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RESUMEN

El presente estudio tiene el objetivo de sistematizar los diferentes enfoques tedricos del estudiante como cliente y su relacion
con la satisfaccion y el rendimiento académico, comprendiendo que el rendimiento académico es un factor clave en una
institucion educativa, a tal punto de estar planteado en el programa de estudios que se cursa sin distincion, siendo un indi-
cador de medicion de calidad. Es una revision cientifica acerca del impacto del estudiante universitario como un cliente del
servicio de educacion superior para medir su nivel de satisfaccion que tiene una estrecha relacion con la calidad educativa
que pueda percibir y generar un grado de fidelizacion visto como un cliente que permita una recomendacion del servicio
educativo. La metodologia es un estudio de revision de literatura, desplegando como método principal de investigacion ted-
rica, la sistematizacion del conocimiento establecido a partir de tres criterios de indagacion y sistematizacion. Los resultados
se reflejaron mediante un andlisis exhaustivo teniendo en cuenta que la satisfaccion estudiantil impacta en el rendimiento
académico universitario. Se concluye que las instituciones educativas valoran y consideran conocer cada vez mas la expe-
riencia y percepcion del alumno en el aula de clases y su impacto en la satisfaccion que pueda tener.

Palabras clave: Rendimiento académico, satisfaccion estudiantil, educacion superior, estudiantes universitarios, cliente.
ABSTRACT

The present study has the objective of systematizing the different theoretical approaches of the student as a client and
its relationship with satisfaction and academic performance, understanding that academic performance is a key factor in
an educational institution, to the point of being raised in the program of studies that are taken without distinction, being an
indicator of quality measurement. It is a scientific review about the impact of the university student as a client of the higher
education service to measure their level of satisfaction that is closely related to the educational quality that they can perceive
and generate a degree of loyalty seen as a client that allows a recommmendation. of the educational service. The methodology
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is a literature review study, deploying as the main method of
theoretical research, the systematization of knowledge es-
tablished from three criteria of inquiry and systematization.
The results were reflected through an exhaustive analysis
taking into account that student satisfaction impacts univer-
sity academic performance. It is concluded that educational
institutions value and consider knowing more and more the
experience and perception of the student in the classroom
and its impact on the satisfaction that he may have.

Keywords: Academic performance, student satisfaction,
higher education, university students, client.

INTRODUCCION

A lo largo de los afios se ha podido desarrollar diferentes
estrategias y aspectos referente al rendimiento y perfor-
mance del ser humano, con el fin de potenciarlo. Bajo
ese sentido, el presente manuscrito cientifico plasma la
manera de enfocarlo en un sentido mas educativo y ate-
rrizar diferentes conocimientos y aportes cientificos en los
estudiantes universitarios hasta la cuspide de posicionar-
lo con la ¢ptica de un cliente del servicio de educacion
superior.

Rastrollo et al. (2020) denomina el rendimiento académi-
co como un eje fundamental con relacion al proceso y
mejora continua de la calidad educativa a nivel integral,
influenciando al clima del salén de clases con estrategias
didacticas para poder impactar en el rendimiento del es-
tudiante que refleje un mayor dinamismo y motivacion.
Del mismo modo, Cheng et al. (2023) afirman que el ren-
dimiento académico tiene un acapite relevante en poder
obtener un grado de metas educativas que, en un caso
mas profesionalizado, son comunicadas y plasmadas en
el programa de estudio que se esta cursando para poder
servir como una experiencia valorable y que pueda ser
también un medidor de satisfaccion del servicio brindado.

De igual manera, Rastrollo et al. (2020) adicionan al rendi-
miento académico con una experiencia de digitalizacion
mediante un aprendizaje automatico, que conlleva a de-
sarrollar técnicas para que la inteligencia artificial pueda
impactar en el dia a dia de la persona, la automatizacion
y proceso tecnoldgico es importante en el ambito edu-
cativo. Por ello, Es importante detectar como se usan
las redes sociales y social media en general de manera
correcta para gque tenga una consecuencia positiva en
el rendimiento académico del universitario, teniendo ten-
dencias de la e-multitarea y de las clases con ensefianza
remotas e hibridas, aplicaciones muy frecuentes sobre
todo durante el tiempo de pandemia.

Por su lado, Alamri et al. (2020) refuerzan las afirmacio-
nes de tener las aplicaciones de la digitalizacion muy en

cuenta para temas educativos hasta el punto de deno-
minar una sostenibilidad de la educacion teniendo en
cuenta un aprendizaje colaborativo mediante un trabajo
colectivo que permita a las redes sociales tener un papel
que permita a los estudiantes organizar actividades que
puedan transformarse en accion, es decir, en experiencia
social. Asimismo, se reflexiona que, debido a la globa-
lizacion econdmica, se maneja a nivel negocio también
la educacion y la calidad educativa, forzando a que las
instituciones educativas se establezcan en determinar
cuél es la mas recomendable e ideal para el alumno y
mediante su relacion con el costo-beneficio referente a la
satisfaccion de los estudiantes-clientes.

El objetivo de la presente investigacion es contribuir en
analizar la relevancia del rendimiento estudiantil en la
educacion superior, la satisfaccion estudiantil y la percep-
cién a nivel cliente que permita descifrar la relacion entre
dichas variables y realzar la categoria rendimiento acadé-
mico como un criterio que puede llegar a ser decisor de
continuar en la institucion educativa a nivel alumno y mas
aun, lograr ser una fuente de recomendacion.

MATERIALES Y METODOS

El presente estudio tiene tres criterios de sistematizacion;
ya que se perfila las caracteristicas del estudiante vis-
to como un cliente, la satisfaccion del cliente y el rendi-
miento académico mediante métodos de indagacion que
permiten encontrar soluciones ante un problema plantea-
do mediante un proceso de investigacion. Asimismo, se
considerd una revision de literatura para lograr identifi-
car, seleccionar, evaluar y sinterizar estudios, obteniendo
un objetivo claro y una pregunta orientadora de estudio,
extrayendo datos relevantes para lograr una publicacion
con resultados validados que profundicen el tema de
investigacion.

Se consider6 los siguientes criterios respecto a poder
aplicar un analisis procedimental, el primer criterio estu-
vo orientado al tiempo, considerando publicaciones de la
ultima década (2020-2023). El segundo criterio fue consi-
derar fuentes confiables, teniendo en cuenta una base de
datos que provengan de revistas y articulos cientificos va-
lidados. El tercer criterio se basdé en recopilar datos bajo
los criterios de: rendimiento académico y satisfaccion del
estudiante. El cuarto criterio fue considerar un articulo
que provengan de base de datos de revistas validadas
cientificamente y el quinto criterio fue contemplar el mo-
delo IMRD para tener una adecuada estructura.

Se aplico el método andlisis sintesis, ya que existe una
reproducibilidad del periodo de analisis. Entre las fuen-
tes de busqueda se encuentran: Scopus, Science Direct,
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Redalyc, Scielo, entre otras, las palabras claves de bus-
queda fueron: rendimiento académico, educacion supe-
rior, estudiantes universitarios, clientes. Los criterios de
exclusion fueron: que las investigaciones analizadas sean
de idioma diferente al inglés y espafiol y la antigledad
mayor al 2020 (2020-2023), se analizd considerando los
nueve tipos de repositorios citados. Finalmente, fue re-
levante considerar la metodologia que empleaban para
poder clasificar los articulos segun el tema tratado y asi
llegar a la seleccion final de 20 documentos que compo-
nen dicho manuscrito cientifico.

La pregunta formulada en la presente investigacion es:
¢ De qué manera la satisfaccion estudiantil impacta en el
rendimiento académico universitario?

Para ello, se desarrollaron los siguientes puntos de
analisis:
1.- Caracteristicas del estudiante universitario como

cliente.
2.- Caracteristicas de la satisfaccion estudiantil.

3.- Caracteristicas del rendimiento académico a nivel
Perd y mundial.

En base a los 20 articulos seleccionados y sus respecti-
vos afos de publicacion indicados, como se presenta en
la Tabla 1, mayoritariamente se obtuvieron estudios del
afo 2020 y del ano 2021, la suma de dichos afos repre-
senta el 65% del total.

Por otra parte, el aflo 2022 representa el 25% vy el afio
2023 representan el 10% del total.

TABLA 1. ARTICULOS SELECCIONADOS POR ANO

Ano Numeros de articulos Porcentaje de articulos
2020 6 30%
2021 7 35%
2022 5 25%
2023 2 10%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 1 muestra la cantidad total de articulos seleccio-
nados a nivel cantidades y ello conllevé a poder traslucir-
lo a nivel porcentajes segun su afo de publicaciéon y con
ello, se puede resaltar que la mayor cantidad de articulos
seleccionados en la presente investigacion son del afio
2021.

Referido a poder analizar segun las fuentes de busque-
da, se puede apreciar la figura 1, teniendo en cuenta los
articulos cientificos extraidos de las bases de datos de
Science Direct, Repositorios Universitarios, MDPI, Revista
Ciencia Latina, Redalyc, Revista CPI, Revista ECT vy
Scielo.

Se obtuvo con mayor cantidad de articulos cientificos ex-
traidos de bases de datos de Science Direct, con 35%,
seguido de Repositorios Universitarios con 25%, poste-
riormente MDPI con 15%, Revista Ciencia Latina, Redalyc,
Revista CPI, Revista ECT y Scielo con 5% cada uno. Es
importante resaltar que la principal consigna de pesquisa
fue referente a encontrar un bagaje bibliografico que per-
mita recibir un nivel de conocimiento importante respecto
a las palabras claves de la presente investigacion.
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Figura. 1 Porcentaje de articulos seleccionados por fuen-
tes de busqueda.

Fuente: Elaboracion propia.

En términos generales, se seleccionaron 7 articulos de la
base de datos de Science Direct, 5 articulos de la base
de datos de repositorios universitarios, 3 articulos de las
bases de datos de MDPI. Finalmente, 1 articulo cientifico
de la base de dato de Revista Ciencia Latina, Redalyc,
Revista CPI, Revista ECT y Scielo, respectivamente.

Con relacion a los articulos seleccionados segun la pro-
veniencia de la revista cientifica, como se puede visuali-
zar en la Figura 2, geograficamente en su gran mayoria
provienen de nivel internacional en 18 articulos y 2 articu-
los provienen de Peru.
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Revistas internacionales y de Peru

18

2

Articulos de Perd

Articulos Internacionales

Figura 2. Revistas internacionales y de Peru.
Fuente: Elaboracion propia.

Se representa en la figura 3 aquellos articulos segun de
donde provenga la revista para analizar dicho aspecto.

Con respecto al idioma de los articulos seleccionados y
como se indicaba lineas arriba respecto a los criterios de
busqueda, se recolectaron y se analizaron investigacio-
nes tanto de idioma inglés y de idioma espafnol a nivel
total.

Idioma del articulo seleccionado

10 10

[=]

Idioma Inglés Idioma Espafiol

Figura 3. Idioma del articulo seleccionado.
Fuente: Elaboracion propia.

En términos generales, se obtuvo un total de 10 articulos
con idioma inglés y 10 articulos con idioma espafol.

RESULTADOS Y DISCUSION

Caracteristicas del estudiante universitario como cliente

La definicion de cliente se enfoca en una persona que
adquiere productos, servicios, actividades para uso per-
sonal o profesional, teniendo como un hito importante las
relaciones entre los clientes y empresarios. Teniendo un
concepto mas completo, el cliente es una persona o un
grupo que tiene una clara intencion de utilizar bienes,

productos o servicios que adquiere previo a la deman-
da existente y la oferta que ponen a su disposicion en el
mercado y que sirven para satisfacer algun tipo de nece-
sidad por medio de transacciones fundamentales como
la compraventa.

Entonces, se mencionan diferentes teorias que tienen un
lineamiento importante de la preocupacion por el cliente
hoy en dia y su comportamiento dentro de la coyuntura
actual, Thogersen (2021) menciona que es importante te-
ner conciencia que las empresas deben de tener un en-
foque integral basado en el cliente, si no pensamos como
ellos, no vamos a saber como vender ni superar sus ex-
pectativas. Debemos de tener en cuenta que actualmen-
te el mercado competitivo cada vez es mas exigente y
el cliente es una persona cada vez mas informada para
tener una decisién de compra mas acertada de acuerdo
con sus necesidades.

Siguiendo esa linea, Singh et al. (2023) realizaron una re-
vision analitica del comportamiento del cliente en la in-
dustria de servicio dentro de la coyuntura actual, teniendo
evidencias que estos sectores tienen un comportamiento
general del cliente respecto a repensar las estrategias
aplicadas en factores sociales, culturales, personales,
experiencia en la prestacion del servicio y por ello, es
clave analizarlo por su exigibilidad en las intenciones de
compra. Los autores afirman que existen factores claves
en una empresa de servicios, como la gestion de relacio-
nes, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente, teniendo
en cuenta ser vistos como proveedores de servicios de
calidad.

¢ Como poder ver al alumno universitario con un enfoque
de cliente? Es importante precisar el trabajo revelado
por Rangel et al. (2021) explorando el perfil del cliente
universitario, confirmando que un hito importante es la
percepcion que puedan tener referente al grado de res-
ponsabilidad social corporativa que pueda tener la casa
de estudios en la cual pertenecen como estudiantes.
Asimismo, tiene una importancia el mencionar la identi-
ficacion que ellos puedan adoptar de los conocimientos
adquiridos para poder plasmarlos en organizaciones para
ser denominadas empresas socialmente responsables.

Estudios como el de Gordillo et al. (2020) dan énfasis en
que las instituciones de educacion superior se enfocan
en la captacion de alumnado, y para poder verlo como un
lado de consumo, es importante dar una correcta calidad
de servicio, especificamente hace un detalle en los videos
de ensefianza, biblioteca, vinculacién con empresas,
reforzamiento en cursos criticos, laboratorios de buena
imagen, responsabilidad social universitaria y el involu-
cramiento de estudiantes en proyectos de investigacion,
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entre los principales aspectos. Se revela que el marke-
ting educativo estd con una estrecha relacion a lo que
demandan los estudiantes, concluyendo que su principal
fin comercialmente dicho es satisfacer las necesidades
de los educandos.

El nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios
respecto al servicio educativo que reciben es frecuente-
mente considerado como un elemento clave en la medi-
cion del nivel de calidad de la educacion en todo un pais,
considerando al alumnado como centro de atencion en la
busqueda de la excelencia educativa. Se afirma también
que las diversas problematicas en educacion universi-
taria se resuelven poniendo en el centro de atencion de
las universidades al alumnado y cuerpo docente. Lo cual
puede incidir en disminuir problemas de desercion, bajo
rendimiento académico e incluso problemas emociona-
les. La satisfaccion estudiantil incluye la satisfaccion con
lo académico, infraestructura y relaciones sociales, por lo
que es importante evaluar todos los parametros educati-
vos. Asimismo, los componentes de la satisfaccion estu-
diantil mas importantes son: la buena imagen y calidad
de la institucion, la docencia, las tutorias y la motivacion.

Caracteristicas de la satisfaccion estudiantil

Es relevante considerar que cada estudiante universita-
rio tiene una percepcion en particular, selectiva y subijeti-
va respecto a su nivel de satisfaccion en relaciéon con el
servicio educativo brindado. En tal sentido, Rodriguez et
al. (2020) sostienen que los estudiantes perciben el pro-
ceso como algo frustrante, que les causa tension y en
ocasiones esta orientado por criterios poco ecuanimes.
Si bien reconocen que los instrumentos de evaluacion
son claros, las calificaciones no son consistentes con lo
aprendido en clase. Sintetizan que existe un desafio en
dar sentido integral al proceso de evaluacion en los pro-
cesos de formacion profesional, de forma tal que los estu-
diantes la perciben como algo productivo para la practica
pedagodgica.

Adicionalmente, se debe considerar que el mercado labo-
ral demanda profesionales competitivos que previamente
han sido formados en casas superiores de estudio cuyo
nivel de calidad supone contar con docentes calificados,
infraestructura adecuada y producir conocimiento cienti-
fico, entre otros puntos. Al respecto, Dioses et al. (2021)
sostienen que resulta importante para la superacion
personal de cada estudiante lograr los conocimientos y
habilidades que permitan un desarrollo de calidad en el
area profesional en la cual van a desempenarse a futuro,
a mayor nivel de satisfaccion que perciben los estudian-
tes universitarios, méas se puede influenciar positivamente
sobre la calidad de la formacion profesional.

De igual manera, Nauca et al. (2021) afirman que el mun-
do globalizado exige la calidad del servicio educativo su-
perior universitario a partir de un enfoque que contemple
las mejores practicas, 0 que conlleva a las universidades
privadas y publicas a estar a la altura en la educacion, en
la universidad investigada se tiene que realizar mejoras
en metodologias, evaluacion de aprendizaje, sistemas
de orientacion, gestion en reclamos e implementacion
de nuevas tecnologias. Asimismo, aseveran que resulta
importante integrar componentes cognitivos y motivacio-
nales para conocer el proceso del aprendizaje, las dificul-
tades que se presentan y los resultados que se obtienen,
afirman una relacion directa entre la motivacion autonoma
y la satisfaccion académica de los estudiantes universi-
tarios, lo que estimula el desarrollo de comportamientos
auto determinados.

Por su parte, Bernate et al. (2020) afirman que uno de los
aspectos de mayor importancia al medir la calidad orga-
nizacional, es evaluar la satisfaccion de los estudiantes,
quienes tienen mayor relevancia para evaluar la calidad
de los servicios educativos. Asimismo, la calidad educa-
tiva de un estudiante universitario esta ligeramente vincu-
lada al bienestar que éste pueda obtener en su ambito
de formacion educativa, es imperante medir los procesos
educativos para mejorar las condiciones de los progra-
mas de las universidades.

Se consolida que la satisfaccion en la calidad educativa
se ha visto impactada por las diferentes ofertas a los es-
tudiantes como clientes, esto quiere decir que muchas
veces después que el estudiante inicia la carrera universi-
taria, evalta no solo el contenido curricular, sino que com-
para las demas propuestas educativas en relacion con
las instalaciones, experiencia de profesores y desarrollo
estudiantil. Muchas veces el resultado es la insatisfaccion
del alumno al comparar los servicios recibidos con su ex-
pectativa inicial de estos. Por ello, se propone mejorar las
estrategias educativas y publicitarias para optimizar las
propuestas educativas dentro de un mercado cada vez
mas competitivo y globalizado que necesita fidelizar al
cliente-estudiante ya que se encuentra debidamente in-
formado y es en consecuencia, mas exigente.

Un nivel de satisfaccion estudiantil adecuado permite a
las instituciones educativas elevar el nivel de calidad or-
ganizacional que ostentan y que sirve de base para medir
su rendimiento dentro de un pais. Marcano et al. (2022)
sostienen que la satisfaccion estudiantil es Util para las
instituciones educativas ya que condiciona varios ele-
mentos como el éxito escolar, rendimiento académico,
permanenciay permite implementar politicas que mejoren
los servicios y la calidad educativa. Se analiza que, en las
carreras de Educacion Inicial y Educacion Bésica de la
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Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena (Ecuador),
existe un nivel de satisfaccion estudiantil elevado con res-
pecto al desarrollo de habilidades cognitivas, el proceso
de construccion del conocimiento y la implementacion
de estrategias evaluativas innovadoras por parte de los
docentes.

Vivimos actualmente en diferentes cambios respecto al
comportamiento del cliente, y en ello, el criterio de sa-
tisfaccion es un hito importante para poder analizar. (Yu,
2022) realizd un estudio con el objetivo de conocer las
variables de rendimiento académico y variables afecti-
vas para la recomendacion de los servicios educativos.
Asimismo, su analisis tuvo el fin de conocer la influencia
de la comodidad de las instalaciones e identificacion con
la casa de estudios para generar el efecto de recomenda-
cion boca a boca, publicidad, trabajo en redes sociales y
generacion de comunidades estudiantiles a fin de gene-
rar publicidad positiva que decante en recomendacion.

Los procesos de matricula, apoyo, orientacion al estu-
diante y evaluacion a los alumnos se han desarrollado
positivamente y estos se encuentran de acuerdo con los
servicios que han recibido calificandolo con un alto por-
centaje, por lo que se debe inferir que en el futuro estos
mismos estudiantes continuaran utilizando los servicios
educativos a distancia con regularidad y podrian conver-
tirse en el futuro en embajadores del mencionado tipo de
educacion académica.

El nivel de participacion en clase desde diferentes tipos
de dispositivos y celulares tiene el mismo nivel de satis-
faccion y que no se percibe diferencia entre las dimensio-
nes de inscripcion, soporte, y evaluacion del sistema. Los
estudiantes consideran que los cursos que reciben a dis-
tancia son efectivos y aportan a su desarrollo académico.

La globalizaciony el uso del internet ha acelerado la nece-
sidad de mejorar las condiciones de la educacion, el uso
de nuevas tecnologias y metodologias ha incrementado
sus costos sin embargo los estudiantes estan dispuestos
a adaptarse a esto ya que lo valoran como un item impor-
tante en el sector educativo y les permite acceder a datos
que debidamente analizados se convierten en informa-
cion, informacién que se convierte en conocimiento.

Ortiz (2020) que considera que es la evaluacion de rendi-
miento al docente lo que garantiza la calidad de los ser-
vicios educativos que recibe el alumno. Al medirse este
factor se puede visibilizar la responsabilidad y el com-
promiso docente con los alumnos para el correcto enten-
dimiento de los temas trabajados y el cumplimiento de
todos ellos. Las diversas estrategias utilizadas por el do-
cente, el uso de herramientas informaticas, de dinamicas
educativas y el tratamiento de casos practicos enriquece

la experiencia en el aula, de esta forma el estudiante ma-
nifiesta que vive la carrera al resolver problemas cum-
pliendo las expectativas iniciales de los alumnos al in-
gresar a la universidad. Asimismo, este estudio mostrd
que las caracteristicas emocionales del docente influyen
en el dictado de la céatedra. Las caracteristicas fisicas,
sociales, de capacitacion, las expectativas, los intereses
impactan en el desarrollo del docente como trabajador
dentro de una institucion universitaria, sin embargo, nue-
vamente la responsabilidad y el compromiso juegan un
rol importante al momento de realizar la medicion.

En contraste, se puede evidenciar que crecen los indices
de inscripciones a universidades a pesar del aumento
del costo en estas, ya que cada vez se brindan mejores
condiciones para el buen rendimiento de la educacion
superior, este factor le parece atractivo a los postulantes.
Los estudiantes evaluan diversas universidades antes de
realizar una elecciéon de casa de estudios. Por otro lado,
este estudio también evidencia que el grado de satisfac-
cion de los servicios educativos impactan directamente
en el rendimiento del estudiante logrando culminar sus
estudios con éxito o cayendo en el fracaso. Es importante
realizar un seguimiento al rendimiento de los estudiantes
y a sus logros ya que esto influira en la percepcion que
los diferentes publicos involucrados tengan de la uni-
versidad. La imagen, la reputacion como institucion, las
instalaciones, y ambientes de aulas son los principales
puntos que evallan los estudiantes al momento de elegir
y permanecer en la casa de estudios.

Ortiz (2020) argumenta que se considera como factores
no cognitivos determinantes la autoeficacia y la procrasti-
nacion en el desarrollo académico. Tanto el éxito o el fra-
caso del desenvolvimiento académico de los estudiantes
se ve impactado también por otros factores como, por
ejemplo, si se encuentran estudiando la carrera que te-
nian como primera opcidn, es decir que la vocacion juega
un rol importante y decisivo. Asimismo, impactan el desa-
rrollo académico el nivel socioecondmico, la gestion de
las emociones y la eleccion de la universidad, es decir si
pueden finalmente estudiar en la casa de estudios de su
preferencia.

La procrastinacion perjudica directamente el rendimiento
en las tareas académicas ya que no se gestiona eficaz-
mente el tiempo y las responsabilidades, es decir que el
estudiante debe auto monitorearse, y organizar sus tiem-
pos y tareas de acuerdo con las prioridades de éstas.
Cuando el estudiante procrastina debe buscar estrate-
gias que le permitan concluir sus tareas de manera opor-
tuna y exitosa para finalmente evitar caer en cuadros de
estrés.
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Debido a que en los Ultimos afios se ha mejorado amplia-
mente la oferta universitaria, y se han aperturado nuevas
casas de estudio, inclusive nuevas carreras; los estudian-
tes tienen un abanico de posibilidades para su elecciéon
sin embargo en muchos casos al no ingresar a la carrera
de su primera opcién se ve perjudicado el rendimiento
académico.

La autogestion es vista nuevamente como un ftem impor-
tante para que el estudiante sepa gestionar y organizar
sus actividades académicas independientemente, esto
decanta en independencia y seguridad en el desarrollo
académico.

Segun Campira, et al. (2021) la presentacion de mas op-
ciones universitarias ha democratizado la educacion su-
perior, sobre todo porque permite a los sectores menos
favorecidos econémicamente tener acceso a la educa-
cién superior, sin embargo, la permanencia de los alum-
nos y la alta tasa de desercion sigue siendo motivo de
preocupacion.

Para los estudiantes una motivacion de satisfaccion y de
fidelizacion en la experiencia universitaria son el conte-
nido académico, la interrelaciéon con sus docentes y el
personal administrativo, asi como las instalaciones.

La motivacion académica decanta en la satisfaccion del
estudiante con relacion a los servicios académicos, ya
que el proceso de adaptacion y rendimiento a la vida uni-
versitaria requiere de un esfuerzo personal por un logro
profesional. Los factores de personalidades y autonomia
de los alumnos también influyen en esto, las relaciones
interpersonales con sus docentes y companeros también
fideliza con la casa de estudios. Finalmente, las instala-
ciones del area de aprendizaje, asi como las condiciones
para la investigacion se tienen en cuenta al momento de
evaluar a la casa de estudios.

Caracteristicas del rendimiento académico a nivel Perd y
mundial

Desde hace unos afios atrés, se ha incrementado el in-
terés en abordar el contexto educativo universitarios y
especificamente la variable denominada: rendimiento
académico, considerado como uno de los indicadores
del nivel de calidad en la educacion superior. Se sostiene
que las practicas educativas deben realizarse dentro de
un marco de flexibilidad y adaptacion, orientado a dise-
Aar estrategias para que el proceso de aprendizaje sea
auténtico y significativo. Asimismo, la fijacion de un estilo
de aprendizaje preferido puede facilitar al docente enten-
der por qué prefiere ensefiar de una manera, asi como
identificar por qué es mas facil para un alumno procesar
lo ensefado.

Chanca, et al. (2022) argumentan que la principal res-
ponsabilidad del docente se materializa con una 6pti-
ma planificacion curricular. Ademas, la tendencia hacia
un eficiente rendimiento en los planes educacionales
requiere que los docentes desarrollen la capacidad de
desenvolverse de manera independiente, la planificacion
curricular permite el desarrollo de niveles de rendimiento
académicoy eficiencia de los estudiantes. Por lo tanto, di-
chos resultados obtenidos han permitido establecer que
la continuidad en la planificacion curricular mejora los ni-
veles de rendimiento académico.

Adicionalmente, Bravo, et al. (2021) afirman que, durante
esta década, los sistemas de aprendizaje en linea pro-
veen de un mayor nivel de interactividad de los docentes
hacia los estudiantes que los sistemas de aprendizaje
tradicional lo que hace posible una educacion comple-
tamente en linea. Sin embargo, los docentes podrian no
darse cuenta si un estudiante en linea esta comprometido
0 no con el curso, por lo que no podrian asegurar su ren-
dimiento académico en sus cursos, la mayor contribucion
a la prediccion del rendimiento académico del estudiante
esta hecha por cuatro factores: acceso a Moodle que in-
cluye visitas a foros y glosarios, realizacion de cuestiona-
rios, envios de tareas y su edad.

Asimismo, para que el estudiante universitario incremen-
te sus potencialidades y rendimiento académico, resulta
necesario el desarrollo de cierto grado de motivacion que
constituya el motor emocional que permita el cumplimien-
to de las obligaciones propias de su profesionalizacion.

De forma complementaria, Wright, et al. (2022) asegu-
ran que los estudiantes ingresan a cada curso con una
expectativa acerca de su rendimiento académico. Entre
otros factores, las expectativas de la nota a obtener estan
en funcion de la informacion que ellos obtuvieron acer-
ca del curso directamente de sus compaferos o indi-
rectamente a través de recursos abiertos como Rate My
Professor, Uloop y Koofers, una incompleta informacion
de forma parcial explica por qué las expectativas de nota
a obtener de los estudiantes son generalmente diferentes
a su actual rendimiento académico.

Se reflexiona que el terminar una carrera profesional in-
volucra factores personales como académicos e institu-
cionales encontrando que las calificaciones estan aso-
ciadas con los esfuerzos académicos donde también los
factores mas importantes para predecir la permanencia
en la universidad y el rezago son las calificaciones. La
experiencia en el primer afio es muy relevante ya que de-
pendiendo esos resultados en el primer afio la vida en
todo el proceso universitario sera mas exitosa, por eso es
necesario identificarlo a tiempo para realizar estrategias
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que intervengan en pro de los estudiantes especialmen-
te en universidades que cuentan con planes de estudios
muy Serios.

Es también importante tener en cuenta la investigacion
de Huu, et al. (2022) donde compardé el rendimiento aca-
démico, los hallazgos obtenidos son los siguientes: que
90 estudiantes de décimo grado indicador que el apren-
dizaje combinado habia mejorado las habilidades de au-
toaprendizaje, en otro punto las encuestas indican que
la comunicacion entre docentes y estudiantes mejoraron
logrando aumentar las interacciones ya que la novedad
fue su principal impulso y el desconocimiento muchas ve-
ces genera que esas dudas puedan ser aclaradas por
los docentes 0 que existen interaccion que eso facilita la
comunicacion, interaccion y también los lazos de relacion
docente- estudiante. Hay un punto que podria impulsar a
utilizarlo por las universidades que es el tema de costos,
ya que es menos costoso, mas simple de implementar y
pertinentes para fines educativos.

Se considera que esta propuesta podria tener cabida en
las universidades peruanas ya que bajo este modelo los
estudiantes consideran que la universidad dedica tiempo
a su mejora y que también tiene un sistema para interac-
tuar no solamente en el aula de manera presencial si no
también bajo la forma remota.

Esto es considerado de mucha importancia ya que en
América y América del norte existe niveles de obesidad
en los nifios que al demostrar que las capacidades fisicas
son importantes para que la capacidad cognitiva también
se desarrolle, uno por temas de salud y dos por temas de
desarrollo cognitivos ya que no esta dentro de la socie-
dad esta préactica, que podria ser un nuevo estudio sobre
la practica de deportes o actividades fisica en menores y
cuanto tiempo es destinado, es probable que esto tam-
bién genera nuevos habitos ya en su etapa adulta.

Mackintosh (2021) sugiere que el papel de la retroali-
mentacion formativa es importante para ayudar y mejorar
el aprendizaje, como también indica que el rendimiento
académico de los estudiantes es mas complejo de lo
que se pensaba en un inicio, aunque los estudiantes que
enviaron trabajo formativo tenian significativamente mas
probabilidades de obtener una calificacién A en compa-
racion a los otros estudiantes. Todo esto nace que existe
la creencia de que la retroalimentacion formativa se con-
sidere una excelente practica pedagogica pero que no
existe una evidencia para sustentar su uso e impacto en
el estudiante, pero a pesar de todo lo investigado existe
la sugerencia de que se requiere una exploracion mas
profunda. Se ha podido llegar a una conclusion que dar

un feedback es potenciador para el estudiante porque
realmente entiende en qué ha fallado y sabe que debe
mejorar y es un clarificarse también para saber como el
docente utiliza criterios de juicio y evita suspicacias como
“El docente esta en mi contra, entre otros”, por tal motivo
utilizarla ayuda pero sabemos que esto es solo una con-
versacion de practica de aula mas no un resultado de una
investigacion, lo cual genera un interés de seguir profun-
dizando mas en este punto.

Finalmente, otro punto que reviste capital importancia es
aquel relacionado con el desarrollo de habilidades inter-
personales que cada estudiante deberia realizar y que,
en algunas situaciones, limita su rendimiento académico
al verse retraido de la participaciéon o de las dinamicas
grupales del curso. Se afirma que las habilidades socia-
les se relacionan de forma directa con el bienestar y ayu-
daran a estar cada vez mejor. Concluyeron que no existe
una relacion significativa entre las habilidades sociales
de engagement y el rendimiento académico, con lo cual
podria preverse que en el futuro los estudiantes pierdan
el interés en sus estudios y en consecuencia bajen sus
calificaciones o no completen sus estudios.

CONCLUSIONES

En este estudio se diagnostica como se expresa el es-
tudiante como cliente, teniendo caracteristicas de una
persona con necesidades de obtener un nivel de apren-
dizaje de calidad en su experiencia educativa. También
ello refleja un relevante impacto en el servicio educativo
para que la casa de estudios pueda implementar una im-
portante experiencia en su cliente.

En la presente investigacion se revela que la satisfaccion
estudiantil tiene un importante componente con el rendi-
miento académico, generando resultados a nivel Perd y
mundial que permiten considerar como principal carac-
teristica el bienestar que experimentan los alumnos por
sentir satisfechas sus expectativas académicas como
resultado de las actividades que realiza la institucion
educativa.

Por ultimo, los resultados de esta investigacion manifies-
tan que el rendimiento académico genera expectativas
favorables y puntos que se debe mejorar al abordarlo, se
trata de un aspecto que responde al proceso de apren-
dizaje y que ello favorece a la capacidad y esfuerzo del
alumno. En los aspectos que mejorar estan las medidas
de calidad vy los juicios de valorizacion, que pueden adn
tener brechas significativas que generan diferencias no-
torias en el performance del alumno.
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