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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacibn que existe entre las
expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccién con la calidad educativa de la Universidad
Nacional de Huancavelica, ingreso 2019. El enfoque usado fue cuantitativo y el método de
investigacion descriptivo, con un disefio 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 aplicé a una muestra de 274 estudiantes de ambos sexos, durante el mes de
diciembre de 2019, dentro de una poblacién de 952. La investigacion dio como resultado que,
en cada dimension de las variables de estudio, existe insatisfaccion con los servicios de la
universidad, sobre calidad educativa, pues las puntuaciones de expectativa son mayores que
la de satisfaccion. Y para la prueba de hipétesis se uséd el estadistico coeficiente de
correlacion rho de Spearman que dio un valor rs = -0.060 que indica correlacién nula y asi lo
confirmd la prueba de significancia llevado a cabo mediante el software de estadistica IBM
SPSS, pues el p-valor = 0.322 para a = 0.05 y como p > a se acepta la hipétesis nula, por
tanto, se concluye que no existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y la
satisfaccion con la calidad educativa que ofrecid la Universidad Nacional de Huancavelica a

los estudiantes que ingresaron el afio académico 2019.
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Palabras clave: expectativas y satisfaccion del estudiante; calidad educativa,
fiabilidad, servicio docente; servicios administrativos; contenido curricular; tecnologia y

servicios complementarios.
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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 a = 0.05 and as p> a 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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INTRODUCCION

Uno de los mayores retos de la educacién universitaria, es sin lugar a dudas, el
brindar una mejor calidad de servicio educativo a los usuarios directos e indirectos. En esa
linea, la teméatica de la calidad de la educacién es un asunto insoslayable en la actualidad
para la Universidad Nacional de Huancavelica y el Estado en general. Y para que un pais
se encamine y logre un desarrollo en los aspectos politico, econémico y social que
coadyuven al bienestar general de la poblacion, es condicion 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, especificamente aquellas de gestién estatal, porque es de
dominio publico que vienen atravesando momentos dificiles y criticos, que se expresa en
la baja satisfaccion académica en un gran sector de estudiantes y de la poblacion en
general, por lo que se ha tomado acciones orientados a mejorar esta situacion y asi
adecuarse a las exigencias propias de la globalizacién y la modernidad. Desde la
promulgacién de la ley N° 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 satisfaccion que produce el proceso educativo en estudiantes, profesores,

padres y sociedad, como un elemento inherente de la calidad educativa. Por tanto, la



satisfaccion del usuario directo, es descrita como factor clave en la valoracion de la calidad
de la educacioén. Asi pues, para nadie es ajeno que uno de los indicadores mas importantes
para medir la calidad del proceso de ensefianza y aprendizaje, sin lugar a dudas, esta
asociado al nivel de satisfaccion de los estudiantes con su proceso de formacion.

La valoracion de la calidad educativa esta 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 institucion, confirma la
calidad de la misma; son los propios estudiantes que manifiestan su satisfaccién o malestar
en relacion a, si los servicios recibidos responden o0 no a sus necesidades y expectativas.
La satisfaccion estudiantil se da cuando los servicios universitarios cumplen o superan lo
esperado por el cliente. Por consiguiente, se enfatiza que en los Ultimos afios la educacion
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 educacion 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 Ultimos 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 satisfaccibn de los mismos en las
universidades peruanas, especificamente en la nuestra. Todos los estudiantes ingresan a
la universidad con determinadas aspiraciones personales, académicas y profesionales
porque alli se juega su futuro, el de su familia y su contexto. El estudiante durante su
formacion académica y al egresar de la universidad, alcanza cierto nivel de satisfaccion.
La cuestion de fondo estriba en hacer la comparacion entre el nivel de las expectativas de
los estudiantes que ingresan a la universidad con el nivel de satisfaccion que logran durante

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



demandas del mercado laboral y expectativas del estudiantado, se estar4 haciendo
referencia a una educacion de calidad.

En esa direccion, 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 innovacion y la mejora continua, con
niveles infimos de desempefio académico, razén por la cual esperan avanzar ciclo a ciclo
con escasos habilidades, destrezas y capacidades que reflejan una ausencia de
consolidacion competitiva en su formacién profesional. Ademas, se tiene identificado a un
grueso grupo de estudiantes con minima satisfaccion 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 desempefio académico de la gran mayoria de ellos,
las acciones de abandono o desercion universitaria, la escasa motivacion por el trabajo
autbnomo y en equipo con resultados nada favorables, entre otros aspectos que reflejan la
baja calidad académica.

La afirmacion realizada se recoge de los trabajos conjuntos con los miembros de
los grupos de interés. Ellos cuando son convocados para la evaluacion de los perfiles de
egreso, validacion del disefio curricular, entre otras actividades que lo involucran,
manifiestan que gran parte de los estudiantes y/o tienen debilidades para involucrarse en
los trabajos de practicas pre profesionales; y los egresados presentan limitaciones para
abordar y sugerir alternativas de solucién 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 investigacion: ¢Qué
relacion existe entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion con la calidad
educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, respecto a los ingresantes del afio

académico 20197



Para encaminar las actividades que orientaron la investigacion realizada, se formulo
como objetivo general, determinar la relacién entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica. Y en
aras de encontrar una posible respuesta al problema de investigacion, se ha planteado
como hipdtesis de trabajo, la existencia de una relacion significativa entre las expectativas
estudiantiles y el nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad Nacional
de Huancavelica, ingresantes afio 2019.

La investigacion que se hizo, resulta de actualidad, pues en todos los niveles
educativos, en particular en el ambito universitario, el Estado Peruano, estd empefiado en
mejorar la calidad de los servicios educativos que se brinda a los usuarios, pues en estos
ultimos afios se habla tanto de acreditacion de las carreras profesionales universitarias y
del licenciamiento institucional. Por tanto, determinar el nivel de satisfaccion 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 investigacién, asi como el instrumento usado para el acopio de los datos
respectivos.

Asimismo, la experiencia de los paises desarrollados indica que una educacién de
calidad es el factor clave que dinamiza su desarrollo en distintos aspectos, maxime si dicho
servicio lo brinda el Estado haciendo que la formacion 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 estan 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 investigacion daran informacién relevante sobre la calidad de
servicio educativo que proporciona la Universidad Nacional de Huancavelica, a los
estudiantes y asi, las autoridades universitarias y el cuerpo docente en los distintos niveles,

pueden adoptar y disefiar mejores estrategias de servicios institucionales, alineado con el



principio de mejora continua, término que tiene pertinencia en estos tiempos de cambio
continuo. Es decir, los resultados de este trabajo permitiran detectar las debilidades,
incumplimientos y fortalezas académicas de la institucion, los que seran de utilidad para
adoptar mecanismos adecuados y dindmicos, orientados a incrementar la satisfaccién de
los estudiantes y asi 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 satisfaccidén 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
aplico solamente a los ingresantes del afio 2019, probablemente no refleje en su totalidad
la realidad de los hechos a nivel de todos los estudiantes de la universidad, del primer afio
hasta el quinto afio. Pero considerando que los datos que proporciona una muestra, reflejan
de una u otra manera lo que sucede en la poblacion universitaria, se debe dar por valido
los resultados del estudio realizado.

El enfoque es esta investigacion es cuantitativo, de tipo basico y el disefio usado
corresponde al descriptivo correlacional. Como método de investigacion se usé el
descriptivo. La poblacién de estudio fueron los estudiantes de la Universidad Nacional de
Huancavelica, que registraron matricula en el segundo semestre, que ingresaron el afio
2019, cuyo tamafo es 952 entre varones y mujeres. Y el instrumento de recoleccion de
datos fue aplicado a una muestra de 274 estudiantes.

El trabajo esta compuesto por 5 capitulos: El capitulo |, aborda lo referente a marco
tedrico, donde considera los antecedentes tanto nacionales como internacionales,
alineados al objetivo de la investigacion; asimismo, incluye las bases teoricas del estudio.
En el capitulo 11, se consideran la hipétesis general, especificas, asi como las variables de
estudio y su correspondiente definicién operacional. El capitulo Ill, aborda la metodologia
de la investigacion, que abarca el disefio metodoldgico, disefio muestral, la poblacion,

muestra, la técnica de recoleccion de datos, técnicas estadisticas del procesamiento de la



informacion y los aspectos éticos de investigacion. El capitulo IV, describe los resultados
de la investigacion por cada variable y la comparacion de los mismos, luego pasa a la
descripcion de los resultados de las pruebas de hip6tesis. Finalmente, el capitulo V, esta
centrado en la discusion de resultados, del cual se arriba a las conclusiones y las
recomendaciones correspondientes. El trabajo concluye con la lista de las fuentes de
informacion y los anexos, donde esta los documentos que evidencian la validez de los
instrumentos usados en la recoleccién de datos, los documentos usados para tener acceso
a la muestra de estudio y fundamentalmente la data usada para el procesamiento de la

informacion.



Capitulo I: Marco Teorico
1.1 Antecedentes de la Investigacion

Romero (2020) realiz6 una investigacion acerca de la “Satisfaccion estudiantil en
las maestrias de educacion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos”. El objetivo
del estudio fue establecer el nivel de satisfaccion estudiantil global y por dimensiones de la
calidad educativa. Para tal efecto, consider6 la poblacion estudiantii de maestria en
educacion y de alli extrajo una muestra no probabilistica de tamafio 217, de las distintas
menciones. El disefio de investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo. Los
datos fueron recogidos mediante un cuestionario con respuestas de escala de valoracion
tipo Likert de 1 a 5.

El estudio concluy6 que existe nivel medio de satisfaccidén estudiantil a nivel global,
opinién que corresponde al 39,8% de los participantes. Y en cuanto a la dimensién gestion
estratégica, formacion integral y soporte institucional, también existid6 nivel medio de
satisfaccion, datos que fueron respaldado por el 51%, 62% y 50% de los estudiantes,
respectivamente.

Zambrano y Loachamin (2019), hicieron una investigacion sobre la utilidad de un
“Cuestionario para medir la importancia y satisfaccion 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 propdsito, tomaron una muestra de 757

estudiantes del primero al sexto semestre y aplicaron un cuestionario con escala Likert de



5 alternativas. El instrumento constaba de 53 items, respecto a 10 factores o dimensiones
como: ambiente educativo, bienestar estudiantil, calidad administrativa, calidad docente,
infraestructura, organizacion académica, recursos para la investigacién, servicios
estudiantiles, servicios informaticos y vinculacién con la sociedad.

La investigacion concluyd que el instrumento tiene una buena confiabilidad, pero
los estudiantes estan insatisfechos con todas las dimensiones de los servicios que
recibieron, por lo que se debe tomar las decisiones adecuadas para revertir la situacion
encontrada, en la basqueda de una mejora continua.

Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) realizaron un estudio sobre “Satisfaccion
estudiantil en la valoracion de la calidad educativa universitaria”, en la Universidad de la
Sabana, Colombia, con el objetivo de identificar la satisfaccion de los estudiantes de
pregrado de los programas educativos de ciencias econdmico administrativas, de
ingenieria y arquitectura, relacionado con ciertos aspectos de la calidad educativa como:
ensefanza-aprendizaje, trato que recibieron los estudiantes del personal de la universidad,
infraestructura universitaria y autorrealizacion del estudiante.

La investigacion se realizd usando el método descriptivo y un disefio no
experimental de tipo descriptivo correlacional, en una poblacién de 7676 estudiantes y una
muestra de 380, extraido de manera no probabilistica. Y como instrumento de acopio de
datos, se usO un cuestionario sobre satisfaccion con su educacion, adaptado por los
autores para el contexto de estudio.

El estudio concluyé con la identificacion de algunos aspectos de la calidad
educativa que deben ser mejorados para aumentar la satisfaccion estudiantil, incidiendo
en la infraestructura y el trato al estudiante por parte de los tutores y la autorrealizacion.
Asimismo, encontraron que existio diferencias estadisticamente significativas de
satisfaccion segun edad y programa de estudios. Y el hallazgo més importante fue, que la
mayoria de los estudiantes experimentaron insatisfaccion con algun elemento de la calidad

educativa y una cuarta parte sintio total insatisfaccion, especialmente en la dimension de



infraestructura donde esta inmerso la carencia de equipos en aula para el desarrollo de las
sesiones de aprendizaje.

Cervantes, Stefanell, Peralta y Salgado (2018) en un articulo cientifico sobre
“Calidad de servicio en una institucién de educacion superior en la ciudad de Barranquilla”,
se propusieron como objetivo, medir la calidad del servicio educativo que ofrecié una
universidad de Barranquilla, en relacion a las necesidades y requerimientos establecidos
por los clientes externos. Para tal efecto us6 el método descriptivo en una poblacién de
estudiantes de administracion de empresas y contaduria publica, 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 items recogian el
sentir de los estudiantes respecto a la infraestructura universitaria, competencias del
personal de servicio y gestion del servicio universitario.

La investigacion concluyé que, la calidad de servicio que brindaba la universidad,
estaba asociada a la experiencia que tenia la institucion en la prestacion 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
diferian.

Eyzaguirre (2016) en un trabajo de doctorado “Expectativa y satisfaccion estudiantil
por el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el afio 2015” tuvo como
objetivo determinar la relacién existente entre la expectativa y satisfaccién estudiantil por
el servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo
académico del afio 2015. El disefio de investigacion usado fue el descriptivo correlacional,
en una poblacion estudiantil de 5289 y una muestra de 350. Los datos fueron recolectados
en 2 momentos mediante cuestionarios y la relacion entre variables establecié usando la
prueba chi cuadrada.

Las conclusiones de este trabajo fueron: existié una relacion directa y significativa
entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo académico del afio 2015. Asimismo,
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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
satisfaccion. Y como fundamento teérico del trabajo, se consideré la teoria del aprendizaje
social de Bandura para explicar la expectativa y la teoria de adaptacion al trabajo estudiantil
universitario, para explicar la variable satisfaccion.

De la lectura realizada, se puede colegir que, en efecto, la satisfaccién estudiantil
es una manifestacion de la calidad de servicio que brinda la universidad, lo cual esti
asociado a las expectativas que tiene el estudiante al ingresar a la universidad.

Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016) en una investigacion realizada
sobre “Calidad de los servicios educativos segun los estudiantes de una universidad
publica de Chile”, se propusieron como objetivo determinar el nivel de satisfaccién de los
estudiantes de formacion educativa universitaria, para el cual elaboraron un cuestionario
orientado a medir la satisfaccion de los estudiantes en factores como: satisfaccién general
del usuario, calidad percibida del servicio docente, administrativo, equipamiento e
infraestructura, involucramiento del usuario, resultado del servicio y reputacién de la
institucion.

El instrumento de 37 items, se aplic6 a una muestra de 2086 estudiantes y la
investigacion concluy6 que, existié una alta satisfaccion general de los estudiantes con el
servicio que reciben, afirmacién que se sustenta en la buena reputaciéon de la institucion y
un alto involucramiento de los estudiantes con su aprendizaje. Sin embargo, encontraron
gue existe niveles de insatisfaccion 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 caracteristicas del servicio universitario
que se brind6 a los usuarios de una universidad publica, se centré en la satisfaccion de las
expectativas del cliente respecto a la formacion educativa universitaria y en las distintas
dimensiones que engloba la calidad de la educacién universitaria en el contexto de la

mejora continua.
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Tello (2015) en la tesis doctoral “satisfaccion estudiantil y calidad educativa en las
universidades del Consejo Regional Interuniversitario del Centro (CRI-centro)”, se propuso
como objetivo de la investigacion, determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes en
relacion a la calidad educativa que ofrecian las universidades del CRI-centro.

Para realizar la investigacion utilizo el método descriptivo y el disefio de
investigacion descriptivo comparativo, pues comparo la calidad de servicio que brindaban
a los estudiantes, 5 universidades integrantes de la region central del Perd. Para tal
proposito se hizo la recoleccion de datos mediante el instrumento escala SEUCE, que es
para evaluar la satisfaccion estudiantil con la calidad educativa universitaria, de una
poblacion integrada por estudiantes de las carreras profesionales de enfermeria, ingenieria
civil, administracion e ingenieria de sistemas de 5 universidades. De esta poblaciéon se
obtuvo una muestra de 1000 estudiantes, 200 de cada universidad y 50 de cada carrera,
de manera no probabilistica de tipo accidental. Y la investigaciébn concluyé que, la
satisfaccion estudiantil con la calidad educativa que recibian, 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 “Satisfaccion de los
estudiantes con los servicios educativos brindados por instituciones de educacion superior
del Valle de Toluca”, en México, se propusieron como objetivo, realizar un diagnéstico de
satisfaccion 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
ensefianza, métodos de ensefianza y evaluacion, nivel de autorrealizacién, servicios de
apoyo, servicios administrativos e infraestructura.

En la investigacion realizada, usaron el método descriptivo y un disefio de
investigacion 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 satisfaccion mas bajo y 5 el mas alto; es decir,

desde totalmente insatisfecho hasta totalmente satisfecho. La poblacion 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 conclusiéon de la investigacion fue: las dimensiones de la variable satisfaccion
estudiantil con los servicios educativos universitarios, que mejor calificativo alcanzaron,
fueron la capacitacion y habilidades para la ensefianza de los docentes y la autorregulacion
de los estudiantes, con medias de 3,5y 3,3 respectivamente, en relacion a la media central
de la escala que es 3. Sin embargo, en lo que atafie a infraestructura y servicios
administrativos, alcanzaron un nivel de satisfaccién 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 “Percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de las universidades privadas en Monterrey”, cuyo objetivo fue
analizar la percepcion de la calidad de la educacion superior privada en Monterrey, México,
en una poblacion estudiantil de 18 universidades privadas de la ciudad de Monterrey, de
los cuales obtuvieron una muestra no probabilistica 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 concluyé que la mayor parte de los estudiantes entrevistados, tienen
percepciéon 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 formacién y desarrollo integral que reciben por parte de la plana docente
y también valoran que las universidades estén dotados de instalaciones y equipo
tecnolégico de primer nivel.

Pérez (2015) en el trabajo de investigacion “Expectativas, satisfaccion y rendimiento
académico en alumnado universitario” realizado en Huelva, Espafia, se propuso como
objetivo, analizar la influencia de las expectativas de los estudiantes en la satisfaccion y el

rendimiento académico. El estudio lo hizo en una muestra de 62 estudiantes de una
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asignatura y recolect6 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. Aqui no hubo opiniones
intermedias. Y para evaluar el grado de satisfaccion usaron una escala de cumplimiento de
las expectativas con puntuaciones de 1 a 10. Entre tanto, para el rendimiento académico,
se disefié un examen tedrico de 40 items de verdadero y falso. En todo este proceso utilizo
el método descriptivo. Y la conclusion de esta investigacion fue que el cumplimiento de las
expectativas supuso el 36% de la varianza explicada de la dimension satisfaccion y el 12%
del rendimiento académico.

Cadena, Mejias, Vega y Vasquez (2015), en un estudio sobre “La satisfaccion
estudiantil universitaria: analisis estratégico a partir de analisis de factores”, realizado en
Sonora, México, tuvo como objetivo presentar estrategias para alcanzar la satisfaccion
estudiantil de los estudiantes universitarios de una facultad de ingenieria. Para tal efecto
tomo una muestra no probabilistica de tamafio 100, a quienes les administré un instrumento
de medicién de satisfaccién estudiantil (SEU) de 52 items, respecto a 4 dimensiones:
ensefianza, organizacion académica, vida universitaria, infraestructura y servicios
universitarios.

Producto del estudio concluyeron que el proceso de planeacion 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 consecucion de los
objetivos, la mision y vision institucional.

Pérez (2014) en la “Encuesta de satisfaccion de estudiantes de programas
académicos de pregrado, Pontificia Universidad Javeriana, sede central”, plante6 como
objetivo conocer la percepcion de los estudiantes matriculados en programas académicos
de pregrado de la sede central, sobre los factores y caracteristicas del modelo de
acreditacion institucional, para hacer seguimiento al grado de satisfaccion de los

estudiantes a lo largo de la vigencia de dicha acreditacion.
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De una poblacion estudiantil de 18189, se tomo una muestra aleatoria estratificada
de 3966 estudiantes, a quienes se les aplicd una encuesta electrénica, que concluyd en
una alta satisfaccion respecto al ejercicio de la docencia, la investigacion y el servicio con
excelencia. Y en relacién al establecimiento de los deberes, derechos y su aplicacion con
transparencia, los encuestados estan satisfechos. Asimismo, con el curriculo que
comprende el catalogo de las asignaturas, las metodologias de ensefianza y la calidad de
los cursos, la satisfaccién es alta. De igual manera, con respecto al centro de asesoria
psicolégica, formacién deportiva, actividades de induccion a la vida universitaria. En
cambio, se registra un bajo grado de satisfaccion con la red inalambrica. En cuanto a los
items apoyo a la movilidad e intercambios estudiantiles, los medios de comunicacién
diferentes a la pagina web y la expedicion de certificados se registra una satisfaccion
moderada. En general, los estudiantes reconocen como altamente satisfactoria la
contribucién de la universidad a su formacién profesional.

Un resultado muy significativo es que las expectativas de los estudiantes en
aspectos como la formacién académica, el ambiente universitario, la infraestructura y la
atencion de los empleados han sido cumplidas e incluso superadas. Y para la lectura de
los resultados se utilizé la metodologia “top two boxes”, frecuentemente usado en estudios
de satisfaccion.

Candelas, Gurruchaga, Mejia y Flores, (2013) en la investigacion sobre “Mediciéon
de la satisfaccion estudiantil universitaria: un estudio de caso en una institucién mexicana”,
plante6 como medir la satisfaccion de los alumnos usando un instrumento de satisfaccion
del cliente a nivel universitario (SEU), en una muestra no probabilistica de 163 estudiantes.
La investigacion es de tipo descriptivo y nivel exploratorio.

Los resultados de las pruebas estadisticas realizadas, confirmaron que el
instrumento SEU presento validez de contenido, de criterio y de constructo. Por tanto, se
concluyé que el instrumento aplicado de satisfaccion estudiantil universitario (SEU) puede

usarse para el fin que se dispone en el Instituto Tecnolégico de Orizaba en el area de
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ingenieria industrial y se puede aplicar en otros contextos universitarios nacionales e
internacionales.

Cuameay Moncada (2013), en el trabajo de investigacion referente a “Expectativas
y realidades de estudiantes universitarios: la relacion profesor-alumno”, planteo como
objetivo identificar las expectativas académicas y extraacadémicas relacionadas con la
eleccion de la carrera universitaria. La obtencion de datos se realiz6 mediante la técnica
de encuesta con su instrumento correspondiente un cuestionario auto aplicado. La
poblacion fue 331 estudiantes de comunicacion de la Universidad de Occidente, unidad de
Culiacén, periodo 2012-2016, de los cuales se tomd una muestra de 178 estudiantes.

Las conclusiones de esta investigacion fueron que los estudiantes esperaron de sus
docentes un proceso interactivo, que incluya mas practica y menos teoria, lo que requiere
del/la docente no sélo el dominio de los contenidos, sino un empleo adecuado de los
métodos y medios de ensefianza y de aprendizaje. Por tanto, las expectativas acerca de la
relacion profesor-alumno se alejan de aquellos modelos educativos centrados en el
estudiante.

Diaz (2013) en la investigacion acerca del “Nivel de satisfaccion de los estudiantes
de enfermeria sobre la ensefianza en la asignatura de enfermeria en salud del adulto y
anciano de la EAPE de la UNMSM”, tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
de los estudiantes de enfermeria sobre la ensefianza en la asignatura enfermeria en salud
del adulto y anciano. Para tal efecto us6 un método descriptivo y una muestra censal de 62
estudiantes, a quienes se les aplic6 un cuestionario tipo Likert, que mide el grado de
satisfaccion de los estudiantes. Y el estudio concluyd que los estudiantes del 5to. Afio de
enfermeria tienen un nivel de satisfaccion bajo en un 63%, con tendencia a un nivel de
satisfaccion medio en un 37%.

Cabello y Chirinos (2012) en el estudio sobre validacion y aplicabilidad de
encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en

servicios de salud, realizado en la ciudad de Lima, en un hospital publico, se propuso como
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objetivo validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas para medir la satisfaccion de los
usuarios de consultorio externo y de emergencia.

El estudio realizado fue descriptivo, de corte transversal y para tal efecto us6 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
probabilistica. Y esta investigacibn concluye que las encuestas SERVQUAL, han
evidenciado tener propiedades psicométricas para ser considerados como instrumentos
validos, confiables y aplicables, para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios e
identificar las principales causas de insatisfaccion e implementar proyectos de mejora
continua. Este estudio consider6 como fundamento teorico lo relativo a la calidad de
atencion en organizacion de servicios.

1.2 Bases Tedricas
1.2.1 Expectativas

1.2.1.1 Definicién. Las expectativas constituyen creencias previas de los
estudiantes, mas 0 menos realistas, sobre lo que esperan encontrar a lo largo de su vida
universitaria. Las expectativas son la esperanza o ilusion que tiene una persona de
alcanzar un determinado propdésito. Asi pues, en opinion de Carrillo y Ramirez (2011) las
expectativas son “posibilidades razonables y sustentadas de que algo suceda, no es
cualquier esperanza o aspiracion. Se constituyen a partir de experiencia previas, deseos y
actitudes” (p.38).

En relacion a ello, se considera que las expectativas se forman a partir de la
percepcién que tiene la persona o el estudiante en funcion a la realizacion de actos en
combinacién 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 evaluacion del
nivel de dificultad al realizar dicha accién, 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 caracteristicas 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. Teoria de las Expectativas de Victor Vroom. Existe la teoria de la
motivacion formulado por Vroom, quien afirma que las personas se motivan a realizar cosas
y esforzarse por conseguir una buena actuacion orientada a lograr una meta cuando creen
en su valor. Para (Vroom, 1964 como se citd en Naranjo, 2009), la teoria de las expectativas
se sustenta en el denodado esfuerzo que hacen las personas para conseguir una actuacion
apropiada, el mismo que dependeréa de la probabilidad de alcanzarlo y una vez logrado se
conseguird una recompensa. Algunos puntos sobre esta teoria son: Todo esfuerzo humano
se hace con la esperanza lo lograr un cierto éxito. La persona esta segura que, si se logra
el desempenio esperado, se obtendran ciertos beneficios y satisfacciones. Cada resultado,
independientemente si es favorable o desfavorable, tiene para la persona un valor
determinado llamado valencia.

Asimismo, la motivacion 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 sera
seguido de un determinado resultado. Y la instrumentalidad se refiere a la consideracion
que la persona hace respecto de que, si logra un determinado resultado, éste servira de
algo (p.161).

Asimismo, en opinion de Griffin y Moorhead (2011), la teoria de la expectativa
sostiene que, las personas estan motivados cuando desean obtener algo y se dan cuenta
que las posibilidades de lograrlo estan dadas. Por tanto, la condicion basica de la teoria de
expectativa es que la motivacion esta en funcion a qué tanto se desea algo y de la
probabilidad de su consecucion.

1.2.1.3 Clasificacién de las Expectativas. Segun Pichardo, Garcia, De la Fuente

y Justicia (2017) precisan la siguiente clasificacion: a) predictiva, referida a la posibilidad
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gue suceda el hecho esperado; b) normativa, aquella que se espera suceda el hecho por
los antecedentes que se tiene.

Para Balaguer (citado en Ramirez, 2018), refieren que las expectativas son la de
eficacia y de resultados, donde el primero esté referido a la estimacion 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. Segun 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
institucion educativa que ha elegido. Los anhelos de los estudiantes, como guia o indicador
de mejora del proceso de ensefianza y aprendizaje y la satisfaccion con los servicios de la
universidad, es un aspecto al que se debe prestar mucha atencién 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 educacién superior, tanto al inicio
como en el proceso de su formacién académica. Las investigaciones desarrolladas en este
campo se pueden agrupar en 2 campos: unos investigan las expectativas del estudiante
con el propésito de determinar qué esperan ellos de la universidad en general, y otros estan
centrados en estudiar los anhelos de los estudiantes sobre los aspectos netamente
referidos al proceso de ensefianza y aprendizaje.

A diferencia de la investigacion realizada tradicionalmente en el campo de la
ensefianzay aprendizaje, en la década de los ochenta el estudio de las expectativas adoptd
como modelo de referencia el utilizado en el mundo empresarial o comercial. Esto provocé

el inicio de una nueva perspectiva en el estudio de las expectativas en educacion.
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1.2.2 Satisfacciéon Estudiantil

1.2.2.1 Definicion. Genéricamente, la satisfaccion es una respuesta positiva que
resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio, Oliver (1980, como se citd
en Dos Santos, 2016). Es pues un estado emocional que resulta de un proceso de
evaluacién de la relacibn entre expectativas y las percepciones que realizan los
consumidores de un servicio. Y en educacion superior, la satisfaccion se considera como
una actitud a corto plazo, que deriva de la evaluacién de la experiencia educativa del
estudiante.

En opinién de Pérez (2015), “la satisfaccion se evidencia cuando un producto o
servicio satisface en cierto nivel las expectativas del cliente” (p.28). Es decir, la satisfaccion
se puede considerar como respuesta del cumplimiento del servicio ofrecido al consumidor.
Pero una definicion que se aproxima a los propésitos de la investigacion se recoge de
Gento y Vivas (2013, citado por Barraza, 2016) donde afirma que la satisfaccion estudiantil
es la “apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias
asociadas con su educacion, en funcién de la atencién a sus propias necesidades y al logro
de sus expectativas” (p.10).

En la misma linea, Schiffman y Wisembilit (2015) manifiestan que la satisfaccion del
cliente esta asociado a las percepciones del usuario de un producto o servicio en referencia
a las expectativas que tenia sobre los mismos. Y entiéndase por percepcion 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 estimulos del mundo exterior.

1.2.2.2 Satisfaccion de Estudiantes. La satisfaccion de los estudiantes
universitarios frente a los distintos servicios que recibe de la universidad es necesario
estudiarlo, puesto que permite saber si ellos estan de acuerdo o en desacuerdo con los
servicios que les brinda la institucién en el que ellos, los padres y la sociedad confiaron,
con la esperanza de tener una formacion integral de calidad, acorde a las demandas
contemporaneas de un mundo competitivo; que demanda de personas con vocacion 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 6rganos de apoyo, en lograr la satisfaccion del estudiante,
que es la razén de la existencia de la universidad. Asimismo, en aras de lograr la
satisfaccion estudiantil con los servicios universitarios, de debe tener sumo cuidado con el
servicio docente que se ofrece, la gestién del disefio curricular debe ser adecuado, la
infraestructura que se ofrece debe tener los estdndares que exige las instituciones
acreditadoras y de licenciamiento, y no estd dema&s mencionar los servicios
complementarios o de soporte.

En ese sentido, Alves y Raposo (2015), precisan que la satisfaccion 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 satisfaccion
de los estudiantes se podréa lograr la calidad educativa, la permanencia de los estudiantes
en la institucion, y sobre todo, la formacion de una valoracién positiva boca a boca, puesto
que los mismos estudiantes seran los propagadores de los servicios de calidad. En este
sentido, es de vital importancia encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del
estudiante con la ensefianza universitaria, permitiendo asi a las instituciones de educacion
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 Satisfaccion Estudiantil. La satisfaccion de los estudiantes
con los servicios que recibe de la universidad, esta asociado a varios factores. Para el
estudio de estos factores se tiene varias propuestas, entre las que se destaca la opinion
de Tasie (2010, como se cit6 en Sanchez, 2018):

A los estudiantes se les debe dar la oportunidad de expresar sus necesidades,
deseos y satisfaccion 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 improvisacion. 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 comunicacion y retroalimentacion
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deben ser fluidas, laboratorios de cémputo bien equipadas y accesibles, infraestructura
recreativa satisfactoria, disefios curriculares pertinentes y sistemas de evaluacién
confiables (p.312).

En suma, las universidades deben hacer todos los esfuerzos razonables para
satisfacer a los estudiantes en tales areas y para tratar de recopilar sus opiniones en la
evaluacién de qué tan bien se cumplen estas necesidades, para asi emprender las mejoras
del caso.

Por su parte, Alvarez, Chaparro y Reyes (2014, como se cit6 en Sanchez, 2018)
menciona algunos antecedentes de la medicion de la satisfaccion de los estudiantes y
relacionan algunos de los componentes o factores claves que pueden tenerse en cuenta.
Asi pues, en Venezuela se construyé y aplicé el instrumento denominado Seue
(Satisfaccion de estudios universitarios con la educacién). Del mismo modo, en la
Universidad de Tamaulipas, México, en otra investigacion realizada, los autores
concluyeron que los factores que mas influyeron en la satisfaccion del estudiante fueron:
la actitud del docente, la planificacion del docente de asignatura y la forma de evaluacion.
También en un estudio realizado en la Universidad de Nayarit, México, Jiménez, Terriquez
y Robles (2014), respecto a la satisfaccién del estudiante, encontré que los estudiantes
dan mayor importancia al desempefio de los docentes (pp. 6-7).

Del mismo modo, en otra investigacion realizada por Zainol, Norbayani y Norkisme
(2012, como se citd en Sanchez, 2018, p.37) encontraron en investigaciones anteriores
cuatro factores que valoran los estudiantes en la evaluacion de la calidad de los servicios
educativos: servicio académico, servicio de administracion, aspectos fisicos y la reputacion
de la institucién. El servicio académico comprende las asignaturas del plan de estudios que
se ofrece, la idoneidad de los docentes, las exigencias para la admisiéon a la universidad,
realizacion de eventos académicos que potencien su formacién académica, y la apariencia
del personal académico. Entre tanto, el servicio administrativo considera el trato amable
del personal hacia los estudiantes, asi como la eficacia y eficiencia con que se llevan a

cabo los tramites de los usuarios. Los aspectos fisicos comprenden la facilidad en el acceso
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a la informacién, mobiliario para los trabajos practicos, variedad de laboratorios, servicios
de vivienda y de recreacion. Y por ultimo, la reputacion institucional es también un aspecto
a considerar. Esto esta en correspondencia con la escala de credibilidad y reputacion
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 Definicidn. La definicion mas conocida y préxima de calidad educativa es
la que se tiene en la Ley General de Educacién N° 28044 (2003), que establece como el
“nivel 6ptimo de formacién que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del
desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la vida”
(p.4). Y esta definicion 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, situacidon social, econémica o cultural, cuenten con oportunidades para
adquirir conocimientos, desarrollar las competencias y valores necesarios para Vvivir,
convivir, ser productivo y seguir aprendiendo a lo largo de la vida” (Plan Decenal de
Educacién Colombiano, 2006, como se cité en Acevedo, 2017).

Sin embargo, el concepto calidad tiene multiples acepciones. Asi pues, para
SINEACE (2016), la calidad educativa es “un bien publico 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, Aguila (2015) afirma que, en el contexto latinoamericano, la calidad
universitaria hace alusion 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 propésitos declarados. Asimismo,
Yzaguirre (2015) manifiesta que en los Ultimos afios se ha venido trabajando en el contexto

universitario, la teméatica de “gestion” de la calidad académica e institucional.
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Asi pues, el concepto calidad educativa es un término difuso a la que le falta una
definicion univoca por parte de los intelectuales que forman la academia. Sin embargo, lo
mas 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 politica cuyo colofon debe ser la disminucion o cierre de las brechas o inequidades
sociales que a la fecha existen.

En la coyuntura actual, una educacion de calidad es la clave si se desea el progreso
de los pueblos y la libertad de sus habitantes. La educacion de calidad implica el
alineamiento de lo que se ensefia con las expectativas y necesidades de los estudiantes
en todos los niveles educativos, maxime en la educacion superior. Es decir, debe existir la
interrelacién 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 educacion sea de calidad
debe estar en funcion a la necesidades de la sociedad.

1.2.3.2 La Calidad desde los Enfoques Evaluativos. El término calidad tiene
distintas miradas segun el &mbito en el que se usa, pero lo que resalta es que la adopcion
o0 internalizacion de este concepto es un factor determinante para que una institucion se
transforme y sea competitiva. Asi mismo, al ser la calidad un concepto tan dindmico y
propio para cada ambito, 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 evaluacion y acreditacion continua, que les permita insertarse de manera activa
en el proceso de globalizacion académica.

La calidad debe estar presente en la vida cotiadiana de todas la personas, desde la
compra de un producto, la recepcion o la prestacién de un servicio. La calidad se debe
plasmar en hechos concretos y para ello, desde todos los ambitos se requiere evaluar la
calidad. Por tanto, la calidad debe ser una prioridad en la vida de las personas.

Segun Rodriguez (2013), la calidad desde los enfoques evaluativos presenta varias

opciones talles como:
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a) excelencia
b) perfeccion (cero errores)
c) adecuacion a los objetivos
d) eficiencia
e) adecuacién al mercado laboral
f) satisfaccién del usuario
g) transformacion o valor afadido
h) innovacién organizativa
De todos estos similes, se toma la calidad como satisfaccion del usuario, que esta
identificado con los lineamientos de la calidad total, y en el marco de la produccion de
bienes y servicios. En el &mbito 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 ahi la importancia de la calidad en nuestra vida cotidiana.
1.2.3.3 Medicion de la Satisfaccion con la Calidad educativa. La medicion de la
satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos que reciben, se realiza por
varios métodos, tanto cuantitativos como cualitativos. Pero entre los mas usados esta la
técnica de las encuestas fisicas y su instrumento el cuestionario por medio del cual se

“

recoge informacion sobre “... qué tan satisfechos estan los consumidores con ciertos
atributos del producto o servicio” (Schiffman y Wisenblit, 2015, p.392).

La manera mas directa de medir la satisfaccion del ususario es mediante la
encuesta, sin ignorar las otras formas. Pero medir el nivel de satisfaccion de los
estudiantes, debe concluir en una toma de decisibn que se concretice en acciones
tendientes a mejorar el servicio, potenciando las fortalezas y subsanando las debilidades. En
suma, determinar el nivel de satisfaccion 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 institucion educativa sea publica 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, disefiado en Turquia por Icli y
Afil en 2014. El modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio que reciben los usuarios;
HEdPERF, mide el nivel de satisfaccion de los clientes en la ensefianza superior y
HEDQUAL también mide la calidad del servicio en educacion superior.

El instrumento SERVQUAL esta formado por 44 itemes, de los cuales la mitad
miden las expectativas y la otra midad miden las percepciones sobre la satisfaccion con
los servicios recibidos, en una escala de Likert de 1 a 7 puntos, los mismos que son:
fuertemente en desacuerdo equivale a 1y fuertemente de acuerdo equivale a 7 puntos.

De acuerdo al proposito de la investigacion realizada, la calidad de servicio recibido
se considera como la diferencia entre expectativas y la satisfaccion de los usuarios, el cual
se esquematiza en la figura 1.

Figura 1

Esquema de la calidad de servicio recibido

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
hoca a boca personales pasadas externas
Dimensiones de las variables:

- Fiabilidad
- Servicio docente Servicio esperado |—
- Servicios administrativos
- Contenido curricular .

Tecnologi Calidad de
- Tecnologia R

g servicio recibido

- Infraestructura

- Servicios complementarios

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, esta directamente relacionado con la satisfaccién de los usuarios

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

1.2.3.4.1 Fiabilidad. En general, esta referido al cabal cumplimiento de lo que se
ha ofrecido o prometido al cliente, lo cual se traduce en confianza hacia la institucién por
parte del usuario. Es uno de los aspectos al que se debe dar suma atencion, pues es un
factor prioritario en la prestacién 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 institucion 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,
econdmico, social y emocional, la institucién a traves de sus organos correspondientes
muestra interés en resolverlo y asi evitar que el estudiante caiga en riesgo académico o
esté en situacion de vulnerabilidad.

Asimismo, es interés de los usuarios que, los trdmites académicos y administrativos
sean realizados con celeridad y sin errores para no ocasionar entrampamientos a los
tramites académicos. Esto esta engarzado con la iformacién anticipada que la universidad
debe realizar sobre el calendario de las actividades académicas y otros comunicados de
interés estudiantil, en la pagina web de la institucién o aprovechar las redes sociales con
fines estrictamente académicos.

1.2.3.4.2 Servicio Docente. La calidad del servicio docente estd 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 insercion laboral
de sus egresados, como es una de las exigencias de los estandares de acreditacion, y asi

cumplir con el “encargo social” (Montenegro, 2020).
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La calidad de la ensefianza entendida como el proceso de mejoramiento continuo
de las actividades del docente, cuyo producto son los resultados de aprendizajes de los
estudiantes, estd orientado a preparar para enfrentar los retos que ofrece la vida. En el
quehacer del docente en aula, nada esta acabado, siempre hay cosas que se pueden hacer
mejor porque las exigencias de la sociedad son cada vez mayores. Asi pues, en la
coyuntura actual, es prioritario la exigencia de una ensefianza de calidad para lograr un
aprendizaje también de calidad, que se traduce en un buen desempefio del docente,
orientado a disminuir la desigualdad o brechas educativas que aun existen.

Asimismo, el servicio docente comprende el dominio cientifico de la asignatura que
dirige, el cual es un sistema complejo de conocimientos que muestra el docente
universitario, expresado en conceptos, estrategias, procesos, practicas sociales,
pedagdgicas y tecnoldgicas, saberes y aprendizajes que configuran propuestas a partir de
la articulacién de las funciones sustantivas, que aseguran el desempefio en el quehacer
universitario.

Por otro lado, las estrategias metodolégicas del docente estan 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 realizaciéon de actividades
practicas, tanto en aula como fuera de ella. El docente debe propiciar la formacién de
grupos de trabajo para la lectura de documentos fisicos y/o digitales los cuales deben tener
una ficha de evaluacién, mejor aln si sobre la lectura existe un debate; asimismo la
estrategia debe considerar apreciacion de videos tutoriales y su informe correspondiente,
practicas de laboratorio fisicos 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 practica del autoaprendizaje y poner en practica las orientaciones de la docencia
universitaria mediante el enfoque del aula invertida (Medina, 2016).

La metodologia del docente sera activa cuando él disefie situaciones de aprendizaje
motivadoras para que el estudiante no sea un mero espectador de la clase, sino un artifice

de su aprendizaje relevante y/o pertinente, que inicie con la observacion directa de los
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hechos, luego se formule una interrogacion sobre el suceso y busque informacion que dé
respuesta a su pregunta, todo ello en grupos de trabajo para el bien comun, pues el trabajo
en equipo es mas alegre, los estudiantes se sienten en confianza entre sus pares y logran
resultados de aprendizaje asi 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 profesion. Ningun docente debe sentirse fastidiado
o incomodo 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 tematica desarrollada. El docente entiende
que los estudiantes estan en proceso de aprendizaje y por lo mismo a veces suelen realizar
preguntas que a juicio de sus otros comparferos 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 asi realicen mas preguntas sobre sus dudas o dar aportes desde sus
experiencias.

Dentro del servicio docente, también se considera la evaluacion autentica del
aprendizaje de los estudiantes, que esta referido al recojo de evidencias sobre su
desempenfio en situaciones de contexto y ello conlleva al uso obligatorio de técnicas que
tienen sus correspondientes instrumentos validos y confiables, a diferencia de los
examenes escritos tradicionales, donde los instrumentos no eran pertinentes. Cuando el
docente usa instrumentos para evaluar el desempefio de los estudiantes, lo que se esta
buscando es verificar qué saben hacer en contraposicion a lo que saben sin utilidad.
Ademas, los estudiantes deben conocer con anticipacion los variados instrumentos con
gue son evaluados, entre ellos las rabricas que hacen referencia a los criterios de

desempeiio que deben alcanzar los estudiantes (Carrasco, 2013).
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Finalmente, la incorporacion 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 relacion a los aprendizajes
tradicionales, mediados s6lo por pizarra y tiza o plumén. El abanico de posibilidades que
ofrece el uso de las TIC es variado, tales como correo electronico, aulas virtuales, video
conferencias, foros de discusion, las redes sociales entre otros.

En la era del conocimiento, una de las competencias transversales del docente
universitario viene a ser el dominio y aplicacion de las TIC en su quehacer profesional, mas
aun en los momentos actuales donde se tiende a combinar la ensefianza presencial y no
presencial, a través de las diversas plataformas. En tal sentido, su empleo se hace cada
vez mas necesario y frecuente, a fin de alcanzar el perfil de egreso previsto en los disefios
curriculares de cada carrera.

1.2.3.4.3 Servicios Administrativos. Esta orientado al trato que reciben los
estudiantes por parte del personal administrativo, el cual debe ser siempre con amabilidad
y calidez, respetando su condicion econdmica, social, sus sentimientos y costumbres, para
dejar la mejor impresién a los ingresantes a la vida universitaria, pues mas del 50% de los
estudiantes proceden de zonas rurales segun los reportes de afios anteriores. La atencion
debe ser personalizada y por lo mismo debe trasmitir confianza en el usuario pues muchos
estudiantes que se inician en los estudios de educacion superior, entran con recelo y temor
a las distintas oficinas a consultar algin tramite 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 tramites
documentarios, o si el estudiante manifiesta algun 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 atencion.

El estudiante debe sentir que sus expectativas de atencion por parte del personal
administartivo de la institucion, en cada una de las oficinas, han sido bien servidos gracias

a la practica 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 asi se habré satisfecho
los requerimientos y necesidades del estudiante, que se traducira en una persona orgullosa
de su institucién, y se incremantara su satisfaccion. El colofon de todo este proceso sera
la valoracion positiva de la instituciéon que concluye con la difusion positiva boca a boca
(Alvarez, Chaparro y Reyes, 2014).

1.2.3.4.4 Contenido Curricular. Esta referido a los siguientes aspectos: el
ofrecimiento por parte de la universidad, a los ingresantes, de un curriculo 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 teéricas y
practicas orientadas a resolver problemas de contexto y que los estudiantes estén
informados del perfil de egreso. Cada uno de estos aspectos seran descritos lineas abajo.

El contenido curricular debe responder a los intereses y necesidades de los grupos
de interés y del entorno social. Y en opinién de Montenegro (2020), cada carrera profesional
debe ofrecer a los estudiantes, un curriculo cuyo perfil de egreso garantice una formacién
profesional integral, orientado a formar personas cuyas competencias respondan a las
distintas demandas sociales cada vez mas exigentes. Todas las acciones orientadas a la
mejora de la calidad educativa se tiene que plasmar en la adecuada gestion del disefio
curricular, que al final de cuentas es la que llega a los estudiantes; de lo contrario todo
habra quedado en buenas intenciones y no se dara cambios importantes en las futuras
generaciones.

Segun Zabalza (2008), el plan de estudios representa el proceso de formalizacion
de una serie de decisiones curriculares de organizacién de sus componentes, expresados
en modulos, asignaturas, cursos, talleres, seminarios, etc. En ese sentido, las
competencias genéricas y especificas son la fuente de construccion del plan de estudios
de una u otra carrera profesional. En ella se consideran asignaturas orientadas a la
formacion general, especifica y especializada. Basicamente para los recién ingresantes se
enfatiza en los cursos propedéuticos que hacen mas facil transitar la vida universitaria; ello

implica que los docentes al desarrollar las asignaturas deben ensefiar a aprender a lo largo
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de toda la vida, fomentando la creatividad, el pensamiento lateral, critico y divergente. Con
estas acciones se estara priorizando el aprendizaje en sustitucion de la ensefianza. Por
consiguiente, su elaboracién se efectla en razén al logro de los perfiles de egreso previstos
con anticipacion.

Desde el enfoque del pensamiento complejo y contemplando las referencias de
Tobdn (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 estan alineadas a las necesidades e interés de los
alumnos en relacion 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; sélo asi se estara cumpliendo con la pertinencia.

Por otro lado, desde la perspectiva de Huerta (2017), la cantidad de horas
destinadas a la teoria y practica de las asignaturas, por semestre, esta asociada al término
crédito educativo, fijado en el disefio curricular. En ese sentido, en funcién a la naturaleza
de la asignatura se fijan tanto las horas tebricas y practicas 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 caracteristicas,
expresadas en conocimientos, capacidades, habilidades y destrezas con que deben
culminar sus estudios universitarios los estudiantes; el curriculo debe contemplar un
conjunto de asignaturas y actividades para el logro de tal proposito. Es decir, los
estudiantes deben egresar sabiendo pensar, desempenfar, interpretar y actuar en diversos
escenarios (Carrasco, 2013). De esta afirmacién se deduce que tiene mas 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 difusion del perfil de egreso se realiza
mediante sesiones de induccion durante los primeros dias de ingreso a la universidad,
ademas de estar registrado en la pagina web de la institucion éstas y otras informaciones

de necesidad de los estudiantes.



32

Finalmente, para culminar con la descripcion 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, formulé los correspondientes disefios curriculares,
todos con enfoque de competencias, tal como esta indicado en la ley universitaria 30220,
los mismos que entraron en plena vigencia el afio 2017. En consecuencia, estos curriculos
vienen orientando la formacién integral de los futuros profesionales, que en los momentos
actuales se viene evaluando y perfilando un redisefio o innovacion curricular, a partir del
ano 2022.

1.2.3.4.5 Infraestructura. Esta referida a las instalaciones fisicas que presenta la
universidad tales como: aulas de clase en buenas condiciones, los cuales deben ser
visualmente atractivas y amplias, disefiados de acuerdo a las caracteristicas de la region
geogréafica y con buena iluminacion; el mobiliario de las aulas deben ser cémodos 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 institucion debe contar con areas libres para actividades
recreativas de los estudiantes, a nivel deportivo y artistico.

1.2.3.4.6 Tecnologia. El uso de las tecnologias de informacién y comunicaciéon en
los espacios académicos de las universidades requieren de una reestructuracion en la
forma como se desarrolla el proceso de ensefianza y aprendizaje. Por ello, es necesario la
adaptacion de los estudiantes y docentes en el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en las aulas (Tic) de tal forma que sirvan como un apoyo efectivo en la
mejora de los procesos académicos.

Desde la incorporacion de la tecnologia al mundo moderno, diversos sectores han
evidenciado un crecimiento notable en sus oportunidades de desarrollo. Principalmente, la
tecnologia se considera como la base del crecimiento econémico en el mundo actual. Al
igual que sus notables ventajas en los beneficios econémicos, la tecnologia en la educacion
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 implementacion de un disefio curricular
centrado en el aprendizaje digital. Reconocer las habilidades, capacidades y el apoyo de
las tecnologias supone implicar a los estudiantes en las actividades del proceso de
ensefianza- aprendizaje. Es asi que, en ese espacio de creacion y aprendizaje surge el
interés y motivacion por incorporar las TIC en las aulas. Principalmente, porque favorecen
nuevas formas de comunicacion con lo cual se fortalecen los entornos interactivos. Asi, el
conocimiento se adquiere de manera cada vez mas activa que de una forma pasiva y
asociada a modelos mas tradicionales de aprendizaje-ensefianza (Salinas, 2001). En
efecto, los estudiantes ya se cansaron del uso excesivo de las clases con pizarra y plumon.

Adicionalmente, un curriculo que considere las tecnologias debe abarcar un
proceso de evaluacion y de auto formacion. Actualmente, la educacion requiere del
conocimiento de las diversas tecnologias de informacién y comunicacion. En este contexto
se requiere desarrollar la capacidad de autonomia, la cual supone el poder trabajar con
ayuda, pero no dependiente de la misma. Al contrario, un proceso continuo de poco a poco
y asi seguir investigando, descubriendo y aprendiendo en la linea del aprendizaje invertido
(Kamii y Lopez, 1982).

Histéricamente, la inclusibn de las tecnologias en la educacién ha supuesto
diversos retos y también ha permitido reconocer el desarrollo de las mismas en las clases.
Por ejemplo, durante los afios 80, se pudo presenciar la incorporacion 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 mas notables. En la década de los
90 se desarrollaron los primeros laboratorios mas especializados de computo, donde la
dinamica de las aulas se caracterizaba por una mayor interaccion y la capacidad de poder
dar instrucciones en toda la clase. Posteriormente, a estos cambios se sumo el internet, y
consiguientemente el uso de las computadoras personales (Nandakishwor, 2020).

Asi, el uso de tecnologias de informacion también es una competencia necesaria
en el mundo actual, ya que permite lograr los objetivos de formacion y pertinencia en

relacion con los cambios en el entorno. El uso de las tecnologias en la educacion superior
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nos brinda beneficios como el trabajo colaborativo. La gestién del aula no solo es tarea del
profesor; las nuevas plataformas tecnologicas integran a todos los actores involucrados
para mejorar la experiencia del aprendizaje. Esta permite el monitoreo y verificacion 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 tecnologia; para que asi, puedan
usar diversas fuentes de conocimiento. Ello responde al objetivo central de la incorporacion
de las tecnologias, el cual es poner al alcance de las personas el flujo de la informacién y
el acceso a la amplitud del conocimiento (Nandakishwor, 2020).

Asi, es necesario que los laboratorios y demas instrumentos sean modernos y
actualizados para favorecer un aprendizaje activo. Las herramientas de las TIC ayudan al
calculo y el analisis de la informacion. Incluso, pueden ser usadas para las evaluaciones y
monitoreo de las actividades de los estudiantes. Las TIC promueven el compromiso y
cercania de los estudiantes con su propio proceso de aprendizaje puesto que su base de
operaciéon implica la eleccion auténoma de los estudiantes por el modo como desean
aprender (Raja y Nagasubramani, 2018).

Asi también, la experiencia de aprendizaje se enriquece notablemente. Al respecto
Raja y Nagasubramani (2018), mencionan que las TIC en la educacion favorece el
desarrollo de habilidades comunicativas y blandas, tales como la colaboracién, el
aprendizaje creativo y el aprendizaje integrativo. Asi también, otra de las ventajas de la
tecnologia en la educacion es la globalizacién, ya que supera las limitaciones geogréaficas
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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motivacion de los estudiantes porque al ser mas interactivas y participativas ayuda a que
se sientan mas atraidos a estas tecnoldgicas.

1.2.3.4.7 Servicios Complementarios. Esta dimensiéon comprende varios factores
como son: en primer lugar, un proceso de induccion a la vida universitaria; en segundo
lugar, la implementacion de un programa de tutoria que permita orientar mejor la vida
académica; en tercer lugar, contar con una biblioteca adecuadamente equipada con
revistas, tesis, libros en modo fisico y digital; finalmente, la participacion 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
induccién a la vida universitaria. Este tiene como objetivo central el de facilitar la transicién
de los estudiantes de la etapa colegial al de estudios superiores. Asi se aborda los procesos
de matricula, reglamento académico, servicios de bienestar universitario, visita a la
biblioteca, presentacién de docentes, entre otras actividades bajo un programa establecido.
Por ello, se propone que un proceso de induccién abarque la identificaciéon de cémo se
encuentran las diferentes necesidades de los estudiantes tales como las emocionales,
fisicas, sociales cognitiva y afectivas; de manera que, se elabore un programa que
contribuya a su integracioén y participacién 6ptima en la vida universitaria (Castro, Duran y
Urbieta, 2018).

En ese sentido, también es importante considerar que esta induccién debe
considerar las diferentes caracteristicas 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. Asi, a las competencias académicas que puedan adquirir durante su
formacion académica, se suma otras de tipo social, tales como el establecimiento de redes
de contacto y la capacidad de integrar un conocimiento tedrico con un ejercicio practico del

cognomento adquirido (Bozu, 2009).
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El segundo factor y servicio a considerar es el de un servicio de tutoria que ayude
a orientar el desarrollo de la vida universitaria. Considerando que la incorporaciéon de las
TIC al proceso educativo supone cambios, los estudiantes necesitardn de la guia de
personas con mayor experiencia y preparacion para poder acompafar un proceso tan
importante como el de la universidad. Asi, el servicio de tutoria se platea como un programa
de acompafamiento que puede variar en su ejecucion, pero cuya base es la buena relacion
entre tutor y estudiante. Adicionalmente, debe caracterizarse por ser una actividad
colaborativa, participativa, comprensible, sensible, comprometida, respetuosa y de gran
comunicacion (Martinez, Pérez y Martinez, 2016).

Incluso, cabe recalcar que el hecho de contar con un programa de tutoria como
parte del programa total que supone la formacion universitaria, es un valor afadido para
cualquier instucion 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; asi como, las
oportunidades de desarrollo universitario y profesional (Lépez, 2017).

De esa manera, es importante reconocer que un espacio de tutoria es una gran
oprtunidad para que los estudiantes no solo cuenten con un apoyo inductorio, sino con un
asesoriamiento constante de caracter didactico curricular y psipedagdgico para favorecer
el aprendizaje. Este no debe limitarse a resolver dudas puntuales o que podrian ser
resueltas por otras vias de informacién. Entonces, debe centrarse en su funcionamiento
dialégica y constructiva (Martinez et al., 2016).

En tercer lugar, se encuentra el servicio de biblioteca. El contar con biblioteca es
fundamental para el desarrollo y generacion de conocimiento y el desempefio 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 exploracion de diversos temas que en ella puedan encontrar. Frente a
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este hecho surge la necesidad de incorporar el avance teconol6gico a los servicios que las
bibliotecas puedan brindar.

Al respecto, destaca que las bibliotecas si bien pueden contar con teconologias, 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 difusion de la informacién. Asi, también se busca la formacion de habiles estudiantes
capaces de reconocer informacion util, de calidad y con evidencia cientifica, mas no aquella
gue pueda encontrarse facilmente en cualquier buscador (Merlo, 2007).

Finalmente, se encuentran las actividades extracurriculares, las cuales son muy
imporatntes en el &mbito 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 institucion. Ello se debe a
gue 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 caracteristicas. También, esté 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 mas semejantes a las de caracter academico,
como son los simposios, conferencias y congresos. Asi, se mejoran las de habilidades
sociales, tales como los grupos de debate, equipos liderazgo y de participacion politica
entre otras (Pozon, 2014).

1.3 Definicién de Términos Basicos

Expectativa estudiantil. Es aquello que los estudiantes esperan recibir como
servicio, por parte de la universidad, durante todo el proceso de formacion, mediante
actividades académicas y extra académicas, con acompafiamiento cercano, hasta lograr

la ansiada graduacion (Sibrian, 2017).
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Satisfaccién. Es una respuesta positiva o favorable que resulta del encuentro entre
el consumidor con un bien o servicio recibido (Dos Santos, 2016).

Satisfaccion estudiantil. “Apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los
resultados y experiencias asociadas con su educacion, en funciéon de la atencién 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 gestion integral. Por
tanto, calidad es un camino, no un destino” (Lepeley, 2014, p.6).

Calidad educativa. “Bien publico 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 provision del servicio ofrecido por la institucion, en el
tiempo previsto, asi como mantener informado a los usuarios sobre las diferentes
actividades y solucion a problemas con amabilidad y seguridad, orientado a fidelizar al
estudiante (Mejias, 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
metodoldgicas dinamicas mediadas por las TIC, el trato amable a los estudiantes, una
evaluacién de los aprendizajes basado en instrumentos pertinentes (Garcia, Gil y
Berenquer, 2015).

Servicios administrativos. Esta relacionado con la atencién personalizada con
calidad y calidez del personal administrativo de la universidad, segun las necesidades de
los estudiantes en lo referido a los trdmites administrativos (Contreras, Fraile y Suérez,
2019).

Contenido curricular. Contempla la gestion del curriculo orientado al desempefio

de los estudiantes en un mundo competitivo, que se sustenta en disefios curriculares con
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planes de estudio con asignaturas pertinentes que respondan al perfil de egreso (Vargas,
2008).

Infraestructura. Son las instalaciones fisicas de la universidad y su
correspondiente equipamiento con mobiliarios adecuados; comprende aulas, laboratorios,
auditorios, servicios higiénicos y areas libres para actividades culturales y recreativas
(Surdez, Sandoval y Lamoyi, 2018).

Tecnologia. Abarca la disponibilidad y acceso al uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion para el desarrollo de las sesiones de aprendizaje, en aula y
laboratorios, asi como para el proceso de matriculas y reporte de notas (Candelas,
Gurruchaga, Mejia y Flores, 2013).

Servicios complementarios. Son los servicios de soporte para la vida académica
del estudiante y contempla brindar a usuarios la induccioén a la vida universitaria, servicios
de tutoria, de biblioteca, actividades culturales y recreacionales, entre otros (Garcia, Gil y

Berenquer, 2015).
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Capitulo Il: Hip6tesis y Variable
2.1 Formulacion de Hipétesis Principal y Derivadas
2.1.1 Hipébtesis Principal
Existe relacién directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica,
ingresantes afio 2019.
2.1.2 Hipotesis Derivadas

a) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con la fiabilidad que ofrece la Universidad Nacional de
Huancavelica.

b) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién con el servicio docente que brinda la Universidad Nacional
de Huancavelica.

c) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con los servicios administrativos de la Universidad
Nacional de Huancavelica.

d) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion estudiantil con el contenido curricular que brinda la

Universidad Nacional de Huancavelica.
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e) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con la infraestructura que ofrece la Universidad Nacional
de Huancavelica.

f) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con la tecnologia que ofrece la Universidad Nacional de
Huancavelica.

g) Existe relacion directa y significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccibn con los servicios complementarios que ofrece la
Universidad Nacional de Huancavelica.

2.2 Variables y Operacionalizacion
2.2.1 Variables de Estudio

Variable 1: Expectativa estudiantil por la calidad educativa

Definiciéon conceptual

Es la esperanza o ilusién que tienen los estudiantes que ingresan a la universidad,
de alcanzar un determinado propésito. Es lo que el usuario espera recibir como servicio,
de la institucién al que pertenece (Carrillo y Ramirez, 2011).

Variable 2: Satisfaccion estudiantil con la calidad educativa

Definicién conceptual

Es la “apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados vy
experiencias asociadas con su educacion, en funcion de la atencidon a sus propias
necesidades y al logro de sus expectativas” (Gento y Vivas 2003, p.10).
2.2.2 Operacionalizacion de las variables

El instrumento disefiado esta basado en los modelos de medicion de calidad de los

servicios en educacion superior: SERVQUAL, HEDPERF Y HEDQUAL



Variable Dimensiones Indicadores Técnicae |Items
instrumento
- Promesas de cumplir lo ofrecido Encuesta y 12
Fiabilidad - Promesas de mostrar interés en resolver problemas del estudiante T
- Los tramites administrativos deben ser rapidos y sin errores cuestionario 3,4
- Las actividades académicas deben ser publicadas en pagina web
- Los docentes deben tener dominio cientifico d,el docente, Encuestay |c g 7
Servicio docente |~ Los docentes deben usar estrategias metodologicas c_ilnamlcas P
- Los docentes deben tener trato amable con los estudiantes cuestionario | g g
- Evaluacién de aprendizajes con instrumentos adecuados '
Variable 1 - Uso frecuente de TIC en clases
Servicios - Trato amable del personal al usuario Encuestay 10. 11
_ - Atencion personalizada al usuario T
Expectativa | ggministrativos | - Trasmitir confianza al estudiante cuestionario | 15 13
. - Orientacion correcta al estudiante en tramites administrativos '
estudiantil
Contenido - Pla_m de_ es_tudios con asignaturas que deben preparar para la vida Encuesta y 14, 15,
por la universitaria
, - Asignaturas orientadas a resolver problemas de contexto . . 16, 17,
calidad curricular - Estudiantes deben recibir informacion sobre el perfil de egreso cuestionario
- Ofrecer curriculo basado en competencias 18
educativa
- Instalaciones fisicas deben ser atractivas Encuestay |19 oo
Infraestructura | - Las carpetas deben ser comodas y adecuados para trabajo grupal T
- Servicios higiénicos deben estar en buen estado y en cantidad necesaria | cuestionario | 51 2
- La universidad debe tener areas libres para recreacion
- Equipos deben ser modernos y en cantidad adecuada 23, 24,
) ) ) : Encuesta 'y
- Laboratorio debe contar con el equipamiento necesario
Tecnologia - Aulas deben contar con computadora y proyector . . 25, 26
cuestionario

- Matriculas y reporte de notas deben ser virtuales
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Servicios Ingresantes deben recibir induccion a la vida universitaria Encuesta y 27 28
Cada estudiante debe tener un tutor T
complementarios La biblioteca debe contar con material bibliografico cuestionario 2930
Los estudiantes deben tener actividades recreacionales
La universidad cumple con lo prometido en el tiempo previsto Encuestay |4 5
Fiabilidad La universidad se interesa en resolver problemas del estudiante T
_ En la universidad los tramites son rapidos y sin errores cuestionario | 3 4
Variable 2 Se publica con anticipacion en pagina web las actividades académicas ’
Dominio cientifico del docente en clases 5,6, 7,
Satisfaccion Los docentes usan estrategias metodoldgicas dindmicas y organizan Encuesta y
Servicio docente trabajos en equipo . i 8,9
estudiantil Los docentes responden con amabilidad preguntas del estudiante cuestionario
Los docentes evaltan los aprendizajes con instrumentos adecuados
con la Los docentes usan con frecuencia las TIC en sus clases
_ Servicios El personal administrativo da trato amable a los estudiantes Encuesta 'y
calidad La atencion es personalizada al estudiante 10, 11,
_ administrativos El personal administrativo transmite confianza al estudiante cuestionario 12 13
educativa El personal administrativo orienta correctamente a estudiantes en los T
trdmites administrativos
. Plan de estudios con asighaturas que preparan para la vida universitaria 14, 15,
Contenido . . - Encuesta y
Plan de estudios con asignaturas que responden a necesidades del
curricular usuarlo . , . cuestionario 16,17,
Estudiantes informados sobre el perfil de egreso con que saldran
La universidad ofrece un curriculo basado en competencias 18
Las instalaciones fisicas son atractivas Encuesta y 19, 20,
Infraestructura Las c;grpetgs_ son comodas y se adecuan para trabajos grupales _ _
Servicios higiénicos en buen estado y en cantidad necesaria cuestionario | o1 22

La universidad tiene areas libres para actividades recreativas




Equipos de computo son modernos y en cantidad adecuada Encuesta y 23 24
Tecnologia Los laboratorios tien_en el equipamiento necesario ' _ T
Las aulas estan equipadas con computadora y proyector cuestionario 25 26

Las matriculas y reporte de notas deben son virtuales
Servicios La primera semana de clases reciben induccion a la vida universitaria Encuesta y 27 28
Cada estudiante tiene un tutor que le ayuda a mejorar académicamente T
complementarios La biblioteca cuenta con libros, revistas y tesis en fisico y digital cuestionario 29. 30

Los estudiantes tienen actividades culturales, deportivas y recreacionales
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Capitulo lll: Metodologia de la Investigacién

3.1 Disefio metodoldgico
3.1.1 Tipo, Nivel y Enfoque

El tipo de investigacion realizado fue basico; y de acuerdo a Hernandez, Fenandez
y Baptista (2012) el nivel es correlacional bivariada ya que traté de establecer el tipo de
relacion entre 2 variables. El enfoque fue cuantitativo porque para dar respuesta a los
problemas formulados se hizo un tratamiento estadistico de datos numéricos como escribe
Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez (2014).
3.1.2 Disefio de Investigacién

La investigacion realizada tuvo un disefio no experimental porque no hubo
manipulacién de ninguna de las dos variables en estudio; se hizo la recopilacién de los
datos en su ambiente natural para después analizarlos en el gabinete (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2012, p. 269). Asimismo, fue de corte transversal porque los datos
correspondientes a las variables fueron recogidos en un solo momento. El disefio

especifico es de nivel descriptivo-correlacional cuyo esquema es el siguiente:

/D1

W o r=/F0"7°

o2
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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 (satisfaccion)

r = relacién entre las variables

Los datos respecto a las dos variables se recopilaron en un mismo tiempo.
3.2 Disefio Muestral

El muestreo fue probabilistico 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 sorteé 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

Distribucion de carreras profesionales por facultades

N° Facultad Carrera Profesional estltjl digﬁtes
_ ) Ingenieria Ambiental 61
1 Ingenieria sede Huancavelica . o
Ingenieria Civil 70
o _ Economia 53
2 Ciencias Empresariales o .
Administracion de empresas 54
Educacion Inicial 58
3 Educacion Ciencias sociales y desarrollo 54
rural
4  Obstetricia Obstetricia 74
5 Ingenieria-sub sede Pampas Ingenieria de Sistemas 40
6 Ingenieria-sub sede Lircay Ingenieria Civil-Lircay 64
Total 528

Fuente: Oficina de registros y matriculas de la UNH: 2019-I
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3.2.1 Poblacion

Considerando que la poblacién es el conjunto de individuos o elementos que tienen
una caracteristica comun (Cérdova, 2012), es necesario mencionar que la poblacién objeto
de estudio fueron los estudiantes que ingresaron el afio 2019 y registraron matricula en el
semestre |l del afio académico 2019, en las distintas facultades de la Universidad Nacional
de Huancavelica. Esa es la caracteristica comuln a la que hace referencia el autor citado.
El tamafio poblacional fue 952 estudiantes entre varones y mujeres, de las distintas
facultades y carreras profesionales como muestra la siguiente tabla.
Tabla 2

Distribucion de la poblacién segun facultad y carrera

N° Facultad Carrera Tamafio
o Ingenieria ambiental 61
1 Ingenieria sede central Ingenieria de zootecnia 45
Huancavelica 9 T
Ingenieria civil 70
Economia 53
2 Ciencias empresariales Contabilidad 50
Administracion de empresas 54
Educacion Inicial 58
Educacion Primaria 35
3 Educacion Matematica, computacién e a1
informatica
Ciencias sociales y desarrollo rural 54
4  Enfermeria Enfermeria 73
5 Obstetricia Obstetricia 74
6 Derecho Derecho y ciencias politicas 63
. Ingenieria de sistemas 40
7 Ingenieria sub sede Pampas g . .
Ingenieria electrénica 45
. . Ingenieria de minas 40
8 Ingenieria sub sede Lircay g L
Ingenieria civil-Lircay 64
Ingenieria sub sede Ingenieria Agronomia 17
9 o . .
Acobamba Ingenieria agroindustrial 15
Total 952

Fuente: Oficina de registros y matriculas de la UNH: 2019-I

3.2.2 Muestra
Para Gomez, Diez-Palomar, Ormazabal, Flechay Vila (2016), determinar el tamafio

de la muestra que permita una aproximacion a la poblacion, es el punto de partida para
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tener fiabilidad en los datos recopilados, mas aun para realizar las interpretaciones sobre
los resultados obtenidos. Asi pues, “una muestra mal construida es un gigante con pies de
barro (p.96).

Y siguiendo la linea de los autores citado, el célculo del tamafio muestral se hizo
con sumo cuidado para el cual se aplicé la siguiente formula que es para poblaciones finitas
(Arias, 2018 y Julio, 2017).

n = N.Z 21—a/2' p'q
e’ (N—1°+22__,,.pq

Donde:

N= tamafio de la poblacién

Z= Nivel de confianza al 95 %, para el cual el valor de Z es 1,96

p = proporcion de éxito = 0,5

g = proporcién de fracaso = 0,5

e = margen de error = 5% = 0,05

Y sustituyendo valores en la férmula de tamafio muestral, se tiene que:

952(1.96)2(0.5)(0.5)

" 00570952 — D + (196)2(05)(05) - >

n

Aproximando al entero se tiene que el tamafio muestral fue:

n = 274 estudiantes.

Una vez calculado el tamafio muestral n=274 y teniendo el dato que el total de
estudiantes matriculados en las carreras profesionales seleccionados para la muestra
segun la tabla 2 fue 528 estudiantes, cantidad que se repartié proporcionalmente al tamafio
muestral, para lo cual se dividi6 274 entre 528, resultado del cual se obtuvo el factor
proporcional 0.5189. Para determinar el tamafio de la muestra segun carreras
profesionales, se multiplicé el nimero de estudiantes de cada carrera por el referido factor
y el producto se aproximé al entero, obteniendo asi la cantidad de estudiantes que se tenia

gue encuestar por cada carrera profesional, lo cual se presenta en la tabla 3.



49

Tabla 3

Tamarfio muestral por carrera profesional

) N° de Factor Tamano
Carrera Profesional _ _
estudiantes proporcional muestral

1 Ingenieria Ambiental 61 0.5189 32
2 Ingenieria Civil 70 0.5189 36
3 Economia 53 0.5189 28
4 Administracion de empresas 54 0.5189 28
5 Educacion Inicial 58 0.5189 30
6 Ciencias sociales y desarrollo rural 54 0.5189 28
7 Obstetricia 74 0.5189 38
8 Ingenieria de Sistemas 40 0.5189 21
9 Ingenieria Civil-Lircay 64 0.5189 33
Total 528 274

Fuente: Elaboracién propia.
3.2.3 Criterios de Seleccion de los Elementos de la muestra

Para la seleccion de los elementos de la muestra de estudio, se tuvo como criterio
de inclusion el ser estudiante matriculado del Il ciclo en la Universidad Nacional de
Huancavelica, con codigo 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
investigacion. Aquellos estudiantes que no cumplian con este criterio fueron excluidos para
la encuesta.

Se hace esta referencia, considerando que los criterios de inclusién y exclusion,
son factores a tener en cuenta en una investigacion porque, favorece el cumplimiento de
los objetivos que se ha propuesto la investigacion y también permite hacer
generalizaciones de los resultados alcanzados (Icart, Fuentelsaz y Pulpén, 2016).

3.3 Técnica de Recolecciéon de Datos
3.3.1 Técnicas
La recoleccién de datos se hizo usando la técnica de encuesta; al respecto, en

opinion de Bisquerra (2015), la investigacion por encuesta se usa con mucha frecuencia



50

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 us6 como instrumentos, dos cuestionarios, una para
cada variable. La aplicacion se hizo en un solo momento, tanto para medir las expectativas
como la satisfaccion, lo cual es completamente valido como sostiene Carman (1990) citado
por (Morales y Calderon, 2005) donde sefala que las expectativas y la percepcién del
servicio deben ser evaluadas en una sola administracion del cuestionario.

3.3.2.1 Descripcién del Instrumento. Los cuestionarios que miden las 2 variables
de estudio: expectativas y nivel de satisfaccion con la calidad educativa que brinda la
Universidad Nacional de Huancavelica, a los estudiantes que ingresaron el afio 2019,
consta de 30 itemes cada uno, dividido en 7 aspectos los cuales corresponden a las
dimensiones de la calidad educativa. Los cuestionarios estdn en la escala Likert con
puntacionesde 1 a 7.

En el cuestionario, se destiné un parrafo que contiene una carta breve a los
estudiantes, donde se dice el objetivo de la encuesta, la confidencialidad y la reserva con
gue sera tratado los datos, de acuerdo a la Ley N° 29733 sobre proteccién de datos
personales del afio 2011.

3.3.2.2 FichaTécnicadel Instrumento. A continuacion se presenta la ficha técnica

del instrumento de recoleccién de los datos que se usé en el proceso de investigacion.

CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO SOBRE EXPECTATIVAS Y
SATISFACCION ESTUDIANTIL CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNH

|. Datos Informativos

- Autor : Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry
- Procedencia: Estados Unidos
- Modificacién: Huancavelica 2019, Ubaldo Cayllahua Yarasca

- Aplicacion : del 5 al 19 de diciembre 2019, en region Huancavelica
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- Proposito : Determinar las expectativas y satisfaccion estudiantil con la calidad
educativa en la Universidad Nacional de Huancavelica,
ingresantes 2019.
II. Descripcion del Instrumento
- NUmero de items: fueron 60, distribuidos en 7 dimensiones; 30 midieron las
expectativas y 30 la satisfaccion con la calidad educativa que brindé la Universidad

Nacional de Huancavelica el afio 2019.

- Tipo de items: los items estan en escala ordinal que vade 1 a7
lll. Normas de Aplicacién

El cuestionario fue de aplicacién individual y colectiva; durdé aproximadamente

entre 9 y 12 minutos. Tiene sus indicaciones y un parrafo 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 Puntuacion

De acuerdo a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993, pp. 206-207), la puntuaciéon

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 satisfaccion. Para hallar
el promedio por dimensién 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 nimero de
participantes.

V. Validez

El instrumento fue validado por juicio de expertos, donde participaron 4

profesionales en educacion y una en psicologia, 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 mas de 0.72, que
es el minimo 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 Interpretacion
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 satisfaccion muy
baja

2 = En desacuerdo (expectativa o satisfaccién baja)

3 = Algo en desacuerdo (expectativa o satisfaccion ligeramente baja)

4 = Ni en desacuerdo ni en acuerdo (ni alta ni baja)

5= Algo de acuerdo (expectativa o satsifaccion ligeramente alta)

6 = De acuerdo (expectativa o satisfaccion alta)

7 = fuertemente de acuerdo, que equivale a expectativa o satisfaccion muy alta

VIIl. Ficha de Registro de Datos
Los datos fueron registrados en una hoja de calculo y también en el spftware
estadistico IBM SPSS
3.3.2.3 Validez del Instrumento. Todos los instrumentos de recoleccién de datos
deben reunir 3 caracteristicas insoslayables: validez, confiabilidad y factibilidad. El primero,
esta referido a la capacidad que tiene una escala para medir lo que dice medir y no otros
aspectos diferentes de los esperados. Asi 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 medira lo que pretende medir?” (Valderrama y Ledn,
2016, p.142).

Con los instrumentos que miden actitudes, se indaga acerca de las opiniones que
tienen las unidades de analis con respecto a ciertos hechos o situaciones que formula el
investigador. Por consiguiente, los instrumentos de recoleccién de datos adecuadamente
disefiados, deben recoger en lo posible, las caracteristicas especificas de las variables
objeto de estudio.

La determinacion de la validez de los instrumentos de recoleccion de datos, se hizo
mediante el juicio de expertos. Para tal propdsito, se recurrié a la experticia de 5 doctores
en el campo educativos, a quienes se les curso sendas cartas, solicitando su colaboracion
para la validacion, adjuntando un ejemplar de los instrumentos y la matriz de
operacionalizacion 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

Evaluacién 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 validacion de instrumento por expertos

Para Oseda (2018), un coeficiente de validez de contenido por juicio de expertos
que sea superior a 0,72 es valido, por lo que se puede afirmar que el contenido de los
“instrumentos reflejan un dominio especifico 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 valido, 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 esta referido a la fiabilidad de los mismos. En esta linea, Mejia
(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 serdn 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
estadistico IBM SPSS V.25. Para tal efecto, se hizo previamente un estudio piloto orientado
a determinar algun inconveniente en las indicaciones o itemes del cuestionario a fin de
mejorarlo antes de su aplicacién definitiva. Esta prueba se aplicé a un grupo similar a la
muestra de estudio. Los estudiantes encuestados para el estudio piloto fueron los de la
carrera profesional de enfermeria, integrado por 42 estudiantes del Il ciclo, ingresantes el
afio 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 b

Estadistica de fiabilidad sobre expectativas

Alfa de Cronbach basada en elementos N°
Alfa de Cronbach - .
estandarizados de items
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
(Mejia, 2017, p.170), quien presenta la interpretacion de valores alfa de Cronbach segun

determinados intervalos, los cuales se exhiben en la tabla 6.



Tabla 6

55

Valores alfa de Cronbach

Intervalos

Interpretacion

0.53 a menos
0.54 a 0.59
0.60 a 0.65
0.66a0.71
0.72a0.99

1

Nula confiabilidad

Baja confiabilidad
Confiable

Muy confiable
Excelente confiabilidad
Perfecta confiabilidad

Fuente: Mejia, 2017.

Asimismo, dentro del andlisis 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

caracteristica deseada en la misma direcciéon (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 analisis adicional de los items mediante correlacion item-total (Morales, Urosa y

Blanco, 2014) de la variable expectativas, cuyo resultado se presenta en la tabla 7.

Tabla 7

Correlacion item-total sobre expectativas de los estudiantes

Alfa de Cronbach si N° Alfa de Cronbach si N°  Alfa de Cronbach

N° de el elemento se ha de el elemento se de siel elemento se
item suprimido item ha suprimido item ha suprimido
il 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 item, y como a = 0.954
a nivel de todo el instrumento, significa que si se suprime alguno de los 30 items el valor
de “a” seria inferior a 0.954, lo cual seria un indicador de la disminucion del valor de la
confiabilidad. En suma, basado en los datos de la tabla, se puede afirmar que cada uno de
los items correlaciona con el total, por lo que no es necesario suprimir ningan item ya que
todos los reactivas estan orientados a medir las caracteristicas de la variable expectativas,
gue 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 célculo de confiabilidad,
del instrumento que mide el nivel de satisfacciéon con la calidad educativa que recibieron
los estudiantes ingresantes a la Universidad Nacional de Huancavelica, en el afio 2019,
cuyos datos fueron procesados con el programa estadistico IBM SPSS V.25.

Tabla 8

Estadistica de fiabilidad sobre nivel de satifaccion

Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N° de items
Cronbach estandarizados
30
0.968 0.968

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 recolectd la opinidn sobre
el nivel de satisfacciéon de los estudiantes, respecto a la calidad edecativa durante el afio

2019, presenta excelente confiabilidad (Mejia, 2017, p. 170).
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Tabla 9

Correlacion item-total sobre satisfaccién de los estudiantes

o Alfa de Cronbach si el o Alfa de Cronbach si Alfa de Cronbach si
N° de N° de N° de
. elemento se ha . el elemento se ha . el elemento se ha
item o ftem o ftem o

suprimido suprimido 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
caracteristicas de la variable satisfaccion. Pero si en la tabla 9 hubiera algun valor superior
a 0.968 seria sefial que dicho item no mide algun aspecto de la satisfaccion, por lo que
seria eliminado tal item (Morales y Calderén, 2005).

3.4 Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacién

Para la presentacion del resumen de los datos recopilados se usé la estadistica
descriptiva, con medidas de frecuencia, porcentajes, de resumen y dispersion. Para el
establecimiento de la correlacion entre los datos correspondiente a las variables
expectativas estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa, se usoé el
estadistico correlaciéon de Spearman, pues los datos no cumplen con la condicion de

normalidad, aun siendo la muestra seleccionada de manera aleatoria. Asimismo, para las
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pruebas de hipétesis se usaron aspectos de la estadistica inferencial, particularmente el
método del p-valor (Supo, 2011).

Para el procesamiento de los datos se recurrié al programa estadistico IBM SPSS
V. 25 asi como también al Excel, para la presentacion de los gréficos de barras y de
tendencia, que compara las variaciones de expectativas y satisfaccion segun los diversos
items.

3.5 Aspectos Eticos

Para realizar esta investigacion se recurrid a diferentes fuentes tanto bibliogréaficas
como hemerogréficas a nivel fisico 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 mencion a las personas o instituciones que apoyaron el
desarrollo de la investigacion y se les inform6 sobre los propdsitos de la encuesta tanto a
los estudiantes como a los docentes. Y si algun estudiante no desed participar de la
encuesta, su decision ha sido respetada, aunque esta situacién se presentd sélo en 5
estudiantes, que adujeron no participar de la encuesta por no creer en sus resultados.

Para la aplicacion de las encuestas en las diferentes carreras profesionales, se hizo
los tramites correspondientes por via regular, presentando sendas cartas solicitando la
autorizacion a los decanos de facultad, para ingresar a las aulas con el propdsito de aplicar
los instrumentos de recopilacion de datos.

Asimismo, en un acapite del cuestionario, esta considerado el consentimiento
informado sobre la participacion voluntaria de los estudiantes en el proceso de la encuesta.
Es mas, los participantes no fueron identificados nominalmente ni con imagenes.
Finalmente, el trabajo de investigacion cuenta con la confiabilidad y veracidad de los
resultados, tanto en la etapa de recoleccion y procesamiento de los datos, en ese contexto,

se adjunta en el anexo la data correspondiente para su verificacion.
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Capitulo 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 afio 2019,
respecto a las expectativas académicas que tenian, sobre la calidad educativa de la
institucion, 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 Dimensién Fiabilidad

La dimension fiabilidad del instrumento esta formado por 4 items o reactivos, en
una escala ordinal de 1 a 7, donde solicita la opinién que tiene cada encuestado sobre sus
expectativas en varios aspectos que muestra la siguiente tabla.
Tabla 10

Medidas de resumen por item de fiabilidad

Valoracion del

N° items de fiabilidad X )
reactivo
Cuando la universidad promete hacer algo en cierto Algo de
1 ; . 5 1.46
tiempo, lo debe cumplir acuerdo
Cuando el estudiante tiene un problema, la Algo de
2 ) x ; X 5 148
universidad debe mostrar interés en resolverlo acuerdo
3 En la universidad, los tramites administrativos deben 6 1.29 De
ser rapidos y sin error ' acuerdo
La universidad debe publicar con anticipacion el De
4  calendario de las actividades académicas en la 6 1.19
e acuerdo
pagina web

Fuente: Encuesta aplicada
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En la tabla 10 se observa las expectativas promedio de cada item, de los 274
encuestados, que varia de 5 a 6, con sus correspondientes desviaciones estandar 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 andlisis, siguiendo la linea de pensamiento de Malhotra (2014), quien
opina que la escala Likert clasifica a los encuestados segun su grado de acuerdo a
desacuerdo, con cada uno de los items que han sido formulados en el instrumento.
Asimismo, el total de encuestados también se ha distribuido segun el promedio de su nivel
de acuerdo o desacuerdo con los 4 indicadores de la dimension fiabilidad, lo cual se exhibe
a continuacion.

Tabla 11

Distribucion de expectativas en la dimension 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, especificamente 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 mayoria (89 %) estuvieron desde algo de acuerdo a fuertemente de
acuerdo. Esta afirmacién se visualiza de manera mas &gil en el grafico de barras de la
figura 2, donde los mayores porcentajes de encuestados respondieron que sus

expectativas, respecto a fiabilidad, eran favorables.



Figura 2

Distribucion porcentual de las expectativas en la dimension fiabilidad
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4.1.2 Expectativas en la Dimensién Servicio Docente

Fuertemente
de acuerdo
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Los items o reactivos de la dimension 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 item del servicio docente

valoracion del

N° items sobre servicio docente X S _
reactivo
5 Los docentes deben tener dominio cientifico del tema
6 1.24 De acuerdo
gque desarrollan en sus clases
6 Los docentes deben hacer uso de estrategias
metodolégicas dinamicas e impulsar el trabajo en 6 1.26 De acuerdo
equipo de los estudiantes
7 Los docentes deben responder con amabilidad las
_ 6 123 De acuerdo
preguntas de los estudiantes, en aula y fuera de ella
8 Cuando los docentes evaltan los aprendizajes,
_ 6 1.16 De acuerdo
deben hacerlo con instrumentos adecuados
9 Los docentes deben hacer uso frecuente de las TIC
6 1.27 De acuerdo

en sus clases

Fuente: Encuesta aplicada
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La tabla 12 muestra que el promedio de expectativa que tuvieron los estudiantes
ingresantes el afio 2019, a las distintas carreras profesionales de la UNH, en los 5 reactivos
que miden la dimensién servicio docente es 6, en una escala de 1 a 7; la desviacion
estandar en todos los items es bajo, lo cual da pie a interpretar que las opiniones no
tuvieron mucha dispersion. 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
gue tuvieron en cuanto al servicio docente, fueron distribuidas en una tabla de frecuencias,
segun su grado de acuerdo o desacuerdo con los reactivos de la encuesta, lo cual se
presenta en la tabla 13.

Tabla 13

Distribucion 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

Distribucion de las expectativas en la dimension servicio docente
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4.1.3 Expectativas en la Dimensién Servicios Administrativos

Los 4 items 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

valoracion del

>
%)

N° Items sobre servicios administrativos )
reactivo

10 El personal administrativo de la universidad debe ser
_ _ 6 1.22 De acuerdo
siempre amable con los estudiantes

11 La universidad debe tener personal administrativo
) y _ _ 6 1.22 De acuerdo
que dé atencion personalizada a los estudiantes
12 El personal administrativo debe trasmitir confianza a
_ 6 1.28 De acuerdo
los estudiantes
13 El personal administrativo debe orientar
correctamente a los estudiantes en la tramitacionde 6 1.28 De acuerdo

documentos

Fuente: Encuesta aplicada
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La tabla 14 muestra el promedio 6 de expectativa, en la dimension servicios
administrativos, de la UNH, donde 6 se valora como “de acuerdo”, con una pequeia
desviacion estandar 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 tenian todos los estudiantes de ingreso afio
2019, en lo que respecta a los servicios administrativos, se ha distribuido segun su nivel de
acuerdo o desacuerdo, el cual se muestra en la tabla 15.

Tabla 15

Distribucion 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 11
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.



Figura 4

65

Distribucion de las expectativas en la dimension servicios administrativos
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4.1.4 Expectativas en la Dimensién Contenido Curricular

Algo de
acuerdo

De acuerdo  Fuertemente
de acuerdo

Las expectativas de los 274 estudiantes encuestados por item, de la dimension

contenido curricular, formado por 5 reactivos, se presenta en la tabla 16, donde el promedio

resulté 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 curriculo.

Tabla 16

Medidas de resumen por item de contenido curricular

NO

items sobre contenido curricular

valoracion del

reactivo

14

15

16

El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes

ingresantes, asignaturas que preparen para la vida

universitaria

El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes,

asignaturas que respondan a sus necesidades

El desarrollo de las asignaturas debe contemplar

horas préacticas orientados a resolver situaciones

problematicas de contexto

6 1.39 De acuerdo

6 1.3 De acuerdo

6 1.15 De acuerdo
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17 Los estudiantes deben saber las caracteristicas con
los que saldran al final de la carrera (perfil de 6 1.21 De acuerdo
egreso) porque ello debe estar en el curriculo

18 La universidad debe ofrecer a los estudiantes un

) _ 6 1.23 De acuerdo
curriculo basado en competencias

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 estdn algo de acuerdo 15.7%, de acuerdo 40.9% vy
fuertemente de acuerdo 31.8%. Es decir, mas del 50% estuvieron de acuerdo con lo que
la universidad les iba ofrecer como contenido curricular.

Tabla 17

Distribucion 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 mas facilidad que, los mayores
porcentajes de los encuestados estuvieron de acuerdo o fuertemente de acuerdo

con el contenido curricular.
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Figura5
Distribucion de las expectativas en la dimension contenido curricular

50

40

2
= @
c
L1
2
o
o 20 40 58%
10
5, 03%
pe%]
0 : ]
En desacuerdo Algo en MNien Algo de De acuerdo Fuertemente
desacuerdo  desacuerdo ni acuerdo de acuerdo

en acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada
4.1.5 Expectativas en la Dimensidn Infraestructura

La tabla 18 muestra que, en los 4 reactivos correspondientes a la dimension
tecnologia, el promedio resulta 6, en una escalade 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 desviacién estandar, alrededor de 1 se
interpreta como que las opiniones no estuvieron muy heterogéneas.
Tabla 18

Medidas de resumen por item respecto a infraestructura

i _ valoracion del
N° Items sobre la infraestructura X s )
reactivo

19 Las instalaciones fisicas de la universidad deben ser
_ _ 6 1.20 De acuerdo
visualmente atractivas

20 Las carpetas de las aulas deben ser comodas y
_ 6 1.21 De acuerdo
adecuadas para trabajos grupales

21 Los servicios higiénicos deben estar en buen estado
o _ _ 6 1.26 De acuerdo
de mantenimiento y en la cantidad necesaria

22 Launiversidad debe tener &reas libres para

» 6 1.21 De acuerdo
recreacion

Fuente: Encuesta aplicada
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También en la tabla 19, se visualiza que los mayores porcentajes de los

encuestados, estuvieron con algun grado de acuerdo respecto a la infraestructura de la

UNH, tal es asi que 50% de ellos estuvieron fuertemente de acuerdo en sus expectativas,

lo cual se aprecia mejor en la figura 6.
Tabla 19

Distribucion de las expectativas sobre infraestructura

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F
En desacuerdo 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

Distribucion porcentual de las expectativas respecto a la dimension infraestructura
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4.1.6 Expectativas en la Dimension Tecnologia

Las expectativas de los encuestados respecto a la dimensién tecnologia compuesta

por 4 reactivos se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla 20

Medidas de resumen por item respecto a tecnologia

N° items sobre la tecnologia X s  valoracion del
reactivo

23 Los equipos del centro de cémputo deben ser
_ 6 132 De acuerdo
modernos y en la cantidad adecuada

24 El laboratorio debe contar con el equipamiento
_ 6 126 De acuerdo
necesario

25 Cada aula debe estar equipada con una computadora
1.13  De acuerdo
y proyector para el desarrollo de las clases

26 Las matriculas y el reporte de notas deben ser de
_ 6 1.2 De acuerdo
manera virtual

Fuente: Encuesta aplicada

La tabla 20, muestra que las expectativas de los estudiantes en lo referente a
tecnologia, presenta en cada item un promedio 6, en una escala de 1 a 7 puntos cuya
valoracion del reactivo es que estuvieron de acuerdo, con una desviacion estandar de
alrededor de 1.2 puntos, lo cual se interpreta como que las opiniones de los encuestados
fueron aproximadamente homogéneas sobre cuestiones de tecnologia que les iba a ofrecer
la universidad.

También se tiene la tabla 21, donde las expectativas de todos los encuestados
fueron distribuidas segun el grado de acuerdo o desacuerdo sobre aspectos de tecnologia,
donde resalta en mayores porcentajes las opiniones de acuerdo y fuertemente de acuerdo

que sumados superan el 81%.
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Tabla 21

Distribucion de las expectativas sobre tecnologia

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F
En desacuerdo 3 11 11
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 apreciacion sobre expectativas en relacion a la dimension tecnoldgica, donde
destaca el fuertemente de acuerdo, se visualiza mejor en la presentacion de barras de la
figura 7.
Figura 7

Distribucion porcentual de las expectativas respecto a la dimension tecnologia
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4.1.7 Expectativas en la Dimensién Servicios complementarios

Tabla 22

Medidas de resumen por item sobre servicios complementarios

71

valoracion del

N° items sobre servicios complementarios X S -
reactivo
27 En la primera semana de asistencia a clases, los
ingresantes deben recibir una induccién a la vida 6 1.2 De acuerdo
universitaria
28 Cada estudiante universitario debe tener un tutor que
_ _ _ y o 1.35 De acuerdo
le oriente a mejorar su situacion académica
29 La biblioteca de la universidad debe contar con
_ ) _ - o 6 0.95 De acuerdo
libros, revistas y tesis, en fisico y digital
30 Launiversidad debe ofrecer a los estudiantes
6 1.1 De acuerdo

actividades culturales, deportivas y recreacionales

Fuente: Encuesta aplicada

La tabla 22 presenta los items relativos a las expectativas en la dimension servicios

complementarios, donde los encuestados presentan un promedio de opinién 6 puntos en

una escala de 1 a 7, lo cual traducido en términos cualitativos equivale a estar de acuerdo.

En los 4 items que presenta esta dimension las opiniones no son tan dispersas pues

presentan una desviacién estandar alrededor de 1 punto.

Tabla 23

Distribucion de las expectativas sobre servicios complementarios

Niveles de acuerdo o desacuerdo f % %F
En desacuerdo 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 dimension servicios complementarios, donde destacan estar de
acuerdo 36.1% y fuertemente de acuerdo 46.7% de los encuestados. Esta apreciacion se
observa con mas facilidad en la figura 8.

Figura 8

Distribucion porcentual de la satisfaccion sobre la dimension servicios complementarios
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4.2 Resultados Respecto a Satisfaccion
4.2.1 Satisfaccion en la Dimensién Fiabilidad
Tabla 24
Medidas de resumen por item respecto a fiabilidad
N° items de satisfaccion sobre fiabilidad X s valoracion del
reactivo
1 Cuando la universidad promete hacer algo en 4 148 Ni de acuerdo ni
cierto tiempo, lo cumple ' en desacuerdo
2 Cuando el estudiante tiene un problema, la 4 1.49 Ni de acuerdo ni
universidad muestra interés en resolverlo en desacuerdo
3 Enla universidad, los tramites administrativos son 4 159 Ni de acuerdo ni
rapidos y sin error ' en desacuerdo
4 La universidad informa con anticipacion el
calendario de las actividades académicas en su 5 1.48 Algo de acuerdo

pagina web

Fuente: Encuesta aplicada
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En la tabla 24 se observa que, frente a los 3 primeros items del instrumento,
respecto a la confianza que les inspira la universidad, opinan ni estar de acuerdo ni en
desacuerdo, y sélo en el item 4 marcaron estar algo de acuerdo y por el valor de la
desviacion estandar se puede decir que las opiniones fueros ligeramente heterogéneas, lo
cual se puede corroborar observando la figura 9. En conclusién, respecto a la dimension
fiabilidad, los estudiantes no estan satisfechos.

Asimismo, el nivel de acuerdo o desacuerdo con los items de fiabilidad, de los 274
encuestados se distribuyd de acuerdo a la tabla 25.

Tabla 25

Distribucion de la satisfaccion 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 estan de acuerdo con los indicadores de fiabilidad, que sumados dan 46.4 %.
De este dato se colige que, mas de la mitad de los estudiantes (53.6%) estan en

desacuerdo o neutrales respecto a la confianza en la universidad.
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Figura 9

Distribucion porcentual de la satisfaccion sobre la dimension fiabilidad
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4.2.2 Satisfaccion en la Dimensidn Servicio Docente
Tabla 26

Medidas de resumen por item del servicio docente

: . s - = valoracion del
N° Items de satisfaccion sobre servicio docente X reactivo

(72}

5 Los docentes tienen dominio cientifico del tema
5 1.45 Algo de acuerdo
que desarrollan en sus clases
6 Los docentes hacen uso de estrategias
metodoldgicas activas e impulsan el trabajo en 5 1.49 Algo de acuerdo
equipo de los estudiantes
7 Los docentes responden con amabilidad las
preguntas de los estudiantes, en aula y fuera de 5 1.45 Algo de acuerdo
ella
8 Cuando los docentes evaluan los aprendizajes, lo
_ 1.50 Algo de acuerdo
hacen con instrumentos adecuados
9 Los docentes hacen uso frecuente de las TIC en

1.41 Algo de acuerdo
sus clases

Fuente: Encuesta aplicada
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La tabla 26 presenta los items de la dimension 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 s6lo como que estan algo de acuerdo, con la calidad del servicio docente
de la universidad. Este dato no es nada alentador para la institucion, considerando que, en
la coyuntura actual, se prioriza la calidad en todas las dimensiones del servicio
universitario. Y el valor de las desviaciones estandar se interpreta como que las opiniones
de los estudiantes fueron ligeramente heterogéneas, apreciacién que se apoya al observar
la figura 10.

Tabla 27

Distribucion de la satisfaccion 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 estan solamente
algo de acuerdo con el servicio docente, mientras que 21.9 % estan de acuerdo y sélo 4.7%
estan fuertemente de acuerdo. Esta descripcion se visualiza de manera mas notoria en la

figura 10.
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4.2.3 Satisfaccion en la Dimensiédn Servicios Administrativos

Tabla 28

Medidas de resumen por item sobre servicios administrativos

items de satisfaccion sobre servicios

Valoracion del

NO
administrativos s reactivo
10 El personal administrativo de la universidad
_ . 1.5 Algo de acuerdo
siempre es amable con los estudiantes
11 Launiversidad tiene personal administrativo _ _
y _ Ni de acuerdo ni
que da atencion personalizada a los 1.58
. en desacuerdo
estudiantes
12 El personal administrativo trasmite 158 Ni de acuerdo ni
confianza a los estudiantes ' en desacuerdo
13 El personal administrativo orienta
correctamente a los estudiantes en la 146 Ni de acuerdo ni
tramitacién de documentos ' en desacuerdo
Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla 28 se observa los 4 reactivos del instrumento aplicado para determinar

la satisfaccion de los encuestados, con sus correspondientes medidas de resumen como
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promedio ([1), desviacion estandar (s) y las valoraciones de los promedios. Asi pues, el que
mas destaca es la valoracion “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 item “El personal administrativo de la universidad siempre es
amable con los estudiantes”. Y los valores de las desviaciones estandar se interpretan
como que las apreciaciones de los estudiantes fueron relativamente heterogéneas, lo cual
se confirma observando la figura 11.

Tabla 29

Distribucion de la satisfaccion 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 informacion que presenta la tabla 29, particularmente la columna
correspondiente a la frecuencia porcentual acumulada (%F), 51.1% de los encuestados
estan en desacuerdo o “ni en desacuerdo ni en acuerdo”, por consiguiente, el 48.9% estan

con algun nivel de acuerdo. Estos datos se confirman al observar la figura 11.
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4.2.4 Satisfaccion en la Dimensidn Contenido Curricular

Tabla 30

Medidas de resumen por item respecto a contenido curricular

78

De acuerdo Fuertemente

de acuerdo

valoracion del

N°  ftems de satisfaccion sobre contenido curricular X S .
reactivo
14 El plan de estudios ofrece a los estudiantes ) )
_ _ . Ni de acuerdo ni
ingresantes asignaturas que preparan para lavida 4 1.54
_ o en desacuerdo
universitaria
15 El plan de estudios ofrece a los estudiantes 147 Ni de acuerdo ni
asignaturas que responden a sus necesidades ' en desacuerdo
16 El desarrollo de las asignaturas contempla horas ) _
o _ . . Ni de acuerdo ni
practicas orientadas a resolver situaciones 4 1.51
. en desacuerdo
probleméaticas del contexto
17 Los estudiantes saben las caracteristicas con los ) )
) ) _ Ni de acuerdo ni
gue saldran al final de la carrera (perfil de egreso) 4 1.41
) ) en desacuerdo
porque ello esta en el curriculo
18 La universidad ofrece a los estudiantes un 4 144 Ni de acuerdo ni

curriculo basado en competencias

en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada
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La tabla 30 presenta los reactivos que miden el nivel de satisfaccion de los
estudiantes respecto a la dimensién contenido curricular que ofrece la universidad a los
ingresantes del afio 2019, donde la puntuacién 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 sefial que lo ofrecido por la universidad, a los estudiantes en contenido curricular
no ha sido favorable. Y los valores de la desviacion estandar en cada item se interpretan
como que han sido ligeramente heterogéneas, como se puede observar en la figura 12.
Tabla 31

Distribucion de la satisfaccion 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 distribucion de los niveles de satisfaccion 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 estan en desacuerdo o neutro con el contenido curricular. De esto se
concluye que 48.9% estan con algun nivel de acuerdo. Estas afirmaciones se visualizan

con mayor facilidad en la figura 12.
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Figura 12
Distribucion porcentual de la satisfaccion sobre el contenido curricular.
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Fuente: encuesta aplicada
4.2.5 Satisfaccion sobre la dimensién infraestructura
La calidad de la dimension infraestructura ha sido evaluado mediante 4 reactivos
los mismos que se detallan en una tabla.
Tabla 32

Medidas de resumen por item respecto a infraestructura

= valoracion del

N° items de satisfaccion sobre infraestructura X S reactivo

19 Las instalaciones fisicas de la universidad Ni de acuerdo ni en
son visualmente atractivas 4 159 desacuerdo

20 Las carpetas de las aulas son comodas y Ni de acuerdo ni en
adecuadas para trabajos grupales 4 159 desacuerdo

21

Los servicios higiénicos estan en buen _ _
Ni de acuerdo ni en

estado de mantenimiento y en la cantidad 4 1.69
_ desacuerdo
necesaria
22 | a universidad cuenta con areas libres para 4 119 Ni de acuerdo ni en
recreacion ' desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada
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La opinion promedio, desviacion estandar y valoracion en términos cualitativos, de
todos los encuestados por item en lo referente a la satisfaccion 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 dimension, significa que los estudiantes, “ni estan de
acuerdo ni en desacuerdo” con la calidad de la infraestructura. Y de acuerdo al valor de la
desviacion estandar, se puede decir que las opiniones de los encuestados son
heterogéneas, lo cual es corroborado con las barras de la figura 13.

Tabla 33

Distribucion de la satisfaccién 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 distribucion de los niveles de acuerdo o
desacuerdo de todos los encuestados, respecto a la dimensién infraestructura, donde se
aprecia que 25.5% de los estudiantes estan solo algo de acuerdo con la infraestructura de
la UNH, mientras que otros 25.5% “ni estan de acuerdo ni en desacuerdo”. Esta apreciacion
se observa con mas claridad en la figura 13, donde sé6lo 20.80% estan de acuerdo o

fuertemente de acuerdo.
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Figura 13

Distribucion porcentual de la satisfaccion sobre la infraestructura
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4.2.6 Satisfaccion sobre la Dimensién Tecnologia

Para determinar el nivel de acuerdo o desacuerdo con la satisfaccién de los
estudiantes respecto a la dimensién tecnologia, se ha recogido mediante 4 reactivos, los
mMismos que son:
Tabla 34

Medidas de resumen por item respecto a tecnologia

N° items de satisfaccion sobre tecnologia X s valoracién del
reactivo
23 Los equipos del centro de computo son modernos 4 162 Ni de acuerdo ni
y en la cantidad adecuada ' en desacuerdo
24 : :
. . . . Ni rdo ni
El laboratorio tiene el equipamiento necesario 4 1.72 de acuerdo
en desacuerdo
25 Cada aula esta equipada con una computadora y 4 189 Ni de acuerdo ni
proyector para el desarrollo de las clases ' en desacuerdo

26 Las matriculas y el reporte de notas son de
_ 5 1.62 Algo de acuerdo
manera virtual

Fuente: Encuesta aplicada
En la tabla 34 se observa que los items 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 tecnologia en la UNH; entre tanto, el item 26 ha sido
valorado como que los encuestados estan solo algo de acuerdo con “las matriculas y el
reporte de notas son de manera virtual. Y de acuerdo a los valores de las desviaciones
estandar, correspondiente a cada item, 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

Distribucion de la satisfaccion sobre tecnologia

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 algun nivel de desacuerdo. Por tanto, el 55.1% de los estudiantes marcaron
estar en algun nivel de acuerdo. Estas apreciaciones se observan con notoriedad en la

figura 14.
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Figura 14

Distribucion porcentual de la satisfaccion sobre tecnologia
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4.2.7 Satisfaccion en la Dimensidon Servicios Complementarios

Los items relacionados a medir la satisfaccion 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 item respecto a servicios complementarios

N° items de satisfaccion sobre servicios complementarios ¥ s  valoracion del
reactivo

) ) ) Ni de acuerdo
En la primera semana de asistencia a clases, los _
27 _ _ By _ _ o 4 1.66 nien
ingresantes reciben induccion a la vida universitaria
desacuerdo

_ _ o Ni de acuerdo
Cada estudiante universitario tiene un tutor que lo _
28 ) ) ) y . 4 184 nien
orienta a mejorar su situacion académica

desacuerdo
La biblioteca de la universidad cuenta con libros, Algo de
29 _ _ . o 5 154
revistas y tesis, en fisico y digital. acuerdo
30 La universidad ofrece a los estudiantes actividades 5 164 Algo de
culturales, deportivas y recreacionales ' acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada
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En la tabla 36, se observa que la media de los reactivos 27 y 28 sobre induccion a
la vida universitaria y tutoria, la opinidn de los estudiantes tiene una media de 4 puntos en
una escala de 1 a 7, lo cual se valora como que estan “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y
en los items 29 y 30 sobre biblioteca y actividades culturales puntuaron una media de 5
puntos, que valorado cualitativamente se interpreta como que estan sélo “algo de acuerdo”.
En resumen, en la dimension servicios complementarios que ofrecié la UNH a los
ingresantes el afio 2019, no fue favorable a los intereses estudiantiles.

Tabla 37

Distribucion de la satisfaccion 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 distribucion de los niveles de acuerdo o desacuerdo de todos
los encuestados, respecto a los servicios complementarios que ofrecié la UNH, a los
ingresantes el afio 2019, donde al observar la columna correspondiente a la distribucién
porcentual (%), el mayor porcentaje de estudiantes 25.5% estan solo algo de acuerdo. Y la
suma de los que estan “de acuerdo” y “fuertemente de acuerdo”, llega a 29.2 %. Estas

apreciaciones se presentan de manera mas objetiva en la figura 15.
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Figura 15

Distribucion porcentual de la satisfaccion sobre los servicios complementarios
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4.3 Resultados de la Comparacion entre Expectativas y Satisfaccion
4.3.1 Expectativas y Satisfaccion sobre Fiabilidad

A continuacion, se tiene la figura 16 donde mediante gréfica de barras, se presenta
la comparacién entre las puntuaciones obtenidas por los encuestados, en expectativas y
satisfaccion en lo que respecta a la dimension fiabilidad o confianza en los servicios de la
universidad.
Figura 16

Comparacion porcentual de expectativas y satisfaccion sobre fiabilidad
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La figura 16 muestra la comparacion porcentual de todos los encuestados, sobre
sus expectativas y satisfaccion por cada nivel de acuerdo o desacuerdo en lo que
corresponde a la dimension fiabilidad. Aqui se observa con claridad que, el 33.9 % de
estudiantes estuvieron “fuertemente de acuerdo” con los items de fiabilidad en la UNH,
luego este porcentaje se redujo a 2.6% de confianza en la instituciéon. Sucede lo mismo en
el nivel “de acuerdo”, donde la expectativa supera a la satisfaccion. Entre tanto, en el resto
de los niveles, sucede lo contrario.

Ahora se tiene la comparacion de las puntuaciones promedio por cada item, segun
expectativa y satisfaccion, mediante linea de tendencia correspondiente a la dimension
fiabilidad.

Figura 17

Comparacion de los promedios de expectativa y satisfaccién en la dimension fiabilidad
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Fuente: base de datos

En la figura 17 se observa que desde el item 1 al 4, las puntuaciones sobre
expectativa superan a la de satisfaccion, en un punto en los reactivos 1, 2 y 4; mientras
que en el reactivo 3, en 2 puntos de laescalal a 7. Y de acuerdo a Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1993), si la puntuacion de expectativa es mayor que la de satisfaccion, entonces
existe insatisfaccion de los estudiantes en la dimension fiabilidad, mas aun en el item 3,

que corresponde a “en la universidad, los tramites administrativos son rapidos y sin error”
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4.3.2 Expectativas y Satisfaccion sobre el Servicio Docente

En la siguiente figura, se muestra la comparacién porcentual de expectativa y
satisfaccion en lo que respecta a la dimension servicio docente.
Figura 18

Comparacion porcentual de expectativas y satisfaccion sobre servicio docente
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La figura 18 muestra que el porcentaje de estudiantes (39.4%) que tenian
expectativas muy altas, o fuertemente de acuerdo con lo que la universidad les iba a dar,
al final ese porcentaje disminuyé a 4.7 %. Caso similar sucedié 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, aumento.

En seguida se presenta las puntuaciones promedio en expectativa y satisfaccion por cada

item, mediante lineas de tendencia.
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Figura 19

Comparacion de los promedios de expectativa y satisfaccion sobre servicio docente
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La figura 19 muestra que el promedio de puntuacién en los items del N° 5 al 9 es 6
puntos y la puntuacion promedio de la satisfaccion es 5 puntos. Por consiguiente, como el
promedio de satisfaccion es menor que la expectativa en 1 punto; por consiguiente, existe
insatisfaccién con los servicios de la universidad en la dimension servicio docente.
4.3.3 Expectativas y Satisfaccion sobre Servicios Administrativos

Los niveles de acuerdo o desacuerdo con la expectativa y satisfaccion de los 274
elementos de la muestra, respecto a la dimensién servicios administrativos, que ofrece la
Universidad nacional de Huancavelica, a los ingresantes del afio 2019, se presenta en un
diagrama de barras.
Figura 20

Comparacion porcentual de expectativas y satisfaccion sobre servicios administrativos
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La figura 20 exhibe la comparacion del porcentaje de encuestados segun el nivel
de acuerdo o desacuerdo con la dimension 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 satisfaccion 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 satisfaccion.

Figura 21

Comparacion de los promedios de expectativas y satisfaccion sobre servicios
administrativos
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Fuente: base de datos

La figura 21 presenta las puntuaciones medias de cada item sobre expectativa y
satisfaccion en lo que respecta a la dimension servicios administrativos. En todos los items,
hubo mas expectativa que satisfaccion. En consecuencia, las mayores insatisfacciones se
dieron en los items 11, 12 y 13, porque la diferencia entre dichas puntuaciones es 2 puntos.
Es decir, con las atenciones del personal administrativo, los estudiantes estan
insatisfechos.
4.3.4 Expectativas y Satisfaccién sobre Contenido Curricular

Los niveles de acuerdo o desacuerdo respecto a la dimension contenido curricular,

de todos los encuestados se ha distribuido porcentualmente mediante la siguiente figura.
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Figura 22

Comparacion porcentual de expectativas y satisfaccion sobre contenido curricular

Fuertemente de acuerdo 2.9 i 318
De acuerdo 4_18.6 y 409
Algo de acuerdo e 4 27.4
Ni en desacuerdo ni en acuerdo T80 4 28.5
Algo en desacuerdo =553 4 14.6

En desacuerdo =g >8

Fuertemente en desacuerdo =g 22

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Porcentaje

M Satisfaccion  H Expectativa

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 afio académico,
esa cantidad disminuyd a 2.9% de estudiantes fuertemente satisfechos. Esta situacién se
torna mas problematica, pues el 40.9% de estudiantes con expectativa en el nivel “de
acuerdo”, en satisfaccion disminuy6é 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, segun los items de la dimension contenido curricular.
Figura 23

Comparacion de promedios de expectativas y satisfaccion sobre contenido curricular
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Lo que muestra la figura 23 es que existe una insatisfaccion de los estudiantes con
el contenido curricular que les ofrece la universidad, a los ingresantes el afio 2019, porque
el promedio de la expectativa en cada item es mayor que los promedios de la satisfaccion.
En los 4 items que miden el aspecto de contenido curricular, existe insatisfaccion
estudiantil.

4.3.5 Expectativas y Satisfaccion sobre la Infraestructura

A continuacién, se presenta figuras mediante barras y lineas poligonales donde se
hace la comparacion de los datos sobre expectativas y satisfaccion de los estudiantes
sobre la infraestructura de la universidad.

Figura 24

Comparacion porcentual de expectativas y satisfaccion sobre la infraestructura
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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 satisfaccion 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 satisfaccion fue menor a las

expectativas en relacion a la infraestructura.
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Figura 25

Comparacion de los promedios de expectativas y satisfaccion sobre la
infraestructura.
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En la figura 25 se observa con claridad que, el promedio de expectativa sobre la
infraestructura universitaria que comprende: instalaciones fisicas visualmente atractivas,
carpetas comodas que permitan trabajos grupales, sanitarios con mantenimiento y en
cantidad necesaria, asi como areas libres para recreacion, es superior a la satisfaccion; en
consecuencia, existe insatisfaccion con los servicios referidos a infraestructura.
4.3.6 Expectativas y Satisfaccion sobre la Tecnologia

El grafico de barras que se presenta en la figura 26, expresa la distribucion
porcentual de los estudiantes encuestados, segln sus niveles de acuerdo o desacuerdo
en expectativa y satisfaccién, con los items que integran la dimensién tecnologia que

ofreci6 la UNH a los ingresantes el afio 2019.
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Figura 26

Comparacion porcentual de expectativas y satisfaccion sobre la tecnologia
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Fuente: base de datos

Como en los casos anteriores, la situacion mas 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
satisfaccion. Y todas estas apreciaciones, se corroboran al observar la figura 27, donde en
todos los items de la dimension tecnologia, existe un descenso de promedio, de
expectativa 6 puntos a satisfaccion 4 y 5, lo cual se traduce en una insatisfaccion con los
servicios que brinda la UNH, en lo referente a cuestiones de tecnologia.
Figura 27

Comparacion de los promedios de expectativa y satisfaccion en la dimension tecnologia
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4.3.7 Expectativas y Satisfaccion sobre los Servicios Complementarios
El siguiente grafico de barras presenta el total de la muestra distribuido

porcentualmente y de manera comparativa entre niveles de expectativa y de satisfaccion.

Figura 28

Comparacion porcentual de expectativa y satisfaccion sobre servicios complementarios
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Los casos mas llamativos de la figura 28 es la comparacién de expectativa y
satisfaccion 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 satisfaccion
(8.8% y 20.4%).
Figura 29

Comparacion de los promedios de expectativa y satisfaccion en la dimension servicios
complementarios
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La figura 29, exhibe de manera sencilla y clara que el promedio de las expectativas
en todos los items (6 puntos) de la dimension servicios complementarios que ofrecié la
UNH a los ingresantes el afio 2019 es mayor que los niveles de satisfaccion, por
consiguiente, en esta dimension también existe insatisfaccion de los estudiantes.

4.3.8 Comparacién de Promedios sobre Expectativas y Satisfaccion

A continuacion, se tiene la comparacion gréfica de las puntuaciones promedio sobre
expectativas y satisfaccién por cada uno de los 30 items del instrumento.
Figura 30

Comparacion de los promedios de expectativa y satisfaccion en todos los items
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Fuente: Base de datos

La figura 30 muestra que en todos los items las puntuaciones promedio de
satisfaccion son menores que las puntuaciones medias de expectativa; y como a nivel
global el promedio de satisfaccion es aproximadamente 4 y el de expectativa 6, entonces
hay un déficit en satisfaccién de los servicios sobre calidad educativa que brinda la UNH a
los estudiantes que ingresaron el afio 2019, por lo que de acuerdo a Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1993) existe insatisfaccion en los estudiantes.
4.4 Pruebas de hipoétesis

Antes de realizar las pruebas de hipétesis de la investigacion, se hizo la prueba de
normalidad de los datos correspondiente a las 2 variables de estudio, con el soporte del

programa estadistico SPSS V.25. Y todas las pruebas se hicieron usando los 5
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procedimientos que a menudo sugiere Supo (2011), que estan disponibles en internet, en
forma de video tutoriales, bajo la denominacion de “ritual de la significancia estadistica”.
4.4.1 Prueba de Normalidad para Datos de la Variable Expectativas:
a) Formulacién de las hipétesis
Ho: Los datos de la variable expectativas estudiantiles sobre la calidad
educativa de la UNH, ingreso 2019, tienen distribucién normal
H.i: Los datos de la variable expectativas estudiantiles sobre la calidad
educativa de la UNH, ingreso 2019, es distinto a la distribucién normal
b) Nivel de significancia
El nivel de significancia elegido es a=0.05
c) Estadistico de prueba
Como la cantidad de datos es 274, fue muy superior a 50, se usé 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 satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variables . . . -
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Suma_expectativas 0.107 274 0.000 0.913 274 0.000
Suma_satisfaccion 0.038 274 0,200 0.990 274 0.057

Fuente: encuesta aplicada
e) Toma de decision
Como el p-valor es 0.000 lo cual es inferior al valor de a=0.05 (p<a), por tanto, se
rechaza la hipétesis nula, es decir, los datos correspondientes a la variable expectativa son
distinto a la distribuciéon normal, por lo que no es apropiado usar la correlacion de Pearson

sino de Spearman. Esta afirmacion se realiza con un margen de error del 5%.
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4.4.2 Pruebade Normalidad de los Datos para la Variable Satisfaccion

a) Formulacion de las hipotesis
Ho: Los datos de la variable nivel de satisfaccion estudiantil con la calidad

educativa de la UNH, ingreso 2019, tienen distribucion normal
H1: Los datos de la variable nivel de satisfaccién estudiantil con la calidad educativa
de la UNH, ingreso 2019, es distinto a la distribucion normal

b) Nivel de significancia

El nivel de significancia elegido es a=0.05

c) Estadistico de prueba

Como la cantidad de datos es 274, muy superior a 50, se uso 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 satisfaccion estudiantil se muestra en la
tabla 38, el cual es 0.200.

e) Toma de decisidon

Como el p-valor (significancia) es 0.200 segun tabla 18, lo cual es mayor al
valor de a=0.05 (p>a), por tanto, se acepta la hipotesis nula, es decir, los datos
correspondientes a la variable nivel de satisfaccion tienen distribucion normal. Esta
afirmacion se realiza con un margen de error del 5%.

Ahora bien, como las puntuaciones de la variable expectativas no tienen
distribucion normal pero los de nivel de satisfaccion se distribuyen de manera normal, la
correlacion entre estas 2 variables se realiz6 mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, ya que, para correlacionar mediante Pearson, las puntuaciones de ambas

variables deben tener distribucién normal.
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4.4.3 Pruebade las Hipotesis Derivadas
Hipotesis para la dimension fiabilidad
Formulacién de las hipotesis
Ho: No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfacciéon con la fiabilidad que ofrece la Universidad Nacional
de Huancavelica.
rs=0
Hi: Existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccién con la fiabilidad que ofrece la Universidad Nacional de
Huancavelica.
rs #0
a) Nivel de significancia (a)
Dado que el trabajo corresponde al campo educativo, el nivel de significancia
elegido es a=0.05, que “representa la probabilidad de error” (Bisquerra, 2015, p.269).
b) Estadistico de prueba
El estadistico de prueba elegido es la correlacion de Spearman porque
simultdneamente las 2 variables no cumplen con la condicion de normalidad; ademas los
datos han sido medidos en escala ordinal.
c) Lectura del p-valor
De acuerdo a Gomez, Diez-Palomar, Ormazabal, Flecha y Vila (2016), el p-
valor o significacion es un concepto clave cuando se procesa datos con el programa
estadistico SPSS para la prueba de hipétesis. No es necesario el uso de férmulas ni tablas,
pues la computadora los hace y la tarea del investigador es sélo 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

Correlacion entre expectativa y satisfaccion sobre fiabilidad

Expectativa sobre Satisfaccioén con la
Rho de Spearman Fiabilidad fiabilidad
Coeficiente de 1.000 0.032
_ correlacion
Expectativa ] )
o Sig. (bilateral) 0.603
sobre Fiabilidad
274 274

Fuente: encuesta aplicada

El valor de p (significancia bilateral) para la correlacién entre las variables
expectativas y satisfaccion estudiantil en la dimensién fiabilidad, se muestra en la tabla 39,
lo cual es 0.603 y el coeficiente de correlacion es rs=0.032.

d) Toma de decision
La decisién de aceptar o dejar de lado la hipétesis nula (Ho), se basé en el
método p-valor (significancia bilateral), segun el cual si el valor de “p” (sig) < a, se deja de
lado la Ho, pero si p” (sig) > a se acepta la Ho (Cérdova, 2012).

La tabla 39 muestra el valor de sig. Bilateral (p) = 0.603. Luego este dato se
compara con el valor convencional de a = 0.05 por lo que resulta 0.603 > 0.05 (sig. > ).
En consecuencia, se acepta la hipétesis nula; es decir, no existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion respecto a la fiabilidad que ofrece la
Universidad Nacional de Huancavelica. Esta afirmacion se realiza con un margen de error
del 5%.

Asimismo, como el coeficiente Rho de Spearman = 0.032 entre expectativas y
satisfaccion respecto a la dimension fiabilidad, se puede afirmar que la correlacion es
practicamente nula de acuerdo a Bisquerra, (2015, p.212), quien presenta la tabla 40, sobre

interpretacion de los valores de los coeficientes de correlacion.
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Tabla 40

Coeficientes de correlacion e interpretacion

Coeficiente Interpretaciones
De0a+0.20 Correlacion practicamente nula
De +0.21a+0.40 Correlacion baja
De+0.41a+0.70 Correlacion moderada

De +0.71a+0.90 Correlacion alta
De+09laztl Correlacion muy alta

Fuente: tomado de Bisquerra, 2012.

Hipotesis para la dimensidn servicio docente:
a) Formulacion de las hipoétesis
Ho: No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con el servicio docente que brinda la Universidad
Nacional de Huancavelica.
rs =0
Hi: Existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccion con el servicio docente que brinda la Universidad Nacional
de Huancavelica.
rs #0
b) Nivel de significancia
El nivel de significancia elegido es a=0.05
c) Estadistico de prueba
El estadistico de prueba ha sido el coeficiente de correlacion de Spearman
d) Lectura del p-valor
El valor de p o significacion para la relacion entre expectativas y satisfaccion
respecto al servicio docente en la Universidad nacional de Huancavelica se observa en la

tabla 41, que es 0.589.



102

Tabla 41

Correlacion expectativa - satisfaccion del servicio docente

Expectativas sobre Satisfaccion el
Rho de Spearman T >
servicio docente servicio docente
Expectativas Coeficiente de 1.000 -0.033
sobre servicio correlacion
docente Sig. (bilateral) 0.589
N 274 274

Fuente: encuesta aplicada

e) Toma de decision

Como el p-valor (significancia) es 0.589 segun la tabla 41 y es mayor que el
a=0.05 (p>a), por tanto, se acepta la hipétesis nula; es decir, no existe relacion significativa
entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion con el servicio docente que
brinda la Universidad Nacional de Huancavelica. Lo descrito se confirma con el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman que es -0.033, cuya interpretacién es que no existe la
correlacion entre las variables estudiadas.

Hipotesis para la dimension servicios administrativos:

a) Formulacion de las hipotesis

Ho: No existe relacién significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con los servicios administrativos de la Universidad

Nacional de Huancavelica.

rs=0

Hi: Existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccién con los servicios administrativos de la Universidad

Nacional de Huancavelica.

rs#0

b) Nivel de significancia

El nivel de significancia elegido fue a=0.05
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c) Estadistico de prueba

Fue el coeficiente de correlacion de Spearman

d) Lectura del p-valor

La tabla 42 muestra que p=sig. (bilateral) tiene el valor 0.325.
Tabla 42

Correlacion expectativa — satisfaccion de los servicios administrativos

Expectativas sobre Satisfaccion con los
Rho de Spearman los servicios servicios
administrativos administrativos
Expectativas sobre Coeficiente de 1.000 -0.060
los servicios correlacion
administrativos Sig. (bilateral) 0.325
N 274 274

Fuente: encuesta aplicada

e) Toma de decision

Al comparar los valores de p=0.325 y a = 0.05 resulta p> a, por lo que se acepta la
Ho. Por consiguiente, se puede afirmar que, no existe relacion significativa entre las
expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccién respecto a los servicios administrativos
de la Universidad Nacional de Huancavelica, lo cual es corroborado con el valor del
coeficiente de correlacion rho de Spearman de valor -0.060 (tabla 42) cuya interpretacion
es correlacion practicamente nula.
Hipotesis para la dimension contenido curricular:

a) Formulacién de las hip6tesis

Ho: No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfacciéon con el contenido curricular que ofrece la Universidad

Nacional de Huancavelica.
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Hi: Existe relacién significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de
satisfaccion con el contenido curricular que ofrece la Universidad Nacional

de Huancavelica.

rs#0

b) Nivel de significancia

El nivel de significancia elegido es a=0.05

c) Estadistico de prueba

Coeficiente de Correlacion rho de Spearman

d) Lecturadel p-valor

La tabla 43 muestra el valor p = significancia = 0.558
Tabla 43

Correlacion expectativa-satisfaccién con el contenido curricular

Expectativas sobre Satisfaccién con el

Rho de Spearman ) . : .
contenido curricular contenido curricular

Coeficiente de 1.000 -0.036
Expectativas sobre correlacion
contenido curricular Sig. (bilateral) 0.558
N 274 274

Fuente: encuesta aplicada

e) Tomade decisidon
Comparando los valores de p=significancia bilateral = 0.558 (tabla 43) y a = 0.05

(0.558 > 0.05) se acepta la hipétesis nula, por lo que se puede afirmar que, no existe
relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion con el
contenido curricular que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica. Esta afirmacion
se realiza con un margen de error del 5%. Esta apreciacion lo confirma el valor del

coeficiente rho de Spearman = -0.036, que se interpreta como correlacion nula.
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Hipotesis parala dimension infraestructura:

a) Formulacién de las hipotesis
Ho: No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el

nivel de satisfaccién con la infraestructura que ofrece la Universidad
Nacional de Huancavelica.

rs=0
Hi: Existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccion con la infraestructura que ofrece la Universidad Nacional

de Huancavelica.
rs#0

b) Nivel de significancia
El nivel de significancia elegido es a=0.05
c) Estadistico de prueba
Coeficiente de correlacion rho de Spearman
d) Lectura del p-valor
En la tabla 44 se observa el valor de p=significancia=0.053.
Tabla 44

Correlacion expectativa-satisfaccion respecto a infraestructura

Expectativas sobre Satisfaccion con la
Rho de Spearman infraestructura de la  infraestructura de la
UNH UNH
) Coeficiente de 1.000 -0.117
Expectativas sobre L
_ correlacion
infraestructurade la .
Sig. (bilateral) 0.053
UNH
N 274 274

Fuente: encuesta aplicada
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e) Toma de decision

Como el valor de sig. (bilateral) de la tabla 44 es 0.053 es mayor al valor
convencional de a=0.05, se acepta la hipotesis nula, por lo que se afirma la no existencia
de relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion con la
infraestructura que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica, lo cual también es
confirmado con el valor del coeficiente de correlacién rho de Spearman que es -0.117, cuya
interpretacion es correlacion nula.

Hipotesis para la dimension tecnologia:

a) Formulacién de las hipétesis

Ho: No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con el acceso a la tecnologia que ofrece la

Universidad Nacional de Huancavelica.

rs=0
Hi: Existe relacién y significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccién con el acceso a la tecnologia que ofrece la Universidad
Nacional de Huancavelica.
rs# 0
b) Nivel de significancia
El nivel de significancia elegido es a=0.05
c) Estadistico de prueba
Coeficiente de Correlacion rho de Spearman
d) Lectura del p-valor
El valor de p (significancia) para la relacion entre expectativas y satisfaccion
respecto a la tecnologia que ofrecid la UNH a los estudiantes ingresantes el afio 2019 es

0.222 que exhibe la tabla 45.
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Tabla 45

Correlacion expectativa-satisfaccion de la tecnologia en la UNH

Expectativas sobre la Satisfaccion con la
Rho de Spearman i i
tecnologia tecnologia
Coeficiente de 1.000 -0.074
Expectativas sobre correlacion
la tecnologia Sig. (bilateral) 0.222
N 274 274

Fuente: encuesta aplicada

e) Toma de decision
Para tomar la decision de aceptar o rechazar la Ho, se compara el valor de
significacion bilateral =0.222 de la tabla 45 con el valor referencial de a=0.05. Y como
resulta 0.222 > 0.05 se afirma que la Ho es aceptado. En consecuencia, no existe relacion
significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccién con el acceso a la
tecnologia que ofrece la Universidad Nacional de Huancavelica. Esta afirmacién lo refuerza
el valor de coeficiente rho de Spearman = -0.074 de la tabla 45 pues dicho valor se
interpreta como correlacién nula.
Hipotesis para la dimensidn servicios complementarios:

a) Formulacién de las hipétesis

Ho: No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con los servicios complementarios que ofrece la
Universidad Nacional de Huancavelica.

rs=0

Hi: Existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccion con los servicios complementarios que ofrece la
Universidad Nacional de Huancavelica.

rs#0
b) Nivel de significancia

El nivel de significancia elegido es a=0.05



108

c) Estadistico de prueba
Coeficiente de Correlacion 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

Correlacion expectativas-satisfaccion de servicios complementarios

Expectativa sobre Satisfaccion con los
Rho de Spearman servicios servicios
complementarios complementarios
Coeficiente de 1.000 0.020
Expectativa sobre correlacion
I , Sig. (bilateral) 0.745
complementarios
N 274 274

Fuente: encuesta aplicada

e) Toma de decision

Comparando el valor de significancia = 0.745 de la tabla 46 con el valor a=0.05
(0.745 > 0.05) se concluye que, no existe relacion significativa entre las expectativas
estudiantiles y el nivel de satisfaccion respecto a los servicios complementarios que ofrece
la Universidad Nacional de Huancavelica, idea que es reforzado por el valor del coeficiente
de correlacién rho de Spearman, que es 0.020 (tabla 46) cuya interpretacion es correlacion
nula.
4.4.4 Prueba de la Hip6tesis Principal
a) Formulacién de las hip6tesis
Ho: No existe relacién significativa entre las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad Nacional
de Huancavelica, ingresantes afio 2019.

rs=0
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Hi: Existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel
de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad Nacional de
Huancavelica, ingresantes afio 2019.

rs#0

b) Nivel de significancia
El nivel de significancia elegido es a=0.05

c) Estadistico de prueba
Coeficiente de correlacion rho de Spearman

d) Lectura del p-valor
La significancia bilateral o p-valor = 0.322 muestra la tabla 47.

Tabla 47

Correlacion entre expectativa y satisfaccion con la calidad educativa de la UNH

Expectativa general Satisfaccion con la
Rho de Spearman sobre calidad educativa calidad educativa de la
de la UNH UNH

Expectativa
sobre la calidad Coeficiente de 1.000 -0.060
educativa de la  correlacion
UNH Sig. (bilateral) 0.322

N 274 274

Fuente: encuesta aplicada
e) Toma de decision

En la toma de decisién acerca de aceptar o rechazar la hipétesis nula, interviene la
comparacion de 2 valores: significancia bilateral = p = 0.322 con el valor convencional
a=0.05y de acuerdo a la teoria de la prueba de hipétesis se acepta la hipétesis nula cuando
p > a (Tejedor y Etxeberria, 2014, p.139). Y como 0.322 > 0.05, no es posible rechazar la
hipotesis nula a favor de la hipotesis de investigacion, por consiguiente, se concluye que
no existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacciéon
con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingresantes afio

2019. Y esta afirmacion se realiza con un margen de error del 5 %.
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Asimismo, el resultado dado es corroborado con la interpretacion del valor del
coeficiente de correlacién rho de Spearman rs= - 0.060 que muestra la tabla 47, el cual
segun Elorza (2015), se interpreta como una correlacion nula, entre las variables
expectativa estudiantil y satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad Nacional

de Huancavelica, ingreso 2019.
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Capitulo V: Discusién

En relacion a la literatura analizada y después de haber disefiado y aplicado los
instrumentos relacionados con las expectativas estudiantiles y la satisfaccion con los
servicios que brinda la Universidad Nacional de Huancavelica, se concluye que no existe
relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y la satisfaccién con la calidad
educativa de la UNH, ingreso 2019, pues segun el coeficiente de correlacién Spearman rs=
-0.060 lo cual indica correlacion nula, y esta afirmacion ha sido corroborado con la prueba
de significancia p=0,322 y a=0.05 donde p > q, que justifica la correlacion nula. Del mismo
modo, respecto a una de las dimensiones mas importantes como es el desempefio docente
los resultados indican que no hay correlacion significativa entre las expectativas
estudiantiles y el nivel de satisfaccion respecto al servicio docente en la Universidad
Nacional de Huancavelica, ingreso 2019, dado que el coeficiente de correlacion rs= - 0.033
con p=0.589 para a=0.05, no apoyan tal correlacion.

Sin embargo, en la investigacion realizado por Eyzaguirre (2016), sobre las
variables expectativas y satisfaccion académica de los estudiantes, en la Universidad
Privada de Tacna, se encontré que hubo una correlacion positiva y significativa, porque
los estudiantes ingresantes manifestaron tener una expectativa solo moderada y también
una satisfaccion moderada, situacion 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 satisfaccion ni alta ni baja en las postrimerias del primer



112

afio de estudios. Por consiguiente, estas variables, los resultados obtenidos y la
representatividad de los datos generados permiten visualizar una oportunidad para
siguientes investigaciones, de caracter confirmatorio o de refutacion, o bien dar pie, al
desarrollo de una serie de estudios comparativos en diferentes lugares de nuestro medio.

Por otro lado, la insatisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional de
Huancavelica, ingreso 2019, con la calidad educativa de la institucion, se desprende de la
comparacion entre expectativas que en promedio fue 6 puntos frente a satisfaccién 4
puntos, de una escala de 1 a 6, expresado en la figura 30. Esta insatisfaccion lo manifiesta
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) cuando afirma que la puntuacién de expectativa es
mayor que la de satisfaccién. Asimismo, la insatisfaccion encontrada en los estudiantes de
la universidad objeto de estudio, concuerda con lo hallado por Zambrano y Loachim (2019)
en la investigacion sobre satisfaccion estudiantil con los servicios universitarios desde la
mirada estudiantil, en una universidad de Ecuador, donde concluy6 que los usuarios estan
insatisfechos con todos los factores asociados a servicios universitarios, por lo que
demandaron de manera inmediata revertir lo hallado.

En esta misma linea, el estudio de Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) sobre
satisfaccion estudiantil con la calidad de la educacién universitaria, realizado en una
universidad de Colombia, encontraron que la mayoria de estudiantes han experimentado
insatisfaccién con algun factor de la calidad educativa; asi pues, de una muestra de 380 la
cuarta parte estan totalmente insatisfechos con una parte de la infraestructura,
basicamente 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
satisfaccion de los estudiantes en una universidad de Chile, donde hubo insatisfaccion con
los servicios administrativos, algin aspecto del servicio docente y con los relacionado a
infraestructura.

Las insatisfacciones estudiantiles con los servicios universitarios, también se
encontraron en los estudios de Alvarez, Chaparro y Reyes (2014) en una universidad de

Toluca, México, donde la insatisfaccion mas 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 insatisfaccion estuvo relacionado al factor
tecnologia, expresado en la falta de una buena conexion a internet.

Asi también guarda relacion con el trabajo de Diaz (2013) que titula “Nivel de
satisfaccion de los estudiantes de enfermeria sobre la ensefianza en la asighatura de
Enfermeria en Salud del Adulto y Anciano de la EAPE de la UNMSM”, donde se precisa
que los estudiantes del 5to. afio de Enfermeria tienen un nivel de satisfaccion bajo en un
63%, con tendencia a un nivel de satisfaccion medio en un 37%.

Del mismo modo, la insatisfaccién hallada en los estudiantes de la Universidad
Nacional de Huancavelica, guarda relacién con los resultados obtenidos por Cuamea y
Moncada (2013), en el trabajo de investigacion referente a “Expectativas y realidades de
estudiantes universitarios: la relacion profesor-alumno”, donde concluyen que existe
insatisfaccion de los estudiantes en la dimension servicio docente pues ellos esperaban de
sus docentes un proceso interactivo, que incluya mas practica y menos teoria, lo que
requiere del/la docente no solo el dominio de los contenidos, sino un empleo adecuado de
los métodos y medios de ensefianza y de aprendizaje.

Y en lo atafie a la encuesta SERVQUAL, el estudio de Cabello y Chirinos (2012)
encontré que tiene propiedades psicométricas de validez, confiabilidad y aplicabilidad para
la medicién de la satisfaccion de los estudiantes con los servicios que reciben de las
instituciones de educacion 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
No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y la satisfaccion
con la calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019,
pues segun el coeficiente de correlacion Spearman rs= -0.060 lo cual indica
correlacion nula, y esta afirmacion ha sido corroborado con la prueba de
significancia p=0,322 y a=0.05 donde p > a, que justifica la correlacion nula.
La relacién entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion respecto a
la dimension fiabilidad en las 2 variables, en la Universidad Nacional de
Huancavelica es nula, afirmacién que es sustentada por los valores del coeficiente
de correlacion rs= 0.032 y el p-valor=603 para a=0.05, que se interpreta como
correlacion inexistente.
No hay correlacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de
satisfaccion respecto al servicio docente en la Universidad Nacional de
Huancavelica, ingreso 2019, dado que el coeficiente de correlaciéon es rs= - 0.033
con p=0.589 para a=0.05.
No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de
satisfaccion con los servicios administrativos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, ingreso 2019, pues segun los célculos realizados el coeficiente de
correlacion rho de Spearman es rs= - 0.060 con p=0.325 para a=0.05.
No se ha podido establecer una relacién significativa entre las expectativas
estudiantiles y el nivel de satisfaccion estudiantil con la infraestructura de la
Universidad Nacional de Huancavelica, para los ingresantes del afio 2019, pues el
coeficiente de correlacion es rs= - 0.117, para un p=0.053 y a=0.05.
No hay relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de
satisfaccion con el contenido curricular que ofrece la Universidad Nacional de
Huancavelica, a los ingresantes del afio 2019, lo cual es sustentado por los

parametros, coeficiente de correlacion rs= - 0.036, p=0.558 y a=0.05.
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7. Larelacion entre las expectativas estudiantiles y el nivel de satisfaccion respecto al
equipamiento con tecnologia en la Universidad Nacional de Huancavelica es nula,
conclusion que es sustentado por los parametros rs= - 0.036, p=0.558 y a=0.05.

8. No existe relacion significativa entre las expectativas estudiantiles y el nivel de
satisfaccion respecto a los servicios complementarios que brinda la Universidad
Nacional de Huancavelica, puesto que los parametros rs= - 0.036, p=0.558 y a=0.05
corresponden la inexistencia de dicha relacion.

9. En todos los items de las variables expectativa y satisfaccion, las puntuaciones
promedio de expectativa son mayores que las de satisfaccion, por consiguiente,
existe insatisfacciéon de los estudiantes de ingreso 2019, con los servicios que les

brindé la universidad.
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RECOMENDACIONES
Que los resultados de esta investigacion sean confrontados con los resultados de
otras investigaciones realizadas con estudiantes de ciclos superiores, dentro de la
misma universidad por otros investigadores.
Que las autoridades de Facultad o Escuelas Profesionales implementen planes de
mejora a objeto de elevar los niveles de satisfaccion 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.
Que los responsables de conducir las escuelas profesionales, semestral o
anualmente realicen encuestas de satisfaccion de manera amplia, sobre la calidad
de los servicios educativos que brindan.
Implementar un buzén de sugerencias para recoger las opiniones de los estudiantes
sobre los servicios educativos que no estan de acuerdo a las expectativas de los
estudiantes.
Recoger las sugerencias de los docentes sobre servicios educativos universitarios
gue colisionan con los derechos de los estudiantes a fin de mejorar la imagen
institucional.
Que los encargados de administrar el libro de reclamaciones, presenten las
estadisticas de las quejas mas recurrentes de los estudiantes, y canalicen la
problematica con los duefios de los procesos donde se incurre en falta.
En estudios posteriores sobre satisfaccion 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.
Se realice otros estudios sobre calidad educativa en la Universidad Nacional de
Huancavelica, usando otros instrumentos de recoleccion de datos para confirmar o

rebatir los hallazgos del estudio realizado.
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ANEXOS



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES Y NIVEL DE SATISFACCION CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
HUANCAVELICA - 2019

Problema

Objetivos

Hipotesis de investigacion

Variables

Metodologia

General:

¢, Qué relacion existe entre las
expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con la
calidad educativa de la
Universidad Nacional de

Huancavelica, afio 2019?

Especificos:

a. ¢Qué relacion existe entre
las expectativas
estudiantiles y el nivel de
satisfaccion respecto a la
fiabilidad en la Universidad
Nacional de Huancavelica?

b. ¢Qué relacién existe entre
las expectativas

estudiantiles y el nivel de

General:

Determinar la relacion existente
entre las expectativas estudiantiles
y el nivel de satisfaccion con la
calidad educativa de la Universidad
Nacional de Huancavelica, afio
2019.

Especificos:

a) Determinar la relacién que
existe entre las expectativas
estudiantiles y el nivel de
satisfaccion respecto a la
fiabilidad en la Universidad
Nacional de Huancavelica.

b) Determinar la relacion existente
entre las expectativas

estudiantiles y el nivel de

General:

Existe relacion significativa entre las

expectativas estudiantiles y el nivel de

satisfaccion con la calidad educativa

de la Universidad Nacional de

Huancavelica, afio 2019.

Especificos:

a)

b)

Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion respecto a la
fiabilidad en la Universidad
Nacional de Huancavelica.

Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el

nivel de satisfaccién respecto al

Variable 1:

Expectativas por la calidad
educativa

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Servicio docente

- Servicio administrativo

- Infraestructura

- Contenido curricular

- Tecnologia

- Servicios complementarios

Tipo de investigacion
Béasica

Nivel

Descriptivo

Disefio

Descriptivo —
correlacional

o1

M r=/#0

02
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satisfaccion respecto al
servicio docente en la
Universidad Nacional de
Huancavelica?

¢, Qué relacion existe entre
las expectativas
estudiantiles y el nivel de
satisfaccion con los
servicios administrativos
de la Universidad Nacional
de Huancavelica?

¢, Qué relacion existe entre
las expectativas
estudiantiles y la
satisfaccion con la
infraestructura de la
Universidad Nacional de
Huancavelica?

¢, Qué relacion existe entre
las expectativas
estudiantiles y la
satisfaccion con el
contenido curricular que
brinda la Universidad

Nacional de Huancavelica?

d)

e)

f)

satisfaccion respecto al servicio
docente en la Universidad
Nacional de Huancavelica.
Determinar la relacion entre las
expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién con los
servicios administrativos de la
Universidad Nacional de
Huancavelica.

Determinar la relacion entre las
expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién con la
infraestructura de la
Universidad Nacional de
Huancavelica.

Determinar la relacion entre las
expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion con el
contenido curricular de la
Universidad Nacional de
Huancavelica.

Determinar la relacion entre las
expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién respecto al

equipamiento con tecnologia de

d)

e)

f)

servicio dicente en la Universidad
Nacional de Huancavelica.

Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién con los
servicios administrativos de la
Universidad Nacional de
Huancavelica.

Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion estudiantil con
la infraestructura de la Universidad
Nacional de Huancavelica.

Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién con el
contenido curricular que ofrece la
Universidad Nacional de
Huancavelica.

Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion respecto al
equipamiento con tecnologia en la
Universidad Nacional de

Huancavelica.

Variable 2:

Satisfaccion por la calidad
educativa

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Servicio docente

- Servicio administrativo

- Infraestructura

- Contenido curricular

- Tecnologia

- Servicios complementarios

Poblacién

952 estudiantes del I
ciclo 2019 de la UNH.

Muestra

274 estudiantes

Técnica de recoleccion
de datos

Encuesta

Instrumento

Cuestionario
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¢, Qué relacion existe entre
las expectativas
estudiantiles y la
satisfaccion respecto al
equipamiento con
tecnologia de la
Universidad Nacional de
Huancavelica?

¢, Qué relacion existe entre
las expectativas
estudiantiles y la
satisfaccion respecto a los
servicios complementarios
gue brinda la Universidad

Nacional de Huancavelica?

)

la Universidad Nacional de
Huancavelica.

Determinar la relacion entre las
expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccién estudiantil
respecto a los servicios
complementarios que brinda la
Universidad Nacional de

Huancavelica.

g) Existe relacion significativa entre
las expectativas estudiantiles y el
nivel de satisfaccion 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 () varon ()
Joven o sefiorita estudiante:

Esta encuesta tiene por objetivo determinar las expectativas que has tenido sobre la
calidad educativa de la universidad. La informacion que nos brindes serd tratada de
manera confidencial y anénimay, los datos, solo seran usados para fines académicos.

No existe ningun riesgo ni beneficio econdmico por la participacién en la encuesta. Tu
participacion 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 participacion 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 colaboracion.

N° FIABILIDAD Fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo
1 Cuando la universidad promete hacer algo en cierto
. . 1 2 3 4 5 6 7
tiempo, lo debe cumplir
2 Cuando el estudiante tiene un problema, la universidad
. , 1 2 3 4 5 6 7
debe mostrar interés en resolverlo
3 En la universidad, los tramites administrativos deben ser
- . 1 2 3 4 5 6 7
rapidos y sin error
4 La universidad debe publicar con anticipacién el calendario 1 5 3 4 c 6 .
de las actividades académicas en la pagina web
SERVICIO DOCENTE
5 Los docentes deben tener dominio cientifico del tema que
1 2 3 4 5 6 7
desarrollan en sus clases
6 Los docentes deben hacer uso de estrategias
metodolégicas dindmicas e impulsar el trabajo en equipo 1 2 3 4 5 6 7
de los estudiantes
7 Los docentes deben responder con amabilidad las
, 1 2 3 4 |5 6 7
preguntas de los estudiantes, en aula y fuera de ella
8 Cuando los docentes evaltan los aprendizajes, deben
, 1 2 3 4 |5 6 7
hacerlo con instrumentos adecuados
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Los docentes deben hacer uso frecuente de las TIC en sus
clases

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

10

El personal administrativo de la universidad debe ser
siempre amable con los estudiantes

11

La universidad debe tener personal administrativo que dé
atencion personalizada a los estudiantes

12

El personal administrativo debe trasmitir confianza a los
estudiantes

13

El personal administrativo debe orientar correctamente a
los estudiantes en la tramitacién de documentos

CONTENIDO CURRICULAR

14

El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes
ingresantes, asignaturas que preparen para la vida
universitaria

15

El plan de estudios debe ofrecer a los estudiantes,
asignaturas que respondan a sus necesidades

16

El desarrollo de las asignaturas debe contemplar horas
practicas orientados a resolver situaciones problematicas
de contexto

17

Los estudiantes deben saber las caracteristicas con los que
saldran al final de la carrera (perfil de egreso) porque ello
debe estar en el curriculo

18

La universidad debe ofrecer a los estudiantes un curriculo
basado en competencias

INFRAESTRUCTURA

19

Las instalaciones fisicas de la universidad deben ser
visualmente atractivas

20

Las carpetas de las aulas deben ser cémodas y adecuadas
para trabajos grupales

21

Los servicios higiénicos deben estar en buen estado de
mantenimiento y en la cantidad necesaria

22

La universidad debe tener areas libres para recreacion




128

TECNOLOGIA

23

Los equipos del centro de cdmputo deben ser modernos y
en la cantidad adecuada

24

El laboratorio debe contar con el equipamiento necesario

25

Cada aula debe estar equipada con una computadora y
proyector para el desarrollo de las clases

26

Las matriculas y el reporte de notas deben ser de manera
virtual

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

27

En la primera semana de asistencia a clases, los ingresantes
deben recibir una induccidn a la vida universitaria

28

Cada estudiante universitario debe tener un tutor que le
oriente a mejorar su situaciéon académica

29

La biblioteca de la universidad debe contar con libros,
revistas y tesis, en fisico y digital

30

La universidad debe ofrecer a los estudiantes actividades
culturales, deportivas y recreacionales

Huancavelica, diciembre del 2019.
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ANEXO 03: CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO SOBRE SATISFACCION CON
LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE HVCA-2019
Joven o sefiorita estudiante:
La presente encuesta tiene por objetivo determinar tu satisfaccién con la calidad

educativa recibida de tu centro de estudios.

N° FIABILIDAD Fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo
1 Cuando la universidad promete hacer algo en cierto
. 1 2 3 5 6 7
tiempo, lo cumple
2 Cuando el estudiante tiene un problema, la universidad
. , 1 2 3 5 6 7
muestra interés en resolverlo
3 En la universidad, los trdmites administrativos son rdpidos
. 1 2 3 5 6 7
y sin error
4 La universidad informa con anticipacion el calendario de 1 5 3 s 6 ;
las actividades académicas en la pagina web
SERVICIO DOCENTE
5 Los docentes tienen dominio cientifico del tema que
1 2 3 5 6 7
desarrollan en sus clases
6 Los docentes hacen uso de estrategias metodoldgicas 1 5 3 s 6 ;
activas e impulsan el trabajo en equipo de los estudiantes
7 Los docentes responden con amabilidad las preguntas de 1 5 3 s 6 ;
los estudiantes, en aula y fuera de ella
8 Cuando los docentes evaltan los aprendizajes, lo hacen 1 5 3 s 6 ;
con instrumentos adecuados
9 Los docentes hacen uso frecuente de las TIC en sus clases 1 2 3 5 6 7
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
10 | El personal administrativo de la universidad siempre es 1 5 3 s 6 .
amable con los estudiantes
11 | La universidad tiene personal administrativo que da 1 5 3 c 6 .
atencion personalizada a los estudiantes
12 | El personal administrativo trasmite confianza a los
. 1 2 3 5 6 7
estudiantes
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13

El personal administrativo orienta correctamente a los
estudiantes en la tramitacidon de documentos

CONTENIDO CURRICULAR

14

El plan de estudios ofrece a los estudiantes ingresantes
asignaturas que preparan para la vida universitaria

15

El plan de estudios ofrece a los estudiantes asignaturas que
responden a sus necesidades

16

El desarrollo de las asignaturas contempla horas practicas
orientadas a resolver situaciones problematicas del
contexto

17

Los estudiantes saben las caracteristicas con los que
saldran al final de la carrera (perfil de egreso) porque ello
estd en el curriculo

18

La universidad ofrece a los estudiantes un curriculo basado
en competencias

INFRAESTRUCTURA

19

Las instalaciones fisicas de la universidad son visualmente
atractivas

20

Las carpetas de las aulas son cdmodas y adecuadas para
trabajos grupales

21

Los servicios higiénicos estan en buen estado de
mantenimiento y en la cantidad necesaria

22

La universidad cuenta con dreas libres para recreacion

TECNOLOGIA

23

Los equipos del centro de cdmputo son modernos y en la
cantidad adecuada

24

El laboratorio tiene el equipamiento necesario

25

Cada aula esta equipada con una computadora y proyector
para el desarrollo de las clases

26

Las matriculas y el reporte de notas son de manera virtual

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
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27 | Enla primera semana de asistencia a clases, los ingresantes 1 5 3 4 s 6
reciben induccién a la vida universitaria

28 | Cada estudiante universitario tiene un tutor que lo orienta 1 5 3 4 s 6
a mejorar su situacidon académica

29 | La biblioteca de la universidad cuenta con libros, revistas y 1 5 3 4 s 6
tesis, en fisico y digital.

30 | Launiversidad ofrece a los estudiantes actividades

culturales, deportivas y recreacionales

Huancavelica, diciembre del 2019.
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ANEXO 04: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR CRITERIO DE EXPERTOS

INSTITUTO PARA "
LA CALIDAD DE LA EDUCACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1.0 DATOS GENERALES

1.1 Nombre del instrumento: cuestionario sobre expectativas y nivel de satisfaccién con la
calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019.
1.2 Adaptado por : Ubaldo Cayllahua Yarasca

2.0 ASPECTOS DE LA VALIDACION

REGULAR BUENA MUY BUENA
5

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
apropiado y comprensible

2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos /
observables

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la /
ciencia pedagdgica

4. ORGANIZACION | Presentacion ordenada o
Comprende aspectos de las

5. SUFICIENCIA variables en cantidad y /

calidad suficiente
Permite conseguir datos de

6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos /
planteados
Pretende conseguir datos /
7. CONSISTENCIA basados en teorias o ]

modelos tedricos
Entre variables,

| 8. COHERENCIA dimensiones, indicadores y /
I los items
9, METODOLOGIA La estrategia responde al 7>
propésito de la investigacién | '
10. APLICABILIDAD | El instrumento es de facil /
aplicacién | | | | |
¥ v ' v v

[ oo o oo oo I I T 1) T 1

4.0 OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacién ('/) No procede su aplicaciéon ()

5.0 INFORMACION DEL EXPERTO

Apellidos y nombres 5 -, ONI: 23¢22e7¢lo
/’(Qf ,%%Jﬂl Lest ﬁ‘fm'a-'a
Direccién domiciliaria ) E Celular: ¢ 7/5333
%QW‘//{A;,M% P74 /%’an

Titulo profesional . o Eolis Cocenty Alecionclorinuubd foc ol bol
Corsettorve //f- Lovestecre

Grado académico Dr-. b Polec cetimr

Mencién

Institucion donde labora | 2 p-r Uessreled M o-cron al’ Ol %{Mﬁ;ﬁlér“

Cargo que desempefia 9:. Voc Yure ol le clumsle sl oy fostrste da L e fee
actualmente toncelets b Colucecorn sl sn i ots non cadl.)

6.0 OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Huancavelica, 2 de ./// del 2019

NUNIVERSIDAD NACS AL DE RUANCAYELICA
IN:DAD [ 3L DI DE LA BACULTA
% e




INSTITUTO PARA
LA CALIDAD DE LA EDUCACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1.0 DATOS GENERALES

1.1 Nombre del instrumento: cuestionario sobre expectativas y nivel de satisfaccion con la
calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019.
1.2 Adaptado por: Ubaldo Cayllahua Yarasca

2.0 ASPECTOS DE LA VALIDACION
INDICADORES RITERIOS

1. CLARIDAD

DEFICIENTE BAJA REGULA BUENA MUY BUENA
1 .

Esta formulado con lenguaje P
apropiado y comprensible
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos 5
observables
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la e
ciencia pedagdgica
1/
l/

4. ORGANIZACION | Presentacién ordenada

Comprende aspectos de las
5. SUFICIENCIA variables en cantidad y
calldad suficiente
Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos
planteados
Pretende conseguir datos
7. CONSISTENCIA basados en teorfas o v
modelos tedricos
Entre variables,
8. COHERENCIA dimensiones, indicadores y Vv’
los items
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al
proposito de la investigacién
10. APLICABILIDAD | Elinstrumento es de facil
aplicacion

| |
¥ v

r R TS A At e ssamean T T T T [

l——
s
N

4.0 OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacién (44 No procede su aplicacién ()

5.0 INFORMACION DEL EXPERTO
Apellides y nembres

L i Amed o e | PN 08y 83 9

Direccién domiciliaria 5 Celular : =
Ty RN NP HF & P TR 3T
Titulo profesional 5 -
Ao < A
Grado académico
I ETERA

Mencién oS DE O EPRRELAT

Institucién donde labora ;
L) VIRSIIRZ D pglrn2ad D& ALRNVEGRVZEL 3.

Cargo que desempefia
actualmente GOLEAITE Ly VERs 770

6.0 OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

uancavelica, A, de-d

/‘n/,e-ﬁ
> /A»'~f/ 2
Cmie

Dra Pilar i

Woniela del Pila
Ps. P
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INSTITUTO PARA .
LA CALIDAD DE LA EDUCACION

USMP

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1.0 DATOS GENERALES

1.1 Nombre del instrumento: cuestionario sobre expectativas y nivel de satisfaccién con la
calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019.
1.2 Adaptado por : Ubaldo Cayllahua Yarasca

2.0 ASPECTOS DE LA VALIDACION

9. METODOLOGIA | La estrategia responde al
propdsito de la investigacién
10. APLICABILIDAD | Elinstrumento es de facil
aplicacion

P X A n.rhc‘mmf ”m:u\ REGULAR Bi-\ MUY BUENA
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado y comprensible Y
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos
observables o
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia pedagégica X
4. ORGANIZACION Presentacion ordenada
5
Comprende aspectes de las .
S. SUFICIENCIA variables en cantidad y \(
calidad suficiente
vermite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos D
planteados
Pretende conseguir datos
7. CONSISTENCIA basados en teorias o )<‘
modelos tedricos
Entre variables,
8. COHERENCIA dimensiones, indicadores y )<
los items
X~
<
|
]

| ] |
v v v

[ FLOMTEA TATAL AF AAADAAS 1 | | 1

N

4.0 OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacién ( )  No procede su aplicacién ()

5.0 INFORMACION DEL EXPERTO
Apellidos y nombres DNI:
Q"E?ﬂ'\ ﬁ’iﬁ/ﬁa \/941114‘1 - ("lﬁlﬁu </ 733?/ /
9/‘ /24,%,,/11 s i Celular: g{¥66 Tsie

Direccién domiciliaria

Titulo profesional aena‘_ PV A 8@(4&31«/%04441 Clk ncees
cen y Cuiine

Grado académico EDAOG')

Mencion oo Amibicids g Dtaneadls SosRenitle

Institucién donde labora UW MC‘M‘//(( vll-lduwéc‘

Cargo que desempefia sz&u//) A Ha_méua L Cancan Hila \
actualmente BolerCa o oo |

6.0 OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Huancavelu:a,29 de .. k... del 2019
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INSTITUTO PARA )
LA CALIDAD DE LA EDUCACION

USMP

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1.0 DATOS GENERALES

1.1 Nombre del instrumento: cuestionario sobre expectativas y nivel de satisfaccion con la
calidad educativa de la Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019.
1.2 Adaptado por : Ubaldo Cayllahua Yarasca

2.0 ASPECTOS DE LA VALIDACION
CRITERIOS L)EHCIIENIE B(:J/\ F(EC-EJJL,-‘«V. BU:N-\ MUY ?;ZULN;‘\
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 5%
apropiado y comprensible
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos
observables il
3. ACTUALIDAD Adecuads al avance de la 2
ciencia pedagégica
4. ORGANIZACION | Presentacién ordenada o
Comprende aspectos de las
5. SUFICIENCIA variobles cn cantidad y 2
calidad suficiente
Permite conseguir datos de
6. PERTINENCIA acuerdo a los objetivos #
planteados
Pretende canseguir datas
7. CONSISTENCIA basados en teorias o e
modelos tedricos
Entre variables,
8. COHERENCIA dimensiones, indicadores y Ll
los items
9, METODOLOGIA | La estrategia responde al N
proposito de la investigacion =
10, APLICABILIDAR | Elinstrumento es de fécll o
aplicacion | | | | |
v ¥ v Y ¥

[ S/msiro o oAl oc haa s T 1 1 1 I

4.0 OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacién () No procede su aplicacién | )

5.0 INFORMACION DEL EXPERTO
Apellidos y nombres CHACHI MONTES Lr2p1D0 DNI: /o2 5 8)9¢%
Direceidn domiciliaria

URS. ShM 151020 B 635 BL Tambo.ny| " 'Gey_ga0g)g

Titulo profesional

lie. En Ciencios e la educacion

Grado académico D ocTon

BIRRRCN PSIcoLo6lA EDRCPCIONA ¥ TUTORIAL

Institucién donde labora D N\VERSIODO  jupconPl pg (JUPRCAY ELICA

Cargo que desempeiia

JEFEG DGL RNEP DE LYTEN CLON CUertdlAL Y pRoyee. Sourt
actualmente

6.0 OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

- - s
Huancavelica, 2’1 de HW/GM}’W del 2019




ANEXO 05: CARTA DIRIGIDO A EXPERTOS

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavelica, 26 de noviembre del 2019

CARTA N° 006-2019-UCY

Senor:

Dra. ZEIDA PATRICIA HOCES LA ROSA
Directora de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Huancavelica

Presente.-

ASUNTO: Validacion de instrumento, por juico de experto.

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
informarle que como parte del desarrollo de la tesis de doctorado en la
Universidad San Martin de Porres, Lima, estoy realizando la investigacién sobre:
Expectativas estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la
Unlversidad Nacional d& Huancavelica, ingréso 2019.

Motivo por el cual es necesario la validacion de 02 cuestionarios de recolecciéon
de datos, sobre expectativas estudiantiles y su correspondiente satisfaccion con
la calidad educativa que brinda la universidad. Y para darle el rigor cientifico
necesario, se requiere la validacion de dichos instrumentos a través de la
evaluacién de Juicio de Experto.

Por lo expuesto, me permito solicitarle que participe como juez, apelando a su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Esperando su amable atencion al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion.
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavelica, 26 de noviembre del 20119

CARTA N° 005-2019-UCY
Sefior:

Dra. ANTONIETA DEL PILAR URIOL ALVA
Docente de la Facultad de Educacion de la UNH

Presente.-

ASUNTO: Validacion de instrumento, por juico de experto.

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
informarle que como parte del desarrollo de la tesis de doctorado en la
Universidad San Martin de Porres, Lima, estoy realizando la investigacién sobre:
Expectativas estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la
Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Motivo por el cual es necesario la validacién de 02 cuestionarios de recoleccion
de datos, sobre expectativas estudiantiles y su correspondiente satisfaccion con
la calidad educativa que brinda la universidad. Y para darle el rigor cientifico
necesario, se requiere la validacién de dichos instrumentos a través de la
evaluacion de Juicio de Experto.

Por lo expuesto, me permita solicitarle que participe como juez, apelando a su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Esperando su amable atencién al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion.
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Huancavelica, 26 de noviembre del 2018

CARTA N° 004-2019-UCY
Sefior:
Dr. HUMBERTO GUILLERMO GARAYAR TASAYCO

Coordinador del Programa de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la
Educacion-UNH

Presente.-

ASUNTO: Validacion de instrumento, por juico de experto.

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
informarle que como parte del desarrollo de la tesis de doctorado en la
Universidad San Martin de Porres, Lima, estoy realizando la investigacion sobre:
Expectativas estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la
Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2018.

Motivo por el cual es necesario la validacion de 02 cuestionarios de recoleccion
de datos, sobre expectativas estudiantiles y su correspondiente satisfaccion con
la calidad educativa que brinda la universidad. Y para darle el rigor cientifico
necesario, se requiere la validacion de dichos instrumentos a través de la
evaluacion de Juicio de Experio.

Por lo expuesto, me permito solicitarle que participe como juez, apelando a su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Esperando su amable atencion al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion.

I\
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Huancavelica, 26 de noviembre del 2019

CARTA N° 002-2019-UCY
Sefur.,

Dr. DAKER RIVEROS ANCCASI
Docente de la Facultad de Educacién de la UNH

Presents.-

ASUNTO: Validacion de instrumento, por juico de experto.

R =

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
informarle que como parte del desarrollo de la tesis de doctorado en |a
Universidad San Martin de Porres, Lima, estoy realizando la investigacion sobre:
Cxpectativas estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad cducativa dc la
Universidad Nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Motivo por el cual es necesario la validacion de 02 cuestionarios de recoleccion
de datos, sobre expectativas estudiantiles y su correspondiente satisfaccion con
la calidad educatlva que brinda la universidad. ¥ para darle el rigur cientifico
necesario, se requiere la validacién de dichos instrumentos a fravés de la
evaluacion de Juicio de Experto.

Por lo expuesto, me permito solicitarle que participe como juez, apelando a su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Esperando su amable atencién al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion.

139



140

ANEXO 06: CARTA SOLICITANDO AUTORIZACION PARA REALIZAR ENCUESTA

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavelica, 29 de noviembre del 2019

(e Lo AN e
FAGL i MAERR|A
CARTA N° 014-2019-UCY RE ‘
Sefor 2 3 e g
Dr. CESAR ZEA MONTESINOS s M 3G
Decano de la Facultad de Enfermeria — UNH LR
Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
solicitarle la autorizacién para aplicar una encuesta a les estudiantes del |l ciclo,
de la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacién, titulado: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Esperando su amable atencion al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

lllllllllllll .Itq!“k {. ASCA
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavelica, 29.de.nouiembre-det2019 |
THIVERNRAD KACIONAL DE HUANCAVZL . |

DECANATO

CARTA N° 016-2019-UCY 29 KOV. 2019

Senor:

Dr. REGULO PASTOR ANTEZANA IPARRAGUIRRE  |.cic ... oooercesemsscaanes

b B R ./,z..

Decano de la Facultad de Ciencias de la Educacion — UN#

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y. al mismo tiempo.
solicitarle la autorizacion para aplicar una encuesta a los estudiantes del |l ciclo,
de las Escuelas Profesionales de Educacién Secundaria, Primaria e Inicial, que
integran la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacién, titulade: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Esperando su amable atencién al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

O ]
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Huancavelica, 29 de noviembre del 2019
RGO, AL Rt arkiCA
U’:Atmﬁ\s LIEHEIAS O6 HYGEMERIA

13\ RECTETDO
: L 2%%

CARTA N° 011-2019-UCY

Seiior:

Dr. WILLIAM SALAS CONTRERAS
Decano de la Facultad de Ciencias de Ingenieria — UNH

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismeo tiempo,
solicitarle la autorizacién para aplicar una encuesta a los estudiantes del |l ciclo,
de las Fseuelas Profesionales de Ingenieria Civil, Zootecnia y Ambiental, que
integran la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta conespunde al lrabajo de investigacion, titulado: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2018.

Esperando su amable atencién al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavelica, 29 de noviembre del 2019

[ A

CARTA N° 010-2019-UCY

' V8
e’ QL

Sefior; ol

Dr. RODRIGO HUAMANCAJA ESPINOZA Qleo L
Decano de la Facultad de Ingenieria de Minas, Civil y Ambiental — Ul\y
Lircay.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
solicitarle la autorizacion para aplicar una encuesta a los estudiantes del 1 ciclo,
de las 2 Escuelas Profesionales que integran la Facultad que usted
acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacion, titulado: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Esperando su amable atencién al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

Huancavelica, 29-de noviembre det 2013

= LA SALUD

CARTA N° 015-2019-UCY
Sefior:

Dra. TULA GUERRA OLIVARES
Decana de la Facultad de Ciencias de la Salud — UNH

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracién:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
solicitarle la autorizacién para aplicar una encuesta a las estudiantes del Il ciclo,
de la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacion, titulado: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Esperando su amable atencion al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,
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“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavclica, 20 de noviembre del 2019

et R

ey RS
UNIVERSIDF FUANCAVELICA

i e L e i
\ i)

CARTA N° 009-2019-UCY 4 e

i v . G B B el
Sefior: 23 NOY. 2019

| \ ]
Dr. LUIS PALACIOS AGUILAR § HORA.. “2 \ TN

Decano de la Facultad de Ciencias Empresariales — UNH@, W pm

Presente.-
ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordiaimente y, al mismo tiempo,
solicitarle la autorizacion para aplicar una encuesta a los estudiantes del |l ciclo,
de las 3 Escuelas Profesionales que integran la Facultad que usted
acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacion, titulado: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion con la calidad educativa de la Universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Esperando su amable atencion al presente, me suscribo de usted, reiterandole
las muestras de mi especial consideracién y estima.

Atentamente,

Mynid



“ARONFIA 1HICHA CONTRA | A CORRLUPCION Y 1 A IMPLININAN”

Huancavelica, 2'9 de noviembre del 2019
[ Facits

z I - . R S |
' i : N ]
B 0. e b g i

[

CARTA N° 012-2019-UCY ! TR . .f
] Wiy KU 1

Sefior: | Registro:. - {;({,é

Dr. JOB PEREZ VILLANUEVA lﬁos mJ_};'

Decano de la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas — UNH

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
solicitarle la autorizacion para aplicar una encuesta a los estudiantes del |l ciclo,
de la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacion, titulado: Expectativas
estudiantiles y nivel de satisfaccion ¢on la calldad educativa de 1a universidad
nacional de Huancavelica, ingreso 2019.

Esperando su amable atencién al presente, me suscribo de usted, reiterandoie
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

146




“AfNO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y

IMPUN‘WC 7[119

FECHA .o scassmnnreeas O R ammeitusnenlie
Huancavelica, 29de-novi

CARTA N° 014-2019-UCY RECN‘%IDQ
Sefior: : 2 3 NOv. 2009

Dr. CESAR ZEA MONTESINOS e AL DR skmg
Decano de la Facultad de Enfermeria — UNH i, T Bl i
Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tismpo,
solicitarle la autorizacién para aplicar una encuesta a los estudiantes del Il ciclo,
de la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacion, titulado: Expectativas
astudiantiles y nivel de salisfaccion cun la calidad educativa de la Universidad

maniamalda Loan~sualina inaraea 201Q

ULT, RM s
Ciudsd umm.nﬁ?.?»fm m-o'ésmrs ny estima.

( @ UNIVERSIDAAD NACIONAL DE HUANCAVELICA ) e, me suscribo de usted, reiterandole
)
DECANATO

. CARRERA PROFESIONAL ACREDITADA
Resolucidn de Presidencs del Consejo Directivo AD-HOC N* 085-2016-SINEACE/CDAH-P

Rectorado. a Dic. de 2 Unidad d¢ Ext Clray Proy. Sotial..... [0
chnectorado Académicon] Di, de Ia Uniciad do Calicad Académica. .
del ig a Direccion Posgrado....... o

Consoio de Facultad -/ Pambin da Bomd e Blamom iz @am, o

147



148

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

Huancavelica, 29 de noviembre del 2019

—————— areare

UNIVERSE 7 HAY UANCAVELICA ,
CARTA N° 015-2019-UCY A g
Sefior: R DO
20 Ky, 2019
Dra. TULA GUERRA OLIVARES R [ "7) j
Decana de la Facultad de Ciencias de la Salud —UNH | /(o= =0
Reg. /..i.& ...... Folios: .............

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted a fin de saludarle cordialmente y, al mismo tiempo,
solicitarle la autorizacién para aplicar una encuesta a las estudiantes del Il ciclo,
de la Facultad que usted acertadamente gestiona.

La encuesta corresponde al trabajo de investigacian, titulado: Fxpectativas
: ESRY _ la calidad educativa de la Universidad

., UNIVERSIDAD MACIOMAL DE HUaNCAVELIcs | Nte, me suscribo de usted, reiterandole
i FACULTAD SF CIENCIAS DA ' A 341 1D i 5n y catima.
DECANATO !

L

5 L e ! v emrannsnen
A L um rAYI A

Zansaio 09 ~aceuma

CERS.T - R

‘acamr‘em Aczcami
| SSCTEE SCraEna Soczas .
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ANEXO 07: CARTA AUTORIZANDO ENCUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Tey N® 252A%) )
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACICN
DECANATURA

Lrutlad Ulnversitacia Je Patumpaimpa

“ANC DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

Huancavalica, 06 de diciembre de 2019.

CARTA N°022-2019:DFCED-R-UNH

MAGISTER:
UBALDO CAYLLAHUA YARASCA

Ducenie Universitario,

PRESENTE -

ASUNTO: COMUNICO AUTORIZACION PARA APLICAR ENCUESTA.
REF. : CARTA N° 016-2019-UCY.

Es grato dirigirme a usted. con la finalidad dar atencion al para
hacerle llegar el saludo cordial y fraterno a nombre de la Facultad de Ciencias de la
Educacion y el mio propio, al mismo tiempo en atencion a su documento, comunico |a
autorizacién para aplicar la encuesta a les estudiantes del Il Cicla de lag Fecuelas
Profesionales de Educacién Inicial, Primaria y Secundaria con las dos Carreras
Profesionales de: Ciencias Sociales y Desarrollo Rural y Matematica Computacion e
informatica, con tines de cumplir con el desarrollo de su trabajo de Investgacion
titulado: EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES Y NIVEL DE SATISFACION CON LA
CALIDAD FDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA,
INGRESO 2019

Deseandole éxitos duranle el proceso de su encuesta,
aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion
y estima personal.

Atentamente,



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N 25285)

FACULTAD DE INGENIERIA DE MINAS CIVIL AMBIENTAL

Ay, Centenario N*1200 Tekef, 952847104
Licenciada Bajo Resolucion N* 086-2019-SUNEDUICD

"Afie de f2 Lusha sentra Iz Sorrvpeién @ Impunidad”
Lircay 02 de diciembre del 2019
OFICIO N2 0710-2019- FIMCA- VRAC /UNH

SENOR
Mag. Ubaldo CAYLLAHUA YARASCA

HUANCAVELICA

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR ENCUESTA

Ref. H CARTA N® 010-2015-UCY

oot koot et o o o o sk o of ok ok e o o o s o ootk o

Por intermedio del presente es grato dirigirme a su Despacho, para hacerle
llegar un cordial saludo a nombre de la Facultad de Ingenieria de Minas Civil Ambientaly en
especial el mio propio. El presente tiene la finalidad de autorizarle la aplicacion de la encuesta
del trabajo de investigacion denominado "EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES Y NIVEL DE
SATISFACCION CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
HUANCAVELICA -2019", a los estudiantes del Il ciclo de las Escuelas Profesionales de Ingenieria
de Minas y Civil.

Sin otro en particular; aprovecho la oportunidad para reiterarle las

muestras de mi consideracion y estima personal.
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£ L E, FACULTAD DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS A ’
. Pews. > E.P. DE DERECIHO Y CIENCIAS POLITICAS L&
{CreariaporLey No 25265)

Ciudad Universitaria Paturpampa

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Huancavelica, 05 de diciembre del 2019

CARTA N°017 -2019-EPDvCCPP

Senor:
Mag. UBALDO CAYLLAHUA YARASCA
Docente de la Universidad Nacional de Huancavelica

PRESENTE.-

ASUNTO: ACEPTACION PARA APLICACION DE ENCUESTA .
REF. CARTA N°012-2019-UCY

FEFRFFEFRFRRBFRARARAERDRNRK SRS R R RTINS R SN RROR RN AR R R R R SRR kR R Rk Rk Rk Rk Rk k&

De mi mayor consideracion:

Ls muy grato dirigirme a usted. primero para hacerle llegar mis saludo cordial a nombre
de la Escuela Profesional de Derecho y Ciencias Politicas, y al mismo modo manifestarle
que su solicitud para la aplicacion de encuesta, sobre el trabajo de investigacion, titulado:
EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES Y NIVEL DE SATISFACCION CON LA
CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL, queda APROBADO.
para ¢l dia jueves 05 de diciembre del 2019 a horas 10.00 am. para lo cual sirvase
coordinar con la secretaria de la Escucla.

Lsperando su conformidad al presente. me suscribo de usted.

\

)
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N * 25265)

FACULTAD DE INGENIERIA ELECTRONICA - SISTEMAS
DECANATO

*Ano de la Lucha Contra la Corrupcidn y Ta Impunidad”

Pampas, 18 de diciembre del 2019

CARTA N° 001-2019-DFIES-UNH

Sefior: :
Mg. Ubaldo CAYLLAHUA YARASC
Docente Investigador de la UNH

Presente.-

ASUNTO : CONCEDO PERMISO PARA QUE REALICE ENCUESTA A LOS
ESTUDIANTES DEL Il GICLO EN LAS INSTALAGIONES DE LAS
ESCUELAS PROFESIONALES DE INGENIERIA ELECTRONICA Y
SISTEMAS DE LA FACULTAD DE INGENIERIA ELECTRONICA -
SISTEMAS -

REF. : CARTA N°002-2018-UCY

De mi mayor consideracion:

Me dirijo a usted para saludarlo cordialmente a nombre de la Facultad de Ingenieria
Electrénica — Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica, en especial el mio propio,
y a la vez. para comunicarle que visto el documento de la referencia. el suscrito CONCEDE EL
PERMISO para que pueda realizar la APLICACION DE ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES
DEL Il CICLO EN LAS ESCUELAS PROFESIONALES DE INGENIERIA ELECTRONICA Y
SISTEMAS, que le corresponde como Docente Investigadar en |la Liniversidad Nacional de
Huancavelica, teniendo como titulo del proyecto de investigacion “EXPECTATIVAS
ESTUDIANTILES Y NIVEL DE SATISFACCION CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA. INGRESO 2015. El mismo que dichos
trabajos debe realizar previa coordinacién con los Directores de Escuela, de tal forma no
perjudicar las actividades académicas.

Es propicia la ocasion para renovarle las muestras de mi especial consideracién y
estima personal.

Atentamente,
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ANEXO 08: DATA DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

z

VARIABLE: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNH -2019

SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

TECNOLOGIA

CONTENIDO
CURRICULAR

o
<
a
=
o
<
i

i30

i29

i28

i27

i26

i25

i24

i23

i18

i17

i16

i15

i14

i4

i3

i1]i2

DATO

1 4 4 6 5
2 3 4 4 6
3 5 46 5
4 2 1 1 4
5 3 7 4 3
6 6 5 6 6
7 3 3 2 3
8 55 3 7
9 6 6 6 6
10 4 4 3 5
11 6 6 5 4
12 4 3 4 6
13 2 4 4 7

14 3 2 1 2

15 5 4 4 4
16 5 4 3 4
17 4 2 4 5
18 5 3 5 6
19 6 5 6 7
20 4 4 4 6
21 4 4 4 5
22 4 3 4 6
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23 2 2 1 3

24 3 1 3 4

25 5 4 5 6

26 3 2 1 5

27 3 3 4 4
28 5 4 4 5
29 3 4 2 7
30 7 7 5 3

31 4 6 1 3

32 2 3 4 3
33 4 4 5 6

34 1 7 5 6
35 6 5 5 6

36 5 3 5 6

37 2 2 4 4

38 3 6 5 5

39 3 3 4 3

40 3 1 4 6

41 1 6 2 6
42 3 4 2 3

43 4 4 5 6

44 3 4 3 4
45 3 4 3 5
46 4 4 4 4
47 4 4 5 5
48 4 3 3 4
49 1 1 1 4

50 3 4 2 6

51 3 3 2 6
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52 5 4 5 6
53 3 4 4 5

54 3 3 2 3

5 4 4 3 6

56 4 5 6 7

57 7 3 2 4
58 4 6 5 4

50 5 4 5 3
60 3 4 5 3
61 3 3 3 2
62 3 4 5 4

63 5 5 5 6

64 3 1 2 5

65 6 5 5 4

66 4 3 3 4
67 3 2 3 4
68 5 5 4 4
69 3 4 4 4

70 6 6 7 6

71 4 4 4 5
72 4 3 3 3
73 3 3 3 4
74 4 4 4 3
75 3 3 3 2
7% 2 4 4 5
7 4 4 5 6
7 5 3 3 5
79 5 5 4 6

80 4 3 3 7
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81 4 2 3 5

82 3 3 2 2

83 5 5 4 4

84 3 3 2 3

85 2 3 1 5

86 4 3 3 4

87 4 4 4 6

88 4 4 5 5

89 4 3 3 4
90 4 3 3 4
91 2 5 1 1

92 2 2 1 2

93 3 4 3 1

94 2 1 3 6
9% 6 4 2 3
9% 3 3 5 5
97 1 1 1 5
98 4 4 3 3
9 4 4 4 6

100 1 2 2 1

100 7 7 7 4

102 5 5 6 5

103 3 2 4 3

104 5 6 6 3

105 1 1 3 3

106 5 4 5 5

107 2 3 3 4

108 3 4 5 4

109 1. 1 1 4
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110 3 1 2 3

111 2 2 2 2

112 2 4 2 4

113 1 2 2 3

114 3 2 2 2

115 4 4 4 4

116 5 5 4 6

117 3 3 3 3

118 2 3 3 2

119 5 6 5 7

120 4 4 5 4

121 6 5 6 5

122 2 2 2 4

123 7 6 5 4

124 6 5 5 6

125 7 6 7 7

126 7 7 6 5

127 2 3 2 4

128 5 4 6 6

129 2 2 3 5

130 6 7 6 5

131 5 3 3 6

132 3 1 4 3

1335 6 5 6

134 4 5 5 4

135 4 4 5 6

136 6 4 5 5

137 3 2 1 3

138 5 3 3 3
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139 5 4 6 5

140 4 3 4 6

141 5 5 6 6

142 4 5 4 6

143 3 3 3 5

144 4 3 2 3

145 3 4 4 5

146 5 4 5 5

147 3 4 4 4

148 4 5 4 6

149 5 5 3 4

150 5 3 4 7

151 4 4 5 5

152 3 3 2 4

153 4 5 6 6

154 5 4 4 5

155 6 7 6 7

156 1 4 1 1

157 2 3 1 3

158 4 5 3 4

159 7 7 7 7

160 2 3 4 6

161 2 3 4 6

162 5 5 5 5

163 7 4 3 4

164 6 5 6 6

165 4 3 5 5

166 3 3 2 4

167 4 4 5 6



159

168 4 3 3 6

169 4 3 2 6

170 5 5 4 4

171 5 3 5 6

172 6 5 4 2

173 5 6 7 7

174 4 4 4 4

175 3 3 2 3

176 1 1 1 1

177 5 4 3 4

178 3 2 3 4

179 2 4 1 5

180 4 3 1 3

181 2 3 4 7

182 4 4 3 7

183 4 4 3 7

184 3 4 3 4

185 6 6 7 5

186 3 3 1 2

187 4 6 3 3

18 5 5 5 5

189 4 4 5 5

190 2 2 3 1

191 3 5 4 5

192 4 5 4 5

193 5 4 6 3

194 6 6 3 6

195 3 2 4 4

196 6 6 6 7



160

197 4 5 5 5

198 4 6 6 5

199 4 3 6 6

200 6 5 2 2

200 5 6 4 4

202 6 3 6 6

203 5 5 5 5

204 4 3 3 4

205 4 5 7 7

206 5 5 5 5

207 1 3 3 6

208 6 6 5 5

209 4 5 5 6

210 5 5 5 6

211 5 5 4 4

212 2 3 3 6

213 3 1 2 2

214 5 3 4 6

215 4 4 5 4

216 3 2 5 6

207 7 7 7 7

218 6 6 6 6

219 5 6 5 6

220 4 3 2 4

221 6 6 3 6

222 5 5 4 5

223 5 2 7 7

224 6 5 6 7

225 7 7 7 7



161

226 5 5 4 5

227 6 6 6 6

228 5 3 3 5

229 4 5 6 6

230 4 4 4 4

231 7 4 6 7

232 6 7 7 7

233 7 6 5 4

234 7 6 6 6

235 3 3 2 5

236 5 5 5 5

237 5 5 6 6

238 4 2 2 3

239 4 4 5 5

240 4 5 5 7

241 4 5 3 5

242 5 5 6 6

243 5 5 6 6

244 6 2 5 6

245 6 6 5 7

246 3 6 6 6

247 5 6 6 6

248 4 3 4 6

249 5 5 6 6

250 5 4 4 3

251 3 2 5 6

252 7 7 7 7

253 6 6 5 5

254 1 2 3 4



162

255 1 1 6 6

256 1 1 1 2

257 3 1 1 1

258 5 6 7 7

259 6 4 3 5

260 4 5 5 5

261 3 3 4 3

262 3 4 3 4

263 4 4 5 5

264 3 4 3 2

265 2 2 4 3

266 3 3 5 5

267 6 6 5 7

268 5 4 5 5

269 5 5 5 5

270 5 6 7 5

271 5 4 6 5

272 3 7 3 4

273 3 4 6 6

274 3 3 4 5



163

SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

TECNOLOGIA

CONTENIDO

VARIABLE : EXPECTATIVAS ESTUDIANTILES POR LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA UNH - 2019
CURRICULAR

FIABILIDAD

123 i241i25i26]i27|i28i29]i30

i141i15]i16]i17i18

NO

DATO |i1|i2]i3]|i4

176 6 7
2 6 4 6 6
3546 5
4 7 7 7 7
5 6 57 7
6 54 46
7 4 3 25
8 56 57
9 6 7 6 6
10 4 4 5 6
11 3 4 3 5

12 4 6 7 7

4 4 4 4 4 4

3

13 4 7 6 6

14 4 3 5 6
15 6§ 5 7 7

16 5 6 7 5

17 6 6 7 7
18 7 3 7 7
19 7 6 4 6
20 7 7 5 6
21 5 6 6 6

22 7 7 7 7



164

23 5 6 7 6

24 7 4 7 7
25 6 4 7 6
26 7 6 7 7
27 6 7 7 6

28 4 6 6 5

29 7 7 7 3
30 7 7 7 7

31 4 5 7 7

32 1 3 56

33 7 7 7 7

34 5 4 5 7

35 7 7 7 7

36 5 6 6 7

37 6 4 3 5
38 4 6 4 6

39 3 2 45

40 6 6 7 6

41 7 7 7 7

42 5 4 5 6

43 7 7 6 7

44 3 4 6 5

45 5 6 7 5

46 7 7 6 6

47 4 3 4 7

48 4 4 5 6

49 7 7 6 7

50 5 6 7 6

51 55 6 7



165

52 4 3 7 5

53 6 6 7 7

54 6 3 7 5

55 6 5 5 6

5 7 7 7 7

57 3 6 6 5

58 7 7 7 7

59 3 2 3 2

60 7 5 7 7

61 6 4 7 7
62 3 4 3 5
63 5 5 5 6

64 7 7 7 7

65 7 6 7 6

66 4 6 7 5

4 4 4 7

5

67 7 7 7 7

68 6 6 7 7

69 5 6 7 6

70 4 5 6 7

71 4 5 5 5
72 7 6 6 6
73 3 4 7 7
74 5 4 4 6

7% 5 5 7 7

7 6 6 6 7
77 7 7 6 6

78 5 6 7 7

79 5 7 4 4
80 6 5 5 6




166

81 7 5 7 7

82 7 7 7 7

83 6 6 6 6

84 3 3 5 4
85 5 3 7 6

86 3 5 6 5

87 3 5 5 5

88 3 4 3 4
89 5 4 6 6

90 7 5 5 6

91 4 6 7 7

92 3 6 6 7

983 2 4 7 7

94 7 7 7 7

9%5 5 4 5 6
9% 4 5 7 4

r 7 7 7 7

98 5 5 6 5

9 5 6 5 6

100 6 4 7 7

101 7 7 6 6

102 5 5 5 5

103 6 5 6 4

104 4 6 5 5

105 7 7 5 7

106 6 3 5 5

107 6 7 5 4

108 3 5 6 4

109 3 1 7 4



167

110 7 7 7 7

111 4 5 5 5

112 4 2 7 7

113 7 7 7 7

114 7 7 7 7

115 4 4 6 5

116 5 6 6 6

117 5 6 5 5

118 6 4 4 6

119 4 2 7 7

120 5 6 6 6

121 6 7 5 6

122 7 7 7 7

123 5 4 3 5

124 7 6 7 7

125 7 7 7 7

126 7 3 1 2

127 7 7 7 7

128 5 6 5 6

129 7 6 7 7

130 7 6 6 3

131 6 6 6 6

132 3 1 5 6

133 5 7 2 7

134 3 2 6 6

135 6 6 7 7

136 6 6 6 6

137 7 6 6 7

138 5 5 2 4



168

139 6 7 7 6

140 7 7 7 7

141 7 6 6 7

142 3 5 6 4

143 6 6 7 7

144 6 6 7 7

145 6 6 7 7

146 5 6 6 5

147 5 4 3 3

148 6 6 7 7

149 2 2 6 6

150 6 4 7 7

151 7 6 6 7

152 4 4 4 5

1531 1 1 1

154 6 6 6 6

155 4 7 7 7

156 1 1 7 7

157 4 7 6 7

158 4 4 5 6

159 6 7 7 7

160 7 7 7 7

161 7 7 7 7

162 7 7 7 7

163 7 7 7 7

164 7 7 6 6

165 3 4 5 5

166 5 4 6 5

167 4 5 5 6



169

168 5 3 7 7

169 6 7 7 6

170 5 6 3 4

171 3 4 5 5

172 6 7 7 7

173 5 6 7 7

174 4 4 4 4

175 7 6 7 7

176 7 5 7 7

177 7 5 7 6

178 3 3 1 3

179 4 1 7 2

180 4 5 3 3

181 4 6 7 7

182 7 7 7 7

183 7 7 7 7

184 7 7 7 7

185 6 6 6 7

186 5 5 7 7

187 7 6 7 7

188 5 5 5 6

189 7 5 7 7

190 7 7 7 7

191 7 6 7 7

192 5 3 5 5

193 7 7 7 7

194 6 7 5 6

195 2 3 5 5

196 7 6 6 7



170

197 4 4 5 5

198 4 6 5 4

199 7 5 7 7

200 5 6 3 6

201 5 5 6 7

202 6 7 6 7

203 6 6 7 7

204 7 7 7 7

205 7 6 6 6

206 5 5 5 4

207 5 3 7 7

208 5 6 5 5

209 5 7 7 7

210 6 6 7 7

211 6 6 7 7

212 7 6 7 6

213. 7 7 7 7

214 4 4 6 6

215 6 7 7 7

216 3 2 5 2

217 4 4 5 7

218 6 6 6 6

219 5 6 6 6

220 7 7 7 7

221 6 4 4 5

222 6 6 6 6

223 5 4 6 7

224 7 17 7 7

225 7 4 7 7



171

226 4 5 5 6

227 5 6 6 6

228 5 4 5 6

229 7 6 7 7

230 6 6 6 6

231 6 6 5 7

232 5 5 6 7

233 7 3 7 7

234 6 4 5 6

236 7 5 7 6

236 7 6 7 7

237 6 6 7 7

238 7 7 6 7

239 3 6 5 5

240 7 7 6 7

241 5 5 6 6

242 4 5 6 6

243 4 5 5 6

244 7 5 7 7

245 7 7 7 7

246 6 7 7 7

247 7 6 7 7

248 5 5 7 7

249 7 7 6 6

250 6 7 7 6

251 7 7 7 7

252 7 6 6 7

253 5 5 6 6

254 5 5 6 5



172

255 7 2 7 7

256 2 5 7 7

257 3 6 6 7

258 7 4 7 7

259 6 5 6 7

260 6 4 4 5

261 4 7 6 7

262 3 4 5 6

263 3 3 3 3

264 4 5 4 5

265 7 7 7 7

266 4 4 5 4

267 6 7 6 7

268 5 5 5 5

269 5 5 5 5

270 5 6 7 5

271 4 6 4 3

272 3 7 7 7

273 6 7 7 7

274 7 4 7 7



