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RESUMEN 

El objetivo de la investigación fue determinar la relación que existe entre las 

expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con la calidad educativa de la Universidad 

Nacional de Huancavelica, ingreso 2019. El enfoque usado fue cuantitativo y el método de 

investigación descriptivo, con un diseño no experimental transversal de tipo descriptivo-

correlacional. El instrumento aplicado fue el cuestionario SERVQUAL modificado, el cual fue 

previamente validado por juicio de cinco expertos, y la confiabilidad del mismo fue 

determinado mediante el coeficiente alfa de Cronbach, resultado de una prueba piloto. El 

instrumento se aplicó a una muestra de 274 estudiantes de ambos sexos, durante el mes de 

diciembre de 2019, dentro de una población de 952. La investigación dio como resultado que, 

en cada dimensión de las variables de estudio, existe insatisfacción con los servicios de la 

universidad, sobre calidad educativa, pues las puntuaciones de expectativa son mayores que 

la de satisfacción. Y para la prueba de hipótesis se usó el estadístico coeficiente de 

correlación rho de Spearman que dio un valor rs = -0.060 que indica correlación nula y así lo 

confirmó la prueba de significancia llevado a cabo mediante el software de estadística IBM 

SPSS, pues el p-valor = 0.322 para α = 0.05 y como p > α se acepta la hipótesis nula, por 

tanto, se concluye que no existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y la 

satisfacción con la calidad educativa que ofreció la Universidad Nacional de Huancavelica a 

los estudiantes que ingresaron el año académico 2019. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the relationship between student 

expectations and the level of satisfaction with the educational quality of the National University 

of Huancavelica, admission 2019. The approach used was quantitative and the research 

method descriptive, with a non-existent design. descriptive-correlational cross-sectional 

experimental. The instrument applied was the modified SERVQUAL questionnaire, which was 

previously validated by the judgment of five experts, and its reliability was determined using 

Cronbach's alpha coefficient, the result of a pilot test. The instrument was applied to a sample 

of 274 students of both sexes, during the month of December 2019, within a population of 952. 

The research showed that, in each dimension of the study variables, there is dissatisfaction 

with the services of the university, on educational quality, since the expectation scores are 

higher than the satisfaction scores. And for the hypothesis test, the Spearman rho correlation 

coefficient statistic was used, which gave a value rs = -0.060 that indicates null correlation and 

this was confirmed by the significance test carried out using the IBM SPSS statistics software, 

since the p -value = 0.322 for α = 0.05 and as p> α the null hypothesis is accepted, therefore, 

it is concluded that there is no significant relationship between student expectations and 

satisfaction with the educational quality offered by the National University of Huancavelica to 

students who entered the 2019 academic year. 
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INTRODUCCIÓN 

Uno de los mayores retos de la educación universitaria, es sin lugar a dudas, el 

brindar una mejor calidad de servicio educativo a los usuarios directos e indirectos. En esa 

línea, la temática de la calidad de la educación es un asunto insoslayable en la actualidad 

para la Universidad Nacional de Huancavelica y el Estado en general. Y para que un país 

se encamine y logre un desarrollo en los aspectos político, económico y social que 

coadyuven al bienestar general de la población, es condición necesaria el mejoramiento de 

la calidad de los distintos servicios que brindan las universidades al estudiantado y a la 

sociedad (Reyes, 2015). 

Se hace referencia al mejoramiento de la calidad del servicio que prestan las 

universidades peruanas, específicamente aquellas de gestión estatal, porque es de 

dominio público que vienen atravesando momentos difíciles y críticos, que se expresa en 

la baja satisfacción académica en un gran sector de estudiantes y de la población en 

general, por lo que se ha tomado acciones orientados a mejorar esta situación y así 

adecuarse a las exigencias propias de la globalización y la modernidad. Desde la 

promulgación de la ley Nº 30220, se vienen intentando implementar correctivos en sus 

diversos componentes. En este sentido, de acuerdo a lo escrito por Arrien (2009) que, 

dentro de una mirada amplia y minuciosa de la calidad, en la coyuntura actual, se pone de 

manifiesto la satisfacción que produce el proceso educativo en estudiantes, profesores, 

padres y sociedad, como un elemento inherente de la calidad educativa. Por tanto, la 
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satisfacción del usuario directo, es descrita como factor clave en la valoración de la calidad 

de la educación. Así pues, para nadie es ajeno que uno de los indicadores más importantes 

para medir la calidad del proceso de enseñanza y aprendizaje, sin lugar a dudas, está 

asociado al nivel de satisfacción de los estudiantes con su proceso de formación.  

La valoración de la calidad educativa está asociado al nivel en que los servicios 

brindados satisfacen los requerimientos y expectativas de los usuarios. Un estudiante 

universitario satisfecho con los servicios recibidos por parte de la institución, confirma la 

calidad de la misma; son los propios estudiantes que manifiestan su satisfacción o malestar 

en relación a, si los servicios recibidos responden o no a sus necesidades y expectativas. 

La satisfacción estudiantil se da cuando los servicios universitarios cumplen o superan lo 

esperado por el cliente. Por consiguiente, se enfatiza que en los últimos años la educación 

universitaria mundial y peruana, ha experimentado importantes cambios a nivel cuantitativo 

y cualitativo, que se pone de manifiesto por una mayor exigencia de la calidad académica. 

Este es uno de los aspectos que ha emprendido la educación superior universitaria con la 

finalidad de cubrir las expectativas de los estudiantes y grupos de interés y las exigencias 

de la sociedad en general. 

En los últimos tiempos, se vive en un mundo donde prima la calidad de los 

productos o servicios que recibimos o a calidad de los procesos (Herrera y Borrego , 2017), 

por lo mismo, se ha enfatizado en el hecho de que continuamente las expectativas 

estudiantiles superan con creces el nivel de satisfacción de los mismos en las 

universidades peruanas, específicamente en la nuestra. Todos los estudiantes ingresan a 

la universidad con determinadas aspiraciones personales, académicas y profesionales 

porque allí se juega su futuro, el de su familia y su contexto. El estudiante durante su 

formación académica y al egresar de la universidad, alcanza cierto nivel de satisfacción. 

La cuestión de fondo estriba en hacer la comparación entre el nivel de las expectativas de 

los estudiantes que ingresan a la universidad con el nivel de satisfacción que logran durante 

su formación profesional. En la medida en que los servicios universitarios respondan a las 



3 

 
 

demandas del mercado laboral y expectativas del estudiantado, se estará haciendo 

referencia a una educación de calidad.  

En esa dirección, se ha notado que un sector considerable de estudiantes de la 

Universidad Nacional de Huancavelica, lograron su ingreso con buenas expectativas de 

desarrollo académico, y a medida que pasan los meses desde el inicio de clases, adoptan 

rasgos de conformismo, con poca iniciativa hacia la innovación y la mejora continua, con 

niveles ínfimos de desempeño académico, razón por la cual esperan avanzar ciclo a ciclo 

con escasos habilidades, destrezas y capacidades que reflejan una ausencia de 

consolidación competitiva en su formación profesional. Además, se tiene identificado a un 

grueso grupo de estudiantes con mínima satisfacción académica, producto de ciertos 

desajustes en varios de los insumos o procesos del sistema universitario peruano. Muestra 

de ello, son los niveles regulares en su desempeño académico de la gran mayoría de ellos, 

las acciones de abandono o deserción universitaria, la escasa motivación por el trabajo 

autónomo y en equipo con resultados nada favorables, entre otros aspectos que reflejan la 

baja calidad académica.  

La afirmación realizada se recoge de los trabajos conjuntos con los miembros de 

los grupos de interés. Ellos cuando son convocados para la evaluación de los perfiles de 

egreso, validación del diseño curricular, entre otras actividades que lo involucran, 

manifiestan que gran parte de los estudiantes y/o tienen debilidades para involucrarse en 

los trabajos de prácticas pre profesionales; y los egresados presentan limitaciones para 

abordar y sugerir alternativas de solución a los distintos problemas que la cotidianidad 

ofrece, por tanto, carecen de las competencias necesarias para afrontar las diversas 

actividades laborales.  

En este contexto, se ha formulado el siguiente problema de investigación: ¿Qué 

relación existe entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con la calidad 

educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, respecto a los ingresantes del año 

académico 2019?  
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Para encaminar las actividades que orientaron la investigación realizada, se formuló 

como objetivo general, determinar la relación entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica. Y en 

aras de encontrar una posible respuesta al problema de investigación, se ha planteado 

como hipótesis de trabajo, la existencia de una relación significativa entre las expectativas 

estudiantiles y el nivel de satisfacción con la calidad educativa de la Universidad Nacional 

de Huancavelica, ingresantes año 2019. 

La investigación que se hizo, resulta de actualidad, pues en todos los niveles 

educativos, en particular en el ámbito universitario, el Estado Peruano, está empeñado en 

mejorar la calidad de los servicios educativos que se brinda a los usuarios, pues en estos 

últimos años se habla tanto de acreditación de las carreras profesionales universitarias y 

del licenciamiento institucional. Por tanto, determinar el nivel de satisfacción estudiantil con 

la calidad educativa que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica, es de vital 

importancia para mejorar la calidad de los servicios universitarios a partir de las 

conclusiones de la investigación, así como el instrumento usado para el acopio de los datos 

respectivos. 

Asimismo, la experiencia de los países desarrollados indica que una educación de 

calidad es el factor clave que dinamiza su desarrollo en distintos aspectos, máxime si dicho 

servicio lo brinda el Estado haciendo que la formación universitaria responda a las 

demandas del contexto en la que se desenvuelve, para el cual la universidad debe hacer 

participar a los grupos de interés; ellos están en la capacidad de sugerir los perfiles de 

egreso y/o competencias que deben adquirir los futuros profesionales, en aras de asegurar 

su ingreso oportuno el mercado laboral y desde ese espacio ser los dinamizadores del 

progreso social. 

Los hallazgos de esta investigación darán información relevante sobre la calidad de 

servicio educativo que proporciona la Universidad Nacional de Huancavelica, a los 

estudiantes y así, las autoridades universitarias y el cuerpo docente en los distintos niveles, 

pueden adoptar y diseñar mejores estrategias de servicios institucionales, alineado con el 
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principio de mejora continua, término que tiene pertinencia en estos tiempos de cambio 

continuo. Es decir, los resultados de este trabajo permitirán detectar las debilidades, 

incumplimientos y fortalezas académicas de la institución, los que serán de utilidad para 

adoptar mecanismos adecuados y dinámicos, orientados a incrementar la satisfacción de 

los estudiantes y así buscar la calidad educativa institucional. También la importancia de 

este estudio y sus resultados, estriba en que no hay un estudio similar al respecto, por 

tanto, es un aporte al conocimiento situacional respecto a la satisfacción estudiantil con la 

calidad educativa en la Universidad Nacional de Huancavelica, que debe conllevar a una 

toma de decisiones, para mejorar es estado de cosas. 

Respecto a las limitaciones del estudio se puede decir que como el instrumento se 

aplicó solamente a los ingresantes del año 2019, probablemente no refleje en su totalidad 

la realidad de los hechos a nivel de todos los estudiantes de la universidad, del primer año 

hasta el quinto año. Pero considerando que los datos que proporciona una muestra, reflejan 

de una u otra manera lo que sucede en la población universitaria, se debe dar por válido 

los resultados del estudio realizado. 

El enfoque es esta investigación es cuantitativo, de tipo básico y el diseño usado 

corresponde al descriptivo correlacional. Como método de investigación se usó el 

descriptivo. La población de estudio fueron los estudiantes de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, que registraron matrícula en el segundo semestre, que ingresaron el año 

2019, cuyo tamaño es 952 entre varones y mujeres. Y el instrumento de recolección de 

datos fue aplicado a una muestra de 274 estudiantes. 

El trabajo está compuesto por 5 capítulos: El capítulo I, aborda lo referente a marco 

teórico, donde considera los antecedentes tanto nacionales como internacionales, 

alineados al objetivo de la investigación; asimismo, incluye las bases teóricas del estudio. 

En el capítulo II, se consideran la hipótesis general, específicas, así como las variables de 

estudio y su correspondiente definición operacional. El capítulo III, aborda la metodología 

de la investigación, que abarca el diseño metodológico, diseño muestral, la población, 

muestra, la técnica de recolección de datos, técnicas estadísticas del procesamiento de la 
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información y los aspectos éticos de investigación. El capítulo IV, describe los resultados 

de la investigación por cada variable y la comparación de los mismos, luego pasa a la 

descripción de los resultados de las pruebas de hipótesis. Finalmente, el capítulo V, está 

centrado en la discusión de resultados, del cual se arriba a las conclusiones y las 

recomendaciones correspondientes. El trabajo concluye con la lista de las fuentes de 

información y los anexos, donde está los documentos que evidencian la validez de los 

instrumentos usados en la recolección de datos, los documentos usados para tener acceso 

a la muestra de estudio y fundamentalmente la data usada para el procesamiento de la 

información. 

. 
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Capítulo I: Marco Teórico 

1.1 Antecedentes de la Investigación 

Romero (2020) realizó una investigación acerca de la “Satisfacción estudiantil en 

las maestrías de educación de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos”. El objetivo 

del estudio fue establecer el nivel de satisfacción estudiantil global y por dimensiones de la 

calidad educativa. Para tal efecto, consideró la población estudiantil de maestría en 

educación y de allí extrajo una muestra no probabilística de tamaño 217, de las distintas 

menciones. El diseño de investigación fue no experimental, transversal y descriptivo. Los 

datos fueron recogidos mediante un cuestionario con respuestas de escala de valoración 

tipo Likert de 1 a 5. 

El estudio concluyó que existe nivel medio de satisfacción estudiantil a nivel global, 

opinión que corresponde al 39,8% de los participantes. Y en cuanto a la dimensión gestión 

estratégica, formación integral y soporte institucional, también existió nivel medio de 

satisfacción, datos que fueron respaldado por el 51%, 62% y 50% de los estudiantes, 

respectivamente. 

Zambrano y Loachamin (2019), hicieron una investigación sobre la utilidad de un 

“Cuestionario para medir la importancia y satisfacción de los servicios universitarios desde 

la perspectiva estudiantil”, con el objetivo de adaptar, aplicar y calcular la confiabilidad del 

instrumento de Jacqueline (2006). Para tal propósito, tomaron una muestra de 757 

estudiantes del primero al sexto semestre y aplicaron un cuestionario con escala Likert de 
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5 alternativas. El instrumento constaba de 53 ítems, respecto a 10 factores o dimensiones 

como: ambiente educativo, bienestar estudiantil, calidad administrativa, calidad docente, 

infraestructura, organización académica, recursos para la investigación, servicios 

estudiantiles, servicios informáticos y vinculación con la sociedad.  

La investigación concluyó que el instrumento tiene una buena confiabilidad, pero 

los estudiantes están insatisfechos con todas las dimensiones de los servicios que 

recibieron, por lo que se debe tomar las decisiones adecuadas para revertir la situación 

encontrada, en la búsqueda de una mejora continua. 

Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) realizaron un estudio sobre “Satisfacción 

estudiantil en la valoración de la calidad educativa universitaria”, en la Universidad de la 

Sabana, Colombia, con el objetivo de identificar la satisfacción de los estudiantes de 

pregrado de los programas educativos de ciencias económico administrativas, de 

ingeniería y arquitectura, relacionado con ciertos aspectos de la calidad educativa como: 

enseñanza-aprendizaje, trato que recibieron los estudiantes del personal de la universidad, 

infraestructura universitaria y autorrealización del estudiante. 

La investigación se realizó usando el método descriptivo y un diseño no 

experimental de tipo descriptivo correlacional, en una población de 7676 estudiantes y una 

muestra de 380, extraído de manera no probabilística. Y como instrumento de acopio de 

datos, se usó un cuestionario sobre satisfacción con su educación, adaptado por los 

autores para el contexto de estudio. 

El estudio concluyó con la identificación de algunos aspectos de la calidad 

educativa que deben ser mejorados para aumentar la satisfacción estudiantil, incidiendo 

en la infraestructura y el trato al estudiante por parte de los tutores y la autorrealización. 

Asimismo, encontraron que existió diferencias estadísticamente significativas de 

satisfacción según edad y programa de estudios. Y el hallazgo más importante fue, que la 

mayoría de los estudiantes experimentaron insatisfacción con algún elemento de la calidad 

educativa y una cuarta parte sintió total insatisfacción, especialmente en la dimensión de 
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infraestructura donde está inmerso la carencia de equipos en aula para el desarrollo de las 

sesiones de aprendizaje.  

Cervantes, Stefanell, Peralta y Salgado (2018) en un artículo científico sobre 

“Calidad de servicio en una institución de educación superior en la ciudad de Barranquilla”, 

se propusieron como objetivo, medir la calidad del servicio educativo que ofreció una 

universidad de Barranquilla, en relación a las necesidades y requerimientos establecidos 

por los clientes externos. Para tal efecto usó el método descriptivo en una población de 

estudiantes de administración de empresas y contaduría pública, de donde obtuvo una 

muestra estratificada de 80 estudiantes del primero, quinto y décimo semestre. Y los datos 

fueron recolectados con un cuestionario tipo escala Likert, donde los ítems recogían el 

sentir de los estudiantes respecto a la infraestructura universitaria, competencias del 

personal de servicio y gestión del servicio universitario. 

La investigación concluyó que, la calidad de servicio que brindaba la universidad, 

estaba asociada a la experiencia que tenía la institución en la prestación de servicios a sus 

clientes y que aproximadamente 85% de los encuestados estaban satisfechos y 15% 

insatisfechos. Asimismo, encontraron que las necesidades y expectativas de los clientes 

diferían. 

Eyzaguirre (2016) en un trabajo de doctorado “Expectativa y satisfacción estudiantil 

por el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el año 2015”, tuvo como 

objetivo determinar la relación existente entre la expectativa y satisfacción estudiantil por 

el servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo 

académico del año 2015. El diseño de investigación usado fue el descriptivo correlacional, 

en una población estudiantil de 5289 y una muestra de 350. Los datos fueron recolectados 

en 2 momentos mediante cuestionarios y la relación entre variables estableció usando la 

prueba chi cuadrada.  

Las conclusiones de este trabajo fueron: existió una relación directa y significativa 

entre la expectativa y la satisfacción estudiantil por el servicio académico que brinda la 

Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo académico del año 2015. Asimismo, 



10 

 
 

se ha establecido que aproximadamente la mitad de los estudiantes tienen expectativa 

moderada frente al servicio académico y un comportamiento similar en cuanto a la 

satisfacción. Y como fundamento teórico del trabajo, se consideró la teoría del aprendizaje 

social de Bandura para explicar la expectativa y la teoría de adaptación al trabajo estudiantil 

universitario, para explicar la variable satisfacción. 

De la lectura realizada, se puede colegir que, en efecto, la satisfacción estudiantil 

es una manifestación de la calidad de servicio que brinda la universidad, lo cual está 

asociado a las expectativas que tiene el estudiante al ingresar a la universidad.  

Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016) en una investigación realizada 

sobre “Calidad de los servicios educativos según los estudiantes de una universidad 

pública de Chile”, se propusieron como objetivo determinar el nivel de satisfacción de los 

estudiantes de formación educativa universitaria, para el cual elaboraron un cuestionario 

orientado a medir la satisfacción de los estudiantes en factores como: satisfacción general 

del usuario, calidad percibida del servicio docente, administrativo, equipamiento e 

infraestructura, involucramiento del usuario, resultado del servicio y reputación de la 

institución. 

El instrumento de 37 ítems, se aplicó a una muestra de 2086 estudiantes y la 

investigación concluyó que, existió una alta satisfacción general de los estudiantes con el 

servicio que reciben, afirmación que se sustenta en la buena reputación de la institución y 

un alto involucramiento de los estudiantes con su aprendizaje. Sin embargo, encontraron 

que existe niveles de insatisfacción con la calidad de servicio administrativo, de 

equipamiento e infraestructura y algunos aspectos del servicio docente. Por tanto, existen 

dimensiones de la calidad educativa que deben ser mejorados. 

En efecto, el estudio sobre las principales características del servicio universitario 

que se brindó a los usuarios de una universidad pública, se centró en la satisfacción de las 

expectativas del cliente respecto a la formación educativa universitaria y en las distintas 

dimensiones que engloba la calidad de la educación universitaria en el contexto de la 

mejora continua. 
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Tello (2015) en la tesis doctoral “satisfacción estudiantil y calidad educativa en las 

universidades del Consejo Regional Interuniversitario del Centro (CRI-centro)”, se propuso 

como objetivo de la investigación, determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes en 

relación a la calidad educativa que ofrecían las universidades del CRI-centro.  

Para realizar la investigación utilizo el método descriptivo y el diseño de 

investigación descriptivo comparativo, pues comparó la calidad de servicio que brindaban 

a los estudiantes, 5 universidades integrantes de la región central del Perú. Para tal 

propósito se hizo la recolección de datos mediante el instrumento escala SEUCE, que es 

para evaluar la satisfacción estudiantil con la calidad educativa universitaria, de una 

población integrada por estudiantes de las carreras profesionales de enfermería, ingeniería 

civil, administración e ingeniería de sistemas de 5 universidades. De esta población se 

obtuvo una muestra de 1000 estudiantes, 200 de cada universidad y 50 de cada carrera, 

de manera no probabilística de tipo accidental. Y la investigación concluyó que, la 

satisfacción estudiantil con la calidad educativa que recibían, en una escala de 1 a 5, donde 

1 = muy insatisfecho, 2 = insatisfecho, 3 = ni satisfecho ni insatisfecho, 4 = satisfecho y 5 

= muy satisfecho, se encontraban en el nivel satisfecho entre 64,4% y 76,8%.  

Alvarez, Chaparro y Reyes (2014) en un estudio acerca de la “Satisfacción de los 

estudiantes con los servicios educativos brindados por instituciones de educación superior 

del Valle de Toluca”, en México, se propusieron como objetivo, realizar un diagnóstico de 

satisfacción de los estudiantes con los servicios educativos que les brindaban las 

universidades del Valle de Toluca, sobre plan de estudios, habilidades del docente para la 

enseñanza, métodos de enseñanza y evaluación, nivel de autorrealización, servicios de 

apoyo, servicios administrativos e infraestructura. 

En la investigación realizada, usaron el método descriptivo y un diseño de 

investigación no experimental y trasversal, descriptivo simple. Los datos fueron recopilados 

mediante un instrumento construido por los autores, un cuestionario en base a la escala 

Likert de 5 valores, donde 1 fue el nivel de satisfacción más bajo y 5 el más alto; es decir, 

desde totalmente insatisfecho hasta totalmente satisfecho. La población estuvo constituida 
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por 72,145 estudiantes repartidos en diferentes universidades del Valle de Toluca y de ella 

obtuvieron una muestra representativa y aleatoria de 383 estudiantes. 

La conclusión de la investigación fue: las dimensiones de la variable satisfacción 

estudiantil con los servicios educativos universitarios, que mejor calificativo alcanzaron, 

fueron la capacitación y habilidades para la enseñanza de los docentes y la autorregulación 

de los estudiantes, con medias de 3,5 y 3,3 respectivamente, en relación a la media central 

de la escala que es 3. Sin embargo, en lo que atañe a infraestructura y servicios 

administrativos, alcanzaron un nivel de satisfacción negativo con medias de 2,76 y 2,97 

respectivamente, lo cual genera propuestas orientadas a incrementar la calidad educativa 

de las universidades.  

Alvarado, Luyando y Picazzo (2015) en un estudio acerca de la “Percepción de los 

estudiantes sobre la calidad de las universidades privadas en Monterrey”, cuyo objetivo fue 

analizar la percepción de la calidad de la educación superior privada en Monterrey, México, 

en una población estudiantil de 18 universidades privadas de la ciudad de Monterrey, de 

los cuales obtuvieron una muestra no probabilística de 10 universidades de los cuales 

consideraron 487 estudiantes. A esta muestra aplicaron un cuestionario semiestructurado 

con 40 preguntas valorado en escala Likert de 1 a 5, donde 1 = excelente y 5 = malo, 

mediante la técnica de entrevista. 

El estudio concluyó que la mayor parte de los estudiantes entrevistados, tienen 

percepción positiva sobre las dimensiones valoradas de la calidad de servicio que les 

brindan las universidades en las que estudian. Es decir, los estudiantes dan mayor 

importancia a la formación y desarrollo integral que reciben por parte de la plana docente 

y también valoran que las universidades estén dotados de instalaciones y equipo 

tecnológico de primer nivel. 

Pérez (2015) en el trabajo de investigación “Expectativas, satisfacción y rendimiento 

académico en alumnado universitario” realizado en Huelva, España, se propuso como 

objetivo, analizar la influencia de las expectativas de los estudiantes en la satisfacción y el 

rendimiento académico. El estudio lo hizo en una muestra de 62 estudiantes de una 
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asignatura y recolectó los datos mediante 3 instrumentos: un cuestionario de expectativas 

acerca de una asignatura, con escala tipo Likert con 6 opciones de respuesta, donde 1 = 

totalmente en desacuerdo a 6 = totalmente de acuerdo. Aquí no hubo opiniones 

intermedias. Y para evaluar el grado de satisfacción usaron una escala de cumplimiento de 

las expectativas con puntuaciones de 1 a 10. Entre tanto, para el rendimiento académico, 

se diseñó un examen teórico de 40 ítems de verdadero y falso. En todo este proceso utilizo 

el método descriptivo. Y la conclusión de esta investigación fue que el cumplimiento de las 

expectativas supuso el 36% de la varianza explicada de la dimensión satisfacción y el 12% 

del rendimiento académico. 

Cadena, Mejías, Vega y Vásquez (2015), en un estudio sobre “La satisfacción 

estudiantil universitaria: análisis estratégico a partir de análisis de factores”, realizado en 

Sonora, México, tuvo como objetivo presentar estrategias para alcanzar la satisfacción 

estudiantil de los estudiantes universitarios de una facultad de ingeniería. Para tal efecto 

tomó una muestra no probabilística de tamaño 100, a quienes les administró un instrumento 

de medición de satisfacción estudiantil (SEU) de 52 ítems, respecto a 4 dimensiones: 

enseñanza, organización académica, vida universitaria, infraestructura y servicios 

universitarios. 

Producto del estudio concluyeron que el proceso de planeación estratégica se 

considera fundamental, siempre que las debilidades sean mitigadas, las fortalezas sean 

potencializadas, el impacto de las amenazas sean atendidas oportunamente y el 

aprovechamiento de las oportunidades sean capitalizadas en la consecución de los 

objetivos, la misión y visión institucional.  

Pérez (2014) en la “Encuesta de satisfacción de estudiantes de programas 

académicos de pregrado, Pontificia Universidad Javeriana, sede central”, planteó como 

objetivo conocer la percepción de los estudiantes matriculados en programas académicos 

de pregrado de la sede central, sobre los factores y características del modelo de 

acreditación institucional, para hacer seguimiento al grado de satisfacción de los 

estudiantes a lo largo de la vigencia de dicha acreditación.  
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De una población estudiantil de 18189, se tomó una muestra aleatoria estratificada 

de 3966 estudiantes, a quienes se les aplicó una encuesta electrónica, que concluyó en 

una alta satisfacción respecto al ejercicio de la docencia, la investigación y el servicio con 

excelencia. Y en relación al establecimiento de los deberes, derechos y su aplicación con 

transparencia, los encuestados están satisfechos. Asimismo, con el currículo que 

comprende el catálogo de las asignaturas, las metodologías de enseñanza y la calidad de 

los cursos, la satisfacción es alta. De igual manera, con respecto al centro de asesoría 

psicológica, formación deportiva, actividades de inducción a la vida universitaria. En 

cambio, se registra un bajo grado de satisfacción con la red inalámbrica. En cuanto a los 

ítems apoyo a la movilidad e intercambios estudiantiles, los medios de comunicación 

diferentes a la página web y la expedición de certificados se registra una satisfacción 

moderada. En general, los estudiantes reconocen como altamente satisfactoria la 

contribución de la universidad a su formación profesional. 

Un resultado muy significativo es que las expectativas de los estudiantes en 

aspectos como la formación académica, el ambiente universitario, la infraestructura y la 

atención de los empleados han sido cumplidas e incluso superadas. Y para la lectura de 

los resultados se utilizó la metodología “top two boxes”, frecuentemente usado en estudios 

de satisfacción. 

Candelas, Gurruchaga, Mejía y Flores, (2013) en la investigación sobre “Medición 

de la satisfacción estudiantil universitaria: un estudio de caso en una institución mexicana”, 

planteó cómo medir la satisfacción de los alumnos usando un instrumento de satisfacción 

del cliente a nivel universitario (SEU), en una muestra no probabilística de 163 estudiantes. 

La investigación es de tipo descriptivo y nivel exploratorio. 

Los resultados de las pruebas estadísticas realizadas, confirmaron que el 

instrumento SEU presentó validez de contenido, de criterio y de constructo. Por tanto, se 

concluyó que el instrumento aplicado de satisfacción estudiantil universitario (SEU) puede 

usarse para el fin que se dispone en el Instituto Tecnológico de Orizaba en el área de 
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ingeniería industrial y se puede aplicar en otros contextos universitarios nacionales e 

internacionales. 

Cuamea y Moncada (2013), en el trabajo de investigación referente a “Expectativas 

y realidades de estudiantes universitarios: la relación profesor-alumno”, planteo como 

objetivo identificar las expectativas académicas y extraacadémicas relacionadas con la 

elección de la carrera universitaria. La obtención de datos se realizó mediante la técnica 

de encuesta con su instrumento correspondiente un cuestionario auto aplicado. La 

población fue 331 estudiantes de comunicación de la Universidad de Occidente, unidad de 

Culiacán, periodo 2012-2016, de los cuales se tomó una muestra de 178 estudiantes. 

Las conclusiones de esta investigación fueron que los estudiantes esperaron de sus 

docentes un proceso interactivo, que incluya más práctica y menos teoría, lo que requiere 

del/la docente no sólo el dominio de los contenidos, sino un empleo adecuado de los 

métodos y medios de enseñanza y de aprendizaje. Por tanto, las expectativas acerca de la 

relación profesor-alumno se alejan de aquellos modelos educativos centrados en el 

estudiante. 

Díaz (2013) en la investigación acerca del “Nivel de satisfacción de los estudiantes 

de enfermería sobre la enseñanza en la asignatura de enfermería en salud del adulto y 

anciano de la EAPE de la UNMSM”, tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción 

de los estudiantes de enfermería sobre la enseñanza en la asignatura enfermería en salud 

del adulto y anciano. Para tal efecto usó un método descriptivo y una muestra censal de 62 

estudiantes, a quienes se les aplicó un cuestionario tipo Likert, que mide el grado de 

satisfacción de los estudiantes. Y el estudio concluyó que los estudiantes del 5to. Año de 

enfermería tienen un nivel de satisfacción bajo en un 63%, con tendencia a un nivel de 

satisfacción medio en un 37%. 

Cabello y Chirinos (2012) en el estudio sobre validación y aplicabilidad de 

encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfacción de usuarios externos en 

servicios de salud, realizado en la ciudad de Lima, en un hospital público, se propuso como 
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objetivo validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas para medir la satisfacción de los 

usuarios de consultorio externo y de emergencia.  

El estudio realizado fue descriptivo, de corte transversal y para tal efecto usó como 

instrumento, una encuesta SERVQUAL, el cual tuvo validez de contenido, de constructo y 

consistencia interna. En el estudio participaron 767 usuarios, producto de una muestra 

probabilística. Y esta investigación concluye que las encuestas SERVQUAL, han 

evidenciado tener propiedades psicométricas para ser considerados como instrumentos 

válidos, confiables y aplicables, para medir el nivel de satisfacción de los usuarios e 

identificar las principales causas de insatisfacción e implementar proyectos de mejora 

continua. Este estudio consideró como fundamento teórico lo relativo a la calidad de 

atención en organización de servicios. 

1.2 Bases Teóricas 

1.2.1 Expectativas 

1.2.1.1 Definición. Las expectativas constituyen creencias previas de los 

estudiantes, más o menos realistas, sobre lo que esperan encontrar a lo largo de su vida 

universitaria. Las expectativas son la esperanza o ilusión que tiene una persona de 

alcanzar un determinado propósito. Así pues, en opinión de Carrillo y Ramírez (2011) las 

expectativas son “posibilidades razonables y sustentadas de que algo suceda, no es 

cualquier esperanza o aspiración. Se constituyen a partir de experiencia previas, deseos y 

actitudes” (p.38). 

En relación a ello, se considera que las expectativas se forman a partir de la 

percepción que tiene la persona o el estudiante en función a la realización de actos en 

combinación con factores positivos y negativos inherentes al caso. Por ello, la persona al 

enfrentarse a una determinada actividad, lo primero que lleva a cabo es una evaluación del 

nivel de dificultad al realizar dicha acción, partiendo de sus posibilidades para llevarla a 

cabo en un tiempo y espacio previsto. 

Por consiguiente, las expectativas debemos entenderla como los sucesos 

razonables y reales de que algo ocurra, basado en experiencias pasadas, deseos y 
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actitudes de la persona en particular. Entre las características de las expectativas se tienen 

a las experiencias pasadas, influencia del contexto de manera directa o indirecta y se 

presentan de acuerdo a las vivencias. 

1.2.1.2. Teoría de las Expectativas de Víctor Vroom. Existe la teoría de la 

motivación formulado por Vroom, quien afirma que las personas se motivan a realizar cosas 

y esforzarse por conseguir una buena actuación orientada a lograr una meta cuando creen 

en su valor. Para (Vroom, 1964 como se citó en Naranjo, 2009), la teoría de las expectativas 

se sustenta en el denodado esfuerzo que hacen las personas para conseguir una actuación 

apropiada, el mismo que dependerá de la probabilidad de alcanzarlo y una vez logrado se 

conseguirá una recompensa. Algunos puntos sobre esta teoría son: Todo esfuerzo humano 

se hace con la esperanza lo lograr un cierto éxito. La persona está segura que, si se logra 

el desempeño esperado, se obtendrán ciertos beneficios y satisfacciones. Cada resultado, 

independientemente si es favorable o desfavorable, tiene para la persona un valor 

determinado llamado valencia. 

Asimismo, la motivación es el resultado de tres variables (Vroom, 1964 citado por 

Naranjo, 2009): valencia, expectativa e instrumentalidad. La valencia se refiere al valor que 

las personas aportan a cierta actividad, el deseo o interés que tiene en realizarlo. Las 

expectativas se definen como las creencias sobre la probabilidad de que un acto será 

seguido de un determinado resultado. Y la instrumentalidad se refiere a la consideración 

que la persona hace respecto de que, si logra un determinado resultado, éste servirá de 

algo (p.161). 

Asimismo, en opinión de Griffin y Moorhead (2011), la teoría de la expectativa 

sostiene que, las personas están motivados cuando desean obtener algo y se dan cuenta 

que las posibilidades de lograrlo están dadas. Por tanto, la condición básica de la teoría de 

expectativa es que la motivación está en función a qué tanto se desea algo y de la 

probabilidad de su consecución. 

1.2.1.3 Clasificación de las Expectativas. Según Pichardo, García, De la Fuente 

y Justicia (2017) precisan la siguiente clasificación: a) predictiva, referida a la posibilidad 
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que suceda el hecho esperado; b) normativa, aquella que se espera suceda el hecho por 

los antecedentes que se tiene.  

Para Balaguer (citado en Ramírez, 2018), refieren que las expectativas son la de 

eficacia y de resultados, donde el primero está referido a la estimación que realiza la 

persona de la probabilidad de que pueda realizar un acto, conocidas también como 

apreciaciones subjetivas de la capacidad que tiene la persona de realizar una conducta 

con éxito; mientras que el segundo consiste en la confianza que da una determinada 

conducta de un determinado resultado una vez realizado.  

1.2.1.4 Expectativas Académicas. Según Good y Brophy (1996), las expectativas 

académicas de los estudiantes, son las aspiraciones, expectaciones o inferencias que el 

estudiante hace sobre el funcionamiento de cada uno de los elementos que constituyen la 

institución educativa que ha elegido. Los anhelos de los estudiantes, como guía o indicador 

de mejora del proceso de enseñanza y aprendizaje y la satisfacción con los servicios de la 

universidad, es un aspecto al que se debe prestar mucha atención y debe estudiarse con 

cuidado, para dar respuesta inmediata y favorable si dichas expectativas no son 

correspondidas oportunamente. 

1.2.1.5. Expectativas de los Estudiantes Universitarios. En la actualidad existe 

un creciente interés por dar respuesta favorable a las aspiraciones que tienen los 

estudiantes universitarios en todas las instituciones de educación superior, tanto al inicio 

como en el proceso de su formación académica. Las investigaciones desarrolladas en este 

campo se pueden agrupar en 2 campos: unos investigan las expectativas del estudiante 

con el propósito de determinar qué esperan ellos de la universidad en general, y otros están 

centrados en estudiar los anhelos de los estudiantes sobre los aspectos netamente 

referidos al proceso de enseñanza y aprendizaje. 

A diferencia de la investigación realizada tradicionalmente en el campo de la 

enseñanza y aprendizaje, en la década de los ochenta el estudio de las expectativas adoptó 

como modelo de referencia el utilizado en el mundo empresarial o comercial. Esto provocó 

el inicio de una nueva perspectiva en el estudio de las expectativas en educación. 
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1.2.2 Satisfacción Estudiantil 

1.2.2.1 Definición. Genéricamente, la satisfacción es una respuesta positiva que 

resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio, Oliver (1980, como se citó 

en Dos Santos, 2016). Es pues un estado emocional que resulta de un proceso de 

evaluación de la relación entre expectativas y las percepciones que realizan los 

consumidores de un servicio. Y en educación superior, la satisfacción se considera como 

una actitud a corto plazo, que deriva de la evaluación de la experiencia educativa del 

estudiante. 

En opinión de Pérez (2015), “la satisfacción se evidencia cuando un producto o 

servicio satisface en cierto nivel las expectativas del cliente” (p.28). Es decir, la satisfacción 

se puede considerar como respuesta del cumplimiento del servicio ofrecido al consumidor. 

Pero una definición que se aproxima a los propósitos de la investigación se recoge de 

Gento y Vivas (2013, citado por Barraza, 2016) donde afirma que la satisfacción estudiantil 

es la “apreciación favorable que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias 

asociadas con su educación, en función de la atención a sus propias necesidades y al logro 

de sus expectativas” (p.10). 

En la misma línea, Schiffman y Wisemblit (2015) manifiestan que la satisfacción del 

cliente está asociado a las percepciones del usuario de un producto o servicio en referencia 

a las expectativas que tenía sobre los mismos. Y entiéndase por percepción a “la forma 

como vemos el mundo que nos rodea” (p.86). Por tanto, es un proceso por el cual las 

personas seleccionan, organizan e interpretan los estímulos del mundo exterior. 

1.2.2.2 Satisfacción de Estudiantes. La satisfacción de los estudiantes 

universitarios frente a los distintos servicios que recibe de la universidad es necesario 

estudiarlo, puesto que permite saber si ellos están de acuerdo o en desacuerdo con los 

servicios que les brinda la institución en el que ellos, los padres y la sociedad confiaron, 

con la esperanza de tener una formación integral de calidad, acorde a las demandas 

contemporáneas de un mundo competitivo; que demanda de personas con vocación de 

servicio a sus congéneres. Por ello, es de vital importancia orientar todos los esfuerzos de 
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la parte docente, administrativo y órganos de apoyo, en lograr la satisfacción del estudiante, 

que es la razón de la existencia de la universidad. Asimismo, en aras de lograr la 

satisfacción estudiantil con los servicios universitarios, de debe tener sumo cuidado con el 

servicio docente que se ofrece, la gestión del diseño curricular debe ser adecuado, la 

infraestructura que se ofrece debe tener los estándares que exige las instituciones 

acreditadoras y de licenciamiento, y no está demás mencionar los servicios 

complementarios o de soporte. 

En ese sentido, Alves y Raposo (2015), precisan que la satisfacción del de los 

estudiantes universitarios ha cobrado vital importancia para las instituciones de este sector, 

pues de ella depende su supervivencia, en un contexto competitivo. Solo con la satisfacción 

de los estudiantes se podrá lograr la calidad educativa, la permanencia de los estudiantes 

en la institución, y sobre todo, la formación de una valoración positiva boca a boca, puesto 

que los mismos estudiantes serán los propagadores de los servicios de calidad. En este 

sentido, es de vital importancia encontrar formas fiables de medir la satisfacción del 

estudiante con la enseñanza universitaria, permitiendo así a las instituciones de educación 

superior, conocer su realidad, compararla con la de los otros competidores y analizarla a 

lo largo del tiempo, para lograr su sostenibilidad. 

1.2.2.3 Factores de la Satisfacción Estudiantil. La satisfacción de los estudiantes 

con los servicios que recibe de la universidad, está asociado a varios factores. Para el 

estudio de estos factores se tiene varias propuestas, entre las que se destaca la opinión 

de Tasie (2010, como se citó en Sánchez, 2018): 

A los estudiantes se les debe dar la oportunidad de expresar sus necesidades, 

deseos y satisfacción con los servicios que recibe y sus voces deben ser escuchadas, 

canalizados y respondidas con hechos concretos. Las actuaciones de los estudiantes 

deben estar totalmente procedimentados, transparentados y registrados de manera 

eficiente; nada debe estar a la improvisación. Los docentes deben ser calificados, el 

servicio de comedor universitario debe cubrir a la mayor cantidad posible, debe tener 

seguridad dentro del campus universitario, los canales de comunicación y retroalimentación 
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deben ser fluidas, laboratorios de cómputo bien equipadas y accesibles, infraestructura 

recreativa satisfactoria, diseños curriculares pertinentes y sistemas de evaluación 

confiables (p.312).  

En suma, las universidades deben hacer todos los esfuerzos razonables para 

satisfacer a los estudiantes en tales áreas y para tratar de recopilar sus opiniones en la 

evaluación de qué tan bien se cumplen estas necesidades, para así emprender las mejoras 

del caso. 

Por su parte, Álvarez, Chaparro y Reyes (2014, como se citó en Sánchez, 2018) 

menciona algunos antecedentes de la medición de la satisfacción de los estudiantes y 

relacionan algunos de los componentes o factores claves que pueden tenerse en cuenta. 

Así pues, en Venezuela se construyó y aplicó el instrumento denominado Seue 

(Satisfacción de estudios universitarios con la educación). Del mismo modo, en la 

Universidad de Tamaulipas, México, en otra investigación realizada, los autores 

concluyeron que los factores que más influyeron en la satisfacción del estudiante fueron: 

la actitud del docente, la planificación del docente de asignatura y la forma de evaluación. 

También en un estudio realizado en la Universidad de Nayarit, México, Jiménez, Terríquez 

y Robles (2014), respecto a la satisfacción del estudiante, encontró que los estudiantes 

dan mayor importancia al desempeño de los docentes (pp. 6-7). 

Del mismo modo, en otra investigación realizada por Zainol, Norbayani y Norkisme 

(2012, como se citó en Sánchez, 2018, p.37) encontraron en investigaciones anteriores 

cuatro factores que valoran los estudiantes en la evaluación de la calidad de los servicios 

educativos: servicio académico, servicio de administración, aspectos físicos y la reputación 

de la institución. El servicio académico comprende las asignaturas del plan de estudios que 

se ofrece, la idoneidad de los docentes, las exigencias para la admisión a la universidad, 

realización de eventos académicos que potencien su formación académica, y la apariencia 

del personal académico. Entre tanto, el servicio administrativo considera el trato amable 

del personal hacia los estudiantes, así como la eficacia y eficiencia con que se llevan a 

cabo los trámites de los usuarios. Los aspectos físicos comprenden la facilidad en el acceso 
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a la información, mobiliario para los trabajos prácticos, variedad de laboratorios, servicios 

de vivienda y de recreación. Y por último, la reputación institucional es también un aspecto 

a considerar. Esto está en correspondencia con la escala de credibilidad y reputación 

académica de instituciones de Joseph y Joseph (1997) citado por (Alvarado, Luyando y 

Picazzo, 2015, p.62). 

1.2.3 Calidad Educativa 

1.2.3.1 Definición. La definición más conocida y próxima de calidad educativa es 

la que se tiene en la Ley General de Educación N° 28044 (2003), que establece como el 

“nivel óptimo de formación que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del 

desarrollo humano, ejercer su ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida” 

(p.4). Y esta definición no es tan lejana de la que se entiende por calidad educativa en 

Colombia, como “aquella que logra que todos los estudiantes independientemente de su 

procedencia, situación social, económica o cultural, cuenten con oportunidades para 

adquirir conocimientos, desarrollar las competencias y valores necesarios para vivir, 

convivir, ser productivo y seguir aprendiendo a lo largo de la vida” (Plan Decenal de 

Educación Colombiano, 2006, como se citó en Acevedo, 2017). 

Sin embargo, el concepto calidad tiene múltiples acepciones. Así pues, para 

SINEACE (2016), la calidad educativa es “un bien público al servicio de los ciudadanos, 

derecho humano fundamental que garantiza otros derechos y la centralidad del estudiante 

como sujeto de ese derecho” (p.7). 

Por otro lado, Águila (2015) afirma que, en el contexto latinoamericano, la calidad 

universitaria hace alusión a tres aspectos insoslayables: el concepto de excelencia, que se 

traduce en tener estudiantes destacados y plana docente sobresaliente; el concepto de 

respuesta a las demandas del entorno, fundamentado en la pertinencia, y el concepto de 

dependencia que consiste en el alineamiento a los propósitos declarados. Asimismo, 

Yzaguirre (2015) manifiesta que en los últimos años se ha venido trabajando en el contexto 

universitario, la temática de “gestión” de la calidad académica e institucional. 
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Así pues, el concepto calidad educativa es un término difuso a la que le falta una 

definición unívoca por parte de los intelectuales que forman la academia. Sin embargo, lo 

más resaltante de las ideas expuestas es que todas ellas apuntan a promover el desarrollo 

humano, expresado en brindar las mayores opotunidades orientados a la vida laboral, 

social y política cuyo colofón debe ser la disminución o cierre de las brechas o inequidades 

sociales que a la fecha existen.  

En la coyuntura actual, una educación de calidad es la clave si se desea el progreso 

de los pueblos y la libertad de sus habitantes. La educación de calidad implica el 

alineamiento de lo que se enseña con las expectativas y necesidades de los estudiantes 

en todos los niveles educativos, máxime en la educacion superior. Es decir, debe existir la 

interrelación entre las necesidades del mundo laboral, la demanda de los grupos de interés 

y de lo que se aprende en la universidad. Por tanto, para que una educación sea de calidad 

debe estar en función a la necesidades de la sociedad. 

1.2.3.2 La Calidad desde los Enfoques Evaluativos. El término calidad tiene 

distintas miradas según el ámbito en el que se usa, pero lo que resalta es que la adopción 

o internalización de este concepto es un factor determinante para que una institución se 

transforme y sea competitiva. Así mismo, al ser la calidad un concepto tan dinámico y 

propio para cada ámbito, es preciso contar con los instrumentos adecuadas para evaluarlo. 

Y las premisas descritas dan pie para afirmar que, las universidades requieren tener un 

sistema de evaluación y acreditación continua, que les permita insertarse de manera activa 

en el proceso de globalización académica. 

La calidad debe estar presente en la vida cotiadiana de todas la personas, desde la 

compra de un producto, la recepción o la prestación de un servicio. La calidad se debe 

plasmar en hechos concretos y para ello, desde todos los ámbitos se requiere evaluar la 

calidad. Por tanto, la calidad debe ser una prioridad en la vida de las personas. 

Según Rodríguez (2013), la calidad desde los enfoques evaluativos presenta varias 

opciones talles como: 
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a) excelencia 

b) perfección (cero errores) 

c) adecuación a los objetivos 

d) eficiencia 

e) adecuación al mercado laboral 

f) satisfacción del usuario 

g) transformación o valor añadido 

h) innovación organizativa 

De todos estos símiles, se toma la calidad como satisfacción del usuario, que está 

identificado con los lineamientos de la calidad total, y en el marco de la produccion de 

bienes y servicios. En el ámbito educativo, el criterio de calidad hace referencia al nivel en 

que los servicios brindados satisfacen las demandas y expectativas de los estudiantes, que 

es el destinatario final de los servicios universitarios, y a fin de cuentan, es el grupo de 

interés mas importante. En consecuencia, es el usuario quien determina lo que ha de 

hacerse; de ahí la importancia de la calidad en nuestra vida cotidiana. 

1.2.3.3 Medición de la Satisfacción con la Calidad educativa. La medición de la 

satisfacción de los estudiantes con los servicios educativos que reciben, se realiza por 

varios métodos, tanto cuantitativos como cualitativos. Pero entre los más usados está la 

técnica de las encuestas físicas y su instrumento el cuestionario por medio del cual se 

recoge información sobre “… qué tan satisfechos están los consumidores con ciertos 

atributos del producto o servicio” (Schiffman y Wisenblit, 2015, p.392). 

La manera más directa de medir la satisfacción del ususario es mediante la 

encuesta, sin ignorar las otras formas. Pero medir el nivel de satisfacción de los 

estudiantes, debe concluir en una toma de decisión que se concretice en acciones 

tendientes a mejorar el servicio, potenciando las fortalezas y subsanando las debilidades. En 

suma, determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes con los servicios educativos 

recibidos, es un factor muy relevante, que se convierte en un insumo con fines de 

mejoramiento de los servicios que brinda toda institución educativa sea pública o privada. 
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Existe diferentes modelos para medir la calidad de los servicios. En el estudio 

realizado, el cuestionario usado esta basado en el modelo de calidad SERVQUAL, 

HEdPERF (Clemenza, Azuaje y Araujo, 2010) y HEDQUAL, diseñado en Turquía por Icli y 

Añil en 2014. El modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio que reciben los usuarios; 

HEdPERF, mide el nivel de satisfacción de los clientes en la enseñanza superior y 

HEDQUAL también mide la calidad del servicio en educación superior. 

El instrumento SERVQUAL está formado por 44 ítemes, de los cuales la mitad 

miden las expectativas y la otra midad miden las percepciones sobre la satisfacción con 

los servicios recibidos, en una escala de Likert de 1 a 7 puntos, los mismos que son: 

fuertemente en desacuerdo equivale a 1 y fuertemente de acuerdo equivale a 7 puntos. 

De acuerdo al propósito de la investigacion realizada, la calidad de servicio recibido 

se considera como la diferencia entre expectativas y la satisfacción de los usuarios, el cual 

se esquematiza en la figura 1. 

Figura 1 

Esquema de la calidad de servicio recibido 

 

Nota. Adaptado de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). 

1.2.3.4 Dimensiones de la Calidad Educativa. La calidad educativa, desde un 

enfoque de marketing, está directamente relacionado con la satisfacción de los usuarios 

que, para el caso del estudio son los estudiantes. Y del estudio realizado por García, Gil y 
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Berenquer (2015), las dimensiones de la calidad educativa fueron 7, los mismos que a 

continuación se detallan: 

1.2.3.4.1 Fiabilidad. En general, está referido al cabal cumplimiento de lo que se 

ha ofrecido o prometido al cliente, lo cual se traduce en confianza hacia la institución por 

parte del usuario. Es uno de los aspectos al que se debe dar suma atención, pues es un 

factor prioritario en la prestación de un servicio, el cual debe ser oportuno, con todas las 

formalidades del caso; por lo mismo el estudiante se siente a gusto y satisfecho con los 

servicios que recibe por el cumplimiento de las expectativas e inquietudes como usuario 

(Reyes y Reyes, 2012). 

La fiabilidad en la institución se manifiesta de distintas formas tales como: el 

cumplimiento de los ofrecimientos dentro del tiempo previsto, y no hacer las demoras 

innecesarias. Cuando el estudiante tiene un problema académico, administrativo, 

económico, social y emocional, la institución a traves de sus organos correspondientes 

muestra interés en resolverlo y así evitar que el estudiante caiga en riesgo académico o 

esté en situacion de vulnerabilidad. 

Asimismo, es interés de los usuarios que, los trámites académicos y administrativos 

sean realizados con celeridad y sin errores para no ocasionar entrampamientos a los 

trámites académicos. Esto está engarzado con la iformación anticipada que la universidad 

debe realizar sobre el calendario de las actividades académicas y otros comunicados de 

interés estudiantil, en la página web de la institución o aprovechar las redes sociales con 

fines estrictamente académicos.  

1.2.3.4.2 Servicio Docente. La calidad del servicio docente está enmarcado dentro 

de la calidad educativa y es uno de sus pilares. Todo el esfuerzo del servicio docente debe 

estar orientado a instrumentar a los estudiantes, con los medios necesarios para que su 

vida universitaria sea llevadera y posteriormente, garantizar la inmediata inserción laboral 

de sus egresados, como es una de las exigencias de los estándares de acreditación, y así 

cumplir con el “encargo social” (Montenegro, 2020). 
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La calidad de la enseñanza entendida como el proceso de mejoramiento continuo 

de las actividades del docente, cuyo producto son los resultados de aprendizajes de los 

estudiantes, está orientado a preparar para enfrentar los retos que ofrece la vida. En el 

quehacer del docente en aula, nada está acabado, siempre hay cosas que se pueden hacer 

mejor porque las exigencias de la sociedad son cada vez mayores. Así pues, en la 

coyuntura actual, es prioritario la exigencia de una enseñanza de calidad para lograr un 

aprendizaje también de calidad, que se traduce en un buen desempeño del docente, 

orientado a disminuir la desigualdad o brechas educativas que aún existen. 

Asimismo, el servicio docente comprende el dominio científico de la asignatura que 

dirige, el cual es un sistema complejo de conocimientos que muestra el docente 

universitario, expresado en conceptos, estrategias, procesos, prácticas sociales, 

pedagógicas y tecnológicas, saberes y aprendizajes que configuran propuestas a partir de 

la articulación de las funciones sustantivas, que aseguran el desempeño en el quehacer 

universitario.  

Por otro lado, las estrategias metodológicas del docente están referidas a las 

formas o maneras de actuar, buscando guiar el aprendizaje de sus estudiantes, por tanto, 

no deben reducirse a meras clases magistrales, sino a la realización de actividades 

prácticas, tanto en aula como fuera de ella. El docente debe propiciar la formación de 

grupos de trabajo para la lectura de documentos físicos y/o digitales los cuales deben tener 

una ficha de evaluación, mejor aún si sobre la lectura existe un debate; asimismo la 

estrategia debe considerar apreciación de videos tutoriales y su informe correspondiente, 

prácticas de laboratorio físicos y uso de simuladores que concluyan en un reporte, todo ello 

orientado al logro de aprendizajes. Para que esto se concretice, el docente debe incentivar 

la práctica del autoaprendizaje y poner en práctica las orientaciones de la docencia 

universitaria mediante el enfoque del aula invertida (Medina, 2016). 

La metodología del docente será activa cuando él diseñe situaciones de aprendizaje 

motivadoras para que el estudiante no sea un mero espectador de la clase, sino un artífice 

de su aprendizaje relevante y/o pertinente, que inicie con la observación directa de los 
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hechos, luego se formule una interrogación sobre el suceso y busque información que dé 

respuesta a su pregunta, todo ello en grupos de trabajo para el bien común, pues el trabajo 

en equipo es más alegre, los estudiantes se sienten en confianza entre sus pares y logran 

resultados de aprendizaje así como desarrollan habilidades y destrezas.  

Entre tanto, la amabilidad del docente en el trato a los estudiantes, representa un 

rasgo importante en el ejercicio de su profesión. Ningún docente debe sentirse fastidiado 

o incómodo con las preguntas de los estudiantes durante el desarrollo de las sesiones de 

aprendizaje, muy al contrario, los docentes son los que incentivan y dan confianza para 

que los alumnos realicen preguntas sobre la temática desarrollada. El docente entiende 

que los estudiantes están en proceso de aprendizaje y por lo mismo a veces suelen realizar 

preguntas que a juicio de sus otros compañeros pueden ser triviales. Sin embargo, el 

docente les da la debida importancia a todas las interrogantes de los estudiantes y muchas 

veces los felicita porque, gracias a ello puede detallar el tema, conllevando al 

fortalecimiento emocional del estudiante que realiza la pregunta; por tanto, el docente antes 

de ser académico debe mostrase humano con sus estudiantes para que ellos entren en 

confianza y así realicen más preguntas sobre sus dudas o dar aportes desde sus 

experiencias. 

Dentro del servicio docente, también se considera la evaluación autentica del 

aprendizaje de los estudiantes, que está referido al recojo de evidencias sobre su 

desempeño en situaciones de contexto y ello conlleva al uso obligatorio de técnicas que 

tienen sus correspondientes instrumentos válidos y confiables, a diferencia de los 

exámenes escritos tradicionales, donde los instrumentos no eran pertinentes. Cuando el 

docente usa instrumentos para evaluar el desempeño de los estudiantes, lo que se está 

buscando es verificar qué saben hacer en contraposición a lo que saben sin utilidad. 

Además, los estudiantes deben conocer con anticipación los variados instrumentos con 

que son evaluados, entre ellos las rúbricas que hacen referencia a los criterios de 

desempeño que deben alcanzar los estudiantes (Carrasco, 2013).  
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Finalmente, la incorporación de las herramientas TIC por los docentes en su 

quehacer académico, son imprescindibles en la coyuntura actual, pues el aprendizaje 

mediado por tales herramientas, tiene efectos benéficos en relación a los aprendizajes 

tradicionales, mediados sólo por pizarra y tiza o plumón. El abanico de posibilidades que 

ofrece el uso de las TIC es variado, tales como correo electrónico, aulas virtuales, video 

conferencias, foros de discusión, las redes sociales entre otros. 

En la era del conocimiento, una de las competencias transversales del docente 

universitario viene a ser el dominio y aplicación de las TIC en su quehacer profesional, más 

aún en los momentos actuales donde se tiende a combinar la enseñanza presencial y no 

presencial, a través de las diversas plataformas. En tal sentido, su empleo se hace cada 

vez más necesario y frecuente, a fin de alcanzar el perfil de egreso previsto en los diseños 

curriculares de cada carrera. 

1.2.3.4.3 Servicios Administrativos. Está orientado al trato que reciben los 

estudiantes por parte del personal administrativo, el cual debe ser siempre con amabilidad 

y calidez, respetando su condición económica, social, sus sentimientos y costumbres, para 

dejar la mejor impresión a los ingresantes a la vida universitaria, pues más del 50% de los 

estudiantes proceden de zonas rurales según los reportes de años anteriores. La atención 

debe ser personalizada y por lo mismo debe trasmitir confianza en el usuario pues muchos 

estudiantes que se inician en los estudios de educación superior, entran con recelo y temor 

a las distintas oficinas a consultar algún trámite a seguir.  

Bajo las circunstancias expresadas, todo el personal administrativo en contacto con 

el estudiante, debe orientar correctamente en los procedimientos a seguir en los trámites 

documentarios, o si el estudiante manifiesta algún problema. Es decir, toda la humanidad, 

su capacidad y competencia para el puesto, debe estar al servicio del usuario, en aras de 

mejorar su estado emocional como resultado de una buena atención. 

El estudiante debe sentir que sus expectativas de atención por parte del personal 

administartivo de la institución, en cada una de las oficinas, han sido bien servidos gracias 

a la práctica de una cultura de servicio y que el esfuerzo puesto en la carrera profesional 
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han sido bien recompensados (Zambrano y Loachamin, 2019). Solo así se habrá satisfecho 

los requerimientos y necesidades del estudiante, que se traducirá en una persona orgullosa 

de su institución, y se incremantará su satisfacción. El colofón de todo este proceso será 

la valoración positiva de la institución que concluye con la difusión positiva boca a boca 

(Alvarez, Chaparro y Reyes, 2014). 

1.2.3.4.4 Contenido Curricular. Está referido a los siguientes aspectos: el 

ofrecimiento por parte de la universidad, a los ingresantes, de un currículo basado en 

competencias, que contempla un plan de estudios con asignaturas que preparan para la 

vida universitaria, y que respondan a sus necesidades, que comprenda horas teóricas y 

prácticas orientadas a resolver problemas de contexto y que los estudiantes estén 

informados del perfil de egreso. Cada uno de estos aspectos serán descritos líneas abajo. 

El contenido curricular debe responder a los intereses y necesidades de los grupos 

de interés y del entorno social. Y en opinión de Montenegro (2020), cada carrera profesional 

debe ofrecer a los estudiantes, un currículo cuyo perfil de egreso garantice una formación 

profesional integral, orientado a formar personas cuyas competencias respondan a las 

distintas demandas sociales cada vez más exigentes. Todas las acciones orientadas a la 

mejora de la calidad educativa se tiene que plasmar en la adecuada gestión del diseño 

curricular, que al final de cuentas es la que llega a los estudiantes; de lo contrario todo 

habrá quedado en buenas intenciones y no se dará cambios importantes en las futuras 

generaciones. 

Según Zabalza (2008), el plan de estudios representa el proceso de formalización 

de una serie de decisiones curriculares de organización de sus componentes, expresados 

en módulos, asignaturas, cursos, talleres, seminarios, etc. En ese sentido, las 

competencias genéricas y específicas son la fuente de construcción del plan de estudios 

de una u otra carrera profesional. En ella se consideran asignaturas orientadas a la 

formación general, específica y especializada. Básicamente para los recién ingresantes se 

enfatiza en los cursos propedéuticos que hacen más fácil transitar la vida universitaria; ello 

implica que los docentes al desarrollar las asignaturas deben enseñar a aprender a lo largo 
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de toda la vida, fomentando la creatividad, el pensamiento lateral, crítico y divergente. Con 

estas acciones se estará priorizando el aprendizaje en sustitución de la enseñanza. Por 

consiguiente, su elaboración se efectúa en razón al logro de los perfiles de egreso previstos 

con anticipación. 

Desde el enfoque del pensamiento complejo y contemplando las referencias de 

Tobón (2011), el plan de estudios es considerado un proyecto formativo integrado, que 

articula estrategias y procesos que se van desplegando en el tiempo para resolver 

problemas contextualizados en una red de situaciones de constantes cambios. En tal 

sentido, las asignaturas previstas están alineadas a las necesidades e interés de los 

alumnos en relación a los perfiles de egreso establecidos. Los cursos no deben apartarse 

de las necesidades y demandas de la sociedad. Es decir, deben dar respuesta a los 

requerimientos del contexto; sólo así se estará cumpliendo con la pertinencia. 

Por otro lado, desde la perspectiva de Huerta (2017), la cantidad de horas 

destinadas a la teoría y práctica de las asignaturas, por semestre, está asociada al término 

crédito educativo, fijado en el diseño curricular. En ese sentido, en función a la naturaleza 

de la asignatura se fijan tanto las horas teóricas y prácticas para el tratamiento de las 

asignaturas durante el semestre respectivo que dura el desarrollo de cada asignatura. 

Respecto al perfil de egreso, éste se refiere a los rasgos o características, 

expresadas en conocimientos, capacidades, habilidades y destrezas con que deben 

culminar sus estudios universitarios los estudiantes; el currículo debe contemplar un 

conjunto de asignaturas y actividades para el logro de tal propósito. Es decir, los 

estudiantes deben egresar sabiendo pensar, desempeñar, interpretar y actuar en diversos 

escenarios (Carrasco, 2013). De esta afirmación se deduce que tiene más relevancia el 

saber usar el conocimiento con ética y responsabilidad, para dar respuesta a los problemas 

antes que el saber por saber. En tal sentido, la difusión del perfil de egreso se realiza 

mediante sesiones de inducción durante los primeros días de ingreso a la universidad, 

además de estar registrado en la página web de la institución éstas y otras informaciones 

de necesidad de los estudiantes. 



32 

 
 

Finalmente, para culminar con la descripción de los indicadores del contenido 

curricular, se pone de manifiesto que las carreras profesionales de la UNH, durante el 2016, 

a través de comisiones especiales, formuló los correspondientes diseños curriculares, 

todos con enfoque de competencias, tal como está indicado en la ley universitaria 30220, 

los mismos que entraron en plena vigencia el año 2017. En consecuencia, estos currículos 

vienen orientando la formación integral de los futuros profesionales, que en los momentos 

actuales se viene evaluando y perfilando un rediseño o innovación curricular, a partir del 

año 2022. 

1.2.3.4.5 Infraestructura. Está referida a las instalaciones físicas que presenta la 

universidad tales como: aulas de clase en buenas condiciones, los cuales deben ser 

visualmente atractivas y amplias, diseñados de acuerdo a las características de la región 

geográfica y con buena iluminación; el mobiliario de las aulas deben ser cómodos y 

adecuados para los trabajos grupales en el que los estudiantes se sientan a gusto. 

Entretanto, los servicios sanitarios deben presentar buen estado de mantenimiento y en la 

cantidad necesaria. Asimismo, la institución debe contar con áreas libres para actividades 

recreativas de los estudiantes, a nivel deportivo y artístico.  

1.2.3.4.6 Tecnología. El uso de las tecnologías de información y comunicación en 

los espacios académicos de las universidades requieren de una reestructuración en la 

forma como se desarrolla el proceso de enseñanza y aprendizaje. Por ello, es necesario la 

adaptación de los estudiantes y docentes en el uso de las tecnologías de la información y 

comunicación en las aulas (Tic) de tal forma que sirvan como un apoyo efectivo en la 

mejora de los procesos académicos.  

Desde la incorporación de la tecnología al mundo moderno, diversos sectores han 

evidenciado un crecimiento notable en sus oportunidades de desarrollo. Principalmente, la 

tecnología se considera como la base del crecimiento económico en el mundo actual. Al 

igual que sus notables ventajas en los beneficios económicos, la tecnología en la educación 

reconoce la importancia de un desarrollo veloz de las habilidades de sus usuarios 

(Nandakishwor, 2020). 
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Frente a este hecho es necesario la implementación de un diseño curricular 

centrado en el aprendizaje digital. Reconocer las habilidades, capacidades y el apoyo de 

las tecnologías supone implicar a los estudiantes en las actividades del proceso de 

enseñanza- aprendizaje. Es así que, en ese espacio de creación y aprendizaje surge el 

interés y motivación por incorporar las TIC en las aulas. Principalmente, porque favorecen 

nuevas formas de comunicación con lo cual se fortalecen los entornos interactivos. Así, el 

conocimiento se adquiere de manera cada vez más activa que de una forma pasiva y 

asociada a modelos más tradicionales de aprendizaje-enseñanza (Salinas, 2001). En 

efecto, los estudiantes ya se cansaron del uso excesivo de las clases con pizarra y plumón. 

Adicionalmente, un currículo que considere las tecnologías debe abarcar un 

proceso de evaluación y de auto formación. Actualmente, la educación requiere del 

conocimiento de las diversas tecnologías de información y comunicación. En este contexto 

se requiere desarrollar la capacidad de autonomía, la cual supone el poder trabajar con 

ayuda, pero no dependiente de la misma. Al contrario, un proceso continuo de poco a poco 

y así seguir investigando, descubriendo y aprendiendo en la línea del aprendizaje invertido 

(Kamii y López, 1982). 

Históricamente, la inclusión de las tecnologías en la educación ha supuesto 

diversos retos y también ha permitido reconocer el desarrollo de las mismas en las clases. 

Por ejemplo, durante los años 80, se pudo presenciar la incorporación de las computadoras 

en el aula de clases. Sin embargo, estas no eran muy usadas por los docentes, por la falta 

de conocimientos técnicos, que fue uno de los factores más notables. En la década de los 

90 se desarrollaron los primeros laboratorios más especializados de cómputo, donde la 

dinámica de las aulas se caracterizaba por una mayor interacción y la capacidad de poder 

dar instrucciones en toda la clase. Posteriormente, a estos cambios se sumó el internet, y 

consiguientemente el uso de las computadoras personales (Nandakishwor, 2020).  

Así, el uso de tecnologías de información también es una competencia necesaria 

en el mundo actual, ya que permite lograr los objetivos de formación y pertinencia en 

relación con los cambios en el entorno. El uso de las tecnologías en la educación superior 
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nos brinda beneficios como el trabajo colaborativo. La gestión del aula no solo es tarea del 

profesor; las nuevas plataformas tecnológicas integran a todos los actores involucrados 

para mejorar la experiencia del aprendizaje. Esta permite el monitoreo y verificación del 

cumplimiento de los objetivos de la clase, y los estudiantes pueden compartir sus 

inquietudes y llevar un seguimiento de sus calificaciones (ESAN, 2020). 

También nos permite optimizar el tiempo mediante el uso de softwares académicos, 

posibilitando tomar clases donde nos encontremos y nos ahorra tiempo de desplazamiento 

de estudiantes y profesores. Asimismo, contribuye a definir mejor el proceso de aprendizaje 

de acuerdo a una disponibilidad horaria. Incluso, es posible utilizar plataformas con las 

cuales los estudiantes se familiaricen con el uso de la tecnología; para que así, puedan 

usar diversas fuentes de conocimiento. Ello responde al objetivo central de la incorporación 

de las tecnologías, el cual es poner al alcance de las personas el flujo de la información y 

el acceso a la amplitud del conocimiento (Nandakishwor, 2020). 

Así, es necesario que los laboratorios y demás instrumentos sean modernos y 

actualizados para favorecer un aprendizaje activo. Las herramientas de las TIC ayudan al 

cálculo y el análisis de la información. Incluso, pueden ser usadas para las evaluaciones y 

monitoreo de las actividades de los estudiantes. Las TIC promueven el compromiso y 

cercanía de los estudiantes con su propio proceso de aprendizaje puesto que su base de 

operación implica la elección autónoma de los estudiantes por el modo como desean 

aprender (Raja y Nagasubramani, 2018). 

Así también, la experiencia de aprendizaje se enriquece notablemente. Al respecto 

Raja y Nagasubramani (2018), mencionan que las TIC en la educación favorece el 

desarrollo de habilidades comunicativas y blandas, tales como la colaboración, el 

aprendizaje creativo y el aprendizaje integrativo. Así también, otra de las ventajas de la 

tecnología en la educación es la globalización, ya que supera las limitaciones geográficas 

en el sentido que diferentes estudiantes, desde diferentes partes del mundo pueden 

encontrarse por medio de las videoconferencias. De esa manera, en general, favorece la 
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motivación de los estudiantes porque al ser más interactivas y participativas ayuda a que 

se sientan más atraídos a estas tecnológicas.  

1.2.3.4.7 Servicios Complementarios. Esta dimensión comprende varios factores 

como son: en primer lugar, un proceso de inducción a la vida universitaria; en segundo 

lugar, la implementación de un programa de tutoría que permita orientar mejor la vida 

académica; en tercer lugar, contar con una biblioteca adecuadamente equipada con 

revistas, tesis, libros en modo físico y digital; finalmente, la participación de los estudiantes 

en las actividades culturales, deportivas y recreacionales. 

El primer factor es la posibilidad de que los estudiantes participen de un proceso de 

inducción a la vida universitaria. Este tiene como objetivo central el de facilitar la transición 

de los estudiantes de la etapa colegial al de estudios superiores. Así se aborda los procesos 

de matrícula, reglamento académico, servicios de bienestar universitario, visita a la 

biblioteca, presentación de docentes, entre otras actividades bajo un programa establecido. 

Por ello, se propone que un proceso de inducción abarque la identificación de cómo se 

encuentran las diferentes necesidades de los estudiantes tales como las emocionales, 

físicas, sociales cognitiva y afectivas; de manera que, se elabore un programa que 

contribuya a su integración y participación óptima en la vida universitaria (Castro, Durán y 

Urbieta, 2018). 

En ese sentido, también es importante considerar que esta inducción debe 

considerar las diferentes características del contexto, tanto universitario, como personal del 

estudiante. Ello supone conocer las condiciones de acceso y las oportunidades de 

crecimiento académico que desde la universidad se les pueda brindar; al igual que 

contribuir al desarrollo de competencias que incrementen su competitividad en un futuro 

campo laboral. Así, a las competencias académicas que puedan adquirir durante su 

formación académica, se suma otras de tipo social, tales como el establecimiento de redes 

de contacto y la capacidad de integrar un conocimiento teórico con un ejercicio práctico del 

cognomento adquirido (Bozu, 2009). 
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El segundo factor y servicio a considerar es el de un servicio de tutoría que ayude 

a orientar el desarrollo de la vida universitaria. Considerando que la incorporación de las 

TIC al proceso educativo supone cambios, los estudiantes necesitarán de la guía de 

personas con mayor experiencia y preparación para poder acompañar un proceso tan 

importante como el de la universidad. Así, el servicio de tutoría se platea como un programa 

de acompañamiento que puede variar en su ejecución, pero cuya base es la buena relación 

entre tutor y estudiante. Adicionalmente, debe caracterizarse por ser una actividad 

colaborativa, participativa, comprensible, sensible, comprometida, respetuosa y de gran 

comunicación (Martínez, Pérez y Martínez, 2016). 

Incluso, cabe recalcar que el hecho de contar con un programa de tutoría como 

parte del programa total que supone la formacion universitaria, es un valor añadido para 

cualquier instución y para las personas involucradas. Se destaca la importancia de las 

tutorias en la posibilidad de que los estudiantes puedan ampliar el marco de experiencias, 

explorar y conocer sus intereses y expectativas sobre su futuro profesional; así como, las 

oportunidades de desarrollo universitario y profesional (López, 2017). 

De esa manera, es importante reconocer que un espacio de tutoría es una gran 

oprtunidad para que los estudiantes no solo cuenten con un apoyo inductorio, sino con un 

asesoriamiento constante de caracter didáctico curricular y psipedagógico para favorecer 

el aprendizaje. Este no debe limitarse a resolver dudas puntuales o que podrían ser 

resueltas por otras vías de información. Entonces, debe centrarse en su funcionamiento 

dialógica y constructiva (Martínez et al., 2016). 

En tercer lugar, se encuentra el servicio de biblioteca. El contar con biblioteca es 

fundamental para el desarrollo y generación de conocimiento y el desempeño académico 

de los estudiantes universitarios. Se reconoce que una biblioteca esta comunmente 

formada y equipada con diversos libros, revistas y demas textos que puedan ser utilizados 

por los estudiantes, ya sea para las mismas actividades de cada una de sus mallas 

curriculares, o la exploración de diversos temas que en ella puedan encontrar. Frente a 
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este hecho surge la necesidad de incorporar el avance teconológico a los servicios que las 

bibliotecas puedan brindar. 

Al respecto, destaca que las bibliotecas si bien pueden contar con teconologías, si 

éstas no son utilizadas optimamente, se convierten en bibliotecas pasivas. Por ello es 

necesario un proceso activo de formacion en el uso de los servicos de la bibliteca mediante 

la difusión de la información. Así, también se busca la formacion de hábiles estudiantes 

capaces de reconocer informacion útil, de calidad y con evidencia científica, más no aquella 

que pueda encontrarse facilmente en cualquier buscador (Merlo, 2007). 

Finalmente, se encuentran las actividades extracurriculares, las cuales son muy 

imporatntes en el ámbito universitario, puesto que, contribuyen al bienestar y la formacian 

integral de los etudiantes. Asimismo, son el reflejo mismo de la vida activa de la universidad 

y promueven un mayor involucramiento y reconocimiento con la institución. Ello se debe a 

que permite asociar la vida universitaria con diferentes experiencias que no solo se limiten 

a la vida académica (Pozon, 2014), sino que los estudiantes desarrollen otras habilidades 

ocultas a fin de no estar estresados. 

De esa manera, se consideran variables como las del propio estudiante, tales como 

su personalidad, madurez e intereses para que puedan involucrarse en actividades 

extracurriculares de diferentes características. También, está el entorno de los estudiantes, 

como su familia, amistades y el contexto proporcionado por la universidad y su entorno 

social. Por ejemplo, existen aquellas que son más semejantes a las de carácter academico, 

como son los simposios, conferencias y congresos. Así, se mejoran las de habilidades 

sociales, tales como los grupos de debate, equipos liderazgo y de participación politica 

entre otras (Pozon, 2014). 

1.3 Definición de Términos Básicos 

Expectativa estudiantil. Es aquello que los estudiantes esperan recibir como 

servicio, por parte de la universidad, durante todo el proceso de formación, mediante 

actividades académicas y extra académicas, con acompañamiento cercano, hasta lograr 

la ansiada graduación (Sibrian, 2017). 
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Satisfacción. Es una respuesta positiva o favorable que resulta del encuentro entre 

el consumidor con un bien o servicio recibido (Dos Santos, 2016). 

Satisfacción estudiantil. “Apreciación favorable que hacen los estudiantes de los 

resultados y experiencias asociadas con su educación, en función de la atención a sus 

propias necesidades y al logro de sus expectativas” (Barraza y Martinez, 2016, p.10). 

Calidad. “es el beneficio o la utilidad que satisface la necesidad de una persona al 

adquirir un producto o un servicio, y es el resultado de un proceso de gestión integral. Por 

tanto, calidad es un camino, no un destino” (Lepeley, 2014, p.6). 

Calidad educativa. “Bien público al servicio de los ciudadanos, derecho humano 

fundamental que garantiza otros derechos y la centralidad del estudiante como sujeto de 

ese derecho” (SINEACE, 2016, p.6) 

Fiabilidad. Se refiere a la provisión del servicio ofrecido por la institución, en el 

tiempo previsto, así como mantener informado a los usuarios sobre las diferentes 

actividades y solución a problemas con amabilidad y seguridad, orientado a fidelizar al 

estudiante (Mejías, Valle y Vega, 2013). 

Servicio docente. Es el conjunto de actividades que desarrolla el docente dentro 

del aula de clases, para garantizar el logro de las competencias en el estudiante, 

caracterizado por incluir de entrada, el dominio disciplinar del docente, el uso de estrategias 

metodológicas dinámicas mediadas por las TIC, el trato amable a los estudiantes, una 

evaluación de los aprendizajes basado en instrumentos pertinentes (García, Gil y 

Berenquer, 2015). 

Servicios administrativos. Está relacionado con la atención personalizada con 

calidad y calidez del personal administrativo de la universidad, según las necesidades de 

los estudiantes en lo referido a los trámites administrativos (Contreras, Fraile y Suárez, 

2019). 

Contenido curricular. Contempla la gestión del currículo orientado al desempeño 

de los estudiantes en un mundo competitivo, que se sustenta en diseños curriculares con 
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planes de estudio con asignaturas pertinentes que respondan al perfil de egreso (Vargas, 

2008). 

Infraestructura. Son las instalaciones físicas de la universidad y su 

correspondiente equipamiento con mobiliarios adecuados; comprende aulas, laboratorios, 

auditorios, servicios higiénicos y áreas libres para actividades culturales y recreativas 

(Surdez, Sandoval y Lamoyi, 2018). 

Tecnología. Abarca la disponibilidad y acceso al uso de las tecnologías de 

información y comunicación para el desarrollo de las sesiones de aprendizaje, en aula y 

laboratorios, así como para el proceso de matrículas y reporte de notas (Candelas, 

Gurruchaga, Mejía y Flores, 2013). 

Servicios complementarios. Son los servicios de soporte para la vida académica 

del estudiante y contempla brindar a usuarios la inducción a la vida universitaria, servicios 

de tutoría, de biblioteca, actividades culturales y recreacionales, entre otros (García, Gil y 

Berenquer, 2015). 
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Capítulo II: Hipótesis y Variable 

2.1 Formulación de Hipótesis Principal y Derivadas 

2.1.1 Hipótesis Principal 

Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, 

ingresantes año 2019. 

2.1.2 Hipótesis Derivadas 

a) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la fiabilidad que ofrece la Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

b) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con el servicio docente que brinda la Universidad Nacional 

de Huancavelica. 

c) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con los servicios administrativos de la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

d) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción estudiantil con el contenido curricular que brinda la 

Universidad Nacional de Huancavelica. 
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e) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la infraestructura que ofrece la Universidad Nacional 

de Huancavelica. 

f) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la tecnología que ofrece la Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

g) Existe relación directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con los servicios complementarios que ofrece la 

Universidad Nacional de Huancavelica. 

2.2 Variables y Operacionalización  

2.2.1 Variables de Estudio 

Variable 1: Expectativa estudiantil por la calidad educativa 

Definición conceptual 

Es la esperanza o ilusión que tienen los estudiantes que ingresan a la universidad, 

de alcanzar un determinado propósito. Es lo que el usuario espera recibir como servicio, 

de la institución al que pertenece (Carrillo y Ramírez, 2011). 

Variable 2: Satisfacción estudiantil con la calidad educativa 

Definición conceptual 

Es la “apreciación favorable que hacen los estudiantes de los resultados y 

experiencias asociadas con su educación, en función de la atención a sus propias 

necesidades y al logro de sus expectativas” (Gento y Vivas 2003, p.10). 

2.2.2 Operacionalización de las variables 

El instrumento diseñado está basado en los modelos de medición de calidad de los 

servicios en educación superior: SERVQUAL, HEDPERF Y HEDQUAL 
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Variable Dimensiones Indicadores Técnica e 

instrumento 

Ítems 

Variable 1 

Expectativa 

estudiantil 

por la 

calidad 

educativa 

Fiabilidad 

- Promesas de cumplir lo ofrecido 
- Promesas de mostrar interés en resolver problemas del estudiante 
- Los trámites administrativos deben ser rápidos y sin errores 
- Las actividades académicas deben ser publicadas en página web 

Encuesta y 

cuestionario 

1, 2, 

3, 4 

Servicio docente 

- Los docentes deben tener dominio científico del docente 
- Los docentes deben usar estrategias metodológicas dinámicas 
- Los docentes deben tener trato amable con los estudiantes 
- Evaluación de aprendizajes con instrumentos adecuados 
- Uso frecuente de TIC en clases 

Encuesta y 

cuestionario 

5, 6, 7,  

8, 9 

Servicios 

administrativos 

- Trato amable del personal al usuario 
- Atención personalizada al usuario 
- Trasmitir confianza al estudiante 
- Orientación correcta al estudiante en trámites administrativos 

Encuesta y 

cuestionario 

10, 11, 

12, 13 

Contenido 

curricular 

- Plan de estudios con asignaturas que deben preparar para la vida 
universitaria 

- Asignaturas orientadas a resolver problemas de contexto 
- Estudiantes deben recibir información sobre el perfil de egreso 
- Ofrecer currículo basado en competencias 

Encuesta y 

cuestionario 

14, 15, 

16, 17, 

18 

Infraestructura 

- Instalaciones físicas deben ser atractivas 
- Las carpetas deben ser cómodas y adecuados para trabajo grupal 
- Servicios higiénicos deben estar en buen estado y en cantidad necesaria 
- La universidad debe tener áreas libres para recreación 

Encuesta y 

cuestionario 

19, 20,  

21, 22 

Tecnología 

- Equipos deben ser modernos y en cantidad adecuada 
- Laboratorio debe contar con el equipamiento necesario 
- Aulas deben contar con computadora y proyector 
- Matrículas y reporte de notas deben ser virtuales 

Encuesta y 

cuestionario 

23, 24,  

25, 26 
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Servicios 

complementarios 

- Ingresantes deben recibir inducción a la vida universitaria 
- Cada estudiante debe tener un tutor  
- La biblioteca debe contar con material bibliográfico 
- Los estudiantes deben tener actividades recreacionales 

Encuesta y 

cuestionario 

27, 28,  

29, 30 

 

Variable 2 

Satisfacción 

estudiantil 

con la 

calidad 

educativa 

 

Fiabilidad 

- La universidad cumple con lo prometido en el tiempo previsto 
- La universidad se interesa en resolver problemas del estudiante 
- En la universidad los trámites son rápidos y sin errores 
- Se publica con anticipación en página web las actividades académicas 

 Encuesta y 

cuestionario 

1, 2,  

3, 4 

Servicio docente 

- Dominio científico del docente en clases 
- Los docentes usan estrategias metodológicas dinámicas y organizan 

trabajos en equipo 
- Los docentes responden con amabilidad preguntas del estudiante 
- Los docentes evalúan los aprendizajes con instrumentos adecuados 
- Los docentes usan con frecuencia las TIC en sus clases 

Encuesta y 

cuestionario 

5, 6, 7, 

8, 9 

 

Servicios 

administrativos 

- El personal administrativo da trato amable a los estudiantes 
- La atención es personalizada al estudiante 
- El personal administrativo transmite confianza al estudiante 
- El personal administrativo orienta correctamente a estudiantes en los 

trámites administrativos 

Encuesta y 

cuestionario 

10, 11, 

12, 13, 

Contenido 

curricular 

- Plan de estudios con asignaturas que preparan para la vida universitaria 
- Plan de estudios con asignaturas que responden a necesidades del 

usuario 
- Estudiantes informados sobre el perfil de egreso con que saldrán 
- La universidad ofrece un currículo basado en competencias 

Encuesta y 

cuestionario 

14, 15,  

16, 17, 

18 

Infraestructura 

- Las instalaciones físicas son atractivas 
- Las carpetas son cómodas y se adecuan para trabajos grupales 
- Servicios higiénicos en buen estado y en cantidad necesaria 
- La universidad tiene áreas libres para actividades recreativas 

Encuesta y 

cuestionario 

19, 20, 

21, 22 
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Tecnología 

- Equipos de cómputo son modernos y en cantidad adecuada 
- Los laboratorios tienen el equipamiento necesario 
- Las aulas están equipadas con computadora y proyector 
- Las matrículas y reporte de notas deben son virtuales 

Encuesta y 

cuestionario 

23, 24, 

25, 26 

Servicios 

complementarios 

- La primera semana de clases reciben inducción a la vida universitaria 
- Cada estudiante tiene un tutor que le ayuda a mejorar académicamente 
- La biblioteca cuenta con libros, revistas y tesis en físico y digital 
- Los estudiantes tienen actividades culturales, deportivas y recreacionales 

Encuesta y 

cuestionario 

27, 28, 

29, 30 
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Capítulo III: Metodología de la Investigación 

3.1 Diseño metodológico 

3.1.1 Tipo, Nivel y Enfoque 

El tipo de investigación realizado fue básico; y de acuerdo a Hernández, Fenández 

y Baptista (2012) el nivel es correlacional bivariada ya que trató de establecer el tipo de 

relación entre 2 variables. El enfoque fue cuantitativo porque para dar respuesta a los 

problemas formulados se hizo un tratamiento estadístico de datos numéricos como escribe 

Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014).  

3.1.2 Diseño de Investigación 

La investigación realizada tuvo un diseño no experimental porque no hubo 

manipulación de ninguna de las dos variables en estudio; se hizo la recopilación de los 

datos en su ambiente natural para después analizarlos en el gabinete (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2012, p. 269). Asimismo, fue de corte transversal porque los datos 

correspondientes a las variables fueron recogidos en un solo momento. El diseño 

específico es de nivel descriptivo-correlacional cuyo esquema es el siguiente: 
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Donde: 

M = a la muestra de estudio (estudiantes de la UNH, ingresantes 2019) 

O1= datos correspondientes a la variable 1 (expectativas) 

O2= datos correspondientes a la variable 2 (satisfacción) 

r = relación entre las variables 

Los datos respecto a las dos variables se recopilaron en un mismo tiempo. 

3.2 Diseño Muestral 

El muestreo fue probabilístico por racimos o conglomerados. Cada facultad fue 

tomada como un racimo y considerando que se tiene 9 facultades a nivel de toda la 

universidad, 6 en la sede central y 3 en las subsedes, se sorteó aleatoriamente 4 de la 

sede central y 2 de subsedes. Asimismo, una vez sorteado las facultades, se hizo otro 

sorteo para determinas las carreras profesionales, pues algunas facultades lo integran 

varias carreras, el cual se muestra en la tabla 1. 

Tabla 1 

Distribución de carreras profesionales por facultades 

N° Facultad Carrera Profesional 
N° de 

estudiantes 

1 Ingeniería sede Huancavelica 
Ingeniería Ambiental 61 

Ingeniería Civil 70 

2 Ciencias Empresariales 
Economía 53 

Administración de empresas 54 

3 Educación 
Educación Inicial 58 

Ciencias sociales y desarrollo 
rural 

54 

4 Obstetricia Obstetricia 74 

5 Ingeniería-sub sede Pampas Ingeniería de Sistemas 40 

6 Ingeniería-sub sede Lircay Ingeniería Civil-Lircay 64 

Total  528 

Fuente: Oficina de registros y matrículas de la UNH: 2019-II 
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3.2.1 Población 

Considerando que la población es el conjunto de individuos o elementos que tienen 

una característica común (Córdova, 2012), es necesario mencionar que la población objeto 

de estudio fueron los estudiantes que ingresaron el año 2019 y registraron matrícula en el 

semestre II del año académico 2019, en las distintas facultades de la Universidad Nacional 

de Huancavelica. Esa es la característica común a la que hace referencia el autor citado. 

El tamaño poblacional fue 952 estudiantes entre varones y mujeres, de las distintas 

facultades y carreras profesionales como muestra la siguiente tabla. 

Tabla 2 

Distribución de la población según facultad y carrera 

N° Facultad Carrera Tamaño 

1 
Ingeniería sede central 
Huancavelica 

Ingeniería ambiental 61 

Ingeniería de zootecnia 45 

Ingeniería civil 70 

2 Ciencias empresariales 

Economía 53 

Contabilidad 50 

Administración de empresas 54 

3 Educación 

Educación Inicial 58 

Educación Primaria 35 

Matemática, computación e 
informática 

41 

Ciencias sociales y desarrollo rural 54 

4 Enfermería Enfermería 73 

5 Obstetricia Obstetricia 74 

6 Derecho Derecho y ciencias políticas 63 

7 Ingeniería sub sede Pampas 
Ingeniería de sistemas 40 

Ingeniería electrónica 45 

8 Ingeniería sub sede Lircay 
Ingeniería de minas 40 

Ingeniería civil-Lircay 64 

9 
Ingeniería sub sede 
Acobamba 

Ingeniería Agronomía 17 

Ingeniería agroindustrial 15 

Total 952 

Fuente: Oficina de registros y matrículas de la UNH: 2019-II 

3.2.2 Muestra 

Para Gómez, Diez-Palomar, Ormazábal, Flecha y Vila (2016), determinar el tamaño 

de la muestra que permita una aproximación a la población, es el punto de partida para 
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tener fiabilidad en los datos recopilados, más aún para realizar las interpretaciones sobre 

los resultados obtenidos. Así pues, “una muestra mal construida es un gigante con pies de 

barro (p.96). 

Y siguiendo la línea de los autores citado, el cálculo del tamaño muestral se hizo 

con sumo cuidado para el cual se aplicó la siguiente fórmula que es para poblaciones finitas 

(Arias, 2018 y Julio, 2017).  

 

2

1 /2
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1 /2
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Donde: 

N= tamaño de la población 

Z= Nivel de confianza al 95 %, para el cual el valor de Z es 1,96 

p = proporción de éxito = 0,5 

q = proporción de fracaso = 0,5 

e = margen de error = 5% = 0,05 

Y sustituyendo valores en la fórmula de tamaño muestral, se tiene que:  

𝑛 =
952(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2(952 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
= 273.62 

Aproximando al entero se tiene que el tamaño muestral fue: 

n = 274 estudiantes. 

Una vez calculado el tamaño muestral n=274 y teniendo el dato que el total de 

estudiantes matriculados en las carreras profesionales seleccionados para la muestra 

según la tabla 2 fue 528 estudiantes, cantidad que se repartió proporcionalmente al tamaño 

muestral, para lo cual se dividió 274 entre 528, resultado del cual se obtuvo el factor 

proporcional 0.5189. Para determinar el tamaño de la muestra según carreras 

profesionales, se multiplicó el número de estudiantes de cada carrera por el referido factor 

y el producto se aproximó al entero, obteniendo así la cantidad de estudiantes que se tenía 

que encuestar por cada carrera profesional, lo cual se presenta en la tabla 3. 
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Tabla 3 

Tamaño muestral por carrera profesional 

N° 
Carrera Profesional 

N° de 

estudiantes 

Factor 

proporcional 

Tamaño 

muestral 

1 Ingeniería Ambiental 61 0.5189 32 

2 Ingeniería Civil 70 0.5189 36 

3 Economía 53 0.5189 28 

4 Administración de empresas 54 0.5189 28 

5 Educación Inicial 58 0.5189 30 

6 Ciencias sociales y desarrollo rural 54 0.5189 28 

7 Obstetricia 74 0.5189 38 

8 Ingeniería de Sistemas 40 0.5189 21 

9 Ingeniería Civil-Lircay 64 0.5189 33 

Total  528   274 

Fuente: Elaboración propia. 

3.2.3 Criterios de Selección de los Elementos de la muestra 

Para la selección de los elementos de la muestra de estudio, se tuvo como criterio 

de inclusión el ser estudiante matriculado del II ciclo en la Universidad Nacional de 

Huancavelica, con código de ingreso que inicia con la serie 2019 y pertenecer a una de las 

carreras profesionales seleccionadas en el sorteo realizado por el autor del trabajo de 

investigación. Aquellos estudiantes que no cumplían con este criterio fueron excluidos para 

la encuesta.  

Se hace esta referencia, considerando que los criterios de inclusión y exclusión, 

son factores a tener en cuenta en una investigación porque, favorece el cumplimiento de 

los objetivos que se ha propuesto la investigación y también permite hacer 

generalizaciones de los resultados alcanzados (Icart, Fuentelsaz y Pulpón, 2016).  

3.3 Técnica de Recolección de Datos 

3.3.1 Técnicas 

La recolección de datos se hizo usando la técnica de encuesta; al respecto, en 

opinión de Bisquerra (2015), la investigación por encuesta se usa con mucha frecuencia 
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en el contexto educativo, por su aparente facilidad y usan como instrumento de acopio de 

dato el cuestionario, como un primer acercamiento a la realidad (p. 233). 

3.3.2 Instrumentos 

 Para el acopio de los datos se usó como instrumentos, dos cuestionarios, una para 

cada variable. La aplicación se hizo en un solo momento, tanto para medir las expectativas 

como la satisfacción, lo cual es completamente válido como sostiene Carman (1990) citado 

por (Morales y Calderón, 2005) donde señala que las expectativas y la percepción del 

servicio deben ser evaluadas en una sola administración del cuestionario. 

3.3.2.1 Descripción del Instrumento. Los cuestionarios que miden las 2 variables 

de estudio: expectativas y nivel de satisfacción con la calidad educativa que brinda la 

Universidad Nacional de Huancavelica, a los estudiantes que ingresaron el año 2019, 

consta de 30 itemes cada uno, dividido en 7 aspectos los cuales corresponden a las 

dimensiones de la calidad educativa. Los cuestionarios están en la escala Likert con 

puntaciones de 1 a 7. 

En el cuestionario, se destinó un párrafo que contiene una carta breve a los 

estudiantes, donde se dice el objetivo de la encuesta, la confidencialidad y la reserva con 

que será tratado los datos, de acuerdo a la Ley N° 29733 sobre protección de datos 

personales del año 2011. 

3.3.2.2 Ficha Técnica del Instrumento. A continuación se presenta la ficha técnica 

del instrumento de recolección de los datos que se usó en el proceso de investigación. 

CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO SOBRE EXPECTATIVAS Y 

SATISFACCIÓN ESTUDIANTIL CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNH 

I. Datos Informativos 

- Autor : Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry 

- Procedencia: Estados Unidos 

- Modificación: Huancavelica 2019, Ubaldo Cayllahua Yarasca 

- Aplicación : del 5 al 19 de diciembre 2019, en región Huancavelica 
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- Propósito : Determinar las expectativas y satisfacción estudiantil con la calidad 

educativa en la Universidad Nacional de Huancavelica, 

ingresantes 2019. 

II. Descripción del Instrumento 

- Número de ítems: fueron 60, distribuidos en 7 dimensiones; 30 midieron las 

expectativas y 30 la satisfacción con la calidad educativa que brindó la Universidad 

Nacional de Huancavelica el año 2019. 

- Tipo de ítems: los items están en escala ordinal que va de 1 a 7 

III. Normas de Aplicación 

El cuestionario fue de aplicación individual y colectiva; duró aproximadamente 

entre 9 y 12 minutos. Tiene sus indicaciones y un párrafo a manera de 

consentimiento informado donde indica que la participacion es voluntaria y el 

tratamiento de su contenido de manera reservada solo con fines académicos y de 

mejora. 

IV. Normas de Puntuación  

De acuerdo a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993, pp. 206-207), la puntuación 

SERVQUAL se puede obtener de 2 formas: 

- Por cada estudiante: se suma todos las puntuaciones de los items y se divide 

entre 30 para tener el promedio total de expectativa o satisfacción. Para hallar 

el promedio por dimensión se procede de manera similar. 

- Por cada item: para hallar el promedio, se suma todas las puntuaciones de 

todos los participantes en cada item y luego se divide entre el número de 

participantes. 

V. Validez 

El instrumento fue validado por juicio de expertos, donde participaron 4 

profesionales en educación y una en psicología, todos ellos con el grado 

académico de doctor, que en promedio le dieron al instrumento un coeficiente de 
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validez de 0.91 puntos, considerando que cada uno puntuaron más de 0.72, que 

es el mínimo para tener validez. 

VI. Confiabilidad 

El instrumento tiene un coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach de 0.954 que 

se interpreta como instrumento de excelente confiabilidad. 

VII. Normas de Interpretación 

Como la escala es ordinal de 1 a 7 puntos, ello se interpreta de la siguiente 

manera.  

1 = fuertemente en desacuerdo, que equivale a expectativa o satisfacción muy 

baja 

2 = En desacuerdo (expectativa o satisfacción baja) 

3 = Algo en desacuerdo (expectativa o satisfacción ligeramente baja) 

4 = Ni en desacuerdo ni en acuerdo (ni alta ni baja) 

5= Algo de acuerdo (expectativa o satsifacción ligeramente alta) 

6 = De acuerdo (expectativa o satisfacción alta) 

7 = fuertemente de acuerdo, que equivale a expectativa o satisfacción muy alta 

VIII. Ficha de Registro de Datos 

Los datos fueron registrados en una hoja de cálculo y también en el spftware 

estadístico IBM SPSS 

3.3.2.3 Validez del Instrumento. Todos los instrumentos de recolección de datos 

deben reunir 3 características insoslayables: validez, confiabilidad y factibilidad. El primero, 

está referido a la capacidad que tiene una escala para medir lo que dice medir y no otros 

aspectos diferentes de los esperados. Así pues, en el campo de las ciencias del 

comportamiento humano, muchas variables como expectativas, percepciones, emociones, 

actitudes entre otros, no son tan simples de medirlos por ser variables abstractas. Luego 

antes de aplicar un instrumento a la muestra de estudio, es necesario hacer la siguiente 
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pregunta “¿realmente el instrumento medirá lo que pretende medir?” (Valderrama y León, 

2016, p.142). 

Con los instrumentos que miden actitudes, se indaga acerca de las opiniones que 

tienen las unidades de anális con respecto a ciertos hechos o situaciones que formula el 

investigador. Por consiguiente, los instrumentos de recolección de datos adecuadamente 

diseñados, deben recoger en lo posible, las características específicas de las variables 

objeto de estudio. 

La determinación de la validez de los instrumentos de recolección de datos, se hizo 

mediante el juicio de expertos. Para tal propósito, se recurrió a la experticia de 5 doctores 

en el campo educativos, a quienes se les curso sendas cartas, solicitando su colaboración 

para la validación, adjuntando un ejemplar de los instrumentos y la matriz de 

operacionalización de las variables. Asi pues, en la tabla 4, se presenta los valores de los 

coeficientes de validez emitido por cada uno de los expertos, de manera independiente. 

Tabla 4 

Evaluación de los instrumentos por los expertos 

N° Experto   Coeficiente de validez 

1 Dr. Humberto G. Garayar Tasayco 0.80 

2 Dra. Zeida P. Hoces la Rosa 0.92 

3 Dr. Daker Riveros Anccasi 0.90 

4 Dr. Lizardo Chachi Montes 0.96 

5 Dra. Antonieta del Pilar Uriol Alva  0.96 

Fuente: Ficha de validación de instrumento por expertos 

 

Para Oseda (2018), un coeficiente de validez de contenido por juicio de expertos 

que sea superior a 0,72 es válido, por lo que se puede afirmar que el contenido de los 

“instrumentos reflejan un dominio específico de lo que se mide” (p.187). Y como todos los 

expertos han asignado al intrumento un coeficiente de validez superior a 0.72, el 

instrumentos es válido, por lo que de la tabla 4 se desprende que, el promedio del 

coeficiente de validez asignado a los instrumentos es 0.91.  
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3.3.2.4 Confiabilidad de los Instrumentos. La confiabilidad de los datos que 

reporta un instrumento está referido a la fiabilidad de los mismos. En esta línea, Mejía 

(2017) sostiene que “la confiabilidad establece cuan consistente, seguro, coherente o 

estable es el instrumento que se ha elaborado” (p.167), a objeto de tener fé en los datos 

recopilados, pues ellos serán el insumo para obtener determinados resultados. 

Para hallar la confiabilidad de los instrumentos se ha recurrido al método de alfa de 

Cronbach, que mide la homogeneidad de los itemes del cuestionario, usando el programa 

estadístico IBM SPSS V.25. Para tal efecto, se hizo previamente un estudio piloto orientado 

a determinar algún inconveniente en las indicaciones o ítemes del cuestionario a fin de 

mejorarlo antes de su aplicación definitiva. Esta prueba se aplicó a un grupo similar a la 

muestra de estudio. Los estudiantes encuestados para el estudio piloto fueron los de la 

carrera profesional de enfermería, integrado por 42 estudiantes del II ciclo, ingresantes el 

año 2019. Los datos correspondientes al estudio piloto se adjunta en el anexo. Y los 

resultados del procesamiento de los datos referidos se muestran en la siguiente tabla. 

Tabla 5 

Estadística de fiabilidad sobre expectativas 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en elementos 

estandarizados 
N°  

de ítems 

0.954 0.954 30 

Fuente: encuesta aplicada 

 

En la tabla 5 se observa que el coeficiente alfa de Cronbach tiene el valor 0,954. 

Por tanto, el instrumento presenta una excelente confiabilidad, de acuerdo a lo descrito por 

(Mejía, 2017, p.170), quien presenta la interpretación de valores alfa de Cronbach según 

determinados intervalos, los cuales se exhiben en la tabla 6. 
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Tabla 6 

Valores alfa de Cronbach 

Intervalos Interpretación 

0.53 a menos Nula confiabilidad 

0.54 a 0.59 Baja confiabilidad 

0.60 a 0.65 Confiable 

0.66 a 0.71 Muy confiable 

0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad 

1 Perfecta confiabilidad 

Fuente: Mejía, 2017. 

Asimismo, dentro del análisis de fiabilidad se asumen que los elementos de la 

escala se combinan aditivamente por lo que el puntaje total de la escala se determina 

sumando las puntuaciones de sus elementos, siempre que todos los itemes miden la 

característica deseada en la misma dirección (Pardo y Ruiz, 2015). Para reforzar el valor 

del coeficiente de validez hallado mediante alfa de Cronbach, que muestra la tabla 6, se 

hizo otro análisis adicional de los items mediante correlación item-total (Morales, Urosa y 

Blanco, 2014) de la variable expectativas, cuyo resultado se presenta en la tabla 7. 

Tabla 7 

Correlación item-total sobre expectativas de los estudiantes 

N° de 
ítem 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

 
N° 
de 

ítem 

Alfa de Cronbach si  
el elemento se  
ha suprimido 

N° 
de 

ítem 

Alfa de Cronbach 
si el elemento se 

 ha suprimido 

 
i1 

 
0.953 

  
i11 

 
0.951 

 
i21 

 
0.951 

i2 0.954  i12 0.952 i22 0.951 

i3 0.953  i13 0.952 i23 0.952 

i4 0.952  i14 0.952 i24 0.953 

i5 0.952  i15 0.952 i25 0.953 

i6 0.951  i16 0.953 i26 0.954 

i7 0.952  i17 0.952 i27 0.952 

i8 0.952  i18 0.954 i28 0.951 

i9 0.954  i19 0.951 i29 0.953 

i10 0.952  i20 0.951 i30 0.952 

Fuente: encuesta aplicada. 
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La columna correspondiente a “alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido”, 

de la tabla 7, muestra la fiabilidad de toda la escala si se elimina el ítem, y como α = 0.954 

a nivel de todo el instrumento, significa que si se suprime alguno de los 30 ítems el valor 

de “α” sería inferior a 0.954, lo cual sería un indicador de la disminución del valor de la 

confiabilidad. En suma, basado en los datos de la tabla, se puede afirmar que cada uno de 

los ítems correlaciona con el total, por lo que no es necesario suprimir ningún ítem ya que 

todos los reactivas están orientados a medir las características de la variable expectativas, 

que han tenido los estudiantes sobre la calidad educativa de la Universidad Nacional de 

Huancavelica.  

Por otro lado, en la tabla 8 se presenta los resultados del cálculo de confiabilidad, 

del instrumento que mide el nivel de satisfacción con la calidad educativa que recibieron 

los estudiantes ingresantes a la Universidad Nacional de Huancavelica, en el año 2019, 

cuyos datos fueron procesados con el programa estadístico IBM SPSS V.25. 

Tabla 8 

Estadística de fiabilidad sobre nivel de satifacción 

Alfa de 
Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en elementos 
estandarizados 

N° de ítems 

0.968 0.968 
30 

 

Fuente: encuesta aplicada 

La tabla 8 muestra que el coeficiente alfa de Cronbach presenta un valor superior 

a 0.72 por lo que se considera que, el instrumento con el que se recolectó la opinión sobre 

el nivel de satisfacción de los estudiantes, respecto a la calidad edecativa durante el año 

2019, presenta excelente confiabilidad (Mejía, 2017, p. 170).  
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Tabla 9 

Correlación item-total sobre satisfacción de los estudiantes 

N° de 
ítem 

Alfa de Cronbach si el 
elemento se ha 

suprimido 

N° de 
ítem 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

N° de 
ítem 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

 

i1 

 

0.968 

 

i11 

 

0.966 

 

i21 

 

0.966 

i2 0.967 i12 0.966 i22 0.967 

i3 0.967 i13 0.966 i23 0.966 

i4 0.967 i14 0.966 i24 0.966 

i5 0.966 i15 0.966 i25 0.967 

i6 0.967 i16 0.966 i26 0.968 

i7 0.966 i17 0.966 i27 0.967 

i8 0.966 i18 0.966 i28 0.967 

i9 0.968 i19 0.966 i29 0.966 

i10 0.967 i20 0.966 i30 0.967 

Fuente: encuesta aplicada 

Con los datos que presenta la tabla 9, en la columna referida a “alfa de Cronbach 

si el elemento se ha suprimido” donde todos los valores son inferiores al coeficiente de 

confiabilidad de todo el instrumento 0.968, se corrobora que los 30 items miden las 

características de la variable satisfacción. Pero si en la tabla 9 hubiera algún valor superior 

a 0.968 sería señal que dicho item no mide algún aspecto de la satisfacción, por lo que 

seria eliminado tal ítem (Morales y Calderón, 2005). 

3.4 Técnicas Estadísticas para el Procesamiento de la Información 

Para la presentación del resumen de los datos recopilados se usó la estadística 

descriptiva, con medidas de frecuencia, porcentajes, de resumen y dispersión. Para el 

establecimiento de la correlación entre los datos correspondiente a las variables 

expectativas estudiantiles y nivel de satisfacción con la calidad educativa, se usó el 

estadístico correlación de Spearman, pues los datos no cumplen con la condición de 

normalidad, aun siendo la muestra seleccionada de manera aleatoria. Asimismo, para las 
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pruebas de hipótesis se usaron aspectos de la estadística inferencial, particularmente el 

método del p-valor (Supo, 2011). 

Para el procesamiento de los datos se recurrió al programa estadístico IBM SPSS 

V. 25 así como también al Excel, para la presentación de los gráficos de barras y de 

tendencia, que compara las variaciones de expectativas y satisfacción según los diversos 

ítems.  

3.5 Aspectos Éticos 

Para realizar esta investigación se recurrió a diferentes fuentes tanto bibliográficas 

como hemerográficas a nivel físico y digital, respetando la propiedad intelectual de los 

autores, por lo que las ideas ajenas fueron citadas en el cuerpo del trabajo, de acuerdo a 

las normas APA. También se hace mención a las personas o instituciones que apoyaron el 

desarrollo de la investigación y se les informó sobre los propósitos de la encuesta tanto a 

los estudiantes como a los docentes. Y si algún estudiante no deseó participar de la 

encuesta, su decisión ha sido respetada, aunque esta situación se presentó sólo en 5 

estudiantes, que adujeron no participar de la encuesta por no creer en sus resultados.  

Para la aplicación de las encuestas en las diferentes carreras profesionales, se hizo 

los trámites correspondientes por vía regular, presentando sendas cartas solicitando la 

autorización a los decanos de facultad, para ingresar a las aulas con el propósito de aplicar 

los instrumentos de recopilación de datos. 

Asimismo, en un acápite del cuestionario, está considerado el consentimiento 

informado sobre la participación voluntaria de los estudiantes en el proceso de la encuesta. 

Es más, los participantes no fueron identificados nominalmente ni con imágenes. 

Finalmente, el trabajo de investigación cuenta con la confiabilidad y veracidad de los 

resultados, tanto en la etapa de recolección y procesamiento de los datos, en ese contexto, 

se adjunta en el anexo la data correspondiente para su verificación. 
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Capítulo IV: Resultados 

4.1 Resultados Respecto a Expectativas 

La encuesta aplicada a una muestra de 274 estudiantes de las distintas carreras 

profesionales de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingresantes el año 2019, 

respecto a las expectativas académicas que tenían, sobre la calidad educativa de la 

institución, se presenta en tablas de frecuencia y figuras, por cada una de las dimensiones 

que componen la variable de estudio. 

4.1.1 Expectativas en la Dimensión Fiabilidad 

La dimensión fiabilidad del instrumento está formado por 4 ítems o reactivos, en 

una escala ordinal de 1 a 7, donde solicita la opinión que tiene cada encuestado sobre sus 

expectativas en varios aspectos que muestra la siguiente tabla. 

Tabla 10 

Medidas de resumen por ítem de fiabilidad 

N° Ítems de fiabilidad 𝑋̅ s 
Valoración del 

reactivo 

1 
Cuando la universidad promete hacer algo en cierto 
tiempo, lo debe cumplir 

5 1.46 
Algo de 
acuerdo 

2 
Cuando el estudiante tiene un problema, la 
universidad debe mostrar interés en resolverlo 

5 1.48 
Algo de 
acuerdo 

3 
En la universidad, los trámites administrativos deben 
ser rápidos y sin error  

6 1.29 
De  

acuerdo 

4 
La universidad debe publicar con anticipación el 
calendario de las actividades académicas en la 
página web 

6 1.19 
De  

acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 



60 

 
 

En la tabla 10 se observa las expectativas promedio de cada ítem, de los 274 

encuestados, que varía de 5 a 6, con sus correspondientes desviaciones estándar que son 

bajos, lo cual se interpreta como que los datos no se dispersan demasiado de la expectativa 

media. Asimismo, los promedios de expectativa han sido valorados en términos 

cualitativos, como estar algo de acuerdo o de acuerdo. 

Se hizo este análisis, siguiendo la línea de pensamiento de Malhotra (2014), quien 

opina que la escala Likert clasifica a los encuestados según su grado de acuerdo a 

desacuerdo, con cada uno de los ítems que han sido formulados en el instrumento. 

Asimismo, el total de encuestados también se ha distribuido según el promedio de su nivel 

de acuerdo o desacuerdo con los 4 indicadores de la dimensión fiabilidad, lo cual se exhibe 

a continuación. 

Tabla 11 

Distribución de expectativas en la dimensión fiabilidad 

 Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 1 0.4 0.4 

Algo en desacuerdo 5 1.8 2.2 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 24 8.8 10.9 

Algo de acuerdo 68 24.8 35.8 

De acuerdo 83 30.3 66.1 

Fuertemente de acuerdo 93 33.9 100.0 

Total 274 100.0   

Fuente: Encuesta aplicada 

Al observar los datos de la tabla 11, específicamente la columna correspondiente a 

%F, frecuencia porcentual acumulada, aproximadamente 11% (10.9) de los 274 

estudiantes, opinan estar desde fuertemente en desacuerdo o ni estar en desacuerdo ni de 

acuerdo. Por tanto, la mayoría (89 %) estuvieron desde algo de acuerdo a fuertemente de 

acuerdo. Esta afirmación se visualiza de manera más ágil en el gráfico de barras de la 

figura 2, donde los mayores porcentajes de encuestados respondieron que sus 

expectativas, respecto a fiabilidad, eran favorables. 
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Figura 2 

Distribución porcentual de las expectativas en la dimensión fiabilidad 

  

Fuente: Encuesta aplicada  

4.1.2 Expectativas en la Dimensión Servicio Docente 

Los ítems o reactivos de la dimensión servicio docente van del N°5 al 9, los cuales 

nos muestra la tabla 12, con sus correspondientes medidas de resumen. 

Tabla 12 

Medidas de resumen por ítem del servicio docente 

N° Ítems sobre servicio docente 𝑋̅ s 
valoración del 

reactivo 

5 Los docentes deben tener dominio científico del tema 

que desarrollan en sus clases 
6 1.24 De acuerdo 

6 Los docentes deben hacer uso de estrategias 

metodológicas dinámicas e impulsar el trabajo en 

equipo de los estudiantes 

6 1.26 De acuerdo 

7 Los docentes deben responder con amabilidad las 

preguntas de los estudiantes, en aula y fuera de ella 
6 1.23 De acuerdo 

8 Cuando los docentes evalúan los aprendizajes, 

deben hacerlo con instrumentos adecuados 
6 1.16 De acuerdo 

9 Los docentes deben hacer uso frecuente de las TIC 

en sus clases 
6 1.27 De acuerdo 

 Fuente: Encuesta aplicada 
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La tabla 12 muestra que el promedio de expectativa que tuvieron los estudiantes 

ingresantes el año 2019, a las distintas carreras profesionales de la UNH, en los 5 reactivos 

que miden la dimensión servicio docente es 6, en una escala de 1 a 7; la desviación 

estándar en todos los ítems es bajo, lo cual da pie a interpretar que las opiniones no 

tuvieron mucha dispersión. Asimismo, los promedios se valoraron como que los 

ingresantes estuvieron de acuerdo con lo que esperaban recibir de los docentes. 

Por otro lado, las opiniones de todos los encuestados, respecto a las expectativas 

que tuvieron en cuanto al servicio docente, fueron distribuidas en una tabla de frecuencias, 

según su grado de acuerdo o desacuerdo con los reactivos de la encuesta, lo cual se 

presenta en la tabla 13. 

Tabla 13 

Distribución de expectativas sobre el servicio docente 

 Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 1 0.4 0.4 

Algo en desacuerdo 7 2.6 2.9 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 17 6.2 9.1 

Algo de acuerdo 35 12.8 21.9 

De acuerdo 106 38.7 60.6 

Fuertemente de acuerdo 108 39.4 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: Encuesta aplicada 

La tabla 13, en la columna %F (frecuencia porcentual acumulada), muestra que 

aproximadamente 9 % (9,1) de los encuestados opinaron estar entre fuertemente en 

desacuerdo y estar indiferentes frente a los servicios del docente, mientras que alrededor 

de 91% estuvieron con algo de acuerdo, de acuerdo fuertemente de acuerdo, con lo que 

los docentes de la UNH les iba a ofrecer. Estas apreciaciones se observan mejor en la 

figura 3, donde predominan los mayores niveles de acuerdo frente a los desacuerdos. 
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Figura 3 

Distribución de las expectativas en la dimensión servicio docente 

 

Fuente: Encuesta aplicada 

4.1.3 Expectativas en la Dimensión Servicios Administrativos 

Los 4 ítems que corresponden a las expectativas sobre los acuerdo o desacuerdos, 

respecto a los servicios administrativos, se presenta en la tabla 14, con sus 

correspondientes medidas muestrales. 

Tabla 14 

Medidas de resumen de servicios administrativos 

N° Items sobre servicios administrativos 𝑋̅ s 
valoración del 

reactivo 

10 El personal administrativo de la universidad debe ser 

siempre amable con los estudiantes 
6 1.22 De acuerdo 

11 La universidad debe tener personal administrativo 

que dé atención personalizada a los estudiantes 
6 1.22 De acuerdo 

12 El personal administrativo debe trasmitir confianza a 

los estudiantes 
6 1.28 De acuerdo 

13 El personal administrativo debe orientar 

correctamente a los estudiantes en la tramitación de 

documentos 

6 1.28 De acuerdo 

 
Fuente: Encuesta aplicada 
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La tabla 14 muestra el promedio 6 de expectativa, en la dimensión servicios 

administrativos, de la UNH, donde 6 se valora como “de acuerdo”, con una pequeña 

desviación estándar que se aproxima a 1, el cual se puede interpretar como que las 

opiniones no han sido muy dispersas.  

Por otro lado, las expectativas que tenían todos los estudiantes de ingreso año 

2019, en lo que respecta a los servicios administrativos, se ha distribuido según su nivel de 

acuerdo o desacuerdo, el cual se muestra en la tabla 15. 

Tabla 15 

Distribución de las expectativas sobre servicios administrativos 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 2 0.7 0.7 

En desacuerdo 1 0.4 1.1 

Algo en desacuerdo 5 1.8 2.9 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 5.8 8.8 

Algo de acuerdo 50 18.2 27.0 

De acuerdo 93 33.9 60.9 

Fuertemente de acuerdo 107 39.1 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: Encuesta aplicada 

Del 100 % de encuestados, la tabla 15 exhibe que 73 % (33.9 + 39,1) de ellos 

estaban de acuerdo o fuertemente de acuerdo, con los beneficios que esperaban recibir de 

la UNH, a través de los servicios administrativos varios, lo cual se puede observar con 

mayor facilidad en la figura 4, donde predominan las barras correspondientes a los distintos 

niveles de acuerdo. 
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Figura 4 

Distribución de las expectativas en la dimensión servicios administrativos 

 

Fuente: Encuesta aplicada. 

 

4.1.4 Expectativas en la Dimensión Contenido Curricular 

Las expectativas de los 274 estudiantes encuestados por ítem, de la dimensión 

contenido curricular, formado por 5 reactivos, se presenta en la tabla 16, donde el promedio 

resultó 6, de una escala que va de 1 a 7, lo cual se ha valorado como que estaban de 

acuerdo, con lo que esperaban recibir por parte de la universidad, en distintos aspectos 

referidos al desarrollo currículo.  

 Tabla 16 

Medidas de resumen por ítem de contenido curricular 

N° Ítems sobre contenido curricular 𝑋̅ s 
valoración del 

reactivo 

14 El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes 

ingresantes, asignaturas que preparen para la vida 

universitaria 

6 1.39 De acuerdo 

15 El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes, 

asignaturas que respondan a sus necesidades 
6 1.3 De acuerdo 

16 El desarrollo de las asignaturas debe contemplar 

horas prácticas orientados a resolver situaciones 

problemáticas de contexto 

6 1.15 De acuerdo 
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17 Los estudiantes deben saber las características con 

los que saldrán al final de la carrera (perfil de 

egreso) porque ello debe estar en el currículo 

6 1.21 De acuerdo 

18 La universidad debe ofrecer a los estudiantes un 

currículo basado en competencias 
6 1.23 De acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 

De igual manera, los distintos niveles de expectativas de toda la muestra, han sido 

distribuidos en una tabla de frecuencia que muestra la tabla 17, donde en la columna 

referida a %, se observa que están algo de acuerdo 15.7%, de acuerdo 40.9% y 

fuertemente de acuerdo 31.8%. Es decir, más del 50% estuvieron de acuerdo con lo que 

la universidad les iba ofrecer como contenido curricular.  

Tabla 17 

Distribución de la expectativa sobre contenido curricular 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

En desacuerdo 1 0.4 0.4 

Algo en desacuerdo 9 3.3 3.6 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 22 8.0 11.7 

Algo de acuerdo 43 15.7 27.4 

De acuerdo 112 40.9 68.2 

Fuertemente de acuerdo 87 31.8 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: Encuesta aplicada 

Asimismo, en la figura 5 se aprecia con más facilidad que, los mayores 

porcentajes de los encuestados estuvieron de acuerdo o fuertemente de acuerdo 

con el contenido curricular. 
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Figura 5 

Distribución de las expectativas en la dimensión contenido curricular 

 

Fuente: Encuesta aplicada 

4.1.5 Expectativas en la Dimensión Infraestructura  

La tabla 18 muestra que, en los 4 reactivos correspondientes a la dimensión 

tecnología, el promedio resulta 6, en una escala de 1 a 7, lo cual indica que los encuestados 

estuvieron de acuerdo con el posible ofrecimiento de la universidad en aspectos 

relacionados a infraestructura. El valor de la desviación estándar, alrededor de 1 se 

interpreta como que las opiniones no estuvieron muy heterogéneas. 

Tabla 18 

Medidas de resumen por ítem respecto a infraestructura 

N° Ítems sobre la infraestructura 𝑋̅ s 
valoración del 

reactivo 

19 Las instalaciones físicas de la universidad deben ser 

visualmente atractivas 
6 1.20 De acuerdo 

20 Las carpetas de las aulas deben ser cómodas y 

adecuadas para trabajos grupales 
6 1.21 De acuerdo 

21 Los servicios higiénicos deben estar en buen estado 

de mantenimiento y en la cantidad necesaria 
6 1.26 De acuerdo 

22 La universidad debe tener áreas libres para 

recreación 
6 1.21 De acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 
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También en la tabla 19, se visualiza que los mayores porcentajes de los 

encuestados, estuvieron con algún grado de acuerdo respecto a la infraestructura de la 

UNH, tal es así que 50% de ellos estuvieron fuertemente de acuerdo en sus expectativas, 

lo cual se aprecia mejor en la figura 6. 

Tabla 19 

Distribución de las expectativas sobre infraestructura 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

En desacuerdo 1 0.4 0.4 

Algo en desacuerdo 7 2.6 2.9 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 5.8 8.8 

Algo de acuerdo 37 13.5 22.3 

De acuerdo 76 27.7 50.0 

Fuertemente de acuerdo 137 50.0 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: Encuesta aplicada 

Figura 6 

Distribución porcentual de las expectativas respecto a la dimensión infraestructura 

 

Fuente: Encuesta aplicada 

 

4.1.6 Expectativas en la Dimensión Tecnología 

Las expectativas de los encuestados respecto a la dimensión tecnología compuesta 

por 4 reactivos se presenta en la siguiente tabla:  
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Tabla 20 

Medidas de resumen por ítem respecto a tecnología 

N° Ítems sobre la tecnología 𝑋̅ S valoración del 
reactivo 

23 Los equipos del centro de cómputo deben ser 

modernos y en la cantidad adecuada 
6 1.32 De acuerdo 

24 El laboratorio debe contar con el equipamiento 

necesario 
6 1.26 De acuerdo 

25 Cada aula debe estar equipada con una computadora 

y proyector para el desarrollo de las clases 
6 1.13 De acuerdo 

26 Las matrículas y el reporte de notas deben ser de 

manera virtual 
6 1.2 De acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 

La tabla 20, muestra que las expectativas de los estudiantes en lo referente a 

tecnología, presenta en cada ítem un promedio 6, en una escala de 1 a 7 puntos cuya 

valoración del reactivo es que estuvieron de acuerdo, con una desviación estándar de 

alrededor de 1.2 puntos, lo cual se interpreta como que las opiniones de los encuestados 

fueron aproximadamente homogéneas sobre cuestiones de tecnología que les iba a ofrecer 

la universidad.  

También se tiene la tabla 21, donde las expectativas de todos los encuestados 

fueron distribuidas según el grado de acuerdo o desacuerdo sobre aspectos de tecnología, 

donde resalta en mayores porcentajes las opiniones de acuerdo y fuertemente de acuerdo 

que sumados superan el 81%.  
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Tabla 21 

Distribución de las expectativas sobre tecnología 

 Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

En desacuerdo 3 1.1 1.1 

Algo en desacuerdo 6 2.2 3.3 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 12 4.4 7.7 

Algo de acuerdo 30 10.9 18.6 

De acuerdo 88 32.1 50.7 

Fuertemente de acuerdo 135 49.3 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: Encuesta aplicada 

La apreciación sobre expectativas en relación a la dimensión tecnológica, donde 

destaca el fuertemente de acuerdo, se visualiza mejor en la presentación de barras de la 

figura 7. 

Figura 7 

Distribución porcentual de las expectativas respecto a la dimensión tecnología 

 

Fuente: Encuesta aplicada 
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4.1.7 Expectativas en la Dimensión Servicios complementarios 

Tabla 22 

Medidas de resumen por ítem sobre servicios complementarios  

N° Ítems sobre servicios complementarios 𝑋̅ s valoración del 
reactivo 

27 En la primera semana de asistencia a clases, los 

ingresantes deben recibir una inducción a la vida 

universitaria 

6 1.2 De acuerdo 

28 Cada estudiante universitario debe tener un tutor que 

le oriente a mejorar su situación académica 
6 1.35 De acuerdo 

29 La biblioteca de la universidad debe contar con 

libros, revistas y tesis, en físico y digital 
6 0.95 De acuerdo 

30 La universidad debe ofrecer a los estudiantes 

actividades culturales, deportivas y recreacionales 
6 1.1 De acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 

La tabla 22 presenta los ítems relativos a las expectativas en la dimensión servicios 

complementarios, donde los encuestados presentan un promedio de opinión 6 puntos en 

una escala de 1 a 7, lo cual traducido en términos cualitativos equivale a estar de acuerdo. 

En los 4 ítems que presenta esta dimensión las opiniones no son tan dispersas pues 

presentan una desviación estándar alrededor de 1 punto. 

Tabla 23 

Distribución de las expectativas sobre servicios complementarios 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

En desacuerdo 1 0.4 0.4 

Algo en desacuerdo 6 2.2 2.6 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 10 3.6 6.2 

Algo de acuerdo 30 10.9 17.2 

De acuerdo 99 36.1 53.3 

Fuertemente de acuerdo 128 46.7 100.0 

Total 274 100.0  

 Fuente: Encuesta aplicada 
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Entre tanto, la tabla 23 exhibe los niveles de acuerdo o desacuerdo de toda la 

muestra respecto a la dimensión servicios complementarios, donde destacan estar de 

acuerdo 36.1% y fuertemente de acuerdo 46.7% de los encuestados. Esta apreciación se 

observa con más facilidad en la figura 8. 

Figura 8 

Distribución porcentual de la satisfacción sobre la dimensión servicios complementarios 

 

Fuente: encuesta aplicada 

 

4.2 Resultados Respecto a Satisfacción 

4.2.1 Satisfacción en la Dimensión Fiabilidad 

Tabla 24 

Medidas de resumen por ítem respecto a fiabilidad 

N° Ítems de satisfacción sobre fiabilidad 𝑋̅ s valoración del 
reactivo 

1 Cuando la universidad promete hacer algo en 

cierto tiempo, lo cumple 
4 1.48 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

2 Cuando el estudiante tiene un problema, la 

universidad muestra interés en resolverlo 
4 1.49 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

3 En la universidad, los trámites administrativos son 

rápidos y sin error 
4 1.59 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

4 La universidad informa con anticipación el 

calendario de las actividades académicas en su 

página web 

5 1.48 Algo de acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 
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En la tabla 24 se observa que, frente a los 3 primeros ítems del instrumento, 

respecto a la confianza que les inspira la universidad, opinan ni estar de acuerdo ni en 

desacuerdo, y sólo en el ítem 4 marcaron estar algo de acuerdo y por el valor de la 

desviación estándar se puede decir que las opiniones fueros ligeramente heterogéneas, lo 

cual se puede corroborar observando la figura 9. En conclusión, respecto a la dimensión 

fiabilidad, los estudiantes no están satisfechos.  

Asimismo, el nivel de acuerdo o desacuerdo con los ítems de fiabilidad, de los 274 

encuestados se distribuyó de acuerdo a la tabla 25. 

Tabla 25 

Distribución de la satisfacción sobre fiabilidad 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 2 0.7 0.7 

En desacuerdo 21 7.7 8.4 

Algo en desacuerdo 44 16.1 24.5 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 80 29.2 53.6 

Algo de acuerdo 81 29.6 83.2 

De acuerdo 39 14.2 97.4 

Fuertemente de acuerdo 7 2.6 100.0 

Total 274 100.0   

Fuente: encuesta aplicada 

La tabla 25 y figura 9 muestran que aproximadamente 29.6%, 14.2% y 2.6% de los 

encuestados están de acuerdo con los indicadores de fiabilidad, que sumados dan 46.4 %. 

De este dato se colige que, más de la mitad de los estudiantes (53.6%) están en 

desacuerdo o neutrales respecto a la confianza en la universidad. 
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Figura 9 

Distribución porcentual de la satisfacción sobre la dimensión fiabilidad 

 

Fuente: encuesta aplicada 

 

4.2.2 Satisfacción en la Dimensión Servicio Docente 

Tabla 26 

Medidas de resumen por ítem del servicio docente 

N° Ítems de satisfacción sobre servicio docente 𝑋̅ s 
valoración del 

reactivo 

5 Los docentes tienen dominio científico del tema 

que desarrollan en sus clases 
5 1.45 Algo de acuerdo 

6 Los docentes hacen uso de estrategias 

metodológicas activas e impulsan el trabajo en 

equipo de los estudiantes 

5 1.49 Algo de acuerdo 

7 Los docentes responden con amabilidad las 

preguntas de los estudiantes, en aula y fuera de 

ella 

5 1.45 Algo de acuerdo 

8 Cuando los docentes evalúan los aprendizajes, lo 

hacen con instrumentos adecuados 
5 1.50 Algo de acuerdo 

9 Los docentes hacen uso frecuente de las TIC en 

sus clases 
5 1.41 Algo de acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 
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La tabla 26 presenta los ítems de la dimensión servicio docente, de los 274 

estudiantes encuestados, donde el promedio es 5 puntos, en una escala de 1 a 7, lo cual 

se ha valorado sólo como que están algo de acuerdo, con la calidad del servicio docente 

de la universidad. Este dato no es nada alentador para la institución, considerando que, en 

la coyuntura actual, se prioriza la calidad en todas las dimensiones del servicio 

universitario. Y el valor de las desviaciones estándar se interpreta como que las opiniones 

de los estudiantes fueron ligeramente heterogéneas, apreciación que se apoya al observar 

la figura 10. 

Tabla 27 

Distribución de la satisfacción con el servicio docente 

 Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 5 1.8 1.8 

En desacuerdo 10 3.6 5.5 

Algo en desacuerdo 42 15.3 20.8 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 51 18.6 39.4 

Algo de acuerdo 93 33.9 73.4 

De acuerdo 60 21.9 95.3 

Fuertemente de acuerdo 13 4.7 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: encuesta aplicada 

Entre tanto, la tabla 27 muestra que 33.9 % de los encuestados están solamente 

algo de acuerdo con el servicio docente, mientras que 21.9 % están de acuerdo y sólo 4.7% 

están fuertemente de acuerdo. Esta descripción se visualiza de manera más notoria en la 

figura 10. 
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Figura 10 

Distribución porcentual de la satisfacción con el servicio docente 

 

Fuente: encuesta aplicada 

4.2.3 Satisfacción en la Dimensión Servicios Administrativos 

Tabla 28 

Medidas de resumen por ítem sobre servicios administrativos 

N° Ítems de satisfacción sobre servicios 
administrativos 

𝑋̅ s 
Valoración del 

reactivo 

10 El personal administrativo de la universidad 

siempre es amable con los estudiantes 
5 1.5 Algo de acuerdo 

11 La universidad tiene personal administrativo 

que da atención personalizada a los 

estudiantes 

4 1.58 
Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

12 El personal administrativo trasmite 

confianza a los estudiantes 
4 1.58 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

13 El personal administrativo orienta 

correctamente a los estudiantes en la 

tramitación de documentos 
4 1.46 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 

En la tabla 28 se observa los 4 reactivos del instrumento aplicado para determinar 

la satisfacción de los encuestados, con sus correspondientes medidas de resumen como 
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promedio ( ), desviación estándar (s) y las valoraciones de los promedios. Así pues, el que 

más destaca es la valoración “ni de acuerdo ni en desacuerdo” con la calidad educativa de 

la universidad en lo referente al servicio docente. Solamente, han valorado como estar 

“algo de acuerdo” con el ítem “El personal administrativo de la universidad siempre es 

amable con los estudiantes”. Y los valores de las desviaciones estándar se interpretan 

como que las apreciaciones de los estudiantes fueron relativamente heterogéneas, lo cual 

se confirma observando la figura 11. 

Tabla 29 

Distribución de la satisfacción sobre servicios administrativos 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 8 2.9 2.9 

En desacuerdo 14 5.1 8.0 

Algo en desacuerdo 51 18.6 26.6 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 67 24.5 51.1 

Algo de acuerdo 69 25.2 76.3 

De acuerdo 53 19.3 95.6 

Fuertemente de acuerdo 12 4.4 100.0 

Total 274 100.0   

Fuente: encuesta aplicada 

De la información que presenta la tabla 29, particularmente la columna 

correspondiente a la frecuencia porcentual acumulada (%F), 51.1% de los encuestados 

están en desacuerdo o “ni en desacuerdo ni en acuerdo”, por consiguiente, el 48.9% están 

con algún nivel de acuerdo. Estos datos se confirman al observar la figura 11. 
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Figura 11 

Distribución porcentual de la satisfacción sobre servicios administrativos 

Fuente: encuesta aplicada 

4.2.4 Satisfacción en la Dimensión Contenido Curricular 

Tabla 30 

Medidas de resumen por ítem respecto a contenido curricular 

N° Ítems de satisfacción sobre contenido curricular 𝑋̅ s valoración del 
reactivo 

14 El plan de estudios ofrece a los estudiantes 

ingresantes asignaturas que preparan para la vida 

universitaria 

4 1.54 
Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

15 El plan de estudios ofrece a los estudiantes 

asignaturas que responden a sus necesidades 
4 1.47 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

16 El desarrollo de las asignaturas contempla horas 

prácticas orientadas a resolver situaciones 

problemáticas del contexto 

4 1.51 
Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

17 Los estudiantes saben las características con los 

que saldrán al final de la carrera (perfil de egreso) 

porque ello está en el currículo 

4 1.41 
Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

18 La universidad ofrece a los estudiantes un 

currículo basado en competencias 
4 1.44 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 
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La tabla 30 presenta los reactivos que miden el nivel de satisfacción de los 

estudiantes respecto a la dimensión contenido curricular que ofrece la universidad a los 

ingresantes del año 2019, donde la puntuación promedio es 4 en una escala de 1 a 7 

puntos, que en términos cualitativamente corresponde a “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 

lo cual es señal que lo ofrecido por la universidad, a los estudiantes en contenido curricular 

no ha sido favorable. Y los valores de la desviación estándar en cada ítem se interpretan 

como que han sido ligeramente heterogéneas, como se puede observar en la figura 12. 

Tabla 31 

Distribución de la satisfacción con el contenido curricular 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 6 2.2 2.2 

En desacuerdo 16 5.8 8.0 

Algo en desacuerdo 40 14.6 22.6 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 78 28.5 51.1 

Algo de acuerdo 75 27.4 78.5 

De acuerdo 51 18.6 97.1 

Fuertemente de acuerdo 8 2.9 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: encuesta aplicada 

Por otro lado, la tabla 31 exhibe la distribución de los niveles de satisfacción de los 

estudiantes de ingreso 2019, valorado en términos de acuerdo o desacuerdo con la calidad 

educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, en lo que respecta al contenido 

curricular. En esta tabla, resalta que el 28.5% de los estudiantes respondieron estar “ni en 

desacuerdo ni en acuerdo” con los indicadores del contenido curricular. Y en la columna 

correspondiente a la frecuencia porcentual acumulada (%F), se observa que 51.1% de los 

encuestados o están en desacuerdo o neutro con el contenido curricular. De esto se 

concluye que 48.9% están con algún nivel de acuerdo. Estas afirmaciones se visualizan 

con mayor facilidad en la figura 12. 

  



80 

 
 

Figura 12 

Distribución porcentual de la satisfacción sobre el contenido curricular. 

 

Fuente: encuesta aplicada 

4.2.5 Satisfacción sobre la dimensión infraestructura  

 La calidad de la dimensión infraestructura ha sido evaluado mediante 4 reactivos 

los mismos que se detallan en una tabla. 

Tabla 32 

Medidas de resumen por ítem respecto a infraestructura 

N° Ítems de satisfacción sobre infraestructura 𝑋̅ s 
valoración del 

reactivo 

19 Las instalaciones físicas de la universidad 

son visualmente atractivas 
4 1.59 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

20 Las carpetas de las aulas son cómodas y 

adecuadas para trabajos grupales 
4 1.59 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

21 Los servicios higiénicos están en buen 

estado de mantenimiento y en la cantidad 

necesaria 

4 1.69 
Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

22 La universidad cuenta con áreas libres para 

recreación 
4 1.19 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 
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La opinión promedio, desviación estándar y valoración en términos cualitativos, de 

todos los encuestados por ítem en lo referente a la satisfacción con algunos indicadores 

de calidad de la infraestructura de la UNH, se visualiza en la tabla 32. El promedio 4 en 

una escala de 1 a 7, para toda la dimensión, significa que los estudiantes, “ni están de 

acuerdo ni en desacuerdo” con la calidad de la infraestructura. Y de acuerdo al valor de la 

desviación estándar, se puede decir que las opiniones de los encuestados son 

heterogéneas, lo cual es corroborado con las barras de la figura 13.  

 Tabla 33 

Distribución de la satisfacción sobre infraestructura 

Nivel de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 11 4.0 4.0 

En desacuerdo 22 8.0 12.0 

Algo en desacuerdo 44 16.1 28.1 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 70 25.5 53.6 

Algo de acuerdo 70 25.5 79.2 

De acuerdo 40 14.6 93.8 

Fuertemente de acuerdo 17 6.2 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: encuesta aplicada 

Asimismo, la tabla 33 presenta la distribución de los niveles de acuerdo o 

desacuerdo de todos los encuestados, respecto a la dimensión infraestructura, donde se 

aprecia que 25.5% de los estudiantes están sólo algo de acuerdo con la infraestructura de 

la UNH, mientras que otros 25.5% “ni están de acuerdo ni en desacuerdo”. Esta apreciación 

se observa con más claridad en la figura 13, donde sólo 20.80% están de acuerdo o 

fuertemente de acuerdo. 
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Figura 13 

Distribución porcentual de la satisfacción sobre la infraestructura 

 

Fuente: encuesta aplicada 

4.2.6 Satisfacción sobre la Dimensión Tecnología 

Para determinar el nivel de acuerdo o desacuerdo con la satisfacción de los 

estudiantes respecto a la dimensión tecnología, se ha recogido mediante 4 reactivos, los 

mismos que son: 

Tabla 34 

Medidas de resumen por ítem respecto a tecnología 

N° Ítems de satisfacción sobre tecnología 𝑋̅ s valoración del 
reactivo 

23 Los equipos del centro de cómputo son modernos 

y en la cantidad adecuada 
4 1.62 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

24 
El laboratorio tiene el equipamiento necesario 4 1.72 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

25 Cada aula está equipada con una computadora y 

proyector para el desarrollo de las clases 
4 1.89 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

26 Las matrículas y el reporte de notas son de 

manera virtual 
5 1.62 Algo de acuerdo 

 Fuente: Encuesta aplicada 

 En la tabla 34 se observa que los ítems 23, 24 y 25 tienen un promedio de 4 en 

una escala de 1 a 7, lo cual se valora cualitativamente como “ni de acuerdo ni en 
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desacuerdo” con la calidad de la tecnología en la UNH; entre tanto, el ítem 26 ha sido 

valorado como que los encuestados están solo algo de acuerdo con “las matrículas y el 

reporte de notas son de manera virtual. Y de acuerdo a los valores de las desviaciones 

estándar, correspondiente a cada ítem, se puede concluir que las apreciaciones 

estudiantiles fueron relativamente heterogéneas, lo cual es sustentado con lo que se 

observa en la figura 13. 

Tabla 35 

Distribución de la satisfacción sobre tecnología 

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 7 2.6 2.6 

En desacuerdo 19 6.9 9.5 

Algo en desacuerdo 34 12.4 21.9 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 63 23.0 44.9 

Algo de acuerdo 74 27.0 71.9 

De acuerdo 57 20.8 92.7 

Fuertemente de acuerdo 20 7.3 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: encuesta aplicada 

En base a lo que muestra la tabla 35, columna correspondiente a la frecuencia 

porcentual acumulada (%F), 44.9% opinaron estar “ni en desacuerdo ni en acuerdo” o en 

todo caso en algún nivel de desacuerdo. Por tanto, el 55.1% de los estudiantes marcaron 

estar en algún nivel de acuerdo. Estas apreciaciones se observan con notoriedad en la 

figura 14. 

  



84 

 
 

Figura 14 

Distribución porcentual de la satisfacción sobre tecnología 

 

Fuente: Encuesta aplicada 

4.2.7 Satisfacción en la Dimensión Servicios Complementarios 

Los ítems relacionados a medir la satisfacción de los estudiantes con los servicios 

complementarios que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica, se presentan en 

una tabla, con sus correspondientes medidas de resumen: 

Tabla 36 

Medidas de resumen por ítem respecto a servicios complementarios 

N° Ítems de satisfacción sobre servicios complementarios 𝑋̅ s valoración del 
reactivo 

27 
En la primera semana de asistencia a clases, los 

ingresantes reciben inducción a la vida universitaria 
4 1.66 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

28 
Cada estudiante universitario tiene un tutor que lo 

orienta a mejorar su situación académica 
4 1.84 

Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

29 
La biblioteca de la universidad cuenta con libros, 

revistas y tesis, en físico y digital. 
5 1.54 

Algo de 

acuerdo 

30 
La universidad ofrece a los estudiantes actividades 

culturales, deportivas y recreacionales 
5 1.64 

Algo de 

acuerdo 

Fuente: Encuesta aplicada 
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En la tabla 36, se observa que la media de los reactivos 27 y 28 sobre inducción a 

la vida universitaria y tutoría, la opinión de los estudiantes tiene una media de 4 puntos en 

una escala de 1 a 7, lo cual se valora como que están “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y 

en los ítems 29 y 30 sobre biblioteca y actividades culturales puntuaron una media de 5 

puntos, que valorado cualitativamente se interpreta como que están sólo “algo de acuerdo”. 

En resumen, en la dimensión servicios complementarios que ofreció la UNH a los 

ingresantes el año 2019, no fue favorable a los intereses estudiantiles.   

Tabla 37 

Distribución de la satisfacción sobre los servicios complementarios 

Nivel de acuerdo o desacuerdo f % %F 

Fuertemente en desacuerdo 6 2.2 2.2 

En desacuerdo 16 5.8 8.0 

Algo en desacuerdo 39 14.2 22.3 

Ni en desacuerdo ni en acuerdo 63 23.0 45.3 

Algo de acuerdo 70 25.5 70.8 

De acuerdo 56 20.4 91.2 

Fuertemente de acuerdo 24 8.8 100.0 

Total 274 100.0  

Fuente: encuesta aplicada 

La tabla 37 muestra la distribución de los niveles de acuerdo o desacuerdo de todos 

los encuestados, respecto a los servicios complementarios que ofreció la UNH, a los 

ingresantes el año 2019, donde al observar la columna correspondiente a la distribución 

porcentual (%), el mayor porcentaje de estudiantes 25.5% están solo algo de acuerdo. Y la 

suma de los que están “de acuerdo” y “fuertemente de acuerdo”, llega a 29.2 %. Estas 

apreciaciones se presentan de manera más objetiva en la figura 15.  
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Figura 15  

Distribución porcentual de la satisfacción sobre los servicios complementarios 

 

Fuente: encuesta aplicada 

4.3 Resultados de la Comparación entre Expectativas y Satisfacción 

4.3.1 Expectativas y Satisfacción sobre Fiabilidad 

 A continuación, se tiene la figura 16 donde mediante gráfica de barras, se presenta 

la comparación entre las puntuaciones obtenidas por los encuestados, en expectativas y 

satisfacción en lo que respecta a la dimensión fiabilidad o confianza en los servicios de la 

universidad. 

Figura 16  

Comparación porcentual de expectativas y satisfacción sobre fiabilidad 

 

Fuente: base de datos 
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La figura 16 muestra la comparación porcentual de todos los encuestados, sobre 

sus expectativas y satisfacción por cada nivel de acuerdo o desacuerdo en lo que 

corresponde a la dimensión fiabilidad. Aquí se observa con claridad que, el 33.9 % de 

estudiantes estuvieron “fuertemente de acuerdo” con los ítems de fiabilidad en la UNH, 

luego este porcentaje se redujo a 2.6% de confianza en la institución. Sucede lo mismo en 

el nivel “de acuerdo”, donde la expectativa supera a la satisfacción. Entre tanto, en el resto 

de los niveles, sucede lo contrario. 

Ahora se tiene la comparación de las puntuaciones promedio por cada ítem, según 

expectativa y satisfacción, mediante línea de tendencia correspondiente a la dimensión 

fiabilidad. 

Figura 17  

Comparación de los promedios de expectativa y satisfacción en la dimensión fiabilidad 

 

Fuente: base de datos 

En la figura 17 se observa que desde el ítem 1 al 4, las puntuaciones sobre 

expectativa superan a la de satisfacción, en un punto en los reactivos 1, 2 y 4; mientras 

que en el reactivo 3, en 2 puntos de la escala 1 a 7. Y de acuerdo a Zeithaml, Parasuraman 

y Berry (1993), si la puntuación de expectativa es mayor que la de satisfacción, entonces 

existe insatisfacción de los estudiantes en la dimensión fiabilidad, más aún en el ítem 3, 

que corresponde a “en la universidad, los trámites administrativos son rápidos y sin error” 
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4.3.2 Expectativas y Satisfacción sobre el Servicio Docente 

En la siguiente figura, se muestra la comparación porcentual de expectativa y 

satisfacción en lo que respecta a la dimensión servicio docente. 

Figura 18 

Comparación porcentual de expectativas y satisfacción sobre servicio docente 

 

Fuente: base de datos 

La figura 18 muestra que el porcentaje de estudiantes (39.4%) que tenían 

expectativas muy altas, o fuertemente de acuerdo con lo que la universidad les iba a dar, 

al final ese porcentaje disminuyó a 4.7 %. Caso similar sucedió en el nivel “de acuerdo”, 

inicia con expectativa 38.7% y ese porcentaje se reduce a 21.9% de estudiantes 

satisfechos. En resumen, el porcentaje de desacuerdos con la calidad, aumentó. 

En seguida se presenta las puntuaciones promedio en expectativa y satisfacción por cada 

ítem, mediante líneas de tendencia. 
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Figura 19 

Comparación de los promedios de expectativa y satisfacción sobre servicio docente 

 

Fuente: Base de datos 

La figura 19 muestra que el promedio de puntuación en los ítems del N° 5 al 9 es 6 

puntos y la puntuación promedio de la satisfacción es 5 puntos. Por consiguiente, como el 

promedio de satisfacción es menor que la expectativa en 1 punto; por consiguiente, existe 

insatisfacción con los servicios de la universidad en la dimensión servicio docente. 

4.3.3 Expectativas y Satisfacción sobre Servicios Administrativos 

Los niveles de acuerdo o desacuerdo con la expectativa y satisfacción de los 274 

elementos de la muestra, respecto a la dimensión servicios administrativos, que ofrece la 

Universidad nacional de Huancavelica, a los ingresantes del año 2019, se presenta en un 

diagrama de barras. 

Figura 20 

Comparación porcentual de expectativas y satisfacción sobre servicios administrativos 

 

Fuente: base de datos 
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La figura 20 exhibe la comparación del porcentaje de encuestados según el nivel 

de acuerdo o desacuerdo con la dimensión servicios administrativos. En los niveles 

“fuertemente de acuerdo” y “de acuerdo”, la cantidad porcentual de expectativa 39.1% y 

33.9% respectivamente, se convierte en bajos porcentajes de satisfacción en los mismos 

niveles 4.4% y 19.3%. Entre tanto, el 5.8% de los que estaban “ni en desacuerdo ni en 

acuerdo” con las expectativas, aumentaron a 24.5% en lo referente a satisfacción. 

Figura 21 

Comparación de los promedios de expectativas y satisfacción sobre servicios 

administrativos 

 

Fuente: base de datos 

La figura 21 presenta las puntuaciones medias de cada ítem sobre expectativa y 

satisfacción en lo que respecta a la dimensión servicios administrativos. En todos los ítems, 

hubo más expectativa que satisfacción. En consecuencia, las mayores insatisfacciones se 

dieron en los ítems 11, 12 y 13, porque la diferencia entre dichas puntuaciones es 2 puntos. 

Es decir, con las atenciones del personal administrativo, los estudiantes están 

insatisfechos. 

4.3.4 Expectativas y Satisfacción sobre Contenido Curricular 

Los niveles de acuerdo o desacuerdo respecto a la dimensión contenido curricular, 

de todos los encuestados se ha distribuido porcentualmente mediante la siguiente figura. 
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Figura 22 

Comparación porcentual de expectativas y satisfacción sobre contenido curricular 

 

Fuente: base de datos 

La figura 22 muestra con claridad que el 31.8% de los encuestados tuvieron una 

expectativa “fuertemente de acuerdo” con lo que le iba a proporcionar la universidad en lo 

referente a contenido curricular, pero que aproximadamente al final del año académico, 

esa cantidad disminuyó a 2.9% de estudiantes fuertemente satisfechos. Esta situación se 

torna más problemática, pues el 40.9% de estudiantes con expectativa en el nivel “de 

acuerdo”, en satisfacción disminuyó a18.6%. Casos similares se produjo en los otros 

niveles de acuerdo o desacuerdo. 

Estas apreciaciones se observan con mayor claridad en el siguiente diagrama 

comparativo de tendencia, según los ítems de la dimensión contenido curricular. 

Figura 23 

Comparación de promedios de expectativas y satisfacción sobre contenido curricular 

 

Fuente: Base de datos 
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Lo que muestra la figura 23 es que existe una insatisfacción de los estudiantes con 

el contenido curricular que les ofrece la universidad, a los ingresantes el año 2019, porque 

el promedio de la expectativa en cada ítem es mayor que los promedios de la satisfacción. 

En los 4 ítems que miden el aspecto de contenido curricular, existe insatisfacción 

estudiantil. 

4.3.5 Expectativas y Satisfacción sobre la Infraestructura  

A continuación, se presenta figuras mediante barras y líneas poligonales donde se 

hace la comparación de los datos sobre expectativas y satisfacción de los estudiantes 

sobre la infraestructura de la universidad. 

Figura 24 

Comparación porcentual de expectativas y satisfacción sobre la infraestructura 

 

Fuente: base de datos 

En la figura 24 se observa que las expectativas sobre una buena infraestructura 

universitaria fueron superiores al 50% que resulta de la suma de 50%+27.7%+13.5% y 

luego la satisfacción con los servicios recibidos fueron inferiores al 50% que resulta de la 

suma de 6.2%+14.6%+25.5% = 46.3%. En consecuencia, la satisfacción fue menor a las 

expectativas en relación a la infraestructura. 
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Figura 25 

Comparación de los promedios de expectativas y satisfacción sobre la 

infraestructura. 

 

Fuente: Base de datos 

En la figura 25 se observa con claridad que, el promedio de expectativa sobre la 

infraestructura universitaria que comprende: instalaciones físicas visualmente atractivas, 

carpetas cómodas que permitan trabajos grupales, sanitarios con mantenimiento y en 

cantidad necesaria, así como áreas libres para recreación, es superior a la satisfacción; en 

consecuencia, existe insatisfacción con los servicios referidos a infraestructura. 

4.3.6 Expectativas y Satisfacción sobre la Tecnología 

El gráfico de barras que se presenta en la figura 26, expresa la distribución 

porcentual de los estudiantes encuestados, según sus niveles de acuerdo o desacuerdo 

en expectativa y satisfacción, con los ítems que integran la dimensión tecnología que 

ofreció la UNH a los ingresantes el año 2019. 
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Figura 26 

Comparación porcentual de expectativas y satisfacción sobre la tecnología  

 

Fuente: base de datos 

Como en los casos anteriores, la situación más llamativa se presenta en los niveles 

“fuertemente de acuerdo” y “de acuerdo”, donde los altos porcentajes de expectativa 49.3% 

y 32.1% respectivamente, disminuyen a 7.3% y 20.8% cuando se refiere a niveles de 

satisfacción. Y todas estas apreciaciones, se corroboran al observar la figura 27, donde en 

todos los ítems de la dimensión tecnología, existe un descenso de promedio, de 

expectativa 6 puntos a satisfacción 4 y 5, lo cual se traduce en una insatisfacción con los 

servicios que brinda la UNH, en lo referente a cuestiones de tecnología. 

Figura 27 

Comparación de los promedios de expectativa y satisfacción en la dimensión tecnología 

 

Fuente: base de datos 
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4.3.7 Expectativas y Satisfacción sobre los Servicios Complementarios 

El siguiente gráfico de barras presenta el total de la muestra distribuido 

porcentualmente y de manera comparativa entre niveles de expectativa y de satisfacción. 

Figura 28 

Comparación porcentual de expectativa y satisfacción sobre servicios complementarios 

 

Fuente: base de datos 

Los casos más llamativos de la figura 28 es la comparación de expectativa y 

satisfacción en los niveles “fuertemente de acuerdo” y “de acuerdo”, donde altos 

porcentajes de expectativa (46.7% y 36.1%) se reducen a bajos porcentajes de satisfacción 

(8.8% y 20.4%). 

Figura 29 

Comparación de los promedios de expectativa y satisfacción en la dimensión servicios 

complementarios 

 

Fuente: Base de datos 
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La figura 29, exhibe de manera sencilla y clara que el promedio de las expectativas 

en todos los ítems (6 puntos) de la dimensión servicios complementarios que ofreció la 

UNH a los ingresantes el año 2019 es mayor que los niveles de satisfacción, por 

consiguiente, en esta dimensión también existe insatisfacción de los estudiantes. 

4.3.8 Comparación de Promedios sobre Expectativas y Satisfacción  

A continuación, se tiene la comparación gráfica de las puntuaciones promedio sobre 

expectativas y satisfacción por cada uno de los 30 ítems del instrumento. 

Figura 30 

Comparación de los promedios de expectativa y satisfacción en todos los ítems 

 

Fuente: Base de datos 

La figura 30 muestra que en todos los ítems las puntuaciones promedio de 

satisfacción son menores que las puntuaciones medias de expectativa; y como a nivel 

global el promedio de satisfacción es aproximadamente 4 y el de expectativa 6, entonces 

hay un déficit en satisfacción de los servicios sobre calidad educativa que brinda la UNH a 

los estudiantes que ingresaron el año 2019, por lo que de acuerdo a Zeithaml, Parasuraman 

y Berry (1993) existe insatisfacción en los estudiantes. 

4.4 Pruebas de hipótesis 

Antes de realizar las pruebas de hipótesis de la investigación, se hizo la prueba de 

normalidad de los datos correspondiente a las 2 variables de estudio, con el soporte del 

programa estadístico SPSS V.25. Y todas las pruebas se hicieron usando los 5 

0

1

2

3

4

5

6

7

i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 i23 i24 i25 i26 i27 i28 i29 i30

Es
ca

la
 d

e 
ex

p
ec

ta
ti

va
 o

 
sa

ti
sf

ac
ci

ó
n

Itemes encuestados

Promedio de expectativa Promedio de satisfacción



97 

 
 

procedimientos que a menudo sugiere Supo (2011), que están disponibles en internet, en 

forma de video tutoriales, bajo la denominación de “ritual de la significancia estadística”. 

4.4.1 Prueba de Normalidad para Datos de la Variable Expectativas: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: Los datos de la variable expectativas estudiantiles sobre la calidad 

educativa de la UNH, ingreso 2019, tienen distribución normal 

H1: Los datos de la variable expectativas estudiantiles sobre la calidad 

educativa de la UNH, ingreso 2019, es distinto a la distribución normal 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

Como la cantidad de datos es 274, fue muy superior a 50, se usó la prueba 

de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (Quezada, 2014). Y el reporte que presenta SPSS 

V.25 se muestra en la tabla 38. 

d) Lectura del p-valor 

El valor de p (significancia) se muestra en la tabla 38, el cual es 0.000  

Tabla 38 

Prueba de normalidad para expectativas y satisfacción 

Variables 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Suma_expectativas 0.107 274 0.000 0.913 274 0.000 

Suma_satisfacción 0.038 274 0,200 0.990 274 0.057 

Fuente: encuesta aplicada 

e) Toma de decisión 

Como el p-valor es 0.000 lo cual es inferior al valor de α=0.05 (p≤α), por tanto, se 

rechaza la hipótesis nula, es decir, los datos correspondientes a la variable expectativa son 

distinto a la distribución normal, por lo que no es apropiado usar la correlación de Pearson 

sino de Spearman. Esta afirmación se realiza con un margen de error del 5%. 
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4.4.2 Prueba de Normalidad de los Datos para la Variable Satisfacción 

a)  Formulación de las hipótesis 

Ho: Los datos de la variable nivel de satisfacción estudiantil con la calidad 

educativa de la UNH, ingreso 2019, tienen distribución normal 

H1: Los datos de la variable nivel de satisfacción estudiantil con la calidad educativa 

de la UNH, ingreso 2019, es distinto a la distribución normal 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

Como la cantidad de datos es 274, muy superior a 50, se usó la prueba de 

normalidad de Kolmogorov-Smirnov (Quezada, 2014). Y el reporte que presenta SPSS 

V.25 se muestra en la siguiente tabla 38. 

d) Lectura del p-valor 

El valor de p (significancia) para la satisfacción estudiantil se muestra en la 

tabla 38, el cual es 0.200. 

e) Toma de decisión 

Como el p-valor (significancia) es 0.200 según tabla 18, lo cual es mayor al 

valor de α=0.05 (p>α), por tanto, se acepta la hipótesis nula, es decir, los datos 

correspondientes a la variable nivel de satisfacción tienen distribución normal. Esta 

afirmación se realiza con un margen de error del 5%. 

Ahora bien, como las puntuaciones de la variable expectativas no tienen 

distribución normal pero los de nivel de satisfacción se distribuyen de manera normal, la 

correlación entre estas 2 variables se realizó mediante el coeficiente de correlación de 

Spearman, ya que, para correlacionar mediante Pearson, las puntuaciones de ambas 

variables deben tener distribución normal. 
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4.4.3 Prueba de las Hipótesis Derivadas 

Hipótesis para la dimensión fiabilidad 

Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la fiabilidad que ofrece la Universidad Nacional 

de Huancavelica. 

rs = 0 

H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con la fiabilidad que ofrece la Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

rs ≠ 0 

a) Nivel de significancia (α) 

Dado que el trabajo corresponde al campo educativo, el nivel de significancia 

elegido es α=0.05, que “representa la probabilidad de error” (Bisquerra, 2015, p.269). 

b) Estadístico de prueba 

El estadístico de prueba elegido es la correlación de Spearman porque 

simultáneamente las 2 variables no cumplen con la condición de normalidad; además los 

datos han sido medidos en escala ordinal. 

c) Lectura del p-valor 

De acuerdo a Gómez, Diez-Palomar, Ormazábal, Flecha y Vila (2016), el p-

valor o significación es un concepto clave cuando se procesa datos con el programa 

estadístico SPSS para la prueba de hipótesis. No es necesario el uso de fórmulas ni tablas, 

pues la computadora los hace y la tarea del investigador es sólo buscar en la ventana de 

resultados el valor de sig. Bilateral (p.135), lo cual se observa en la siguiente tabla.  
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Tabla 39 

Correlación entre expectativa y satisfacción sobre fiabilidad 

Rho de Spearman 

Expectativa sobre 

Fiabilidad 

Satisfacción con la 

fiabilidad 

 

Expectativa  

sobre Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.032 

Sig. (bilateral)  0.603 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 

El valor de p (significancia bilateral) para la correlación entre las variables 

expectativas y satisfacción estudiantil en la dimensión fiabilidad, se muestra en la tabla 39, 

lo cual es 0.603 y el coeficiente de correlación es rs=0.032. 

d) Toma de decisión 

La decisión de aceptar o dejar de lado la hipótesis nula (Ho), se basó en el 

método p-valor (significancia bilateral), según el cual si el valor de “p” (sig) ≤ α, se deja de 

lado la Ho, pero si p” (sig) > α se acepta la Ho (Córdova, 2012). 

La tabla 39 muestra el valor de sig. Bilateral (p) = 0.603. Luego este dato se 

compara con el valor convencional de α = 0.05 por lo que resulta 0.603 > 0.05 (sig. > α). 

En consecuencia, se acepta la hipótesis nula; es decir, no existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción respecto a la fiabilidad que ofrece la 

Universidad Nacional de Huancavelica. Esta afirmación se realiza con un margen de error 

del 5%. 

Asimismo, como el coeficiente Rho de Spearman = 0.032 entre expectativas y 

satisfacción respecto a la dimensión fiabilidad, se puede afirmar que la correlación es 

prácticamente nula de acuerdo a Bisquerra, (2015, p.212), quien presenta la tabla 40, sobre 

interpretación de los valores de los coeficientes de correlación. 
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Tabla 40 

Coeficientes de correlación e interpretación 

Coeficiente Interpretaciones 

De 0 a ± 0.20 Correlación prácticamente nula 

De ± 0.21 a ± 0.40 Correlación baja 

De ± 0.41 a ± 0.70 Correlación moderada 

De ± 0.71 a ± 0.90 Correlación alta 

De ± 0.91 a ± 1 Correlación muy alta 

Fuente: tomado de Bisquerra, 2012. 

  

 Hipótesis para la dimensión servicio docente: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con el servicio docente que brinda la Universidad 

Nacional de Huancavelica.  

rs = 0 

H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con el servicio docente que brinda la Universidad Nacional 

de Huancavelica.  

rs ≠ 0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

El estadístico de prueba ha sido el coeficiente de correlación de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

El valor de p o significación para la relación entre expectativas y satisfacción 

respecto al servicio docente en la Universidad nacional de Huancavelica se observa en la 

tabla 41, que es 0.589. 
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Tabla 41  

Correlación expectativa - satisfacción del servicio docente 

Rho de Spearman 
Expectativas sobre 

servicio docente 
Satisfacción el 

servicio docente 

Expectativas 

sobre servicio 

docente 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 -0.033 

Sig. (bilateral)  0.589 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 

e) Toma de decisión 

Como el p-valor (significancia) es 0.589 según la tabla 41 y es mayor que el 

α=0.05 (p>α), por tanto, se acepta la hipótesis nula; es decir, no existe relación significativa 

entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con el servicio docente que 

brinda la Universidad Nacional de Huancavelica. Lo descrito se confirma con el coeficiente 

de correlación Rho de Spearman que es -0.033, cuya interpretación es que no existe la 

correlación entre las variables estudiadas. 

Hipótesis para la dimensión servicios administrativos: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con los servicios administrativos de la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

rs = 0 

H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con los servicios administrativos de la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

rs ≠ 0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido fue α=0.05 
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c) Estadístico de prueba 

Fue el coeficiente de correlación de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

La tabla 42 muestra que p=sig. (bilateral) tiene el valor 0.325.  

Tabla 42  

Correlación expectativa – satisfacción de los servicios administrativos 

Rho de Spearman 
Expectativas sobre 

los servicios 
administrativos 

Satisfacción con los 
servicios 

administrativos 

Expectativas sobre 

los servicios 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 -0.060 

Sig. (bilateral)  0.325 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 

 

e)  Toma de decisión 

Al comparar los valores de p=0.325 y α = 0.05 resulta p> α, por lo que se acepta la 

Ho. Por consiguiente, se puede afirmar que, no existe relación significativa entre las 

expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción respecto a los servicios administrativos 

de la Universidad Nacional de Huancavelica, lo cual es corroborado con el valor del 

coeficiente de correlación rho de Spearman de valor -0.060 (tabla 42) cuya interpretación 

es correlación prácticamente nula.  

Hipótesis para la dimensión contenido curricular: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con el contenido curricular que ofrece la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

rs=0 
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H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de 

satisfacción con el contenido curricular que ofrece la Universidad Nacional 

de Huancavelica. 

rs≠0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

Coeficiente de Correlación rho de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

La tabla 43 muestra el valor p = significancia = 0.558 

Tabla 43 

Correlación expectativa-satisfacción con el contenido curricular 

Rho de Spearman 
Expectativas sobre 
contenido curricular 

Satisfacción con el 
contenido curricular 

Expectativas sobre 

contenido curricular 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 -0.036 

Sig. (bilateral)  0.558 

N 274 274 
 

Fuente: encuesta aplicada 

e) Toma de decisión 

Comparando los valores de p=significancia bilateral = 0.558 (tabla 43) y α = 0.05 

(0.558 > 0.05) se acepta la hipótesis nula, por lo que se puede afirmar que, no existe 

relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con el 

contenido curricular que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica. Esta afirmación 

se realiza con un margen de error del 5%. Esta apreciación lo confirma el valor del 

coeficiente rho de Spearman = -0.036, que se interpreta como correlación nula. 
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Hipótesis para la dimensión infraestructura: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la infraestructura que ofrece la Universidad 

Nacional de Huancavelica.  

rs = 0 

H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con la infraestructura que ofrece la Universidad Nacional 

de Huancavelica. 

rs ≠ 0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

Coeficiente de correlación rho de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

En la tabla 44 se observa el valor de p=significancia=0.053. 

Tabla 44 

Correlación expectativa-satisfacción respecto a infraestructura 

Rho de Spearman 

Expectativas sobre 

infraestructura de la 

UNH 

Satisfacción con la 

infraestructura de la 

UNH 

Expectativas sobre 

infraestructura de la 

UNH 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 -0.117 

Sig. (bilateral)  0.053 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 
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e) Toma de decisión 

Como el valor de sig. (bilateral) de la tabla 44 es 0.053 es mayor al valor 

convencional de α=0.05, se acepta la hipótesis nula, por lo que se afirma la no existencia 

de relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con la 

infraestructura que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica, lo cual también es 

confirmado con el valor del coeficiente de correlación rho de Spearman que es -0.117, cuya 

interpretación es correlación nula.  

Hipótesis para la dimensión tecnología: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con el acceso a la tecnología que ofrece la 

Universidad Nacional de Huancavelica. 

rs = 0 

H1: Existe relación y significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con el acceso a la tecnología que ofrece la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

rs ≠ 0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

Coeficiente de Correlación rho de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

El valor de p (significancia) para la relación entre expectativas y satisfacción 

respecto a la tecnología que ofreció la UNH a los estudiantes ingresantes el año 2019 es 

0.222 que exhibe la tabla 45. 
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Tabla 45 

Correlación expectativa-satisfacción de la tecnología en la UNH 

Rho de Spearman 
Expectativas sobre la 

tecnología 

Satisfacción con la 

tecnología 

Expectativas sobre 

la tecnología 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 -0.074 

Sig. (bilateral)  0.222 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 

e) Toma de decisión 

Para tomar la decisión de aceptar o rechazar la Ho, se compara el valor de 

significación bilateral =0.222 de la tabla 45 con el valor referencial de α=0.05. Y como 

resulta 0.222 > 0.05 se afirma que la Ho es aceptado. En consecuencia, no existe relación 

significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con el acceso a la 

tecnología que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica. Esta afirmación lo refuerza 

el valor de coeficiente rho de Spearman = -0.074 de la tabla 45 pues dicho valor se 

interpreta como correlación nula.  

Hipótesis para la dimensión servicios complementarios: 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con los servicios complementarios que ofrece la 

Universidad Nacional de Huancavelica. 

rs = 0 

H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con los servicios complementarios que ofrece la 

Universidad Nacional de Huancavelica. 

rs ≠ 0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 
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c) Estadístico de prueba 

Coeficiente de Correlación rho de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

En la tabla 46 se observa que el p-valor o significancia es 0.745 

Tabla 46 

Correlación expectativas-satisfacción de servicios complementarios 

Rho de Spearman 
Expectativa sobre 

servicios 
complementarios 

Satisfacción con los 
servicios 

complementarios 

Expectativa sobre 
servicios 
complementarios 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 0.020 

Sig. (bilateral)  0.745 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 

e) Toma de decisión 

Comparando el valor de significancia = 0.745 de la tabla 46 con el valor α=0.05 

(0.745 > 0.05) se concluye que, no existe relación significativa entre las expectativas 

estudiantiles y el nivel de satisfacción respecto a los servicios complementarios que ofrece 

la Universidad Nacional de Huancavelica, idea que es reforzado por el valor del coeficiente 

de correlación rho de Spearman, que es 0.020 (tabla 46) cuya interpretación es correlación 

nula. 

4.4.4 Prueba de la Hipótesis Principal 

a) Formulación de las hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la calidad educativa de la Universidad Nacional 

de Huancavelica, ingresantes año 2019. 

rs = 0 
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H1: Existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel 

de satisfacción con la calidad educativa de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, ingresantes año 2019. 

rs ≠ 0 

b) Nivel de significancia 

El nivel de significancia elegido es α=0.05 

c) Estadístico de prueba 

Coeficiente de correlación rho de Spearman 

d) Lectura del p-valor 

La significancia bilateral o p-valor = 0.322 muestra la tabla 47.  

Tabla 47 

Correlación entre expectativa y satisfacción con la calidad educativa de la UNH  

Rho de Spearman 
Expectativa general 

sobre calidad educativa 
de la UNH 

Satisfacción con la 
calidad educativa de la 

UNH 

Expectativa 

sobre la calidad 

educativa de la 

UNH 

 

Coeficiente de 

correlación 

 

1.000 

 

-0.060 

Sig. (bilateral)  0.322 

N 274 274 

Fuente: encuesta aplicada 

e) Toma de decisión 

En la toma de decisión acerca de aceptar o rechazar la hipótesis nula, interviene la 

comparación de 2 valores: significancia bilateral = p = 0.322 con el valor convencional 

α=0.05 y de acuerdo a la teoría de la prueba de hipótesis se acepta la hipótesis nula cuando 

p > α (Tejedor y Etxeberria, 2014, p.139). Y como 0.322 > 0.05, no es posible rechazar la 

hipótesis nula a favor de la hipótesis de investigación, por consiguiente, se concluye que 

no existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción 

con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingresantes año 

2019. Y esta afirmación se realiza con un margen de error del 5 %.  



110 

 
 

Asimismo, el resultado dado es corroborado con la interpretación del valor del 

coeficiente de correlación rho de Spearman rs= - 0.060 que muestra la tabla 47, el cual 

según Elorza (2015), se interpreta como una correlación nula, entre las variables 

expectativa estudiantil y satisfacción con la calidad educativa de la Universidad Nacional 

de Huancavelica, ingreso 2019.  
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Capítulo V: Discusión  

En relación a la literatura analizada y después de haber diseñado y aplicado los 

instrumentos relacionados con las expectativas estudiantiles y la satisfacción con los 

servicios que brinda la Universidad Nacional de Huancavelica, se concluye que no existe 

relación significativa entre las expectativas estudiantiles y la satisfacción con la calidad 

educativa de la UNH, ingreso 2019, pues según el coeficiente de correlación Spearman rs= 

-0.060 lo cual indica correlación nula, y esta afirmación ha sido corroborado con la prueba 

de significancia p=0,322 y α=0.05 donde p > α, que justifica la correlación nula. Del mismo 

modo, respecto a una de las dimensiones más importantes como es el desempeño docente 

los resultados indican que no hay correlación significativa entre las expectativas 

estudiantiles y el nivel de satisfacción respecto al servicio docente en la Universidad 

Nacional de Huancavelica, ingreso 2019, dado que el coeficiente de correlación rs= - 0.033 

con p=0.589 para α=0.05, no apoyan tal correlación. 

Sin embargo, en la investigación realizado por Eyzaguirre (2016), sobre las 

variables expectativas y satisfacción académica de los estudiantes, en la Universidad 

Privada de Tacna, se encontró que hubo una correlación positiva y significativa,  porque 

los estudiantes ingresantes manifestaron tener   una expectativa solo moderada y también 

una satisfacción moderada, situación que, en la Universidad Nacional de Huancavelica de 

Huancavelica, los ingresantes expresaron en la encuesta tener una expectativa alta sobre 

los servicios universitarios y una satisfacción ni alta ni baja en las postrimerías del primer 
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año de estudios. Por consiguiente, estas variables, los resultados obtenidos y la 

representatividad de los datos generados permiten visualizar una oportunidad para 

siguientes investigaciones, de carácter confirmatorio o de refutación, o bien dar pie, al 

desarrollo de una serie de estudios comparativos en diferentes lugares de nuestro medio. 

Por otro lado, la insatisfacción de los estudiantes de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, ingreso 2019, con la calidad educativa de la institución, se desprende de la 

comparación entre expectativas que en promedio fue 6 puntos frente a satisfacción 4 

puntos, de una escala de 1 a 6, expresado en la figura 30. Esta insatisfacción lo manifiesta 

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) cuando afirma que la puntuación de expectativa es 

mayor que la de satisfacción. Asimismo, la insatisfacción encontrada en los estudiantes de 

la universidad objeto de estudio, concuerda con lo hallado por Zambrano y Loachim (2019) 

en la investigación sobre satisfacción estudiantil con los servicios universitarios desde la 

mirada estudiantil, en una universidad de Ecuador, donde concluyó que los usuarios están 

insatisfechos con todos los factores asociados a servicios universitarios, por lo que 

demandaron de manera inmediata revertir lo hallado. 

En esta misma línea, el estudio de Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) sobre 

satisfacción estudiantil con la calidad de la educación universitaria, realizado en una 

universidad de Colombia, encontraron que la mayoría de estudiantes han experimentado 

insatisfacción con algún factor de la calidad educativa; así pues, de una muestra de 380 la 

cuarta parte están totalmente insatisfechos  con una parte de la infraestructura, 

básicamente con la falta de equipos en las aulas, para el desarrollo de las clases. Similares 

situaciones encontraron Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016), en el estudio 

satisfacción de los estudiantes en una universidad de Chile, donde hubo insatisfacción con 

los servicios administrativos, algún aspecto del servicio docente y con los relacionado a 

infraestructura.  

Las insatisfacciones estudiantiles con los servicios universitarios, también se 

encontraron en los estudios de Álvarez, Chaparro y Reyes (2014) en una universidad de 

Toluca, México, donde la insatisfacción más grande se dio en lo que respecta a 
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infraestructura y servicios administrativos. A esto se suma lo hallado por Pérez (2014), en 

la Universidad Javeriana de Colombia, donde la insatisfacción estuvo relacionado al factor 

tecnología, expresado en la falta de una buena conexión a internet. 

Así también guarda relación con el trabajo de Díaz (2013) que titula “Nivel de 

satisfacción de los estudiantes de enfermería sobre la enseñanza en la asignatura de 

Enfermería en Salud del Adulto y Anciano de la EAPE de la UNMSM”, donde se precisa 

que los estudiantes del 5to. año de Enfermería tienen un nivel de satisfacción bajo en un 

63%, con tendencia a un nivel de satisfacción medio en un 37%. 

Del mismo modo, la insatisfacción hallada en los estudiantes de la Universidad 

Nacional de Huancavelica, guarda relación con los resultados obtenidos por Cuamea y 

Moncada (2013), en el trabajo de investigación referente a “Expectativas y realidades de 

estudiantes universitarios: la relación profesor-alumno”, donde concluyen que existe 

insatisfacción de los estudiantes en la dimensión servicio docente pues ellos esperaban de 

sus docentes un proceso interactivo, que incluya más práctica y menos teoría, lo que 

requiere del/la docente no sólo el dominio de los contenidos, sino un empleo adecuado de 

los métodos y medios de enseñanza y de aprendizaje. 

Y en lo atañe a la encuesta SERVQUAL, el estudio de Cabello y Chirinos (2012) 

encontró que tiene propiedades psicométricas de validez, confiabilidad y aplicabilidad para 

la medición de la satisfacción de los estudiantes con los servicios que reciben de las 

instituciones de educación superior, por lo que la encuesta aplicada en la Universidad 

Nacional de Huancavelica, mediante el instrumento  SERVQUAL tiene el respaldo del caso. 
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CONCLUSIONES 

1. No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y la satisfacción 

con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019, 

pues según el coeficiente de correlación Spearman rs= -0.060 lo cual indica 

correlación nula, y esta afirmación ha sido corroborado con la prueba de 

significancia p=0,322 y α=0.05 donde p > α, que justifica la correlación nula.  

2. La relación entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción respecto a 

la dimensión fiabilidad en las 2 variables, en la Universidad Nacional de 

Huancavelica es nula, afirmación que es sustentada por los valores del coeficiente 

de correlación rs= 0.032 y el p-valor=603 para α=0.05, que se interpreta como 

correlación inexistente. 

3. No hay correlación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de 

satisfacción respecto al servicio docente en la Universidad Nacional de 

Huancavelica, ingreso 2019, dado que el coeficiente de correlación es rs= - 0.033 

con p=0.589 para α=0.05. 

4. No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de 

satisfacción con los servicios administrativos de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, ingreso 2019, pues según los cálculos realizados el coeficiente de 

correlación rho de Spearman es rs= - 0.060 con p=0.325 para α=0.05. 

5. No se ha podido establecer una relación significativa entre las expectativas 

estudiantiles y el nivel de satisfacción estudiantil con la infraestructura de la 

Universidad Nacional de Huancavelica, para los ingresantes del año 2019, pues el 

coeficiente de correlación es rs= - 0.117, para un p=0.053 y α=0.05. 

6. No hay relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de 

satisfacción con el contenido curricular que ofrece la Universidad Nacional de 

Huancavelica, a los ingresantes del año 2019, lo cual es sustentado por los 

parámetros, coeficiente de correlación rs= - 0.036, p=0.558 y α=0.05. 
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7. La relación entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción respecto al 

equipamiento con tecnología en la Universidad Nacional de Huancavelica es nula, 

conclusión que es sustentado por los parámetros rs= - 0.036, p=0.558 y α=0.05. 

8. No existe relación significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de 

satisfacción respecto a los servicios complementarios que brinda la Universidad 

Nacional de Huancavelica, puesto que los parámetros rs= - 0.036, p=0.558 y α=0.05 

corresponden la inexistencia de dicha relación. 

9. En todos los ítems de las variables expectativa y satisfacción, las puntuaciones 

promedio de expectativa son mayores que las de satisfacción, por consiguiente, 

existe insatisfacción de los estudiantes de ingreso 2019, con los servicios que les 

brindó la universidad. 
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RECOMENDACIONES 

1. Que los resultados de esta investigación sean confrontados con los resultados de 

otras investigaciones realizadas con estudiantes de ciclos superiores, dentro de la 

misma universidad por otros investigadores.  

2. Que las autoridades de Facultad o Escuelas Profesionales implementen planes de 

mejora a objeto de elevar los niveles de satisfacción de los estudiantes, con los 

servicios educativos que reciben, en aquellos indicadores o reactivos que les 

corresponde, una vez que tengan conocimiento de estos hallazgos. 

3. Que los responsables de conducir las escuelas profesionales, semestral o 

anualmente realicen encuestas de satisfacción de manera amplia, sobre la calidad 

de los servicios educativos que brindan. 

4. Implementar un buzón de sugerencias para recoger las opiniones de los estudiantes 

sobre los servicios educativos que no están de acuerdo a las expectativas de los 

estudiantes. 

5. Recoger las sugerencias de los docentes sobre servicios educativos universitarios 

que colisionan con los derechos de los estudiantes a fin de mejorar la imagen 

institucional.  

6. Que los encargados de administrar el libro de reclamaciones, presenten las 

estadísticas de las quejas más recurrentes de los estudiantes, y canalicen la 

problemática con los dueños de los procesos donde se incurre en falta. 

7. En estudios posteriores sobre satisfacción de los estudiantes con la calidad de los 

servicios educativos de la universidad, se confirme los resultados de la encuesta 

con entrevistas a los estudiantes.  

8. Se realice otros estudios sobre calidad educativa en la Universidad Nacional de 

Huancavelica, usando otros instrumentos de recolección de datos para confirmar o 

rebatir los hallazgos del estudio realizado. 
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES Y NIVEL DE SATISFACCIÓN CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE 

HUANCAVELICA – 2019 

Problema Objetivos Hipótesis de investigación Variables Metodología 

General: 
 

¿Qué relación existe entre las 

expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la 

calidad educativa de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica, año 2019? 

 

Específicos: 

 

a. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y el nivel de 

satisfacción respecto a la 

fiabilidad en la Universidad 

Nacional de Huancavelica? 

b. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y el nivel de 

General: 

Determinar la relación existente 

entre las expectativas estudiantiles 

y el nivel de satisfacción con la 

calidad educativa de la Universidad 

Nacional de Huancavelica, año 

2019. 

Específicos: 

a) Determinar la relación que 

existe entre las expectativas 

estudiantiles y el nivel de 

satisfacción respecto a la 

fiabilidad en la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

b) Determinar la relación existente 

entre las expectativas 

estudiantiles y el nivel de 

General: 

Existe relación significativa entre las 

expectativas estudiantiles y el nivel de 

satisfacción con la calidad educativa 

de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, año 2019. 

 

Específicos: 

a) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción respecto a la 

fiabilidad en la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

b) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción respecto al 

Variable 1: 

Expectativas por la calidad 

 educativa 

Dimensiones: 

- Fiabilidad 
- Servicio docente 
- Servicio administrativo 
- Infraestructura 
- Contenido curricular 
- Tecnología 
- Servicios complementarios 
 

 

 

 

 

 

Tipo de investigación 

Básica 

Nivel 

Descriptivo 

Diseño 

Descriptivo – 

correlacional 

                O1 

 

M               r  = / ≠ 0 

 

                 O2       
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satisfacción respecto al 

servicio docente en la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica?  

c. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y el nivel de 

satisfacción con los 

servicios administrativos 

de la Universidad Nacional 

de Huancavelica? 

d. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y la 

satisfacción con la 

infraestructura de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica? 

e. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y la 

satisfacción con el 

contenido curricular que 

brinda la Universidad 

Nacional de Huancavelica? 

satisfacción respecto al servicio 

docente en la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

c) Determinar la relación entre las 

expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con los 

servicios administrativos de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

d) Determinar la relación entre las 

expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con la 

infraestructura de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

e) Determinar la relación entre las 

expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con el 

contenido curricular de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

f) Determinar la relación entre las 

expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción respecto al 

equipamiento con tecnología de 

servicio dicente en la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

c) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con los 

servicios administrativos de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

d) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción estudiantil con 

la infraestructura de la Universidad 

Nacional de Huancavelica. 

e) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción con el 

contenido curricular que ofrece la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

f) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción respecto al 

equipamiento con tecnología en la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

Variable 2: 

Satisfacción por la calidad  

educativa 

Dimensiones: 

- Fiabilidad 
- Servicio docente 
- Servicio administrativo 
- Infraestructura 
- Contenido curricular 
- Tecnología 
- Servicios complementarios 
 

 

Población 

952 estudiantes del II 

ciclo 2019 de la UNH.  

 

Muestra 

274 estudiantes 

 

Técnica de recolección 

de datos 

Encuesta 

 

Instrumento 

Cuestionario 
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f. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y la 

satisfacción respecto al 

equipamiento con 

tecnología de la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica? 

g. ¿Qué relación existe entre 

las expectativas 

estudiantiles y la 

satisfacción respecto a los 

servicios complementarios 

que brinda la Universidad 

Nacional de Huancavelica? 

 

la Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

g) Determinar la relación entre las 

expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción estudiantil 

respecto a los servicios 

complementarios que brinda la 

Universidad Nacional de 

Huancavelica. 

 

 

 

 

g) Existe relación significativa entre 

las expectativas estudiantiles y el 

nivel de satisfacción respecto a los 

servicios complementarios que 

brinda la Universidad Nacional de 

Huancavelica. 
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ANEXO 02: CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO SOBRE EXPECTATIVAS DE 

LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE HVCA-2019 

Carrera profesional: ………………………………………… Sexo: mujer ( )    varón ( ) 

Joven o señorita estudiante:  
 
Esta encuesta tiene por objetivo determinar las expectativas que has tenido sobre la 
calidad educativa de la universidad.  La información que nos brindes será tratada de 
manera confidencial y anónima y, los datos, solo serán usados para fines académicos.  
 
No existe ningún riesgo ni beneficio económico por la participación en la encuesta. Tu 
participación es totalmente voluntaria y puedes dar por terminada en cualquier momento. 
Si tienes dudas respecto a la encuesta, puedes hacer tu consulta antes, durante y después 
de tu participación al aplicador de la encuesta o llamar al celular 949566633 o escribir al 
email:  ubaldo.cayllahua@unh.edu.pe 
 

Por favor, marca el nivel de acuerdo o desacuerdo con un aspa (x) dentro del casillero 

correspondiente. Por favor, responde a todas las expresiones. No hay respuestas 

correctas o incorrectas. Y gracias por su valiosa colaboración. 

N° FIABILIDAD Fuertemente en                 

desacuerdo  

Fuertemente de 

acuerdo 

1 Cuando la universidad promete hacer algo en cierto 

tiempo, lo debe cumplir 
1 2 3 4 5 6 7 

2 Cuando el estudiante tiene un problema, la universidad 

debe mostrar interés en resolverlo 
1 2 3 4 5 6 7 

3 En la universidad, los trámites administrativos deben ser 

rápidos y sin error  
1 2 3 4 5 6 7 

4 La universidad debe publicar con anticipación el calendario 

de las actividades académicas en la página web 
1 2 3 4 5 6 7 

 SERVICIO DOCENTE 

5 Los docentes deben tener dominio científico del tema que 

desarrollan en sus clases 
1 2 3 4 5 6 7 

6 Los docentes deben hacer uso de estrategias 

metodológicas dinámicas e impulsar el trabajo en equipo 

de los estudiantes 

1 2 3 4 5 6 7 

7 Los docentes deben responder con amabilidad las 

preguntas de los estudiantes, en aula y fuera de ella 
1 2 3 4 5 6 7 

8 Cuando los docentes evalúan los aprendizajes, deben 

hacerlo con instrumentos adecuados 
1 2 3 4 5 6 7 
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9 Los docentes deben hacer uso frecuente de las TIC en sus 

clases 
1 2 3 4 5 6 7 

 SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 

10 El personal administrativo de la universidad debe ser 

siempre amable con los estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 

11 La universidad debe tener personal administrativo que dé 

atención personalizada a los estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 

12 El personal administrativo debe trasmitir confianza a los 

estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 

13 El personal administrativo debe orientar correctamente a 

los estudiantes en la tramitación de documentos 
1 2 3 4 5 6 7 

 CONTENIDO CURRICULAR  

14 El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes 

ingresantes, asignaturas que preparen para la vida 

universitaria 

1 2 3 4 5 6 7 

15 El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes, 

asignaturas que respondan a sus necesidades 
1 2 3 4 5 6 7 

16 El desarrollo de las asignaturas debe contemplar horas 

prácticas orientados a resolver situaciones problemáticas 

de contexto 

1 2 3 4 5 6 7 

17 Los estudiantes deben saber las características con los que 

saldrán al final de la carrera (perfil de egreso) porque ello 

debe estar en el currículo 

1 2 3 4 5 6 7 

18 La universidad debe ofrecer a los estudiantes un currículo 

basado en competencias 
1 2 3 4 5 6 7 

 INFRAESTRUCTURA  

19 Las instalaciones físicas de la universidad deben ser 

visualmente atractivas 
1 2 3 4 5 6 7 

20 Las carpetas de las aulas deben ser cómodas y adecuadas 

para trabajos grupales 
1 2 3 4 5 6 7 

21 Los servicios higiénicos deben estar en buen estado de 

mantenimiento y en la cantidad necesaria 
1 2 3 4 5 6 7 

22 La universidad debe tener áreas libres para recreación 1 2 3 4 5 6 7 
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 TECNOLOGÍA 

23 Los equipos del centro de cómputo deben ser modernos y 

en la cantidad adecuada 
1 2 3 4 5 6 7 

24 El laboratorio debe contar con el equipamiento necesario 1 2 3 4 5 6 7 

25 Cada aula debe estar equipada con una computadora y 

proyector para el desarrollo de las clases 
1 2 3 4 5 6 7 

26 Las matrículas y el reporte de notas deben ser de manera 

virtual 
1 2 3 4 5 6 7 

 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS  

27 En la primera semana de asistencia a clases, los ingresantes 

deben recibir una inducción a la vida universitaria 
1 2 3 4 5 6 7 

28 Cada estudiante universitario debe tener un tutor que le 

oriente a mejorar su situación académica 
1 2 3 4 5 6 7 

29 La biblioteca de la universidad debe contar con libros, 

revistas y tesis, en físico y digital 
1 2 3 4 5 6 7 

30 La universidad debe ofrecer a los estudiantes actividades 

culturales, deportivas y recreacionales 
1 2 3 4 5 6 7 

 

Huancavelica, diciembre del 2019. 
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ANEXO 03: CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO SOBRE SATISFACCIÓN CON 

LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE HVCA-2019 

Joven o señorita estudiante:  

La presente encuesta tiene por objetivo determinar tu satisfacción con la calidad 

educativa recibida de tu centro de estudios.  

N° FIABILIDAD Fuertemente en                 

desacuerdo                         

Fuertemente de 

acuerdo 

1 Cuando la universidad promete hacer algo en cierto 

tiempo, lo cumple 
1 2 3 4 5 6 7 

2 Cuando el estudiante tiene un problema, la universidad 

muestra interés en resolverlo 
1 2 3 4 5 6 7 

3 En la universidad, los trámites administrativos son rápidos 

y sin error 
1 2 3 4 5 6 7 

4 La universidad informa con anticipación el calendario de 

las actividades académicas en la página web 
1 2 3 4 5 6 7 

 SERVICIO DOCENTE 

5 Los docentes tienen dominio científico del tema que 

desarrollan en sus clases 
1 2 3 4 5 6 7 

6 Los docentes hacen uso de estrategias metodológicas 

activas e impulsan el trabajo en equipo de los estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 

7 Los docentes responden con amabilidad las preguntas de 

los estudiantes, en aula y fuera de ella 
1 2 3 4 5 6 7 

8 Cuando los docentes evalúan los aprendizajes, lo hacen 

con instrumentos adecuados 
1 2 3 4 5 6 7 

9 Los docentes hacen uso frecuente de las TIC en sus clases 1 2 3 4 5 6 7 

 SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 

10 El personal administrativo de la universidad siempre es 

amable con los estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 

11 La universidad tiene personal administrativo que da 

atención personalizada a los estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 

12 El personal administrativo trasmite confianza a los 

estudiantes 
1 2 3 4 5 6 7 
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13 El personal administrativo orienta correctamente a los 

estudiantes en la tramitación de documentos 
1 2 3 4 5 6 7 

 CONTENIDO CURRICULAR  

14 El plan de estudios ofrece a los estudiantes ingresantes 

asignaturas que preparan para la vida universitaria 
1 2 3 4 5 6 7 

15 El plan de estudios ofrece a los estudiantes asignaturas que 

responden a sus necesidades 
1 2 3 4 5 6 7 

16 El desarrollo de las asignaturas contempla horas prácticas 

orientadas a resolver situaciones problemáticas del 

contexto 

1 2 3 4 5 6 7 

17 Los estudiantes saben las características con los que 

saldrán al final de la carrera (perfil de egreso) porque ello 

está en el currículo 

1 2 3 4 5 6 7 

18 La universidad ofrece a los estudiantes un currículo basado 

en competencias 
1 2 3 4 5 6 7 

 INFRAESTRUCTURA 

19 Las instalaciones físicas de la universidad son visualmente 

atractivas 
1 2 3 4 5 6 7 

20 Las carpetas de las aulas son cómodas y adecuadas para 

trabajos grupales 
1 2 3 4 5 6 7 

21 Los servicios higiénicos están en buen estado de 

mantenimiento y en la cantidad necesaria 
1 2 3 4 5 6 7 

22 La universidad cuenta con áreas libres para recreación  1 2 3 4 5 6 7 

 TECNOLOGÍA 

23 Los equipos del centro de cómputo son modernos y en la 

cantidad adecuada 
1 2 3 4 5 6 7 

24 El laboratorio tiene el equipamiento necesario 1 2 3 4 5 6 7 

25 Cada aula está equipada con una computadora y proyector 

para el desarrollo de las clases 
1 2 3 4 5 6 7 

26 Las matrículas y el reporte de notas son de manera virtual 1 2 3 4 5 6 7 

 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 
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27 En la primera semana de asistencia a clases, los ingresantes 

reciben inducción a la vida universitaria 
1 2 3 4 5 6 7 

28 Cada estudiante universitario tiene un tutor que lo orienta 

a mejorar su situación académica 
1 2 3 4 5 6 7 

29 La biblioteca de la universidad cuenta con libros, revistas y 

tesis, en físico y digital. 
1 2 3 4 5 6 7 

30 La universidad ofrece a los estudiantes actividades 

culturales, deportivas y recreacionales 
1 2 3 4 5 6 7 

                                                                                             

Huancavelica, diciembre del 2019. 
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ANEXO 04: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR CRITERIO DE EXPERTOS 
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ANEXO 05: CARTA DIRIGIDO A EXPERTOS
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ANEXO 06: CARTA SOLICITANDO AUTORIZACION PARA REALIZAR ENCUESTA 
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ANEXO 07: CARTA AUTORIZANDO ENCUESTA
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ANEXO 08: DATA DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO 

 VARIABLE: SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNH -2019 

 FIABILIDAD 
SERVICIO 
DOCENTE 

SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS 

CONTENIDO 
CURRICULAR INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA 

SERVICIOS 
COMPLEMENTARIOS 

N° 
DATO i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 i23 i24 i25 i26 i27 i28 i29 i30 

1 4 4 6 5 5 4 5 4 6 5 4 5 5 4 4 5 2 2 4 3 4 4 4 4 5 5 2 2 3 4 

2 3 4 4 6 6 6 6 5 4 5 6 5 6 6 5 6 5 6 6 2 5 6 5 6 6 7 6 7 7 7 

3 5 4 6 5 7 4 5 6 6 4 6 7 5 6 5 7 5 5 6 7 5 6 6 7 7 5 5 6 5 7 

4 2 1 1 4 3 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 3 1 2 2 2 1 1 1 6 6 2 1 4 6 

5 3 7 4 3 3 3 4 1 6 5 3 1 3 1 2 3 3 5 4 1 4 2 5 5 6 7 2 1 5 5 

6 6 5 6 6 6 6 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 6 

7 3 3 2 3 5 4 3 3 4 3 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 2 4 3 3 2 2 4 

8 5 5 3 7 7 7 7 7 7 5 3 4 3 6 6 3 3 3 7 5 7 7 7 5 7 7 7 5 7 7 

9 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 5 6 4 3 4 4 4 7 7 7 7 5 2 7 6 4 4 5 5 

10 4 4 3 5 5 5 5 5 6 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 6 5 6 6 5 4 6 6 

11 6 6 5 4 4 4 6 6 7 6 6 5 6 5 6 6 6 5 5 6 6 6 5 6 7 7 6 5 6 6 

12 4 3 4 6 6 7 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6 6 7 6 3 5 6 4 5 7 7 5 5 6 7 

13 2 4 4 7 6 6 7 4 6 6 7 7 3 5 6 6 6 7 4 5 6 6 6 7 7 6 7 1 6 4 

14 3 2 1 2 3 4 3 3 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 5 3 4 6 4 3 5 4 

15 5 4 4 4 5 5 6 5 5 5 5 5 5 6 6 6 5 5 6 5 6 5 5 6 6 5 6 6 5 6 

16 5 4 3 4 5 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 6 5 5 5 5 5 6 5 6 4 3 2 2 6 4 

17 4 2 4 5 6 5 4 4 5 4 1 2 2 4 4 3 2 4 3 3 3 2 4 4 7 7 6 1 7 5 

18 5 3 5 6 5 5 5 5 4 4 2 3 3 4 3 4 6 5 4 3 4 3 4 4 5 6 1 1 3 4 

19 6 5 6 7 6 6 5 7 7 6 6 7 6 7 5 6 6 6 7 7 6 6 6 5 7 6 7 6 6 7 

20 4 4 4 6 5 5 5 6 6 6 6 5 6 5 6 6 5 6 6 6 6 6 5 6 6 5 6 6 6 6 

21 4 4 4 5 5 5 5 4 6 5 5 6 5 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 3 4 3 5 4 4 3 

22 4 3 4 6 4 4 3 3 5 4 4 3 4 6 5 3 4 4 3 3 5 4 3 4 7 7 5 3 5 5 



154 

 
 

23 2 2 1 3 2 2 4 4 5 3 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 4 4 6 3 5 3 4 3 

24 3 1 3 4 4 5 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 5 5 3 3 6 5 2 5 7 4 4 1 1 3 

25 5 4 5 6 5 7 6 6 6 4 4 4 4 6 5 5 5 5 6 6 6 4 6 6 6 6 3 4 6 5 

26 3 2 1 5 5 5 3 4 5 1 2 1 1 3 5 5 5 6 5 3 1 1 2 2 2 5 5 1 4 5 

27 3 3 4 4 5 5 5 4 5 2 2 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 6 4 2 6 5 

28 5 4 4 5 6 6 7 6 7 4 5 5 6 5 5 5 4 5 5 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 

29 3 4 2 7 7 7 7 7 7 7 5 6 5 6 6 6 7 5 4 2 2 4 6 4 2 7 4 7 5 6 

30 7 7 5 3 7 7 7 7 7 5 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

31 4 6 1 3 4 5 6 5 4 5 6 5 6 6 6 6 5 6 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

32 2 3 4 3 5 6 5 6 7 6 4 5 3 5 4 6 3 4 2 3 5 4 3 2 3 5 4 3 3 4 

33 4 4 5 6 2 2 2 4 6 2 4 4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 3 4 1 1 5 5 3 4 6 

34 1 7 5 6 5 6 2 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 6 6 5 7 7 6 6 5 4 4 3 

35 6 5 5 6 6 6 7 6 5 7 7 6 6 6 7 5 6 6 2 4 3 5 5 4 2 6 5 2 4 5 

36 5 3 5 6 6 5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 4 5 4 1 2 3 2 3 2 3 3 3 4 5 5 

37 2 2 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 4 5 4 3 3 4 3 2 3 3 

38 3 6 5 5 4 5 2 4 5 3 4 2 3 5 3 5 2 3 4 3 4 2 1 4 5 3 2 4 5 2 

39 3 3 4 3 2 3 4 3 5 5 4 6 4 5 4 6 3 5 3 5 3 6 7 7 6 5 5 6 6 4 

40 3 1 4 6 5 4 4 3 3 3 3 1 2 4 4 4 4 4 2 3 3 3 2 2 2 4 3 2 3 3 

41 1 6 2 6 3 3 3 2 3 4 4 3 2 1 1 1 2 3 3 3 2 2 3 1 1 1 2 2 5 5 

42 3 4 2 3 5 5 6 4 5 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 2 3 4 2 3 1 2 3 2 3 4 

43 4 4 5 6 5 6 5 5 5 7 7 7 6 5 6 5 6 6 5 5 5 5 6 6 5 6 5 6 5 6 

44 3 4 3 4 5 4 6 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 6 5 6 6 6 5 6 6 5 5 6 6 

45 3 4 3 5 2 2 3 3 2 5 3 5 4 2 2 2 4 3 4 2 5 3 5 4 2 6 5 3 2 6 

46 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 6 5 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 6 5 

47 4 4 5 5 6 6 5 5 6 7 6 6 6 5 5 5 5 5 7 5 6 6 4 4 5 5 6 5 5 5 

48 4 3 3 4 5 5 5 5 6 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 6 3 4 5 6 3 4 3 4 

49 1 1 1 4 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 2 2 3 2 1 2 1 2 2 3 

50 3 4 2 6 3 5 3 4 2 5 6 6 6 3 4 6 5 6 3 2 6 2 5 3 2 6 3 6 4 6 

51 3 3 2 6 5 6 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 5 6 2 6 3 1 2 4 



155 

 
 

52 5 4 5 6 6 5 6 5 4 5 4 4 5 4 5 4 6 4 4 4 5 6 6 5 3 3 3 6 6 4 

53 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 6 6 6 4 5 3 4 4 5 3 4 3 5 5 6 4 7 

54 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 2 5 2 1 2 2 1 2 1 2 3 3 4 3 

55 4 4 3 6 5 4 6 5 5 6 5 7 5 5 6 6 4 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 5 5 

56 4 5 6 7 4 4 5 5 6 5 2 5 4 4 3 4 3 5 2 2 6 1 1 1 1 5 1 2 5 6 

57 7 3 2 4 3 2 5 3 1 2 4 3 3 2 3 1 2 3 1 4 2 3 3 2 4 2 4 3 5 4 

58 4 6 5 4 6 6 4 5 5 5 4 6 4 6 5 6 5 5 4 5 5 4 4 5 6 4 4 4 5 4 

59 5 4 5 3 4 5 3 5 3 5 6 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 3 6 5 4 3 6 5 4 4 

60 3 4 5 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 

61 3 3 3 2 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 

62 3 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 1 1 1 1 2 3 2 2 

63 5 5 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 5 6 6 5 5 6 6 6 6 5 6 6 

64 3 1 2 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 2 2 2 5 5 5 6 6 4 6 7 7 3 4 5 3 4 

65 6 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 6 5 6 

66 4 3 3 4 1 2 4 4 5 1 3 3 4 2 4 4 5 4 4 5 6 1 4 6 5 5 2 2 3 3 

67 3 2 3 4 5 3 1 1 5 4 4 4 4 2 1 3 1 2 4 4 6 5 4 4 5 5 3 2 4 1 

68 5 5 4 4 5 5 5 5 5 6 6 6 6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 

69 3 4 4 4 5 7 5 6 6 6 5 5 5 6 5 6 3 3 3 4 7 7 4 3 4 4 7 6 7 6 

70 6 6 7 6 5 4 5 6 4 5 4 5 4 3 4 3 6 7 7 6 6 6 6 7 7 6 4 5 4 5 

71 4 4 4 5 6 7 7 5 4 5 4 4 3 2 3 3 4 2 4 2 4 2 3 6 6 6 2 2 5 2 

72 4 3 3 3 4 3 3 1 2 3 2 1 1 3 2 4 3 2 5 1 6 3 1 1 1 1 1 1 1 5 

73 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 1 2 4 4 4 3 2 4 1 

74 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 7 1 3 4 4 5 3 1 2 4 

75 3 3 3 2 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 5 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 2 4 4 

76 2 4 4 5 5 5 5 5 5 2 4 5 4 4 4 6 6 7 6 6 6 6 4 6 6 7 5 5 5 5 

77 4 4 5 6 5 4 4 6 6 4 1 4 4 5 5 5 5 4 6 5 7 1 4 7 6 7 2 5 5 4 

78 5 3 3 5 5 5 4 4 6 3 2 2 2 3 4 4 4 4 5 4 6 2 5 6 2 3 3 2 4 5 

79 5 5 4 6 5 4 6 5 5 5 6 5 6 5 4 6 5 6 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 3 

80 4 3 3 7 3 2 4 3 3 6 2 4 3 7 5 4 2 4 7 7 7 7 6 7 7 7 6 1 6 6 



156 

 
 

81 4 2 3 5 5 5 3 4 5 3 3 3 4 3 3 2 4 3 2 3 3 2 2 3 5 4 3 1 4 5 

82 3 3 2 2 5 4 2 4 5 3 3 2 3 4 4 5 4 4 2 3 1 3 2 3 5 3 4 3 5 7 

83 5 5 4 4 3 4 2 3 3 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 5 6 5 4 2 5 4 

84 3 3 2 3 2 2 2 2 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4 2 3 6 6 6 6 2 6 3 

85 2 3 1 5 4 3 5 6 5 4 2 4 4 1 2 3 4 3 3 5 6 3 3 4 2 6 3 1 5 7 

86 4 3 3 4 7 6 6 6 6 5 4 4 4 5 5 6 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 

87 4 4 4 6 5 5 5 6 6 6 6 5 5 4 4 4 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 5 4 4 2 

88 4 4 5 5 6 5 6 5 5 4 4 5 4 5 5 6 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

89 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

90 4 3 3 4 5 3 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 6 6 6 5 6 6 5 6 5 6 6 

91 2 5 1 1 4 2 4 2 4 1 3 4 4 2 1 2 5 3 2 2 5 3 5 5 1 5 3 4 6 2 

92 2 2 1 2 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 5 1 2 3 5 6 5 1 4 3 

93 3 4 3 1 5 4 6 6 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 6 7 6 2 3 4 1 

94 2 1 3 6 2 2 4 3 3 6 3 2 4 4 3 2 5 3 3 4 7 3 4 5 7 7 3 2 5 3 

95 6 4 2 3 5 6 4 5 6 4 5 3 4 2 4 5 4 5 4 6 5 2 4 6 6 5 5 3 6 4 

96 3 3 5 5 6 5 5 6 6 3 3 4 2 2 3 4 3 4 6 5 4 3 4 3 3 6 2 2 5 4 

97 1 1 1 5 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 5 3 1 1 2 2 

98 4 4 3 3 6 5 4 6 5 6 7 6 5 5 5 6 5 5 7 5 5 6 5 5 5 6 7 7 6 6 

99 4 4 4 6 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 6 4 5 4 5 6 4 3 5 5 

100 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 

101 7 7 7 4 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

102 5 5 6 5 5 6 5 6 5 6 5 6 6 4 4 4 4 4 5 5 5 5 6 6 5 5 3 4 4 5 

103 3 2 4 3 4 3 3 5 5 4 3 2 4 3 4 3 4 5 2 3 2 3 1 2 3 1 2 1 4 3 

104 5 6 6 3 6 7 7 5 6 6 6 7 6 6 7 5 7 5 6 6 7 7 7 7 6 5 5 7 7 7 

105 1 1 3 3 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 6 2 5 5 5 5 2 2 1 1 5 2 

106 5 4 5 5 5 4 2 3 5 4 5 6 5 4 4 5 3 3 4 3 6 4 5 3 5 4 5 5 5 4 

107 2 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 7 4 5 3 5 4 5 5 3 5 3 3 4 5 3 

108 3 4 5 4 4 4 5 4 4 6 6 6 6 5 5 6 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 6 6 6 5 

109 1 1 1 4 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 1 2 1 1 1 1 2 2 



157 

 
 

110 3 1 2 3 4 3 3 3 2 1 1 1 1 4 3 2 2 3 5 4 4 4 4 4 3 5 3 1 2 2 

111 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 3 3 3 2 4 2 3 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 3 4 

112 2 4 2 4 5 4 5 6 7 6 5 6 7 6 7 5 3 4 1 2 2 2 2 2 2 4 2 3 5 7 

113 1 2 2 3 2 1 2 2 5 5 4 6 6 2 3 3 2 3 1 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 

114 3 2 2 2 3 2 3 4 3 3 3 2 2 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 1 3 3 3 3 4 

115 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2 2 1 2 3 3 3 3 1 2 4 

116 5 5 4 6 5 4 6 6 5 5 5 5 3 5 6 5 5 4 4 4 4 4 5 6 5 4 5 4 5 4 

117 3 3 3 3 4 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 5 6 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 

118 2 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 5 6 5 4 4 4 4 7 6 6 

119 5 6 5 7 7 7 4 4 4 3 4 4 5 5 5 6 5 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 2 4 5 

120 4 4 5 4 5 6 6 5 4 5 4 4 5 6 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 6 5 6 5 

121 6 5 6 5 6 7 6 7 6 7 6 7 5 5 7 6 6 7 5 6 6 7 6 6 7 5 7 6 6 6 

122 2 2 2 4 1 2 3 3 4 5 2 1 2 2 3 3 4 4 4 3 6 5 4 5 5 5 3 2 4 6 

123 7 6 5 4 6 6 4 6 3 3 5 6 4 6 3 6 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7 5 6 5 

124 6 5 5 6 7 6 5 6 4 5 7 4 6 5 4 6 6 6 5 6 6 5 5 5 3 5 4 4 6 5 

125 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 5 7 7 7 7 7 6 5 7 5 7 7 7 7 7 3 7 7 

126 7 7 6 5 6 7 5 7 7 6 5 7 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 5 6 7 6 7 

127 2 3 2 4 4 5 4 5 5 5 2 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 6 2 2 6 4 

128 5 4 6 6 5 5 6 5 5 6 5 4 5 6 5 6 5 6 6 5 6 5 6 5 5 6 6 5 6 6 

129 2 2 3 5 3 3 3 2 2 3 1 2 4 1 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 1 4 1 1 3 1 

130 6 7 6 5 6 7 7 5 7 6 7 7 7 7 6 6 5 3 6 5 2 4 3 5 2 6 6 3 6 6 

131 5 3 3 6 5 5 5 5 5 6 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 3 6 6 5 4 6 6 

132 3 1 4 3 3 3 3 3 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 1 1 1 4 3 4 5 6 4 5 1 

133 5 6 5 6 7 6 6 7 6 5 1 1 1 4 5 4 6 7 5 4 6 5 1 2 1 3 3 4 5 6 

134 4 5 5 4 3 5 4 5 3 4 4 5 5 6 6 6 6 6 6 5 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 

135 4 4 5 6 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 3 4 2 6 7 6 2 5 4 

136 6 4 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 6 5 5 5 5 

137 3 2 1 3 5 5 6 5 6 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 2 1 4 1 2 1 2 4 4 3 5 

138 5 3 3 3 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 



158 

 
 

139 5 4 6 5 7 7 7 7 6 6 4 4 3 5 5 6 3 6 6 6 2 5 5 2 6 5 5 4 7 7 

140 4 3 4 6 6 5 6 6 5 7 7 4 4 4 5 4 6 6 7 6 4 7 3 4 3 7 7 7 7 7 

141 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 7 6 7 7 

142 4 5 4 6 5 6 6 4 6 2 3 4 4 3 5 3 2 5 2 2 4 1 2 4 3 5 3 4 3 6 

143 3 3 3 5 6 6 6 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 4 2 4 5 3 4 4 

144 4 3 2 3 5 5 5 3 5 3 3 2 3 5 3 4 3 4 4 4 2 2 3 4 3 7 4 1 6 3 

145 3 4 4 5 4 4 5 5 4 1 2 2 1 4 3 1 3 3 4 1 2 5 1 1 1 4 7 5 4 7 

146 5 4 5 5 5 6 5 5 5 6 6 5 5 5 6 5 5 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 

147 3 4 4 4 4 5 5 6 6 6 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 3 5 4 3 6 5 5 6 6 7 

148 4 5 4 6 4 3 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 5 6 5 5 5 6 4 5 6 5 5 6 2 5 

149 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 1 2 4 4 3 3 5 4 2 2 3 1 3 3 6 4 1 6 5 5 

150 5 3 4 7 5 6 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 4 3 3 5 5 4 2 2 4 7 2 7 2 

151 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 6 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

152 3 3 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 5 5 4 5 5 

153 4 5 6 6 6 5 6 4 2 4 2 4 6 3 5 4 3 3 3 5 3 3 3 7 6 5 3 3 3 7 

154 5 4 4 5 6 5 6 5 6 4 4 3 4 6 6 5 6 5 5 5 5 4 5 5 5 6 6 4 5 7 

155 6 7 6 7 5 6 5 6 6 7 7 6 7 7 5 7 6 7 6 5 6 7 6 5 7 7 7 4 6 7 

156 1 4 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 1 4 4 4 1 1 1 1 1 1 7 1 7 7 7 

157 2 3 1 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 

158 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 7 4 4 4 5 5 

159 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 5 4 5 7 7 6 7 6 6 6 6 6 

160 2 3 4 6 4 4 6 5 4 4 3 4 6 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 7 5 4 6 6 

161 2 3 4 6 3 4 6 5 4 4 3 6 6 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 7 5 4 6 6 

162 5 5 5 5 1 2 1 2 4 1 1 2 1 5 5 1 5 5 1 1 1 7 5 5 5 5 6 5 5 5 

163 7 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 3 1 1 2 3 2 3 3 3 3 1 1 6 5 5 1 3 3 

164 6 5 6 6 6 5 6 6 5 5 6 5 6 6 6 5 5 5 6 6 6 5 2 6 5 6 6 6 5 6 

165 4 3 5 5 3 4 1 1 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 7 5 6 7 7 5 6 6 7 

166 3 3 2 4 4 3 4 3 3 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 4 3 6 5 2 1 4 4 

167 4 4 5 6 4 5 6 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 6 



159 

 
 

168 4 3 3 6 5 4 6 6 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 3 4 4 4 6 2 5 4 3 

169 4 3 2 6 3 3 4 5 6 6 1 5 5 4 3 6 3 3 3 3 2 6 5 6 7 5 6 1 5 7 

170 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 3 3 4 3 4 6 4 4 4 5 4 5 5 4 5 6 6 

171 5 3 5 6 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 7 7 4 2 6 6 

172 6 5 4 2 5 4 4 5 3 4 1 2 3 1 2 4 3 4 1 1 2 1 1 3 6 5 3 1 2 4 

173 5 6 7 7 5 6 6 6 6 7 7 7 7 5 5 5 6 6 7 7 6 6 6 5 6 6 5 5 4 6 

174 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 3 4 4 3 3 3 4 5 5 5 6 

175 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 4 2 3 5 3 2 2 3 2 2 2 3 

176 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

177 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 

178 3 2 3 4 3 5 4 2 5 4 2 3 4 1 2 3 3 4 4 3 3 1 2 3 5 7 5 4 6 4 

179 2 4 1 5 4 4 3 2 5 6 2 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 1 4 4 4 7 6 1 6 2 

180 4 3 1 3 4 5 4 6 4 4 5 3 4 5 5 4 5 4 4 3 3 3 4 5 5 7 4 4 5 4 

181 2 3 4 7 4 5 5 5 5 6 5 4 4 3 4 4 4 3 5 5 5 5 6 3 6 4 5 5 6 6 

182 4 4 3 7 5 4 5 4 6 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 6 4 6 7 4 3 7 7 

183 4 4 3 7 5 4 5 4 6 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 6 4 6 7 4 3 6 7 

184 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 5 6 5 3 5 2 

185 6 6 7 5 5 5 4 5 4 5 4 7 6 4 6 5 5 4 6 5 6 5 5 5 6 7 3 5 7 6 

186 3 3 1 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 2 

187 4 6 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 3 3 3 

188 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

189 4 4 5 5 5 6 5 6 5 7 7 6 5 6 6 6 6 5 4 3 6 7 3 4 7 7 7 6 7 7 

190 2 2 3 1 2 3 2 3 4 5 1 2 3 3 3 3 4 3 1 1 1 3 2 2 6 6 2 2 2 2 

191 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 5 

192 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

193 5 4 6 3 3 5 4 5 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 

194 6 6 3 6 4 6 4 6 6 6 5 6 4 3 5 5 5 5 6 5 6 5 4 5 4 6 5 6 5 6 

195 3 2 4 4 5 6 6 5 6 4 3 3 2 4 5 4 6 5 1 1 1 1 3 2 2 4 2 6 6 5 

196 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 



160 

 
 

197 4 5 5 5 5 6 5 6 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 1 1 2 3 3 4 4 

198 4 6 6 5 7 6 5 5 6 7 5 5 5 5 4 6 4 5 5 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 

199 4 3 6 6 6 6 6 6 6 3 3 3 2 6 6 6 3 3 2 2 2 2 2 2 2 6 2 7 7 4 

200 6 5 2 2 6 7 6 5 7 7 5 4 5 6 5 6 7 6 4 3 5 2 3 4 5 6 6 4 4 6 

201 5 6 4 4 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 5 5 4 5 6 6 6 6 6 5 6 6 

202 6 3 6 6 6 6 5 6 6 5 6 5 6 6 6 6 7 7 6 7 4 6 6 6 6 4 6 6 6 6 

203 5 5 5 5 6 5 5 6 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 6 5 6 6 

204 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 6 6 4 5 5 5 4 4 3 2 2 5 5 5 4 6 6 

205 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 2 6 7 7 7 7 6 

206 5 5 5 5 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 5 6 5 5 6 5 6 6 6 5 5 6 6 6 6 

207 1 3 3 6 2 2 4 4 5 6 1 1 2 3 2 3 5 3 2 1 4 4 4 3 5 5 5 4 6 6 

208 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5 6 6 6 6 6 5 5 

209 4 5 5 6 6 6 6 6 6 6 5 5 6 5 6 5 5 6 6 5 6 5 6 5 6 6 6 5 6 6 

210 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 5 6 4 4 5 4 4 3 6 6 6 5 5 5 

211 5 5 4 4 2 2 3 2 6 5 3 3 3 3 4 3 6 4 3 2 2 2 2 2 5 3 6 2 3 2 

212 2 3 3 6 6 6 6 6 6 3 3 3 3 5 5 5 6 5 3 3 6 1 3 3 6 6 4 6 5 6 

213 3 1 2 2 3 2 3 2 1 3 3 3 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 

214 5 3 4 6 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 2 5 5 5 5 6 

215 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 5 5 5 

216 3 2 5 6 4 3 6 6 6 3 1 2 5 5 2 6 3 6 4 5 6 2 1 6 7 6 3 1 6 2 

217 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 7 6 3 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

218 6 6 6 6 7 7 6 6 7 5 6 6 4 4 6 6 7 6 7 5 6 5 4 6 6 7 4 7 7 6 

219 5 6 5 6 7 6 5 5 6 5 5 5 5 6 6 5 6 6 5 4 7 6 5 4 5 6 6 7 7 7 

220 4 3 2 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 3 4 4 2 4 1 1 1 1 3 3 4 6 3 3 5 4 

221 6 6 3 6 4 6 5 6 7 3 4 3 5 6 6 6 7 6 5 3 7 6 5 4 7 6 6 6 5 5 

222 5 5 4 5 5 5 3 4 5 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 3 2 2 6 4 5 5 5 

223 5 2 7 7 7 6 7 5 7 4 6 7 3 6 6 5 7 6 6 6 6 7 7 7 1 6 5 7 7 7 

224 6 5 6 7 5 7 7 5 7 7 7 5 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 6 7 7 

225 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 5 5 5 5 7 7 7 6 



161 

 
 

226 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 6 6 4 4 5 4 5 7 7 7 4 5 6 7 

227 6 6 6 6 5 6 5 7 7 4 4 2 5 5 5 5 4 4 5 5 5 6 6 7 3 4 5 7 7 7 

228 5 3 3 5 5 5 3 4 4 2 3 3 3 5 6 6 6 6 6 4 5 4 3 5 3 4 5 4 4 4 

229 4 5 6 6 5 5 5 5 5 7 7 7 7 7 6 5 5 5 4 4 7 4 4 3 1 5 6 5 5 4 

230 4 4 4 4 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 6 5 

231 7 4 6 7 6 6 7 7 5 4 4 5 6 6 5 4 5 7 7 3 7 7 7 5 6 7 6 6 5 7 

232 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 

233 7 6 5 4 7 7 6 3 7 1 5 7 4 2 5 7 7 5 4 5 5 7 4 1 6 7 6 7 7 7 

234 7 6 6 6 5 6 6 6 7 6 6 7 7 6 6 6 7 7 6 6 7 7 6 7 7 6 7 6 6 6 

235 3 3 2 5 4 4 5 5 3 7 3 4 5 5 4 2 6 6 7 4 5 2 3 5 3 4 3 5 3 4 

236 5 5 5 5 6 6 5 6 6 6 4 4 4 6 6 6 6 5 5 5 5 4 5 6 5 5 6 6 6 5 

237 5 5 6 6 6 6 6 6 5 5 5 6 5 6 5 6 5 5 6 5 5 6 6 6 6 6 5 6 6 5 

238 4 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 5 4 5 5 

239 4 4 5 5 5 5 6 5 6 6 5 4 4 5 5 5 2 3 4 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 

240 4 5 5 7 6 5 5 5 4 4 5 4 4 6 5 5 6 6 5 4 6 6 6 6 5 4 5 4 5 6 

241 4 5 3 5 4 6 4 6 6 5 5 6 4 4 4 5 5 5 4 6 5 6 5 5 7 7 4 5 6 6 

242 5 5 6 6 7 7 7 6 6 6 5 5 6 5 6 6 5 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 5 6 6 

243 5 5 6 6 6 6 6 7 6 6 6 5 6 5 6 6 5 6 5 6 5 6 6 6 7 6 6 5 6 6 

244 6 2 5 6 6 6 7 6 2 6 6 4 6 6 6 6 5 7 5 5 4 4 4 5 1 7 4 4 6 7 

245 6 6 5 7 6 5 6 5 6 6 5 6 6 6 7 5 7 7 7 5 2 5 2 5 5 7 7 7 7 7 

246 3 6 6 6 7 6 7 7 7 6 5 1 1 5 6 6 6 1 6 7 5 6 6 7 6 7 5 6 4 7 

247 5 6 6 6 6 7 6 6 6 7 7 6 5 6 6 7 5 6 6 6 7 6 5 6 6 7 5 5 6 6 

248 4 3 4 6 5 5 6 7 6 4 4 4 3 4 6 3 5 5 4 2 6 7 4 5 1 5 4 5 5 7 

249 5 5 6 6 5 5 5 6 5 7 6 5 5 6 6 6 4 6 4 4 6 4 6 6 7 7 4 3 5 5 

250 5 4 4 3 6 5 5 5 4 7 6 6 4 6 5 6 5 6 6 5 5 4 4 3 7 7 5 5 6 6 

251 3 2 5 6 5 5 7 5 7 5 3 3 4 3 4 4 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 5 3 6 6 

252 7 7 7 7 6 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 5 6 7 7 7 7 7 

253 6 6 5 5 6 7 6 5 5 5 5 5 5 6 6 6 5 5 6 6 6 6 5 6 7 6 6 5 5 5 

254 1 2 3 4 4 4 5 5 4 6 4 5 4 4 4 4 2 3 1 2 1 2 1 1 2 5 3 1 3 3 



162 

 
 

255 1 1 6 6 2 3 4 3 5 5 6 6 6 6 6 6 5 6 2 5 5 5 2 2 2 5 5 5 2 4 

256 1 1 1 2 2 3 5 3 3 3 1 3 3 2 2 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 5 2 1 2 3 

257 3 1 1 1 3 3 3 2 3 4 1 2 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 2 1 1 1 2 1 

258 5 6 7 7 5 5 6 5 6 5 5 5 7 6 7 5 5 4 5 5 4 4 6 6 5 4 7 7 7 7 

259 6 4 3 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 1 3 3 2 3 5 

260 4 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 4 6 5 6 4 6 5 5 6 6 5 6 4 5 4 6 

261 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 

262 3 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 3 3 4 2 3 2 4 4 3 4 4 5 4 3 3 3 2 3 

263 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 6 5 4 

264 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 

265 2 2 4 3 2 3 5 2 4 4 3 3 4 3 2 2 2 3 1 3 4 1 2 2 1 3 4 3 4 4 

266 3 3 5 5 4 2 2 1 2 6 5 5 5 3 2 3 5 4 5 6 4 6 6 5 6 5 5 3 3 2 

267 6 6 5 7 6 6 5 7 4 6 4 7 7 6 6 7 6 6 5 6 5 6 6 4 6 5 5 6 7 5 

268 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

269 5 5 5 5 7 7 7 7 7 5 6 5 5 6 6 5 5 5 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 3 4 

270 5 6 7 5 6 5 4 5 5 5 5 4 5 2 4 4 4 5 5 4 5 6 5 6 6 5 4 4 4 5 

271 5 4 6 5 7 6 5 6 7 7 6 7 4 4 5 3 4 5 4 5 5 6 5 6 6 6 5 6 6 5 

272 3 7 3 4 2 4 2 4 3 5 4 4 5 6 6 6 5 5 5 4 5 4 5 4 5 6 4 5 6 7 

273 3 4 6 6 4 5 5 4 4 6 6 6 6 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 3 2 3 5 4 3 4 

274 3 3 4 5 3 3 4 5 5 6 3 5 4 4 3 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 5 
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 VARIABLE : EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES POR LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNH - 2019 

 FIABILIDAD 
SERVICIO 
DOCENTE 

SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS 

CONTENIDO 
CURRICULAR INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA 

SERVICIOS 
COMPLEMENTARIOS 

N° 
DATO i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 i23 i24 i25 i26 i27 i28 i29 i30 

1 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 7 5 7 7 7 7 

2 6 4 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5 6 6 2 5 6 5 6 6 7 6 7 7 7 

3 5 4 6 5 7 4 5 6 6 4 6 7 5 6 5 7 5 5 6 7 5 6 6 7 7 5 5 6 5 7 

4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 6 5 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 1 7 4 1 1 7 7 7 7 7 6 6 7 4 5 7 7 

6 5 4 4 6 5 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 4 3 2 5 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

8 5 6 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

9 6 7 6 6 6 5 6 6 5 7 6 5 6 4 4 5 4 4 7 6 7 7 6 4 7 7 6 6 7 6 

10 4 4 5 6 5 5 5 5 6 5 6 5 6 6 5 6 6 6 4 5 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 

11 3 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 6 5 6 5 3 5 6 6 6 3 4 6 5 

12 4 6 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 

13 4 7 6 6 7 7 6 6 7 7 6 7 6 7 7 6 6 7 7 7 6 7 6 5 6 4 7 7 7 7 

14 4 3 5 6 3 5 5 6 4 4 6 5 6 7 6 6 7 6 5 6 6 7 7 6 6 7 7 6 6 7 

15 5 5 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 

16 5 6 7 5 7 7 4 5 6 7 6 5 5 6 7 5 7 6 5 6 5 6 5 5 6 5 5 5 5 6 

17 6 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

18 7 3 7 7 6 7 7 6 5 6 7 7 7 6 5 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 5 7 7 7 6 

19 7 6 4 6 5 6 7 6 7 7 6 7 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 6 7 7 

20 7 7 5 6 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 5 6 5 6 6 5 6 6 

21 5 6 6 6 7 6 6 7 6 6 5 5 6 7 5 7 5 6 4 6 6 5 7 7 7 6 6 6 6 5 

22 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
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23 5 6 7 6 6 6 7 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 5 5 7 7 

24 7 4 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

25 6 4 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6 7 7 5 6 7 6 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

26 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 5 5 7 3 5 4 6 7 7 5 7 6 4 7 7 7 7 

27 6 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 3 6 7 

28 4 6 6 5 6 7 6 6 5 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 

29 7 7 7 3 7 7 7 7 5 7 6 6 7 7 7 5 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

30 7 7 7 7 7 7 5 7 7 1 2 7 7 1 1 3 4 7 4 7 7 7 7 1 7 5 4 5 7 7 

31 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 4 5 6 6 5 5 6 7 7 7 7 7 4 6 7 7 7 

32 1 3 5 6 6 7 5 6 7 6 7 6 6 7 6 7 6 6 7 6 7 6 7 7 6 5 5 6 6 5 

33 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 

34 5 4 5 7 4 2 3 2 3 2 3 3 2 4 4 5 2 3 3 3 1 7 7 4 5 5 5 4 5 5 

35 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

36 5 6 6 7 6 5 6 7 6 7 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 

37 6 4 3 5 4 4 3 3 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 2 1 4 5 3 1 3 4 4 3 5 5 

38 4 6 4 6 7 5 4 6 3 6 7 4 5 7 5 6 5 6 5 6 5 4 6 4 6 5 6 5 6 6 

39 3 2 4 5 3 4 3 5 7 6 5 7 5 7 6 5 7 5 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

40 6 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 

41 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

42 5 4 5 6 5 4 5 6 6 6 5 6 6 5 6 5 7 6 4 6 5 6 7 7 6 5 6 6 5 6 

43 7 7 6 7 5 6 6 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

44 3 4 6 5 3 4 4 5 5 6 7 5 5 5 5 6 4 4 5 7 7 5 5 7 6 7 6 4 7 6 

45 5 6 7 5 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 

46 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

47 4 3 4 7 6 5 5 5 5 6 6 6 5 5 5 6 6 5 6 5 5 5 6 5 6 5 5 3 4 4 

48 4 4 5 6 5 5 6 5 5 5 5 5 5 6 6 5 6 7 6 7 7 6 6 7 7 7 6 5 7 7 

49 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

50 5 6 7 6 7 6 6 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

51 5 5 6 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 6 7 4 6 7 5 
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52 4 3 7 5 7 3 4 5 2 4 3 3 4 4 3 5 3 6 6 6 5 7 7 7 6 5 7 7 7 7 

53 6 6 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

54 6 3 7 5 6 3 6 5 6 5 5 6 6 7 5 5 7 5 7 7 6 6 7 7 7 6 6 5 7 6 

55 6 5 5 6 6 5 6 6 5 6 5 4 5 6 5 5 6 7 5 4 5 6 6 5 5 7 6 5 6 5 

56 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 6 5 3 3 5 2 1 1 2 5 1 1 5 6 

57 3 6 6 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

58 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 4 6 7 7 6 7 7 5 7 6 7 7 

59 3 2 3 2 5 3 3 2 4 4 3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 2 4 3 4 4 3 2 4 

60 7 5 7 7 7 5 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 5 6 7 5 

61 6 4 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 

62 3 4 3 5 4 3 4 3 5 6 4 5 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 6 5 5 5 5 6 

63 5 5 5 6 5 5 6 5 6 6 6 6 6 5 5 6 5 5 5 6 6 5 5 5 6 6 5 5 5 6 

64 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

65 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

66 4 6 7 5 7 6 6 6 6 6 6 6 5 6 4 6 6 5 5 6 6 6 7 7 7 7 5 6 7 4 

67 7 7 7 7 7 7 7 7 4 4 4 4 4 1 1 7 4 4 4 4 7 7 5 6 5 4 4 4 7 7 

68 6 6 7 7 7 6 7 6 4 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

69 5 6 7 6 7 6 7 6 6 6 7 6 6 4 6 5 6 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 

70 4 5 6 7 6 6 5 7 5 6 6 7 6 5 6 6 7 6 5 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 

71 4 5 5 5 4 5 4 5 5 6 6 5 7 6 5 6 4 5 5 6 6 6 6 5 4 6 7 6 7 5 

72 7 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 7 6 3 6 6 6 3 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 

73 3 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 4 7 7 7 7 5 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

74 5 4 4 6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 

75 5 5 7 7 7 7 6 6 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 4 4 4 3 4 5 5 4 6 6 6 6 

76 6 6 6 7 7 7 4 6 7 5 5 5 5 6 6 6 6 6 4 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

77 7 7 6 6 7 6 5 6 6 6 5 6 7 4 5 6 5 6 4 6 6 6 6 7 7 7 6 4 6 7 

78 5 6 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 5 

79 5 7 4 4 7 5 4 5 5 5 6 4 6 6 5 5 7 6 5 5 4 7 6 6 6 7 6 5 7 5 

80 6 5 5 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 6 3 3 
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81 7 5 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 

82 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 

83 6 6 6 6 7 6 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 7 6 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 6 7 

84 3 3 5 4 7 7 7 7 7 6 5 5 5 7 7 7 6 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 6 4 

85 5 3 7 6 7 6 6 7 7 5 6 7 5 7 6 7 6 5 6 5 6 7 7 6 7 6 7 7 7 6 

86 3 5 6 5 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 3 5 5 6 5 5 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 

87 3 5 5 5 4 3 5 6 4 6 4 5 5 5 4 5 4 4 7 7 7 4 7 7 7 6 4 3 5 2 

88 3 4 3 4 4 5 4 6 6 5 5 4 4 6 6 5 5 6 5 5 6 6 6 7 6 4 6 6 7 5 

89 5 4 6 6 5 7 5 6 5 5 5 6 5 6 6 7 6 5 5 5 6 6 6 6 6 5 5 5 7 6 

90 7 5 5 6 7 6 7 7 7 7 6 6 6 6 4 6 6 6 4 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

91 4 6 7 7 6 6 2 2 4 2 2 2 2 2 2 1 4 2 6 2 2 3 4 5 6 7 1 1 5 2 

92 3 6 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

93 2 4 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 5 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 

94 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

95 5 4 5 6 4 5 6 4 5 5 6 4 4 6 4 6 5 6 5 4 3 3 5 4 6 5 7 6 7 6 

96 4 5 7 4 7 4 5 6 7 4 5 5 4 7 7 5 6 6 7 7 6 7 6 7 5 5 7 4 7 5 

97 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 5 7 7 6 7 

98 5 5 6 5 7 6 6 7 5 5 4 5 4 4 5 6 6 5 6 7 7 6 5 7 7 7 6 7 7 7 

99 5 6 5 6 6 6 5 5 6 6 6 5 5 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 7 6 6 5 6 7 7 

100 6 4 7 7 7 7 6 5 7 7 7 7 6 6 5 5 5 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 6 

101 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

102 5 5 5 5 6 5 6 5 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

103 6 5 6 4 7 6 5 6 7 5 6 6 5 6 6 5 7 7 6 6 5 6 5 6 6 5 6 5 7 3 

104 4 6 5 5 5 2 6 4 7 7 7 7 4 6 5 5 7 7 4 5 7 6 5 5 5 5 6 6 6 6 

105 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

106 6 3 5 5 1 3 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 6 6 6 

107 6 7 5 4 7 7 5 5 5 5 6 5 5 6 4 5 6 6 6 5 6 5 3 3 3 4 2 2 3 4 

108 3 5 6 4 5 5 4 4 5 6 6 6 6 4 4 4 5 5 5 5 6 4 3 3 3 4 5 6 6 6 

109 3 1 7 4 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 1 1 7 4 
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110 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

111 4 5 5 5 6 6 7 6 5 5 5 5 4 5 6 5 6 4 4 5 6 6 5 6 4 4 5 6 7 7 

112 4 2 7 7 7 7 4 6 7 7 7 7 6 6 5 7 7 7 5 4 6 4 7 6 5 6 4 6 7 7 

113 7 7 7 7 7 7 7 7 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

114 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

115 4 4 6 5 7 7 7 7 7 6 4 5 4 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

116 5 6 6 6 6 6 6 5 6 5 4 4 6 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 7 7 7 7 5 7 7 

117 5 6 5 5 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 4 4 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 

118 6 4 4 6 4 5 4 3 5 6 5 6 5 4 4 5 3 5 6 7 7 7 6 7 7 6 3 7 7 7 

119 4 2 7 7 7 6 5 7 7 5 6 6 7 6 7 7 6 7 6 7 7 5 7 7 7 6 6 5 7 7 

120 5 6 6 6 6 6 7 7 7 5 5 6 5 6 6 6 7 7 7 6 6 7 6 7 6 4 6 3 4 5 

121 6 7 5 6 5 6 7 7 5 7 6 6 6 4 7 6 6 7 5 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 

122 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 5 7 6 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

123 5 4 3 5 2 3 5 2 5 7 6 7 7 5 7 4 1 5 6 4 3 5 2 5 6 4 2 6 6 5 

124 7 6 7 7 7 6 6 6 7 6 4 4 5 6 4 5 7 7 6 7 6 4 7 7 7 6 6 3 6 4 

125 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

126 7 3 1 2 1 2 3 4 5 6 4 2 2 6 6 7 5 6 7 5 7 6 4 7 7 7 6 7 7 6 

127 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

128 5 6 5 6 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 6 

129 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

130 7 6 6 3 7 6 7 6 7 7 6 7 7 5 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 

131 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

132 3 1 5 6 4 7 6 6 7 6 6 5 5 3 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 6 7 7 7 

133 5 7 2 7 5 7 6 4 2 3 7 2 7 7 5 7 7 4 5 7 7 7 6 7 7 3 7 3 7 7 

134 3 2 6 6 6 7 4 5 6 5 4 5 3 7 7 5 4 6 6 6 7 7 5 6 6 4 7 5 5 3 

135 6 6 7 7 7 6 6 6 4 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 7 4 4 5 6 7 7 

136 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 

137 7 6 6 7 6 6 6 5 6 6 4 6 6 4 5 4 6 5 4 3 7 6 7 6 6 4 6 6 5 6 

138 5 5 2 4 5 4 3 6 6 6 5 6 5 6 5 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 5 7 5 6 7 
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139 6 7 7 6 5 7 7 7 7 7 4 3 6 6 4 7 7 5 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

140 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

141 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

142 3 5 6 4 5 6 4 3 5 6 4 6 5 3 6 4 6 2 4 3 2 3 4 3 6 5 5 4 6 4 

143 6 6 7 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 6 5 7 6 

144 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 6 7 6 3 6 6 7 5 6 7 6 7 7 7 5 7 6 7 6 

145 6 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6 5 5 7 5 6 6 6 7 7 7 7 7 5 5 7 7 6 6 6 

146 5 6 6 5 5 6 6 6 7 6 6 6 5 6 6 5 6 5 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 

147 5 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 6 4 5 4 3 3 6 4 6 6 6 6 5 6 6 

148 6 6 7 7 7 6 7 6 7 7 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

149 2 2 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 3 6 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 

150 6 4 7 7 7 7 6 6 6 7 5 7 7 7 6 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 5 5 7 5 7 

151 7 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 7 

152 4 4 4 5 5 4 6 5 5 5 6 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 6 6 6 6 5 6 6 6 

153 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 4 6 4 5 3 3 4 5 7 7 4 6 6 4 

154 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 

155 4 7 7 7 7 7 5 6 7 6 4 7 7 6 6 7 5 6 7 6 7 5 7 6 7 6 5 7 7 7 

156 1 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

157 4 7 6 7 7 6 7 6 6 6 7 7 6 7 7 6 6 6 7 6 6 6 7 6 7 6 6 6 6 7 

158 4 4 5 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

159 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 5 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 6 

160 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 

161 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 

162 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 4 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 7 7 7 

163 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

164 7 7 6 6 7 7 7 6 7 6 7 5 4 6 6 6 5 6 6 6 6 5 5 6 7 6 6 6 7 6 

165 3 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 6 4 4 7 7 5 1 6 4 

166 5 4 6 5 5 4 5 5 6 5 5 6 5 4 6 7 6 7 4 5 5 5 4 4 5 5 5 6 7 6 

167 4 5 5 6 5 6 6 5 6 6 5 6 6 6 4 5 6 6 4 6 6 6 6 6 6 5 6 7 6 6 
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168 5 3 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 6 6 7 3 7 7 7 7 

169 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 4 6 7 6 7 7 7 7 5 6 6 6 6 6 6 3 6 6 7 7 

170 5 6 3 4 5 3 5 5 2 5 5 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 3 3 

171 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 6 6 6 5 5 6 6 6 7 7 4 2 6 7 

172 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 4 7 7 7 7 6 7 

173 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

174 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 5 3 6 

175 7 6 7 7 6 7 7 7 6 6 5 5 6 7 7 7 6 6 6 5 5 5 6 7 6 7 6 7 6 5 

176 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 1 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

177 7 5 7 6 7 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 5 

178 3 3 1 3 2 3 4 5 7 4 2 6 6 6 5 6 7 7 6 7 7 5 7 6 7 7 6 6 7 5 

179 4 1 7 2 7 6 5 7 7 6 4 5 5 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 6 

180 4 5 3 3 3 4 3 5 1 2 4 4 5 4 4 5 7 6 4 6 5 6 7 6 7 6 6 6 6 7 

181 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

182 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 

183 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 7 7 

184 7 7 7 7 7 6 6 6 5 7 7 7 7 5 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 

185 6 6 6 7 7 6 6 7 6 5 5 6 6 7 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 5 7 6 

186 5 5 7 7 6 6 7 6 3 6 6 6 6 5 6 6 6 5 6 7 7 7 6 6 6 6 6 6 4 6 

187 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

188 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 

189 7 5 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 5 7 7 7 7 7 6 5 6 6 6 7 

190 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

191 7 6 7 7 7 6 6 5 4 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 

192 5 3 5 5 5 4 5 5 5 6 6 6 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

193 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

194 6 7 5 6 6 6 7 6 3 6 5 5 5 5 6 3 5 5 7 7 7 6 7 7 6 3 5 6 7 7 

195 2 3 5 5 4 6 6 6 6 3 4 3 3 5 5 5 6 4 2 2 1 3 2 2 3 4 3 6 6 6 

196 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 
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197 4 4 5 5 4 6 6 6 6 6 4 6 6 5 6 6 5 5 4 3 4 3 3 2 1 3 5 5 6 5 

198 4 6 5 4 6 6 5 4 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 

199 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

200 5 6 3 6 5 6 7 7 5 7 5 7 7 5 1 4 5 7 7 7 7 7 6 5 6 4 6 7 5 7 

201 5 5 6 7 6 6 6 6 6 5 6 5 5 5 5 6 6 7 6 6 6 6 5 6 5 6 6 7 6 6 

202 6 7 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

203 6 6 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 

204 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

205 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

206 5 5 5 4 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

207 5 3 7 7 6 5 5 7 7 4 4 4 7 5 5 6 6 6 7 7 7 7 5 5 4 4 7 7 7 7 

208 5 6 5 5 6 6 6 6 5 6 5 6 6 6 5 6 6 6 5 5 6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 

209 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

210 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 6 6 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 

211 6 6 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 

212 7 6 7 6 7 7 7 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 

213 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 6 5 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 7 

214 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 6 4 4 6 

215 6 7 7 7 7 7 7 6 6 5 5 5 6 7 7 7 5 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 7 

216 3 2 5 2 5 3 6 6 6 2 2 1 5 5 2 6 2 6 5 5 6 2 1 6 7 7 3 1 6 1 

217 4 4 5 7 5 6 5 5 7 7 6 6 5 5 6 5 5 6 5 5 6 6 5 6 5 7 7 7 7 7 

218 6 6 6 6 7 7 6 6 7 5 6 6 4 4 6 6 7 6 7 5 6 5 4 6 6 7 4 7 7 6 

219 5 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 

220 7 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 6 7 5 6 7 7 6 6 6 5 5 5 6 6 7 7 7 7 7 

221 6 4 4 5 5 6 4 6 5 4 6 6 5 6 7 6 7 7 5 6 5 6 4 6 5 6 6 5 5 6 

222 6 6 6 6 4 4 4 5 6 5 5 5 4 5 5 6 5 6 5 6 5 3 3 4 5 5 5 5 6 5 

223 5 4 6 7 7 6 7 6 7 4 6 3 4 6 6 5 5 7 5 6 5 7 7 7 3 6 5 6 7 7 

224 7 7 7 7 6 5 5 5 5 7 5 5 4 6 6 5 5 4 7 6 7 7 4 7 7 4 6 7 7 7 

225 7 4 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 5 6 6 6 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 



171 

 
 

226 4 5 5 6 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 5 4 5 4 3 4 5 4 4 

227 5 6 6 6 6 6 6 6 6 4 5 6 5 5 6 5 7 7 3 4 4 4 2 2 4 7 4 4 5 5 

228 5 4 5 6 6 5 7 6 6 6 6 7 6 6 7 6 6 7 7 5 6 5 3 7 6 6 7 6 6 6 

229 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 

230 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 

231 6 6 5 7 6 6 6 6 6 7 5 6 6 6 6 5 6 7 6 6 7 6 6 6 6 7 6 5 6 7 

232 5 5 6 7 7 6 7 7 6 5 6 7 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 6 6 6 7 6 7 7 

233 7 3 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 5 6 7 7 7 7 5 7 6 7 7 7 7 5 5 7 3 6 

234 6 4 5 6 7 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 5 5 5 5 4 5 5 5 5 6 4 5 4 5 6 

235 7 5 7 6 4 4 3 5 7 6 5 5 5 4 5 4 6 4 3 4 4 5 3 5 4 4 6 6 6 6 

236 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

237 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 6 6 7 6 6 6 6 7 6 6 7 5 6 6 6 6 6 5 6 6 

238 7 7 6 7 7 6 6 7 5 6 6 5 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 6 

239 3 6 5 5 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 7 5 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 7 7 6 6 

240 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

241 5 5 6 6 7 6 7 6 5 7 6 7 6 6 7 6 7 6 6 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 

242 4 5 6 6 5 6 6 6 5 5 4 6 6 5 5 5 6 6 5 5 5 6 6 6 5 6 5 6 6 6 

243 4 5 5 6 4 5 6 5 6 4 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 6 6 6 5 6 6 6 6 6 

244 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

245 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 5 6 6 7 

246 6 7 7 7 7 7 7 7 2 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

247 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

248 5 5 7 7 5 4 7 6 5 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 6 

249 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

250 6 7 7 6 6 6 7 6 5 7 6 6 6 6 6 6 5 6 7 6 6 7 6 7 6 6 7 6 6 5 

251 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

252 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 5 4 4 4 4 7 7 7 7 

253 5 5 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 6 6 7 6 6 7 4 6 6 6 7 6 6 6 

254 5 5 6 5 7 7 6 7 6 4 3 3 2 4 5 5 5 5 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 



172 

 
 

255 7 2 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 4 4 7 5 5 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 7 7 

256 2 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

257 3 6 6 7 6 7 6 7 5 6 7 6 6 7 7 5 6 7 6 7 6 7 7 6 7 7 5 4 6 7 

258 7 4 7 7 3 6 7 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 5 7 2 1 1 2 2 1 2 4 4 4 4 

259 6 5 6 7 7 5 4 6 7 6 5 6 6 7 6 6 5 6 7 6 6 7 7 7 7 6 5 4 6 4 

260 6 4 4 5 5 6 3 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 4 6 5 5 7 7 6 6 5 5 3 5 6 

261 4 7 6 7 5 5 6 7 7 7 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 5 6 7 

262 3 4 5 6 5 6 5 7 5 4 5 5 5 5 6 5 7 6 5 6 7 5 6 5 6 4 6 5 6 7 

263 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 

264 4 5 4 5 6 5 4 6 6 5 5 6 4 5 6 5 5 6 4 5 6 5 5 6 5 4 5 4 5 5 

265 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

266 4 4 5 4 5 5 7 6 7 7 5 6 7 3 3 6 6 5 4 5 6 7 6 6 7 4 6 4 6 7 

267 6 7 6 7 7 7 5 7 7 4 6 7 5 5 4 6 7 7 5 6 4 6 6 7 6 7 6 6 7 6 

268 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 4 4 5 7 5 7 7 7 6 5 4 5 4 

269 5 5 5 5 7 7 7 7 7 5 6 5 5 6 6 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 7 7 

270 5 6 7 5 6 5 4 5 5 5 5 4 2 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 

271 4 6 4 3 7 1 6 7 7 6 6 6 7 2 5 4 2 5 6 4 2 5 4 3 5 3 5 4 6 4 

272 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

273 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

274 7 4 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
 


