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2. Titulo
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Title
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Engineering of the UNFV



3. Resumen

El objetivo de la investigacion fue establecer la relacion entre Calidad Educativa
y Satisfaccion Estudiantil en la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la
UNFV, Lima 2018. Se empled una metodologia de tipo bésica y de disefio
correlacional. La informacion se obtuvo empleando la técnica de la encuesta y sus
respectivos cuestionarios aplicados a una poblacion compuesta por 221 estudiantes,
extrayendo una muestra de 85 alumnos. Se aplicd un instrumento de medicién de la
calidad educativa, elaborado teniendo como referencia el SERVQUAL, utilizando la
escala de Likert para las opciones de respuesta, considerando las dimensiones: Plana
docente, infraestructura y gestion administrativa distribuidas en 50 items. Respecto
de la medicidn de la satisfaccion estudiantil se emple6 un instrumento de elaboracion
propia, utilizando la escala de Likert para las opciones de respuestas y considerando
las siguientes dimensiones: Atencion y solucion de necesidades, logro de metas y
expectativas y respuesta a aspiraciones profesionales comprendidas en 29 items. La
investigacion revel6 que existe coincidencia significativa entre la calidad educativa y
la satisfaccion estudiantil, segun prueba de Pearson. Con un nivel de significancia
menor a 0.050 se aceptd la hipotesis de la investigadora, indicando una buena

correlacion directa con un valor de 0.778.



4. Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between Educational
Quality and Student Satisfaction in the Professional School of Transport Engineering
of the UNFV, Lima 2018. A basic methodology and correlational design were used.
The information was obtained using the survey technique and its respective
questionnaires applied to a population composed of 221 students, extracting a sample
of 85 students. An instrument for measuring educational quality was applied,
elaborated taking SERVQUAL as a reference, using the Likert scale for the answer
options, considering the dimensions: Teaching staff, infrastructure and administrative
management distributed in 50 items. Regarding the measurement of student
satisfaction, an instrument of its own development was used, using the Likert scale for
the response options and considering the following dimensions: Attention and solution
of needs, achievement of goals and expectations and response to professional
aspirations included in 29 items. The research revealed that there is a significant
coincidence between educational quality and the degree of student satisfaction,
according to the Pearson test. With a significance level lower than 0.050, the
researcher's hypothesis was accepted, indicating a good direct correlation with a value
of 0.778.
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5. Introduccion
5.1 Antecedentes y Fundamentacion Cientifica
5.1.1 Antecedentes
Internacionales. Fueron seleccionados dos estudios de investigacion uno

espafol y otro ecuatoriano, relacionados con el tema.

Dona (2014), present6 su trabajo de investigacion donde se analiza desde el
punto de vista del egresado, el marketing y las expectativas en el centro de estudios;
teniendo como objetivo del estudio, analizar los factores que afectan la conducta de
los egresados, englobando los diferentes elementos asociados al proceso de asistir a
la universidad desde la etapa preuniversitaria hasta la posuniversitaria. Todo ello con
el propdsito de optimizar la gestion, obtener calidad en los componentes y mejorar el
desempefio del servicio prestado por la institucion. El capitulo 111 de la tesis doctoral
esta referida al valor percibido a razon del nivel que implica la educacion superior en
cuanto a sus antecedentes y consecuencias, dicha seccion estad relacionada
directamente con la calidad y satisfaccion en los centros de educacién superior, por
tal motivo, debemos referenciar los objetivos, la metodologia de la investigacion y
las conclusiones obtenidas conforme a este apartado. Los objetivos de la
investigacion del citado capitulo fueron los siguientes: (a) evaluar los elementos que
conforman la calidad percibida por el egresado (b) describir cuales son los factores
que condicionan la imagen y los valores dentro del marco universitario. (c) establecer
un modelo que permita concebir la imagen de la institucion basada en la percepcion
de los valores de los estudiantes universitarios (d) identificar la influencia de la
calidad y la imagen como valor de la institucion. La investigacion fue de caracter
cuantitativo basada en encuestas. Se elabor6 un cuestionario para poder cuantificar la
imagen y el valor percibido de la organizacion. La muestra fue seleccionada por
medio de un muestreo aleatorio, desarrollado via telefonica, consiguiéndose 537
respuestas, con un nivel de confiabilidad de 95, P=Q=0.5; con un error que muestra
4,23; lo cual nos indica que se cumple los objetivos del muestreo realizado
aleatoriamente. Se concluye que la calidad que perciben los estudiantes y egresados
universitarios, esta determinada por algunas dimensiones que se relacionan con las

condiciones en cuanto al ambiente de estudio, los servicios que ofrecen la universidad



y que son complementarios, la efectividad y buenos oficios del personal
administrativo, asi como la calidad de ensefianza de los docentes y buen trato al
alumno. (p. 252).

Verdugo, Agurto y Montesdeoca (2015), en su estudio realizado en Ecuador,
evaluaron el grado de nivel de satisfaccion que pueden percibir los estudiantes del
programa de enfermeria y que es influenciado por el buen desempefio y trato de los
docentes de la Universidad de Cuenca en el afio 2014. Los autores realizaron la
investigacion con el proposito de poder describir el nivel de satisfaccion estudiantil
con relacion al desempefio del profesorado, partiendo de la perspectiva de los usuarios.
La investigacion se elabord siguiendo el patron de una metodologia de tipo
cuantitativo, donde se trabaj6 con un grupo de estudiantil de 901 personas, distribuidos
entre el primer y noveno ciclo, con una muestra de 205 estudiantes. Las dimensiones
tomadas en consideracidn con respecto al ejercicio docente estuvieron basadas en las
técnicas metodologicas empleadas en clase, el uso de instrumentos dirigidos a las
evaluaciones académicas y la planificacion de los profesores, entre otros. También se
tuvo en cuenta los ambientes de estudio y la apertura del personal directivo hacia los
estudiantes frente a sus requerimientos y reclamos respecto al sistema educativo. Las
conclusiones indican que existe un grado de satisfaccion positivo con la labor docente

en la escuela de enfermeria. (p. 77).

Nacionales. Dos investigaciones de los departamentos de San Martin y Tacna

fueron seleccionadas, los temas coincidian con nuestro estudio.

Arce (2018), cuya referencia es nacional, presentd su tesis de investigacion
donde estudi6 la relacion que existe entre la calidad del servicio profesional que
promueve el aprendizaje y la ensefianza académica de los estudiantes de la
Universidad Peruana Filial Tarapoto, en coincidencia con la satisfaccion de sus
estudiantes durante el afio 2017; teniendo como finalidad estudiar la calidad
académica universitaria y la satisfaccion de sus estudiantes activos y egresados
pertenecientes a la facultad de ciencias empresariales. La investigacién se centrd en
un estudio descriptivo, no experimental transversal, con un enfoque explicativo. En
cuanto a la poblacion y muestra, se consideraron a 476 estudiantes de la facultad de

administracion, aplicandose un instrumento para la cuantificacion, validacion y



medicion de confiabilidad segun la escala de Likert, para poder calificar las
dimensiones propuestas en la investigacion, tales como: la eficiencia de las técnicas
de aprendizaje, la eficacia de los procedimientos administrativos y académicos, el
sentido de pertenencia del equipo de trabajo hacia la organizacion, los logros
personales a nivel estudiantes, la motivacion de los participantes, asi como las
condiciones fisicas de la institucion, las interacciones de los grupos de clases y la
satisfaccion del personal docente y de los estudiantes. Las conclusiones a las que llegd
el autor, determinaron que hay una relacion directa entre la calidad de los servicios
académicos que ofrece la universidad con la satisfaccion de su poblacion estudiantil,
en donde se considera el desempefio de sus docentes y del personal administrativo,
entre otros aspectos que se relacionan con los servicios auxiliares, el confort y
comodidad de los estudiantes en areas comunes y la relacion docente-estudiante, que

incide en su motivacion, sentido de pertenencia y sentimientos de afectividad. (p. 40).

Por su parte Eyzaguirre (2016), desarroll6 un documento de investigacion en
Pert, donde aborda las necesidades y expectativas de la poblacion estudiantil
perteneciente a la Universidad Privada de Tacna en el afio 2015, en relacion a la
eficacia del servicio académico ofrecido a los estudiantes. EIl objetivo fue establecer
la influencia de la efectividad del servicio académico universitario en la satisfaccion
de sus alumnos. El estudio estuvo basado en una metodologia de tipo descriptiva,
explicativa y correlacional. La poblacién objeto de estudio fue tomada considerando
5289 estudiantes matriculados en la mencionada universidad, de los cuales se sustrajo
una muestra de 350 estudiantes para poder facilitar y reducir la recoleccién de datos,
lo cual ocasiond la aplicacion de un muestreo estratificado que representa
proporcionalmente las 20 especialidades existentes dentro de la institucion. La
informacién fue recopilada con la ayuda de dos cuestionarios; aplicados en dos
oportunidades de tiempo distintas. Llegando a la conclusion que los estudiantes
califican el servicio académico con un nivel moderado, que refleja que sus
expectativas no son cubiertas totalmente, por cuanto sus niveles de satisfaccion

presentaron grados moderados de aceptacion. (p. 70).

Locales. Fueron seleccionadas dos investigaciones realizadas en el

departamento de Lima cuyos titulos coincidian con el presente estudio.



Cahuana (2016), elabor6 una tesis de maestria referida a la eficacia de los
servicios académicos que generan la satisfaccion de los clientes de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. El estudio tuvo como objetivo, establecer la relacion
entre calidad de servicios académico estudiantiles y la satisfaccion de los alumnos.
La investigacion conté con metodologia descriptiva, con enfoque de correlacion no
experimental. La muestra seleccionada estuvo compuesta por 288 estudiantes de una
poblacién total de 27718. Los resultados de la investigacion demuestran que en el
area académica existe un valor positivo de 0.607, mientras la calidad de los servicios
de bienestar universitario muestra un nivel de aceptacion que alcanza un 0.871y la
calidad de los servicios del area de investigacion alcanza 0.817. Las conclusiones
indicaron que la calidad del servicio académico tiene un nivel de aceptacién favorable

en relacion a la satisfaccion de los estudiantes. (p. 69).

Vasquez (2016), en Lima, en su investigacion muestra la relacion entre la
calidad de los servicios educativos y satisfaccion de los estudiantes que llevan cursos
en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién - Huacho, 2016. El
principal objetivo se enfocd en describir la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion que perciben los estudiantes en relacién a ello. El estudio
fue elaborado con un disefio descriptivo no experimental aplicado. Se seleccionaron
387 estudiantes de ambos sexos como representacion de la muestra; a los cuales se
les aplicd el cuestionario que fue previamente adaptado partiendo del modelo
SERVPERF. Utilizandose la prueba de estadistica no paramétrica Rho de Spearman,
siendo comparada con la hipdtesis que evidencia el nivel de similitud entre las
variables del estudio. Las conclusiones indican que la satisfaccion del estudiante
universitario es el resultado del nivel de calidad que pueda ofrecer la institucion en
relacién a sus servicios académicos, lo cual quedd evidenciado con la prueba de
Spearman la cual dio como resultado 0.694 coincidiendo con una correlacion

positiva. (p. 87).
5.1.2 Fundamentacion Cientifica

5.1.2.1 Calidad Educativa

Actualmente en los contextos educativos universitarios se escucha con

frecuencia hablar sobre calidad educativa. Durante los Ultimos afios se ha desarrollado



un amplio debate al respecto, sobre todo teniendo en cuenta que vivimos en una
sociedad que la precisa en todas sus esferas. En las naciones mas desarrolladas la
calidad destaca como uno de sus principales objetivos estratégicos, por tanto, tiene
una valoracién importante. Traba, Barletta y Velazquez (2010, citados por Turmino
y Poitevin 2014), sefialan que la calidad suele definirse bajo consideraciones
abstractas, pues su conceptualizacion puede ser muy amplia, las propias
organizaciones la suelen definir conforme sus necesidades particulares. Coincidimos
con esta definicion después de revisar estudios de diversos autores sobre el tema,
muchos de ellos coinciden en mencionar que la calidad educativa constituye una
acepcion de dificil definicion por las dimensiones que la afectan a nivel institucional

o social.

En los siguientes parrafos revisaremos el origen del significado de calidad y

como ha ido reinventandose desde su creacién hasta nuestros dias.

Origen y desarrollo del concepto calidad. Ospina (2008) refiere que el
concepto de calidad se origind en Japon dentro del proceso de industrializacion,
debido a las necesidad que tenian de optimizar sus procesos buscando darle calidad a
los mismos, mejores costos y ofreciendo servicios que se ajustardn mejor a las
expectativas de sus clientes; dando origen a la implementacion de un Sistema de
Control de Calidad, donde sus mejores precursores fueron los estadounidenses
William Deming y Josep Juran entre los afios 1951 y 1964; quienes entendian la
calidad como la capacidad que tiene un producto o servicio de ajustarse a sus
especificaciones técnicas, correspondientes a su disefio de fabricacion original, es
decir, que pueda estar acorde a sus propiedades y especificaciones; las que

proporcionaran como consecuencia la satisfaccion del usuario final.

Fue Ishikawa (1985, citado por Ospina 2008) quién durante la época de los afios
ochenta, introduce el significado de calidad en las empresas en el cual involucraba la
labor y compromiso de la gerencia con la finalidad de crear un liderazgo que
implicase a toda la organizacién bajo el modelo de cultura participativa propiciando
el uso de herramientas como los circulos de calidad y el diagrama causa-efecto. En

este periodo dio origen a la primera generacion de la acepcion de calidad.



Las ideas de Crosby (1979, citado por Ospina 2008) desarrollaron el concepto
de calidad renovandolo, ampliando sus propdsitos y redefiniéndolo segun los
requisitos que exige las normas que rigen la calidad. Segun Ospina a esta designacion
Juran (1981) la complemento afiadiendo las necesidades del usuario. Las
investigaciones de Juran favorecieron el surgimiento de la segunda generacién del

significado de calidad.

El concepto siguié evolucionando, Garvin (1987, citado por Ospina 2008)
establecio la calidad como el mejoramiento de las especificaciones y disefio de los
productos o servicios ofrecidos, teniendo como referencia el andlisis de las
expectativas y requerimientos del cliente, ademas de definirlo de forma

multidimensional; esta seria la tercera generacion del concepto.

El autor puntualiza que la contribucién de Garvin radica en afirmar que una
organizacion puede ser competitiva en el mercado reforzando solo algunos aspectos
que caracterizan la calidad y que son considerados como los mas importantes para los
clientes y sobre ellas realizar un analisis de requerimientos y habitos que encaminen

a la creacion de alternativas que proporcionen mayor complacencia.

Ospina (2008), “El modelo de ultima generacion de la calidad, para entender
las necesidades del cliente, se fundamentd en la calidad atractiva” (p.32). Esta
definicidén se vincula al juicio del usuario respecto de las caracteristicas del producto;
de igual modo el concepto de calidad sorprendente para Marifio, (2002 citado por
Ospina 2008), estaria relacionado con las particularidades de un producto, en donde
mas es mejor, ademas del valor afiadido del producto o servicio. En otras palabras, el
concepto se refiere a la optimizacion continua de los procesos, que se llevan a cabo

para la obtencién de los productos y servicios; adicional a la innovacién de ellos.

Segun la declaracion de Vavra (2002, citado por Ospina 2008), la calidad tiene
en cuenta el aspecto psicoldgico definiéndolo como una respuesta emocional después
de la valoracion del producto, lo cual es el resultado de las expectativas del cliente y

su experiencia real posterior a utilizar los productos o servicios que ha adquirido.



El concepto continlia evolucionando y se relaciona con la satisfaccion de los
requerimientos y expectativas del usuario. La Calidad Total (TQ) segln Fields
(1984) y Shargel (1997) citados por Ospina (2008) seria:

El esfuerzo realizado por todos los miembros de la organizacion
dirigido a superar las expectativas de los clientes, lo cual discurre en
lo siguiente: a) lo que el cliente puede visualizar, b) el poder y la
confianza de las acciones del personal que conforma la organizacion
c) la mejora continua de todos los procesos de la organizacion, d) el
control del sistema que conforma el proyecto y los procesos, e) Un
control para garantizar la calidad de los procesos, f) diferentes
estrategias y acciones para optimizar los procesos que se relacionan

con la organizacion; y g) definir la calidad de la organizacion (p.34)

Conti (1997, refiere Ospina 2008), introduce un modelo de calidad donde el
conjunto de la organizacion se relaciona de manera dinamica con las expectativas del
cliente convirtiendo a éstas en los propdsitos que sirven de guia para lograr el
beneplacito de los usuarios y una mejora permanente e integral. Este patron implanto
la cuarta generacion de la acepcion de calidad y se desarroll6 en Europa luego de

superar la crisis que se desarroll6 durante los afios sesenta.

Membrado (2002, citado por el Ospina 2008), refiere que ha sido de suma
importancia en la redefinicion del concepto calidad la contribucion de las normas de
la International Standards Organization (ISO 9000), donde se enmarcan los criterios
que deben poseer los sistemas implementados para garantizar los estandares de
calidad, con la finalidad de garantizar la excelencia del producto o servicio.

Membrado refiere que a partir de los afios ochenta, con el desarrollo acelerado
de los mercados, que ocasiond la globalizacion que condujo a su vez a firmar acuerdos
entre los mercados europeos, norteamericano, Mercosur, entre otros; dicha coyuntura
dio origen a la creacion de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC). En esos
afios se generd una pugna por alcanzar la calidad total teniéndola como referencia
para la gestién empresarial considerando ademas la fidelizacién de la clientela, la

eficiencia econdmica, la disminucién de los costos asociados a las deficiencias en



relacion a la calidad, el aprovechamiento de los recursos de la organizacion para
propiciar mejores niveles de calidad y la eliminacidn acciones innecesarias que dan

valor agregado a los procesos, de manera de lograr la simplificacion de los mismos.

En las dos Ultimas décadas debido a las repercusiones cada vez mas notorias
de la calidad referida a la fabricacién y disefio de bienes y servicios, el concepto se
trasladd al sector de servicios adecuédndose perfectamente dentro del contexto y es
desde alli donde se traslada a los entornos educativos, surgiendo un modelo que
define la calidad integral de los procesos educativos (TQE) creado por Shargel (1997,
citado por Ospina 2008), quien lo define como un conjunto de elementos que
comprenden la gestion administrativa y académica dentro de las institucion educativa,
con la finalidad de optimizar sus procesos en relacién a alcanzar niveles mas
elevados, buscando cubrir las necesidades de sus clientes en base a la participacion
y colaboracién de todos los miembros de la institucion, los cuales deben tomar el
compromiso y la responsabilidad de disminuir los desperdicios y promover la
reestructuracion de todos aquellos procesos que no contribuyen con la calidad del
servicio ofrecido. Ospina sefiala ademas que calidad es predecir los futuros
requerimientos del usuario, enfrentando las dificultades que se construyen a partir de

la constitucion de productos y servicios innovadores.

Después de revisar la evolucion del concepto de calidad descubrimos que el
significado no permanece estable; se reinventa constantemente; diferenciandose de
otros que se mantienen inalterables en el tiempo; esa particularidad esta originada
porque el término avanza en simultaneo con el progreso de la sociedad. Para Carrasco
(2009, citado por Arce 2018) el significado de calidad es la consecuencia de una

transformacion semantica experimentada durante el transcurso de su existencia.

Se percibe que el concepto seguird presente en todas las areas del quehacer
humano, desarrollandose y adaptandose a los diversos contextos cambiantes ligados
a las nuevas tecnologias, a las exigencias de la nueva sociedad global y su busqueda
interminable de bienestar; seguira siendo el centro de interés de numerosos estudios
de especialistas, sobre su teoria, conceptualizacién y practica, entendiendo que;
lo que hoy se denomina calidad, posiblemente sea redefinido o actualizado dentro de

uno, dos o cinco afios. Lo que podemos afirmar es que el concepto siempre estara



presente desde el origen hasta la culminacion: en el mejor producto, proceso y
servicio, cumpliendo las expectativas y generando la aprobacion del cliente.

Calidad de servicio. La definicion que tiene la calidad de servicio, deriva del
concepto de calidad. Seguidamente revisaremos el concepto a través de diversos

autores y sus investigaciones sobre el tema.

Thompson (2006, citado por Arce 2018) define el servicio como la labor que es
originada de la actividad realizada por el hombre y/o maquinas que generan un hecho,
un desempefio o un esfuerzo; el cual es reconocible, intangible y temporal; que
requiere habitualmente de la participacion del usuario, ademas se caracteriza por la
imposibilidad de ser poseido fisicamente, no puede ser trasladado ni almacenado,
pero se puede vender y alquilar; en conclusion el servicio es el elemento principal
en una negociacion pensada para satisfacer las necesidades y requerimientos del

usuario.

Vasquez (2016) lo define desde el punto de vista subjetivo, pues la calidad es
el resultado de la percepcion del cliente; lo cual incide en la complejidad del concepto,
pues esta percepcién va a estar influenciada por elementos tantos tangibles como

intangibles, que son visualizados por el cliente al momento de adquirir el servicio.

Para Turmino y Poitevin (2014), el concepto de calidad es igualmente
complejo, relativo y heterogéneo por el hecho de que depende de la percepcion de los
usuarios; el cual se puede se puede enfocar en muchos elementos y experiencias para

calificar el aporte de calidad que ha realizado la organizacion a la cual han recurrido.

Para Dofia (2014), los aspectos intangibles que se relacionan a la consecuencia
de los servicios, pueden complicar el establecimiento de indicadores que midan los
objetivos de la calidad. Lo cual debe ser cuantificado, segun la percepcion del cliente
como parametro principal, debido a que es la Gnica persona que puede calificar y cuya
valoracion es la que debe considerar la organizacion para poder realizar sus acciones

correctivas.

Los autores antes citados coinciden en la complejidad del concepto y su

naturaleza multidimensional, su condicion de intangibilidad y la percepcion gue tiene



el cliente, por ello, un servicio de calidad, esté vinculado con la percepcion posterior

a la interaccidn entre el servicio y el usuario.

Estudios realizados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994, citados por
Véasquez 2016) en diversas organizaciones sirvieron de base para definir la calidad de
servicio como la divergencia entre la valoracion del beneficiario y un modelo de
comparacion denominado expectativas, utilizado por el mismo. Horovitz (2000)
citado por Vasquez 2016), indica que la calidad de un servicio comprende la
apreciacion percibida por el beneficiario sobre la relacion existente entre el
cumplimiento y la expectacion sobre el servicio; constituye las diferencias que
pueden coexistir entre las expectativas y la propia experiencia percibida desde el

servicio, tanto a nivel cualitativo como cuantitativo.

Lo antes mencionado coincidiria con el diccionario de la American Marketing
Association, sefiala que los servicios que tiene calidad, son aquellos que pueden
superar las expectativas y exigencias de los clientes (AMA 2017).

Las investigaciones de Parasuraman Zeithaml y Berry (1985; Cronin y Taylor
1992; Marshall y Murdoch 2001 que fueron citados por Dofia 2014); sefialan que el
estudio sobre la base tedrica que sustenta la conceptualizacién y las herramientas
préacticas asociadas a los servicios de calidad, despiertan el interés de numerosos
especialistas en el tema; tanto a nivel académico como profesional debido a la
necesidad de las organizaciones de diferenciarse de sus competidores. Parasuraman
et al. (1985, citados por Dofia 2014) indican que otro aspecto importante en el que
inciden los estudios es mejorar el nivel satisfaccion; Hu et al. (2009, citados por Dofia
2014) sefialan que las investigaciones han propiciado que las empresas subsistan en
el mercado, el autor refiere que todo lo anterior estd relacionado al ejercicio y

perfeccionamiento constante de la calidad.

Véasquez (2016) concuerda con lo expuesto por Dofia, ya que coinciden que los
servicios de calidad tienen una caracteristica que posibilita a las organizaciones
marcar la diferencia y seducir a sus clientes, es un factor que permite sobresalir en el

mercado ademas de influir en la eleccion de los usuarios y en la rentabilidad de un
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negocio. En el caso de las instituciones publicas la calidad en el servicio tiene como
finalidad satisfacer los intereses, requerimientos y carencias de los ciudadanos.

Sirvanci (1996, citado por Dofia 2014) puntualiza que la calidad consiste en el
acto de cumplir y superar los requerimientos del usuario, asimismo incide en que existe
diferencia entre los conceptos de satisfaccion y calidad, aunque los autores suelen
confundirlos. Dofia refiere que la calidad es una condicion esencial de la satisfaccion,

la cual esta subordinada al ambito del servicio.

Lehtinen y Lehtinen (1982, citado por Vasquez 2016), menciona otro aspecto
importante que no habia sido considerado anteriormente; este autor considera que si
una organizacion desea ofrecer servicios con altos niveles de calidad debe procurar
la mejora de las interacciones entre sus usuarios y el personal encargado de la
atencion; debido a que; en estos casos la calidad viene dada por varias dimensiones,
tanto fisicas, como corporativas e interactivas. Para Gronroos (1994, citado por
Véasquez 2016), el concepto nace de unir la calidad técnica que consiste en lo que se
entrega, la calidad funcional que esta dado por la forma como se entrega y la imagen
corporativa. Los tres tipos de dimensiones abarcan las particularidades que pueden
condicionar la percepcion del usuario respecto del servicio. Dentro de esta
concepcion la imagen corporativa es importante para calcular la calidad que perciben
los clientes, a este estandar se le denomina modelo nérdico e indica que la imagen

corporativa va a depender de la calidad.

Conceptualizar la calidad de servicio resulta verdaderamente complejo,
teniendo en cuenta la condicién de intangibilidad del mismo, su carécter subjetivo, su
naturaleza multidimensional y su dependencia de la apreciacion del usuario. Después
de revisar las diferentes acepciones proporcionadas por los especialistas en el tema
se concluye que la calidad de servicio estaria ligada al proceso de facilitacion de la
prestacion, a la entrega de la prestacion sea esta tangible o intangible, al servicio de
asistencia e interaccion que se brinda al beneficiario antes y después de la entrega, a
la valoracion del usuario, al contexto donde se realice (sea empresarial, educativo,

social u otro) y a la imagen de la empresa o institucion.
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Calidad educativa. Los cambios que se producen en el modelo empresarial
mundial como la actual globalizacion, generan que la calidad deje de tener el contexto
de boom que se percibia afios atras, para convertirse elemento indispensable que
favorece el proceso de toma de decisiones en cualquier institucion que pretenda
salvaguardar su permanencia en el tiempo. En nuestro medio la acepcion de calidad
es relativamente nueva, en las naciones desarrolladas es un concepto que se maneja
desde mediados del siglo pasado que ha puesto de manifiesto las enormes brechas

existentes entre los paises industrializados y los emergentes.

Sefialamos anteriormente que el concepto de calidad se trasladé de los sectores
empresariales e industriales a los educativos, adecudndose perfectamente en esos

contextos.

En nuestros dias la calidad en la educacion tiene bases teodricas, metodologicas e
instrumentos de medicion que surgen desde distintos enfoques en entornos educativos,
pero a pesar de los innumerables estudios que se realizan sobre la calidad en la
educacion resulta complejo conceptualizarla y cuantificarla debido a que existe

desacuerdo entre los especialistas.

Es de conocimiento general que los estudiantes inician sus estudios superiores
después de haber seleccionado la carrera adecuada de acuerdo a sus intereses. A partir
de ese momento se inicia el proceso de valoracion directa del servicio educativo
universitario donde la calidad constituye el centro de la experiencia universitaria tal y
como lo sefialan Sultan y Wong (2013, citados por Dofia 2014) de esto se puede
establecer, como indica el autor que los estudiantes valoran la calidad que perciben en
los servicios de las instituciones educativas; pues consideran que esta va a influir en
los resultados finales de su etapa estudiantil y durante el curso de su carrera

profesional.

Bolafios (2008, citado por Cahuana 2016) considera que la calidad educativa,
estd dada por la competencia que puede desarrollar la institucion, con la finalidad de
facilitar a los estudiantes el conocimiento de diversos codigos culturales, desarrollar
sus destrezas en la solucion de conflictos, de formarlos en valores y hacerlos cooperar

eficazmente en la vida ciudadana y democratica, ademas de estimular en ellos el firme
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interés en seguir educandose. La anterior acepcion coincide con la proporcionada
por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (2008, citada
por Dofia 2014) la cual indica que los conocimientos, habilidades, competencias y
capacidades que pueden desarrollar los estudiantes por medio de sus estudios
universitarios, los condicionan para el éxito o fracaso de su vida profesional durante
su etapa como personas adultas; por lo que plantea a las instituciones educativas como
el maximo promotor de la excelencia del profesional que conformaran la sociedad del
futuro. Las dos ultimas definiciones resaltan la importancia de la educacion
universitaria como generadora de cambios positivos en la sociedad y su capacidad de

formar a la juventud para enfrentar el futuro.

Otros autores como es el caso de Athiyaman (citado por Dofia 2014) refiere que
la calidad de la ensefianza y posterior aprendizaje de los estudiantes, esta dado por
los niveles de eficiencia y eficacia del servicio academico que ofrece el recinto
universitario, por tanto, es indispensable considerar ello al momento de realizar la
evaluacion de la satisfaccion de los alumnos; lo cual coincide con la valoracion de
Alvarez, Chaparro y Reyes (2014, citados por Sanchez 2018) quienes afirman que es
necesario considerar la satisfaccion del estudiante como un elemento clave para
alcanzar los criterios de calidad de la educacion, ademés de tener en cuenta los
siguientes requerimientos: 1) propiciar en los estudiantes las destrezas de analizar las
situaciones problemaéticas a las cuales se deban enfrentar, lo cual le permitira realizar
una acertada investigacion y por ende tomar decisiones confiables, 2) estimular la
inteligencia, la autonomia, la capacidad de opinion, 3) facilitar el aprendizaje para
lograr la satisfaccion estudiantil, 4) transmitir una sélida formacion cientifica,
técnica, cultural y humana, 5) formarlos para la vida laborar y ejercer la ciudadania.
Dofia (2014) define la calidad en el ambito universitario como un conjunto métodos
que se interrelacionan con elementos tangibles, con los miembros de la organizacion
y los resultados de las experiencias vividas por los estudiantes, que segun su

percepcion se traducen en satisfaccion.

Camisoén, Gil y Roca (1999, citados por Alvarado et al. 2016) mencionan que
los atributos importantes que deben poseer los servicios ofrecidos por los centros

educativos son: los profesionales que ofrecen los servicios, los aspectos funcional y
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técnico de la plana docente, la accesibilidad y estructura del profesorado, la idoneidad
y aspecto fisico del proveedor del servicio. Athiyaman (1997, citado por Dofia 2014),
sefiala que la calidad incluye tres factores importantes: los docentes y sus
caracteristicas relativas a capacidades y competencias para el cargo, la complejidad,
volumen de trabajo, responsabilidades y los recursos y herramientas que disponen
para su proceso de ensefianza. Indicando ademas que la calidad es un aspecto que
debe ser manejado como trabajo de esfuerzo continuo con una percepcion que debe

mantenerse a largo plazo.

Para Vesga (2013), la definicion de calidad en los procesos educativos puede
presentar muchos enfoques y puntos de vista. Por lo cual, se la relaciona con métodos
eficaces de ensefianza y aprendizaje, con los contenidos curriculares de las carreras
y su congruencia con las necesidades del entorno, con las competencias desarrolladas
por los beneficiarios y su consecuencias en el medio externo, con el adecuado
conocimiento facilitado durante formacion, con el estado de la infraestructura y el
equipamiento de apoyo a la metodologia, éstas serian algunas de las dimensiones a
tener en cuenta relacionadas con la funcién de la docencia propiamente; pero si se
analizara el concepto teniendo como referencia la investigacion y extension la

conceptualizacion se haria mas compleja.

Salinas, Morales y Martinez (2008, citados por Verdugo et al. 2015) subrayan
que un factor importante al evaluar la calidad educativa de una institucién lo
constituye la labor del profesorado, debido su relacién directa con la eficiencia en el
aprendizaje. La evaluacion del catedratico engloba la calidad de la docencia y su
produccion cientifica y resulta parte fundamental en la autoevaluacion de la
universidad a nivel mundial; esta tendencia se observa actualmente en Europa y
Norteamérica y se refleja claramente en Latinoamérica. Los autores sefialan que uno
de los aspectos a tener en cuenta cuando se trata el tema de calidad es sin duda la
metodologia que el catedratico utiliza para facilitar el conocimiento de su
especialidad a los estudiantes, entendiendo que; si la técnica utilizada es la correcta,
el grado de satisfaccién estudiantil con relacion al servicio educativo sera positivo,
generando un entorno adecuado para una formacion académica que superar los

criterios de calidad segun las exigencias de la sociedad.
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Nobario (2018) basandose en los estudios realizados por Gento (2012) afirma

que los servicios educativos observados los estudiantes, son fundamentales para

evaluar la calidad de las instituciones educativas, en tal sentido detallan lo siguiente:

Calidad del servicio ofrecido por el departamento administrativo de la
institucién; esta vinculado a la interaccion entre los estudiantes y el
personal administrativo, debe evidenciar niveles de eficiencia,
amabilidad y cortesia en su trato durante el desarrollo de sus labores
relacionadas con tramites académicos y documentarios propios de las
carreras profesionales (matricula, traslados, registro de notas,
constancias, etc.), asi como ayudar a dar solucion a los problemas que

presente el estudiante, dando informacién oportuna y veraz.

El servicio de calidad ofrecido por los docentes de los programas teéricos
y talleres; se refiere a las metodologias del proceso ensefianza
aprendizaje que llevan a los alumnos a la consecucion de las
competencias educativas exigidas dentro de un ambiente de respeto
mutuo, de fomento de autoestima y valores. Este aspecto se relaciona
también con la experiencia del docente en la materia, con el uso adecuado
de las maquinarias, equipos, materiales y medios de soporte, asi como

los sistemas de evaluacidn, tutoria, participacion, entre otros.

La supervision y monitoreo de la institucién como criterios de evaluacién
de las préacticas de los estudiantes fuera de la institucion; esta referida al
oportuno desarrollo del estudiante respecto de sus practicas en las
empresas teniendo en cuenta que realizara el aprendizaje en instalaciones
dotadas del equipamiento, materiales, maquinas, entre otros;
desarrollando sus conocimientos practicos dentro de un proceso

productivo real guiado y supervisado por un experimentado monitor.

La eficiencia y condiciones de los equipos, maquinas y demas recursos
tecnoldgicos; este aspecto se relaciona con asegurar las Optimas
condiciones del equipamiento de maquinas, instalaciones, materiales y

recursos que requieren las practicas profesionales de cada una de las
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carreras técnicas, las que deben ser anélogas a las que se realizan en las

empresas.

e Condiciones y aspectos relacionados a la infraestructura de la
institucion; esta vinculado al aseguramiento de los espacios educativos
de la institucion, lldmese oficina, salones de clases, talleres,
laboratorios, bibliotecas, cafeterias, etc.; sean salubres, seguros y
confortables, asimismo deben estar correctamente ventilados,
iluminados e higienizados. El disefio arquitecténico de los ambientes
deberd ser funcional y responder a las exigencias del proceso de
ensefianza y aprendizaje de los estudiantes, permitiendo que estos
puedan acceder con facilidad a los recursos tecnoldgicos con los que
cuenta la institucion para desarrollar sus habilidades y competencias

desde el punto de vista de la informacion y comunicacion.

De acuerdo con todo lo revisado anteriormente, el  concepto de calidad
educativa ain sigue en debate debido a su naturaleza multidimensional generada por
la amplitud de perspectivas desde las cuales puede conceptualizarse. Calidad de
servicio y calidad educativa son conceptos similares por su condicién de
intangibilidad que le otorga el caracter subjetivo que manifiestan. Otra particularidad
inherente es su vinculacion directa en la interaccion con la conformidad de los
usuarios en la calidad de servicio y estudiante cuanto se trate de la calidad educativa.
Para efectos del presente estudio y teniendo en cuenta las caracteristicas de la escuela
profesional donde realizamos nuestra investigacion coincidimos con el concepto
proporcionado por Nobario (2018), quien afirma la eficiencia del servicio
administrativo dentro de las instituciones educativas, pueden incidir en la calidad de
su ensefianza, la calidad académica de grupo de profesores que imparten sus clases y
la calidad educativa a nivel de infraestructura. Estos tres aspectos conforman las
dimensiones de la calidad que aplicaremos al estudio; cada dimension aporta la
informacion necesaria para determinar la satisfaccion de los estudiantes con respecto

la calidad de los servicios educativos.
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Dimensiones de la calidad. Como se menciond en el parrafo anterior teniendo
como referencia la conceptualizacion realizada por Nobario (2018), respecto a

eficacia asociada al servicio académico, se consideran siguientes dimensiones:

Plana Docente. Se refiere a las metodologias del proceso ensefianza-
aprendizaje del docente de teoria y de practica, las cuales conducen a los alumnos a
la consecucidn de las competencias educativas exigidas, proceso que debe darse
dentro un ambiente de respeto mutuo, de fomento de autoestima y valores. Este
aspecto se relaciona también con la experiencia del docente en la materia, con el uso
adecuado de las maquinarias, equipos materiales y medios de soporte, asi como los

sistemas de evaluacion, tutoria, participacion, etc.

Infraestructura.  Esta vinculado con garantizar que todos los espacios
educativos de la institucion, llamese oficina, salones de clases, talleres, laboratorios,
bibliotecas, cafeterias, etc.; sean salubres, seguros y confortables, asimismo deben
estar correctamente ventilados, iluminados e higienizados. El disefio arquitectonico
de los ambientes debera ser funcional y responder a las ambiciones y exigencias del
proceso que relaciona la ensefianza con el aprendizaje estudiantil, ademas poseer el
equipamiento necesario que facilite el acceso del estudiante al manejo de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).

Gestion Administrativa. Implica las interacciones que se dan entre estudiantes
y personal administrativo, las cuales deben demostrar eficiencia, amabilidad y
cortesia en su trato durante el desarrollo de sus labores relacionadas con tramites
académicos y documentarios propios de las carreras profesionales (matricula,
traslados, registro de notas, constancias, etc.), asi como ayudar a resolver dudas,

quejas Yy reclamos.
5.1.2.2 Satisfaccion estudiantil

Los niveles de exigencia de los usuarios respecto del producto o servicio son
cada vez mayores y eso trae como consecuencia que las organizaciones deban
adaptarse a sus requerimientos. Este escenario es frecuente en las instituciones de

educacion superior, ocasionando desde hace unos afios que las investigaciones que
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relacionan satisfaccion estudiantil con la calidad del servicio educativo
proporcionado por dichas instituciones se hayan acrecentado. Por ello, en los
siguientes parrafos revisaremos el origen y desarrollo del concepto de satisfaccion,
para luego continuar con las conceptualizaciones de satisfaccion del usuario y

finalmente satisfaccién estudiantil.

Origen y desarrollo del concepto de satisfaccion. En todas las sociedades y
etapas de la historia las necesidades humanas han sido y siguen siendo las mismas; lo
que ha cambiado a través del tiempo y dependiendo de cada cultura es la manera o

los medios utilizados para la satisfacerlas.

Desde los inicios de la historia, los primeros grupos humanos  buscaron
resolver sus necesidades basicas de alimentacion y vestido a través de la agricultura
y la caza. Calva (2009, citado por Arce 2018) refiere que los individuos debido a su
naturaleza orgénica, han guiado permanentemente sus acciones en busca de la
satisfaccion. Posteriormente como afiade Sanchez (2007 citado por Arce 2018), en
algunas culturas se hizo uso del trueque y con el tiempo; a medida que las sociedades
evolucionaban se utilizaron métodos mas sofisticados de intercambio, todo ello con

la finalidad de lograr la satisfaccion de las necesidades humanas.

Como sefiala Arce (2018) las primeras investigaciones sobre los habitos del
consumidor fueron realizadas a principios del siglo XX. Durante los afios sesenta
aparecen los primeras publicaciones sobre la satisfaccion del cliente en donde algunos
autores como Cardozo (1964, Howard y Sheth 1969, citados por Ospina y Gil
2012) investigan cuales son las consecuencias de las diferentes percepciones y
expectativas sobre la satisfaccion de los usuarios; Segun Giese y Cote (2000, citados
por Ospinay Gil 2012), en ese periodo se da inicio a los estudios que daran a conocer
la naturaleza del constructo, las variables que lo originan y aquellas sobre las que

actian como consecuencia.

Anderson (1973 y Oliver 1977 citados por Ospinay Gil 2012), desarrollaron en
los afios setenta ciertas teorias que tuvieron como propdsito inicial revelar la
naturaleza y proceso de formacién del concepto. En esta misma década surgen las

primeras conceptualizaciones de la satisfaccion como las aportadas por Hunt (1977),
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Miller (1977) y Andreassen (2000) citados por Ospina y Gil (2012), quienes definen
la satisfaccion como el nivel o grado en que se puede ajustar el disefio de un producto
0 servicio de una organizacion, de manera que se ajuste a las necesidades,
expectativas y exigencias de los clientes o usuarios. Los autores sefialan que en los
afios ochenta se hicieron numerosos estudios destinados a conceptualizar el tema y
establecer aspectos relacionados a las expectativas del usuario, sus deseos y el

rendimiento en base a ello.

En los noventa aparecen estudios con nuevos enfoques sobre el tema, como los
de Fisher et al, (1999) y Oliver (1999) citados por Ospinay Gil (2012); quienes crean
nuevas definiciones y exponen patrones en los cuales se tienen en cuenta de manera
integral los factores que generan la satisfaccion, asi como los fendmenos que ocurren
posteriormente. Dentro de estas nuevas perspectivas, investigadores como Oliver
(1993), Woodruff y Gardial (1996) citados por Ospina y Gil (2012), resaltan la
importancia de considerar el factor emocional que surge en el usuario durante el

proceso de la adquisicion y el consumo.

El Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB), fue un equipo de trabajo
conformado en Suecia también en los 90, en donde se menciona por primera vez la
satisfaccion del cliente; se evaluaba posteriormente el modo que tienen los clientes al
momento de realizar sus compras y llevar a cabo su consumo respecto a los productos

y servicios domésticos.

A principios del afio 2000 publicaciones realizadas por Giese y Cote (2000) y
Yuy Dean (2001) citados por Ospina y Gil (2012) conceptualizan la satisfaccion del
cliente como un aspecto que proviene de las valoraciones cognitivas de los fendmenos
asociados y que pueden responder a sentimientos afectivos que se pueden desarrollar
por un producto, servicio 0 marca; mientras que desde el planteamiento de Giese y
Cote definen el componente cognitivo como el proceso mental en el que acttan cierto
numero de factores que posibilitan al cliente comparar y juzgar racionalmente,
afiadiendo que el componente afectivo estaria conformado por los sentimientos

negativos y positivos que aparecen durante el proceso.
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Ospina y Gil puntualizan que, hasta la fecha, ain existe desacuerdo con
respecto a la conceptualizacion de la satisfaccion, que se puede definir como la
consecuencia de la valoracion de la experiencia de consumo del usuario sobre un

intercambio especifico o acumulativo que se produce durante un periodo de tiempo.

Satisfaccion del usuario. Como mencionamos anteriormente debido a la
subjetividad del concepto, encontramos numerosas definiciones del constructo, a

continuacion, revisaremos algunas de ellas.

Arce (2018) indica que gracias a los estudios realizados por especialistas donde
se identifica y valora la satisfaccion del consumidor, las instituciones consiguen
aventajar a sus competidores; es por ese motivo que diversas organizaciones dirigen
costosas estrategias de mercadeo hacia el usuario con la finalidad de asegurar la su
conformidad respecto a lo que estos esperan de los productos y servicios ofrecidos.
El autor recalca que es de suma importancia para dichas instituciones conocer el nivel
de satisfaccion del usuario, porque este conocimiento les permitira posicionarse en el
mercado. En los dltimos afios, corporaciones de gran envergadura suelen invertir
mucho dinero en estudios sobre el tema, para aplicarlos con la finalidad de cubrir las
necesidades de sus usuarios respecto a sus productos y servicios, lo cual es restituido
en suculentos beneficios para las mismas; consiguiendo la lealtad del cliente.

Thompson (1997, citado por Quispe 2015) refiere que la calidad del servicio
estara definida por las expectativas del cliente, es decir, hay clientes que pueden tener
muy bajas expectativas por lo que seguramente un servicio regular o deficiente en
algunos aspectos, puede igual satisfacerlos; sin embargo, cuando los clientes son méas
exigentes; los estandares y criterios de calidad deben redefinirse en base a la mejora
del disefio de los productos y servicios de la corporacion, caso contrario no superaran
las expectativas del cliente y la empresa debera enfrentar graves problemas a nivel de
competitividad y rentabilidad del negocio como consecuencia de la disminucion de

Sus ventas.

Para Quispe (2015), la satisfaccion del cliente es compleja, pues las
expectativas y exigencias varian de una persona a otra, ya que las mismas estan

influenciadas por sus experiencias, percepciones, cultura, tradicion, nivel
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socioecondémico lo cual es muy relativo y variable. Estos aspectos deben ser cubiertos
por el comportamiento, disefio y funcionalidad del producto o servicio, por ello las
organizaciones deben tener amplio conocimiento del mercado y sus clientes

potenciales, para poder manejar la informacion confiable al respecto.

Cahuana (2016) menciona que las organizaciones que desean la satisfaccion
de sus clientes, deben considerar sus necesidades, ambiciones y expectativas;
acepciones que provienen de la teoria de la eleccion del consumidor; en la cual
destaca; que una caracteristica importante del usuario tiene relacion con el efectivo
del que dispone para adquirir productos o servicios, el cual no es ilimitado; por ese
motivo reconocen que el valor de productos y servicios, esta de acuerdo a su nivel
adquisitivo, teniendo en cuenta que el producto satisfaga sus deseos y necesidades de
la mejor manera posible. Segun esta teoria el valor del servicio determina el nivel de
satisfaccion del cliente. El autor concluye que la valoracion que le da el cliente a un
servicio, estd motivada a los resultados finales que califican su experiencia con dicho
producto, la forma como llego a dichos resultados y lo que tuvo que pagar para poder
gozar del servicio; determinando que, si la relacion entre estos tres aspectos tiene una

calificacion positiva, la satisfaccion del cliente serd elevada.

Después de haber revisado los conceptos aportados por los diferentes
especialistas, concluimos que la satisfaccion del usuario estaria vinculada con su
percepcion respecto de producto o servicio recibido, esta apreciacién se manifiesta
después de la experiencia de uso del mismo durante un lapso de tiempo y responde a
valoraciones de caracter subjetivo relacionadas con su nivel adquisitivo, necesidades,

deseos y expectativas y la manera como el producto o servicio las ha solucionado.

Satisfaccion estudiantil. En la actualidad el estudiante universitario es uno de
los actores principales que participan en construccién del proceso que determina la
formacion y la ensefianza superior, es por ello la importancia de conocer su punto de
vista sobre la educacion que recibe y la calidad de la misma. Es primordial para los
centros universitarios conseguir que se encuentre satisfecho con la instruccion que
recibe, que sus necesidades, deseos y expectativas sean cubiertos y en lo posible
superados. Tal como indica Alves y Raposo (2004, citados por Aniceto 2014), la
satisfaccion del estudiante respecto a la educacion recibida es de vital interés para los
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centros de ensefianza universitaria porque dentro de ello depende su permanencia
como institucién, su prestigio como centro de formacion y su grado de excelencia. Es
por lo antes mencionado que los estudios de satisfaccion estudiantil son importantes

para conocer calidad educativa de los centros de formacion.

Aniceto (2014) por su parte refiere que las universidades tienen como reto
mejorar el sistema de evaluacién por parte de su poblacion estudiantil. La finalidad
consiste en asegurar la eficiencia de los servicios ofertados por las instituciones. Para
Enache (2011, citado por Sanchez 2018) cada vez mas investigaciones analizan los
patrones de comportamiento estudiantil, sus requerimientos y como los centros
universitarios pueden recibir de ellos una valoracion positiva de la ensefianza ofertada.
Estudiar los elementos gue intervienen en la satisfaccion de estudiante nos aporta datos
significativos sobre su manera de pensar y que aspectos merecen atencion por parte de

la institucion.

Para Eyzaguirre (2016), las instituciones universitarias que desean validar la
calidad de los servicios educativos que ofrecen, deben reconocer la importancia de la
satisfaccion de sus estudiantes como principal indicador de su eficiencia como

institucion y la de sus servicios de formacion profesional.

Estos conceptos coinciden con el de Flores (2003, citado por Eyzaguirre 2016)
segun el autor, el estudiante debe sentirse satisfecho con el desarrollo de su formacién
profesional y esta satisfaccion debe verse reflejada en la calidad de los criterios que
comprenden las experiencias de la formacion profesional como son la exigencia de
las asignaturas, la imparcialidad de las calificaciones, la relacion docente-estudiante,
relacion entre compafieros de clase asi como con la infraestructura que da soporte a
la vivencia educacional de ensefianza superior. Una entidad como la universidad debe
orientarse a conseguir la satisfaccion de los requerimientos de sus beneficiarios como
cualquier otro proveedor de servicios; de esto se deduce que la percepcion estudiantil

es semejante a la satisfaccion del cliente.

Arredondo (2002, citado por Alfaro y Pinedo 2015) coincide con Flores,

indicando que la satisfaccion de los estudiantes en las instituciones educativas es
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similar a los servicios ofrecidos por una empresa, considerandolos como clientes

externos.

Villary Alegre (2004, citados por Alfaro y Pinedo 2015), indican que el usuario
debe mostrarse satisfecho con la estructura organizativa académica, con el servicio
recibido y con las instalaciones e infraestructura, ademés de las actividades
adicionales y légicamente con los niveles de calidad ofrecida en cuanto a su
ensefianza y aprendizaje. Para Verdugo et al. (2015), la satisfaccion estudiantil
considera el programa de estudios, los contenidos de sus cursos curriculares, la
pedagogia y técnicas de ensefianza, la capacitacion y formacion de los docentes, las
cuales van a determinar la resolucion de problemas en clases y como el profesor
aborda habilmente los conflictos de grupos, la dinamica que imprime el catedratico
en cada clase para mantener la atencién e interés del estudiante, aparte de la
metodologia utilizada para desarrollar las practicas académicas y demas talleres que
corroboran los conocimientos tedricos que los docentes imparten en las aulas. Los
autores definen la satisfaccion como la valoracion individual sobre un suceso
concreto, en relacion los con objetivos y metas alcanzados dentro del proceso. En este
sentido, Dofia (2014), refiere que el estudiante tiene sus propias metas, las cuales
deben ser fortalecidas por la calidad del servicio académico desde un enfoque
multidimensional que va a depender del conocimiento que tiene la universidad en

relacién a las expectativas de sus alumnos.

Estudios realizados por Tasie (2010, citado por Sdnchez 2018) referentes a los
factores relacionados con la satisfaccion estudiantil indican, que los estudiantes estan
en todo el derecho de solicitar que las universidades les provean de ambientes
confortables para su aprendizaje, laboratorios de calidad adecuadamente equipados
gue pueden promover su capacidad de analisis, creatividad e innovacion, en
condiciones seguras, contar con una comunicacion efectiva que le permita expresar
su insatisfaccion y que la misma pueda ser valorada con la implementacion de un
sistema que sugiera la retroalimentacion y la correccion de las desviaciones. De esta
manera los programas de estudios seran eficaces y se podra poner en practica técnicas
de evaluacion confiables, cumpliendo con las necesidades de una sociedad que exige

profesionales altamente competitivos.
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Para Sanchez (2018), la oferta y la demanda en relacion a los producto, bienes y
servicios, vienen determinados por la percepcion cognitiva del cliente, lo cual coincide
con sus necesidades y objetivos; buscando el cumplimiento de los requisitos de calidad
que fomentan los sentimientos afectivos de los clientes. Tal es el caso de los
estudiantes, cuya percepcion cognitiva determina su aceptacion en cuanto a la calidad
de los servicios educativos, calificandolos como adecuados para poder alcanzar sus

proyectos personales y profesionales.

La satisfaccion estudiantil es importante porque constituye el fundamento que
sustenta la comprobacion de la calidad educativa. En todas partes del mundo las
organizaciones han tenido que adaptarse a las necesidades de sus beneficiarios;
quienes, con el paso del tiempo, la actual diversidad y competencia que existen en
todos los ambitos de la sociedad, se han vuelto muy exigentes al momento de
adquirir un producto o servicio. Por tanto, las instituciones educativas de ensefianza
superior no pueden ser indiferentes a esa realidad y en consecuencia estan obligadas
a obtener mayor informaciéon del estudiantado en relacion a las expectativas,
necesidades, percepciones y nivel de aprobacion del servicio que brindan.
Coincidimos con Sanchez (2018) quien conceptualiza la satisfaccion estudiantil como
“[...] 1a percepcion cognitiva y emocional del estudiante frente a las caracteristicas
del servicio educativo que le permite lograr sus metas, intereses y expectativas y a la
vez solucionar sus necesidades y expectativas y encontrar respuesta a sus deseos

razonables.” (p. 24).

Dimensiones de la satisfaccion. Teniendo como referencia el concepto de
Sanchez (2018), consideramos las siguientes dimensiones:

Atencion y solucion de las necesidades estudiantiles. Este aspecto es de suma
importancia para el sector educativo, debido a que una atencion adecuada y oportuna
para brindar solucion a las quejas y problemas que presentan los estudiantes
determinan los niveles de calidad del servicio estudiantil. Al respecto, Elliot y Healy
(2001, citados por Dofia 2014), recientemente llegaban a la conclusion que la atencién
al estudiante es una de las principales fuentes de satisfaccion. Autores como Zainol et
al. (2012, citados por Sanchez 2018) encontraron en investigaciones anteriores que,

entre las cinco categorias que son consideradas por los estudiantes al momento de
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evaluar la calidad de la institucion estan los servicios a nivel administrativo que
involucran la empatia del personal, la buena actitud hacia el estudiantado y la eficacia

y eficiencia de los funcionarios.

Logro de metas y expectativas estudiantiles. En etapas previas y durante su
formacion profesional los estudiantes se forjan propositos y aspiraciones en aspectos
relacionados con mejorar su nivel econémico y social, lograr estabilidad,
reconocimiento profesional, etc. Las expectativas para ellos, forman parte de la
apreciacion que tienen respecto de los objetivos a alcanzar, son el motor que los
impulsa a culminar sus estudios y el alcanzar logros les genera satisfaccion. Para
Verdugo et al. (2015) la valoracion individual sobre un suceso concreto, en relacion

los con objetivos y metas alcanzados dentro del proceso genera satisfaccion.

Respuesta a sus aspiraciones profesionales. En relacion a sus logros
profesionales, una vez finalizada la carrera, los estudiantes manifiestan expectacion en
relacion con los estudios recibidos, debido a que la formacion recibida es la que les
facilitard desarrollarse profesionalmente, es por ese motivo que una adecuada
participacion por parte de la institucion es sumamente importante para generar su
satisfaccion. Para los autores Verdugo et al. (2015) un nivel elevado de satisfaccion
del alumno esta vinculado con el servicio educativo brindado y experimentado y
con las alternativas que se le plantean para poner en marcha sus metas y aspiraciones

profesionales y personales.

5.2 Justificacion de la investigacion

Actualmente nuestro pais se enfrenta al reto de mejorar el sistema educativo y
para ello debe enfocarse entre otras cosas en optimizar las exigencias a nivel
universitario. Por este motivo realizar un estudio sobre calidad educativa, se torna

medular para la realidad del sector educativo.

En tal sentido, si queremos mejorar la prestacion del servicio educativo, debemos
concentrarnos en la satisfaccion de los beneficiarios, considerando su opinion y
expectativas, esto nos ayudara a plantear adecuadas alternativas de gestion para re

direccionar la ensefianza y aprendizaje por el camino mas efectivo.
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El proposito de la investigacion es que la institucion educativa pueda medir la
satisfaccion de sus estudiantes, lo que dard lugar a las acciones correctivas que
planteen los resultados en funcion de la informacion recolectada. Analizando los
puntos fuertes y débiles identificados por los alumnos, podré potencializar sus
fortalezas y contrarrestar sus debilidades, hacer las reformas y mejoras necesarias
para ofrecer un Optimo servicio orientado a la formacion integral de los usuarios; lo
cual repercutira en la satisfaccion de los mismos y sus respectivos entornos, lo que
implica la posibilidad de intervenir en el fortalecimiento de las condiciones y estilo
de vida de las personas, en su manera de pensar y de esta manera generar los cambios

que requiere la sociedad para hacerla mas prospera, equitativa y solidaria.

El analisis sobre la relacion entre la calidad educativa y la satisfaccion
estudiantil de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad
Nacional Federico Villarreal, servira para que la institucion tenga conocimiento de la
opinién y el grado de satisfaccion del estudiantado, en relacion a los factores que
determinan los servicios educativos por parte de la institucion; ese entendimiento le
facilitard conocer su realidad, compararla con la de otras instituciones, poner en
marcha de acciones correctivas concretas y plantear soluciones con miras a la mejora
continua, todas éstas actuaciones conllevaran a mejorar la satisfaccion estudiantil, la
fidelizacion de los estudiantes y un mayor prestigio y posicionamiento como

institucion.

La Universidad Nacional Federico Villarreal se halla inmersa en un proceso de
licenciamiento institucional supervisado por la SUNEDU, con la finalidad de acreditar
todas sus facultades a través del SINEACE; los resultados de dicha investigacion
aportaran informacién valiosa que sera Gtil para el mejoramiento de sus programas
de Gestion de Calidad; al mismo tiempo que dispondra de un instrumento de
valoracion que le permitira verificar la calidad de su ensefianza; el cual podra aplicar
cuando considere necesario a fin de mantener la informacion actualizada sobre la

aceptacion de los servicios académicos que ofrece la institucion.
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5.3 Problema
5.3.1 Realidad probleméatica

La educacion histéricamente ha sido considerada como un proceso dirigido por
diferentes acciones que buscan la integracion de las comunidades que constituyen la
sociedad y conforman las naciones. La educacion se inicia desde temprana edad, pues
debe proporcionar y fortalecer la personalidad, impartir conocimiento, desarrollar
capacidades, destrezas y habilidades, que seran el recurso para que las personas en
edad adulta puedan adaptarse profesionalmente y humanisticamente una vida social

plena.

La ensefianza superior constituye la tercera etapa de la formacién de las
personas, siendo un aspecto importante en este nivel educativo obtener un resultado de
aprendizaje ambicioso y profundo por ser un nivel terminal de estudios, en donde se

concluye la educacion formal.

Hasta mediados del siglo pasado la necesidad de contar con calidad educativa
estaba fuertemente influenciada por los patrones de rendimiento de los alumnos; sin
embargo, esta perspectiva ha cambiado con el transcurso de los afios; en la actualidad
la calidad se valora en la eficiencia integral de una institucion educativa sea ésta un
instituto tecnol6gico, una escuela superior o universidad. Los nuevos sistemas
educativos estan conformados por la convergencia de diferentes variables llamense
social, cultural, econémica, académica y profesional, esto los convierte en realidades
cada vez mas complejas que deben mantener estandares altos de calidad con respecto

a las prestaciones que ofrecen.

Clemenza, Gotera 'y Araujo (2010, citados por Arce 2018) al respecto mencionan
que; en los afios 80, las organizaciones no daban mayor importancia a la calidad de los
servicios, pues se concentraban en la calidad solo de los procesos; sin embargo, en la
década de los 90, se establecieron varios conceptos y teorias que evidenciaron la

importancia de que los criterios de calidad debian enfocarse también en los servicios.

La universidad forma parte de nuestra sociedad y el sentido de su existencia
radica en el servicio que le ofrece, por esta razon esta inmersa en los cambios sociales

y economicos de su entorno. Los centros de ensefianza superior estan obligados a
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adaptarse a las nuevas exigencias que reclama el pais y realizar una profunda
autoevaluacion en relacion a la calidad de su sistema educativo; como pilar
fundamental de una sociedad en constante evolucion. Este desarrollo y mejora del
sistema educativo solo se puede conseguir a través de un analisis de las perspectivas,
con acciones permanentes en base a la reflexion que promuevan una educacién de
calidad que responda a las necesidades de los estudiantes y las demandas de la nacién,

en el ambito formativo, politico, cultural, tecnologico, econémico y social.

Coincidimos con Luqgue y del Barrio (2005, como se cité en Dofa 2014) quien
afirma que la sociedad actual estd fundamentada en el conocimiento; por ello las
instituciones de educacidn tienen un rol fundamental; ademé&s de constituirse en el
motor de la misma debido a la envergadura de sus actuaciones en diferentes ambitos
tales como la capacitacion para la innovacién y la investigacién; la obtencion del
bienestar social; ademas de ser identificadas por sus beneficiarios como la plataforma
primordial de formacion de capital humano. Desde esta perspectiva son cuatro las
funciones definidas que ostenta la universidad como generadora de conocimiento:

transferencia, ensefianza, investigacion y responsabilidad social.

Actualmente en muchos paises desarrollados, los diferentes estudios que
consideran la satisfaccion de los estudiantes en relacién a la calidad de su aprendizaje
han adquirido mayor envergadura debido a su aporte en la mejora de las Universidades.
Los autores Sursock, Smidt y Davies (2010, como se citd en Dofia 2014), sefialan que
estos Gltimos afos, la educacion superior muestra una profunda renovacion a nivel
mundial. Sintetizando podemos decir que en Europa durante los Gltimos afios se ha
experimentado grandes cambios, las universidades han incrementado su participacion
en la economia, han ampliado su presencia en el &mbito internacional. Debido a que la
base de las economias de paises desarrollados se apoya precisamente en el
conocimiento, las capacidades y actitudes para la competencia en los mercados
globalizados, todo esto ha traido como consecuencia la creacion de dos grandes

politicas europeas: el proceso de Bolonia y la modernizacion del sector educativo.

Al respecto Dofia (2014) refiere que en los ambitos de ensefianza superior
europeos tienen el propdsito de garantizar y mejorar la calidad del  servicio

universitario, implementando modelos dirigidos a la gestion de calidad, el valor
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agregado a productos y servicios, la atencion al cliente y/o usuario y el aseguramiento
de la calidad; por medio de diferentes organizaciones establecidas para ello.

Para Fernandez y Pérez (2016), los procesos educativos requieren de una
evaluacion, validacion y acreditacion; estos procedimientos han sido ocasionados
por el rapido crecimiento de la matricula estudiantil, la depreciacion del presupuesto
publico dirigido a la educacion superior, que a su vez ha propiciado el aumento de las
instituciones privadas, las quejas provenientes del sector empresarial, entre otras
politicas implementadas en los sistemas educativos y que afectan a las instituciones
educativas de nivel superior. En las Gltimas décadas se crearon diferentes centros de
educacion como universidades, institutos tecnoldgicos, etc., la mayoria de ellos
privados; los cuales fueron establecidos sin tener en cuenta los minimos criterios de
calidad, generando una diversificacién de las instituciones de educacion a nivel
superior en toda Latinoamérica y al mismo tiempo en cada pais; creando
heterogeneidad en los niveles de calidad, lo cual coincidié en muchos paises

latinoamericanos.

Los mismos autores refieren que debido a esta diversificacion la educacion
superior, el estado pone en marcha estrategias para evaluar la calidad en varios paises
de Latinoamérica, entre los que figuraron México, Chile, Argentina y Brasil; creando
a partir de esta iniciativa la red que permitio la acreditaciéon y aseguramiento de los
procesos educativos. Otros procesos de acreditacion importantes, en Latinoamérica
han sido los tratados que dieron origen al Mercado Comun del Sur (MERCOSUR),
integrado por Argentina, Brasil, Paraguay, Uruguay y Venezuela y el Consejo
Centroamericano de Acreditacion (CCA). Destacando que los Estados Unidos, Canada
y Europa, han influenciado significativamente aseguramiento de la calidad en

Latinoamérica.

Fernandez y Pérez, afirman que, en muchas naciones latinoamericanas, la
evaluacion y validacion de los procesos educativos, han logrado restringir la creacion
indiscriminada de universidades e instaurar criterios de autolimitacion en relacion a la
creacion de nuevas universidades privadas, situacion que se ha dado en paises como
Argentina, Colombia y Chile. Entre los beneficios obtenidos mencionan que han

ayudado a modificar los criterios de gobierno, los procesos decisorios, la
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administracion y la planificacion estratégica; ademas del monitoreo constante
conjuntamente con la autoevaluacion, favoreciendo el bosquejo de innovadores
modelos educativos; al mismo tiempo que esta beneficiando los programas de

integracion de los paises latinoamericanos.

En el PerG en los ultimos afios se han establecido nuevos dispositivos legales que
normalizan la eficiencia del sistema educativo en las Universidades. Promulgandose
la Ley Universitaria N° 30220 durante el afio 2014, cuyo objetivo es garantizar que los
estudiantes reciban los estandares basicos de calidad y una educacion que tienda a la
excelencia y optimizacion del sistema universitario; en el afio 2015 mediante Decreto
Supremo N° 016-2015. El Ministerio de Educacion (MINEDU), certificé la politica
dirigida a garantizar la calidad de la Educacién Superior, por lo cual, incorporo la
calidad en la ensefianza superior, convirtiéndose en el principal documento de reforma
universitaria. Cabe mencionar que dentro de esta politica se encuentran el
licenciamiento y validacion de las buenas practicas de las universidades; como un
apoyo a la eficacia de la ensefianza educativa a nivel superior. Todo ello, ha traido
como consecuencia que las instituciones de educacidon superior se planteen la
construccion de nuevos modelos educativos que satisfagan las demandas actuales de
la sociedad y de la nacién, de manera que puedan ser competitivas impartiendo calidad
en todos sus procesos.

5.3.2 Enunciado del problema

Por lo anterior expuesto planteamos la siguiente interrogante:

P. (Como se relaciona la Calidad Educativa con la Satisfaccion Estudiantil en la
Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico

Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018?
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5.4  Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Matriz de Definicion Conceptual y Operacional

DEFINICION DEFINICION OPERACIONALIZACION
VARIABLE La calidad Educativa estaria  Aplicacién de la técnica de  Plana Docente Desempefio Docente (6)
INDEPENDIENTE: relacionada con: la encuesta, utilizando como 1,2,3,45,6,
instrumento un cuestionario S
Calidad Educativa -La Calidad del servicio de 50 preguntas, elaborado Motivacion 6
educativo administrativo de teniendo como referencia el 7.89,1011,12
la escuela, implica la SERVQUAL, con escalas Recursos didacticos (4)
interaccion entre los de Likert, para medir la 13,14,15,16
estudiantes y el personal calidad educativa a partir de Infraestructura Instalaciones y equipamiento ©)
administrativo el cual debe la percepcion de los campus 171819 20.21
demostrar eficiencia, estudiantes. e
amabilidad y cortesia en su
trato durante el desarrollo de Aulas de clase 99 93 94 25(58%6 27 98.99
sus labores relacionadas con T hETEmE T
tramites  académicos vy Laboratorios 4)
documentarios propios de las 30,31,32,33.
carreras profesionales
(matricula, traslados, Biblioteca 3)
registro de notas, 34,35,36
constancias, etc.), asi como Gestién Atencién ®)
ayudar a resolver dudas, Administrativa 37.38.39
quejas y reclamos. T
Desempefio administrativo (8
-La Calidad del servicio 40,41,42,43,44,45,46,47
educativo del docente de Tramite Documentario 3)
48,49,50
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teoria y del docente de taller,
se refiere a las metodologias
del proceso  ensefianza
aprendizaje que llevan a los
alumnos a la consecucion de
las competencias educativas
exigidas dentro de un
ambiente de respeto mutuo,
de fomento de autoestima y
valores. Este aspecto se
relaciona también con la
experiencia del docente en la
materia, con el uso adecuado
de las maquinarias, equipos
materiales y medios de
soporte, asi como los
sistemas de evaluacion,
tutoria, participacion, etc.

-La Calidad educativa de la
infraestructura en la escuela
y en la institucion; esta
vinculado con garantizar que
todos los espacios
educativos  del  centro,
llamese oficina, salones de
clases, talleres, laboratorios,
bibliotecas, cafeterias, etc.;
sean salubres, seguros y
confortables, asimismo
deben estar correctamente
ventilados, iluminados e
higienizados. El  disefio
arquitecténico  de los
ambientes debera ser
funcional y responder a las
necesidades del proceso de
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VARIABLE
DEPENDIENTE:

Satisfaccion
estudiantil

ensefianza aprendizaje,
ademas de contar con el
equipamiento necesario para

facilitar el acceso del
estudiante a las tecnologias
de informacion y
comunicacion.

Nobario (2018)

“I...] la satisfaccién
estudiantil, se trata en
consecuencia de la
percepcién  cognitiva y
emocional del estudiante

frente a las caracteristicas del
servicio educativo que le
permite lograr sus metas,
intereses y expectativas y a
la vez solucionar sus
necesidades y encontrar
respuesta a sus deseos
razonables.” (p. 24).
Sénchez (2018)

Aplicacion de la técnica de
la encuesta, utilizando como
instrumento un cuestionario
de 29 preguntas, de
elaboracion propia, con
escalas de Likert para medir
la satisfaccion estudiantil.

Atencion

y solucién
de

necesidades
estudiantiles

Logro de metas y
expectativas
estudiantiles

Respuesta a
sus aspiraciones
profesionales

Atencién por parte del
personal docente

Atencion por parte  del
personal administrativo

Atencién  por
personal de apoyo

parte  del

Logros personales

Efectividad de la ensefianza

Prestigio Institucion

Reconocimiento de la carrera

Insercién laboral

(4).
1234

3).
5,6,7

).
8,9,10

4)
11,12,13
(6)

14, 15, 16, 17,18,19
(4)
20,21,22,23,
®3)
24,25,26

®3)
27,28,29
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55 Hipotesis
5.5.1 Hipotesis General

La Calidad Educativa estd relacionada con la Satisfaccion Estudiantil de la
Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico
Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

5.5.2. Hipotesis Especificas

H1. El nivel de la Calidad Educativa y de la Satisfaccion Estudiantil es
moderado en la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad

Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018

H2. La Calidad Educativa esta relacionada con la Atencion y solucion de las
necesidades estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la

Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

H3. La Calidad Educativa esta relacionada con el Logro de metas y expectativas
estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad

Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

H4. La Calidad Educativa esta relacionada con la Respuesta a sus aspiraciones
profesionales de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad
Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

56  Objetivos
5.6.1 Objetivo General:

Determinar como se relaciona la Calidad Educativa con la Satisfaccion
Estudiantil en la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad

Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.
5.6.2 Especificos:

1. Determinar el nivel en general y por dimensiones de la Calidad Educativa y
de la Satisfaccion Estudiantil de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes

de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.
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2. Determinar cdmo se relaciona la Calidad Educativa con la Atencion y solucion
de las necesidades estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes

de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

3. Determinar como se relaciona la Calidad Educativa con el Logro de metas y
expectativas estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la

Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

4. Determinar como se relaciona la Calidad Educativa con la Respuesta a sus
aspiraciones profesionales de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de

la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.
6. Metodologia
6.1 Tipo y disefio de investigacion

Se utiliz6 un tipo de investigacion basica; Carbajal (2014) afirma que los
estudios que tienen un enfoque basico, tienen el propdsito de establecer leyes
universales y generales de cualquier naturaleza, considerando la sociedad de la
informacién y conocimiento. La finalidad fue la obtencion y recoleccion de
informacidn para generar una base de conocimiento que se agregara a la existente

sobre el tema Calidad Educativa y Satisfaccion estudiantil.

El disefio de la investigacion utilizado fue correlacional, para Bernal (2010),
“[...] la correlacion examina asociaciones, pero no relaciones causales, donde un
cambio en un factor influye directamente en un cambio en otro.” (p. 114)
Apoyandonos en ese concepto podemos decir que la Calidad Educativa se relaciona
con la Satisfaccion Estudiantil de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes

de la UNFV; dando lugar a la utilizacién del siguiente disefio:
O1

!

M r

|

(0))
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Donde:
M = Muestra
O1=0bservacion de la Variable 1
O2=0bservacion de la Variable 2
r = Correlacion de dichas variables

Siendo:
O1: Calidad educativa
O»: Satisfaccion estudiantil

6.2 Poblacién y muestra de estudio

6.2.1. Poblacién. Se seleccionaron los alumnos de 4° y 5° afio de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico
Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018, como la poblaciéon objeto de estudio,

conforme se indica a continuacion:
Tabla 2

Poblacion de estudiantes de 4° y 5° afio de la Escuela Profesional de Ingenieria de

Transportes de la Universidad Federico Villarreal en 2018

Afo Estudiantes
4° 89
5° 132
Total 221

Fuente: Matricula 2018 de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

6.2.2. Muestra. Para determinar el tamafio de la muestra, se emple6 un muestreo

probabilistico aleatorio y estratificado.

Tamafo de Muestra. Para establecer el tamafio de la muestra se aplico un
muestreo basado en la variable cuantitativa, que generd el planteamiento de la

siguiente férmula:
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. NZ2PQ
(N-1)D? +Z?PQ

Como el factor de correccion fue mayor del 5% se aplico:

0
1+£
N

Solucionando la formulacion hemos obtenido:

221*1.96**0.5*%0.5

n = ; . ~138.487=138
(221-1)0.052 +1.967 *0.5*0.5

138
N, = g =85.15=85

1+—
221

Donde:

no = Muestra final

n = Muestra preliminar
N = 221 estudiantes
Z=1.96

D =0.051

P=0.50

Q=0.50

Finalmente teniendo como resultado, un nivel de confiabilidad que alcanza el
95%, con una variacion que alcanza PQ=0.25, evidenciando un error en el muestreo
D=0.051; en relacion a una poblacion de 221 estudiantes, se obtuvo un total de 138
estudiantes como la muestra preliminar de la investigacion, posteriormente se aplico

el factor de correccidn y se redujo a un total de 85 universitarios como muestra final.

Unidad de Analisis. Corresponde a un estudiante universitario perteneciente a la

institucion que ha sido seleccionado como objeto de estudio.
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A continuacion, se detalla la muestra estratificada por afio de estudio (Tabla 3),
que se obtuvo utilizando la formula de asignacién proporcional k=no/N, dando como
resultado k=85/221= 0.38, se obtuvo la muestra por afio, multiplicando el factor k
obtenido por el nimero de estudiantes de cuarto y quinto afios, matriculados en la
Escuela Profesional de Ingenieria de Transporte en el afio 2018.

Tabla 3
Muestra de estudiantes de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la

Universidad Federico Villarreal.

Afio Estudiantes
4° 35
5° 50
Total 85

Fuente: Elaboracion propia

6.3 Téecnicas e instrumentos de recojo de informacion

Con el fin de tener acceso a la informaciéon de primera mano, se utilizé la
encuesta, como técnica de recoleccién de informacion con su respectivo instrumento,
el cuestionario. Gil (2016), define la encuesta como una herramienta cuantitativa que
proporciona informacién de una muestra que coincide en diversas caracteristicas que
son el fundamento de la investigacion; y considera que el cuestionario; el cual se ha
disefiado anticipadamente, es el instrumento que permite el registro de esta
informacién. La recoleccion de los datos, se hizo personalmente recogiendo la
informacidn facilitada por los estudiantes respecto a los diversos aspectos de la calidad
educativa que perciben y el grado de satisfaccion estudiantil. En nuestra investigacion

tuvimos dos cuestionarios, uno por cada variable en estudio.

6.3.1. Cuestionario para medir el nivel de la calidad educativa. Este instrumento
ha sido disefiado teniendo como referencia diversos cuestionarios SERVQUAL y
adaptado a la presente investigacion, fue elaborado para determinar los niveles de
calidad que consideran los estudiantes acerca de los distintos servicios e instalaciones
que proporciona la Escuela profesional. Esta clasificado en tres dimensiones: Plana

docente, infraestructura y gestion administrativa, las cuales estan repartidas en 50
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items que responden a los indicadores de cada dimension. Las opciones de respuesta

se formularon de acuerdo a las escalas de Likert.

Por otro lado, dicho cuestionario fue planteado con un formato préactico en donde
el estudiante respondié marcando la celda correspondiente a su nivel de concordancia.
Se realiz6 la  validez con jueces expertos y la confiabilidad con la aplicacion de

una muestra piloto.

Las opciones de respuesta estan basadas en la escala de Likert. Los valores son:

A Completamente de acuerdo = 5 puntos
B De acuerdo = 4 puntos
C Indeciso = 3 puntos
D  Endesacuerdo = 2 puntos
E  Completamente en desacuerdo = 1lpunto

6.3.2. Cuestionario para medir el nivel de Satisfaccion estudiantil. Este
instrumento fue disefiado teniendo como referencia diversos cuestionarios sobre
satisfaccion revisados en diferentes estudios sobre el tema y adaptados a la presente
investigacion, su disefio permiti6 identificar los niveles de eficiencia que consideran
los estudiantes de los servicios y nivel de excelencia académica que proporciona la
institucion. Esta clasificado en 3 dimensiones: Atencion y solucion de necesidades,
logro de metas y expectativas y respuesta a sus aspiraciones profesionales; las cuales
estan distribuidas en 29 items que responden a los indicadores de cada dimensién. Las

opciones de respuesta estan formuladas de acuerdo a las escalas de Likert.

El cuestionario fue planteado en un formato préactico, donde el estudiante
respondid marcando la celda correspondiente a su nivel de satisfaccion. Se realiz6 la

validez con jueces expertos y la confiabilidad con la aplicacién de una muestra piloto.

Las opciones de respuesta estan basadas en la escala de Likert. Los valores son:
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A Muy satisfecho = 5 puntos
B  Satisfecho = 4 puntos
C  Indeciso = 3 puntos
D Insatisfecho = 2 puntos
E  Muy insatisfecho = 1punto

6.4 Tecnicas de procesamiento de informacion

La informacion recolectada por medio de las técnicas e instrumentos debio ser

procesada y analizada. El procedimiento empleado se indica a continuacion:

6.4.1. Estadistica Inferencial. Se propuso la utilizacion de la técnica de estadistica
inferencial. Llinds y Rojas (2015), afirman que este tipo de estadistica muestra las
coincidencias de una poblacion que pueden ser determinadas gracias a técnicas y
métodos implementados para deducir los comportamientos de esa poblacion a partir
de una pequefia muestra de la misma. La técnica utilizada en esta investigacion fue el
contraste hipdtesis que consiste en determinar si es aceptable, partiendo de ciertos
datos muestrales, que el parametro poblacional estudiado tome un determinado valor

0 esté dentro de unos determinados valores.

6.4.2. Prueba de normalidad. Teniendo en cuenta que se realizaban correlaciones
entre variables y dimensiones, se utilizd la Prueba de Normalidad Kolmogorov-
Smirnov, por ser n>30 estudiantes; con el propdésito de verificar la normalidad del
conjunto de datos obtenidos. Esta prueba refiere que la existencia de normalidad se
manifiesta en el momento en que una variable puede seguir un comportamiento
esperado dentro de la poblacion de donde se extrajo la muestra. En el caso de nuestra
investigacion la prueba demostrd que los datos de las variables y de las dimensiones
presentaban una distribucion normal por ese motivo la prueba estadistica a realizar
debia ser paramétrica; por consiguiente, se usé la Correlacion de Pearson para probar

la hipotesis de investigacion.

6.4.3. Correlacion. Se refiere al grado de incidencia que hay entre dos variables, para
ello se ha utilizado el Coeficiente de correlacion de Pearson, el cual puede variar desde
-1.0 a + 1.0, indicando una correlacion negativa perfecta y una correlacion positiva
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perfecta, respectivamente, lo cual es una estadistica eficaz para las mediciones que

requiere nuestra investigacion.
6.4.4. Validez y confiabilidad.

Validez de instrumento medicion de calidad educativa. En el proceso de dar
validacion al instrumento de medicion de la calidad educativa, se considero la ayuda
de expertos, personas capacitadas y con experiencia en la materia; de manera que
pudieran verificar que el disefio del instrumento permite su medicion y cumple con la
finalidad de la investigacion; teniendo en consideracion la revision de toda la literatura
expuesta en el marco tedrico de la investigacion y que fundamenté las dimensiones.
Por ello, considerando el criterio de Juicio de los expertos que fueron consultados, se
utilizo el Coeficiente de Proporcion de Rangos, como técnica de estadistica que sirve
para determinar la validez y concordancia entre jueces en escalas de Likert,

obteniéndose los siguientes resultados:

CPR =0,95456
Error = 0.00001
CPRc =0,95455

Confiabilidad. Se realizé una prueba piloto del cuestionario con 10 estudiantes
para determinar el grado de fiabilidad del instrumento., con la finalidad de valorar el

comportamiento del instrumento en el momento de ser utilizado.

En nuestra investigacion se utilizo el Alfa de Cronbach para determinar la
fiabilidad de nuestro instrumento (Tabla 4), teniendo en cuenta que si el valor

resultante se aproxima a 1 méas consistentes seran los items entre si y viceversa.
Tabla 4

Estadistica de fiabilidad

Alfa de CRONBACH N de elementos
0,945 50

Fuente: Resultados de prueba piloto.

El alfa de Cronbach dio como resultado o= 0.945; lo que sugiere que la
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correlacion significativa de los elementos suministrados tiene una relacion

marcadamente alta.
En anexos se adjunta el Informe de validez y confiabilidad.

Validez de instrumento de medicion de satisfaccion estudiantil. Para dar
validez al instrumento de medicidn de satisfaccion estudiantil. se solicit6 la opinion de
personas expertas en el tema, los cuales manifestaron una critica constructiva sobre el
instrumento, para que éste pudiera ser corregido; cumpla con las caracteristicas
adecuadas y brinde la informacion necesaria luego de ser aplicado a los estudiantes;
teniendo como referencia el sustento tedrico que tiene la investigacion. Gracias a ello,

se empled el coeficiente de Proporcién de Rangos, dando como resultado lo siguiente:

CPR =0,87346
Error = 0.00001
CPRc =0,87345

Confiabilidad. De la misma manera que en el cuestionario anterior, se aplicé una
prueba piloto a la muestra (Tabla 5). Se utiliz6 el Alfa de Cronbach para determinar la

confiabilidad del instrumento que se utiliz6 en la investigacion.

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad
Alfa de CRONBACH N de elementos
0,952 29

Fuente: Resultados de prueba piloto.

Dando como resultado una significancia de o= 0.952; lo que evidencia una

correlacion marcadamente alta entre los elementos considerados.
En anexos se adjunta el Informe de validez y confiabilidad.

6.4.5. Programa estadistico. Todo lo anterior se realizdé con apoyo del programa
estadistico SPSS V23.
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7. Resultados

Respecto al objetivo especifico 1: Determinar el nivel en general y por

dimensiones de la Calidad Educativa y de la Satisfaccion Estudiantil en la Escuela

Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico

Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

Anélisis por dimensiones. La Variable Calidad Educativa en nuestro estudio

estuvo constituida por tres dimensiones Plana Docente (D-1), Infraestructura (D-2) y

Gestion Administrativa (D-3). Se realizd un analisis que describe la variable asociada

a la calidad por dimensiones y en general.
Tabla 6

Anélisis descriptivo de la variable independiente Calidad Educativa

Variable/ Niveles /Puntaje Porcentaje  Frecuencia Puntaje
Dimensién acumulado
Complet. de acuerdo (5) 20.0 % 17 85
De acuerdo (4) 40.0 % 34 136
Plana Indeciso ©) 32.0% 28 84
docente En desacuerdo ) 7.1.0% 6 12
Complet. en descuerdo (1) 0.0% 0 0
Total 100.0 % 85
Complet. de acuerdo (5) 71% 6 30
De acuerdo 4) 471 % 40 160
Infraestructu  Indeciso (3) 36.5 % 31 93
ra En desacuerdo 2 8.2% 7 14
Complet. en descuerdo (1) 1.2% 1 1
Total 100.0 % 85
Complet. de acuerdo (5) 5,9 % 5 25
Gestion De acuerdo @) 34.1% 29 116
administra  |pgeciso 3) 36.5 % 31 93
tiva En desacuerdo 2) 16.5 % 14 32
Complet. en descuerdo (1) 7.1% 6 6
Total 100.0 % 85
Complet. de acuerdo (5) 5.9% 5 25
Calidad De acuerdo 4) 48.2% 41 116
educativaen  Indeciso (3) 34.1% 29 87
general En desacuerdo (2) 11.8% 10 20
Complet. en descuerdo (1) 0.0% 0 0
Total 100.0% 85

Fuente: Cuestionario aplicado

En la Tabla 6, el nivel de la dimensién Plana Docente (D-1) se observa que el

mayor porcentaje de estudiantes encuestados que corresponde al 40% del total; se
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encuentran de acuerdo con la Calidad Educativa de la plana docente, continua el nivel
de indecisos con 32.9 %, luego prosigue el 20% que corresponde al nivel
completamente de acuerdo, seguido de 7.1% que se encuentran en el nivel de

desacuerdo.

Si sumamos el porcentaje que corresponde al nivel completamente de acuerdo
20% vy el nivel de acuerdo 40% tendremos un 60 % del total de los estudiantes que
tiene una valoracion positiva de la calidad de la plana docente de la institucion objeto

del estudio.

Un aspecto interesante es que el nivel muy en desacuerdo tiene un porcentaje de
cero por ciento, en otras palabras, ningun estudiante de la muestra se identificd con ese
nivel. Se muestra que el nivel de indecisos representa casi la tercera parte de la

poblacién de la muestra.

En la Tabla 6, también se observa que el nivel de la dimension Infraestructura
(D-2) evidencia que la mayoria de los estudiantes que participaron en la encuesta, que
corresponde al 47.1% del total se encuentra de acuerdo con que la infraestructura
forma parte de los elementos que contribuyen a calidad educativa, seguidos por un
grupo de estudiantes indecisos que alcanzan 36.5 %, luego prosigue el 8.2 % que
corresponde al nivel en desacuerdo, a continuacion le sigue el 7.1 % que pertenece
al nivel completamente de acuerdo, seguido de 1.2% que se encuentran en el nivel

completamente en desacuerdo.

Si sumamos el porcentaje del nivel completamente de acuerdo 7.1 % mas el nivel
de acuerdo 47.1 % tendremos un 54.2 % del total de los estudiantes que tiene una

valoracion positiva en relacion a la calidad de la infraestructura.

Cabe mencionar es que el nivel de indecisos representa mas de la tercera parte

de la poblacién de la muestra.

Continuando con Tabla 6, el nivel de la Gestion Administrativa (D-3) se aprecia
que la mayoria de los estudiantes que fueron encuestados corresponde al 36.5% del
total, se encuentran en el nivel indeciso, respecto a la eficiencia de la gestion

administrativa, luego prosigue el 34.1 % que corresponde al nivel de acuerdo, a
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continuacidn le sigue el 16.5 nivel en desacuerdo, el siguiente es el 7.1 % que pertenece
al nivel completamente en desacuerdo, seguido de 5.9 % que se encuentran en el nivel

completamente de acuerdo.

Si sumamos el porcentaje del nivel completamente de acuerdo y el nivel de
acuerdo tendremos un 40 % del total de los estudiantes que tiene una valoracion
positiva, un 36.5 % se muestra indeciso al respecto, mientras que un 23.6 % tiene una
valoracion negativa en relacion a la calidad de la gestién administrativa de esta

institucién universitaria.

En este caso, el nivel de indecisos 36.5 % representa un poco mas de la tercera
parte de la poblacion de la muestra. Con respecto a la poblacion que desaprueba la
gestién administrativa tenemos un total de 23.6 % que representa casi la cuarta parte

de los estudiantes encuestados.

Los resultados en relacion a la variable que determina la Calidad Educativa en
general los observamos también en la Tabla 6; los que indican que el 48.2% del total
de los alumnos participantes en la encuesta la califican con un nivel de acuerdo,
seguido del 34.1 % que corresponde al nivel de indecisos, a continuacion, le sigue el
11.8 % que pertenece al nivel en desacuerdo, seguido de 5.9 % que se encuentran en

el nivel completamente de acuerdo.

Si sumamos el porcentaje del nivel completamente de acuerdo y el nivel de
acuerdo tendremos un 54.1 % del total de los estudiantes que tiene una valoracién

positiva en relacion a la calidad de la educacion de la institucion objeto de estudio.

Cabe precisar es que el nivel de indecisos representa un poco menos de la tercera
parte de la poblacion de la muestra. Un aspecto interesante es que el nivel muy en
desacuerdo tiene un porcentaje de cero por ciento, en otras palabras, ningin estudiante

de la muestra se identifico con ese nivel.

La variable satisfaccion estudiantil en nuestro estudio estuvo constituida por tres
dimensiones: Atencion y solucion de necesidades estudiantiles (D-1), Logro de metas

y expectativas estudiantiles (D-2) y Respuesta a sus aspiraciones profesionales(D-3).
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Se realiz6 un andlisis descriptivo de la variable satisfaccion estudiantil por

dimensiones y en general.

Tabla 7

Analisis descriptivo de la variable dependiente Satisfaccion Estudiantil

Variable/ Niveles/Puntaje Porcentaje Frecuencia Puntaje
Dimensién acumulado

Muy Satisfecho (5) 11,8 % 10 50
Atencion y Satisfecho (4) 43.5% 37 148
solucion de Indeciso ©) 30.6% 26 78
necesidades Insatisfecho~ (2) 12.9% 11 22
estudiantiles Muy Insatisfecho (1) 1.2% 1 1

Total 100.0% 85

Muy Satisfecho (5) 34.1% 29 145
Logro me metas  Satisfecho 4) 40.0% 34 136
y expectativas Indeciso (3) 20.0% 17 51
estudiantiles Insatisfecho 2 4.7% 4 8

Muy Insatisfecho (1) 1.2% 1 1

Total 100.0% 85

Muy Satisfecho  (5) 17.6% 15 75
Respuestaalas  Satisfecho (4) 55.3% 7 28
aspiraciones Indeciso (3) 21.2% 18 54
profesionales Insatisfecho ) 4.7% 4 8

Muy Insatisfecho (1) 1.2% 1 1

Total 100.0% 85

Muy Satisfecho  (5) 14.1% 12 60
Satisfaccion Satisfecho 4) 50.6% 43 172
estudiantil en Indeciso ?3) 29.4% 25 75
general Insatisfecho ~ (2) 5.9% 5 10

Muy Insatisfecho (1) 0% 0 0

Total 100.0% 85

Fuente: Cuestionario aplicado

En la Tabla 7, el nivel de la (D-1) Atencion y solucién de necesidades

estudiantiles, arroja que el 43.5% de los estudiantes sefialan un nivel satisfecho

respecto a esta dimension, mientras que el 30.6 % indican un nivel de indecisos,

continuando con un 12.9 % que pertenece al nivel insatisfecho, seguido de 11.8 % que

se encuentran en el nivel muy satisfecho, finalmente se encuentra el nivel muy

insatisfecho que representa el porcentaje méas desfavorable con el 1.2 %.

Si sumamos el porcentaje del nivel muy satisfecho y el nivel satisfecho

tendremos un nivel de 55.3 % de satisfaccidn estudiantil en relacion a la Atencion y

solucién de necesidades estudiantiles de la institucién donde se realiza el estudio.
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Es importante precisar es que el nivel de indecisos representa un poco menos de

la tercera parte de la poblacion de la muestra.

Se observa en la misma tabla, el nivel de la (D-2) Logro de metas y expectativas
estudiantiles donde el 40 % del total de los estudiantes encuestados afirman que tiene
un nivel satisfecho con respecto a esta variable, luego prosigue el 34.1 % que
corresponde al nivel de muy satisfecho, a continuacion, le sigue el 20 % que pertenece
al nivel indeciso, seguido de 4.7 % que se encuentran en el nivel insatisfecho,

finalmente se encuentra el nivel muy insatisfecho que representa el 1.2 %.

Sumando el porcentaje del nivel satisfecho més el completamente satisfecho
tendremos un nivel 74.1% de satisfaccion estudiantil respecto al Logro de metas y
expectativas estudiantiles; es decir tres cuartas partes de la muestra tienen valoracién

positiva.

Es interesante recalcar que en este caso nivel de indecisos representa solo la

quinta parte de la poblacion de la muestra.

Continuando con la tabla 7, se muestra el nivel de la (D-3) Respuesta a sus
aspiraciones profesionales, el 55.3% de los estudiantes tiene un nivel satisfecho con
respecto a esta dimension, luego el 21.2 % corresponde al nivel de indecisos, a
continuacidn, el 17.6 % pertenece al nivel muy satisfecho, seguido de 4.7 % que se
encuentran en el nivel insatisfecho, finalmente el nivel muy insatisfecho que representa
el 1.2 %.

Si sumamos el porcentaje del nivel satisfecho y muy satisfecho tendremos un
nivel de 72.9 % de satisfaccion estudiantil en relacion a la Respuesta a sus aspiraciones

profesionales.

En este caso el nivel de indecisos representa un poco mas de la quinta parte de

la poblacion de la muestra

Después de detallar los niveles de satisfaccion estudiantil en cada dimension los
resultados de la variable satisfaccion estudiantil en general se observan también en la

Tabla 7, donde el 50.6% de los estudiantes indican un nivel satisfecho, seguido del
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29.4 % que corresponde al nivel de indecisos, luego el 14.1 % que pertenece al nivel

muy satisfecho y 5.9 % que se encuentran en el nivel insatisfecho.

Si sumamos el porcentaje del nivel satisfechoy muy satisfecho tendremos un

nivel de 64.7 % de satisfaccion estudiantil en general.

Es importante precisar es que el nivel de indecisos representa un poco menos de

la tercera parte de la poblacion de la muestra.

Un punto interesante es que el nivel muy insatisfecho tiene un porcentaje de cero

por ciento, ningun estudiante de la muestra se identifico con ese nivel.

Anélisis inferencial. Se determind primeramente si los datos se aproximan o no
a una distribucion normal, tanto para la variable 1, como para la variable 2, para ello
se aplico la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov - Smirnov (K-S). Considerando

las siguientes hipdtesis a contrastar:
Ho: Los datos analizados siguen una distribucion normal
Ha: Los datos analizados no siguen una distribucion normal

Esta prueba permite calcular si los datos provienen de una poblacion que tiene
una distribucion normal. Considerando los resultados obtenidos en esta prueba de

normalidad, se determind el estadistico de prueba a usarse.

Tabla 8
Resultados de la prueba de normalidad de variable independiente y variable

dependiente y sus dimensiones

KOLMOGOROV SMIRNOV

Estadistico gl Sig.
Calidad educativa 0.076 85 0.200
Satisfaccion estudiantil 0.098 85 0.052
Atencidn y solucién de las necesidades estudiantiles 0.090 85 0.089
Logros de metas y expectativas estudiantiles 0.094 85 0.063
Respuesta a sus aspiraciones profesionales 0.156 85 0.000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8, se observa que las variables presentan (Sig. > 0.05) un nivel de

significancia mayor a 0.05, por consiguiente, no se rechaza la hipotesis nula (Ho). Se
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demuestra que los datos de las variables y de las dimensiones presentan una
distribucion normal. Debido a que se determinan correlaciones entre variables y
dimensiones; la prueba estadistica seleccionada fue la paramétrica. En nuestro caso se

utiliz6 la Correlacion de Pearson para probar la hipétesis de investigacion.

Respecto al objetivo especifico 2: Determinar como se relaciona la Calidad
Educativa con la Atencién y solucion de las necesidades estudiantiles en la Escuela
Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico

Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018

Contraste con hipotesis especifica 2: La calidad educativa esta relacionada con
la atencidn y solucion de las necesidades estudiantiles en la Escuela Profesional de
Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad
de Limaen el 2018.

Ho: La Calidad Educativa no esta relacionada con la atencion y solucién de las
necesidades estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes en la

Universidad Nacional Federico Villarreal en la en la ciudad de Lima en el 2018.

Hi: La Calidad Educativa esta relacionada con la atencién y solucion de las
necesidades estudiantiles en la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la
Universidad Nacional Federico Villarreal en la en la ciudad de Lima en el 2018

Tabla 9
Coeficiente de correlacién de Pearson

V1 Calidad Educativa - D1 Atencion y solucién de necesidades estudiantiles

V1- Calidad D1-Atencion y solucion de

Educativa necesidades estudiantiles

Correlacion de Pearson 1 0.749
V1- Calidad  gjq. (bilateral) 0.000
Educativa

85 85

D1-Atencién Correlacion de Pearson 0.749 1
y solucion de  sjq. (bilateral) 0.000
necesidades
estudiantiles N 85 85

Fuente: Cuestionario aplicado
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Como se muestra en la Tabla 9, el p valor o nivel de significancia (Sig.= 0.000)
es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y acepta la hipotesis
alterna (H1) se concluye que la calidad educativa esta relacionada con la atencién y
solucion de las necesidades de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ingenieria
de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima
en el 2018.

La correlacion de Pearson sefiala un valor positivo de (0.749) lo que indica que
existe una buena correlacion. Por ende, si el nivel de la calidad educativa aumenta el

nivel de la dimension Atencién y solucion de necesidades estudiantiles serd mayor.

Respecto objetivo especifico 3: Determinar como se relaciona la Calidad
Educativa con el Logro de metas y expectativas estudiantiles en la Escuela Profesional
de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la

ciudad de Lima en el afio 2018.

Contraste con hipotesis especifica 3: La Calidad educativa esta relacionada
con el Logro de metas y expectativas estudiantiles de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad
de Lima en el 2018.

Ho: La calidad educativa no estd relacionada con el Logro de metas y
expectativas estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la

Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.

Hzi: La calidad educativa esta relacionada con el Logro de metas y expectativas
estudiantiles en la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad

Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.

En la Tabla 10 se muestra el p valor o nivel de significancia (Sig.= 0.000) es
menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (H1). Por tanto, se concluye que la calidad educativa esta relacionada con el
Logro de metas y expectativas estudiantiles de la Escuela Profesional de Ingenieria de
Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Limaen
el 2018.
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Tabla 10
Coeficiente de correlacién de Pearson

V1 Calidad Educativa — D2 Logro de metas y expectativas estudiantiles

V1- Calidad D2-Logro de metas y

Educativa expectativas
estudiantiles
Correlacién de Pearson 1 0.633
V1- Calidad Sig. (bilateral) 0.000
Educativa
N 85 85
D2-Logro de Correlacion de Pearson 0.633 1
metasy Sig. (bilateral) 0.000
expectativas
estudiantiles N 85 85

Fuente: Cuestionario aplicado

La correlacion de Pearson sefiala un valor positivo de (0.633) lo que indica que
existe una buena correlacion directa. Por esta razon, si el nivel de la calidad educativa
aumenta, el nivel de la dimensidén Logro de metas y expectativas estudiantiles sera

mayor.

Respecto al objetivo especifico 4: Determinar como se relaciona la Calidad
Educativa con la Respuesta a sus aspiraciones profesionales en la Escuela Profesional
de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la

ciudad de Lima en el afio 2018.

Contraste con hipotesis especifica 4: La calidad educativa esta relacionada con
la Respuesta a sus aspiraciones profesionales de la Escuela Profesional de Ingenieria
de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima
en el 2018.

Ho: La calidad educativa no esta relacionada con la Respuesta a las aspiraciones
profesionales de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad
Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.

Hzi: La calidad educativa esta relacionada con la respuesta a sus aspiraciones
profesionales de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad

Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.
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Tabla 11
Coeficiente de correlacién de Pearson

V1 Calidad Educativa — D3 Respuesta a sus aspiraciones profesionales

V1- Calidad  D3-Respuesta a sus

Educativa aspiraciones
profesionales
Correlacién de Pearson 1 0.598
V1- Calidad Sig. (bilateral) 0.000
Educativa
N 85 85
Correlacion de Pearson 0.598 1
D3-Respuesta a ) )
profesionales N 85 85

Fuente: Cuestionario aplicado

Latabla 11 indica el p valor o nivel de significancia (Sig.= 0.000) es menor que
0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hu).
Por lo que se concluye que la calidad educativa esta relacionada con la Respuesta a las
aspiraciones profesionales de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de

la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.

La correlacion de Pearson muestra un valor positivo de (0.598) lo que indica que
existe una moderada correlacion directa. En consecuencia, si el nivel de la calidad
educativa aumenta el nivel de la dimension Respuesta a sus aspiraciones profesionales

sera mayor.

Respecto al Objetivo General:  Determinar cdmo se relaciona la Calidad
Educativa con la Satisfaccion Estudiantil en la Escuela Profesional de Ingenieria de
Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en
el afio 2018.

Contraste con Hipdtesis General: La Calidad Educativa esta relacionada con
la Satisfaccion Estudiantil en la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la

Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

Ho: La Calidad Educativa no esta relacionada con la Satisfaccién estudiantil de
la de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional

Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.
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Hzi: La Calidad Educativa esta relacionada con la Satisfaccion estudiantil de la
de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional

Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.
Tabla 12
Coeficiente de correlacion de Pearson

V1 Calidad Educativa — V2 Satisfaccién Estudiantil
V1- Calidad V2 -Satisfaccion

Educativa estudiantil
Correlacion de Pearson 1 0.778
V1- Calidad Educativa Sig- (bilateral) 0.000
N 85 85
Correlacién de Pearson 0.778 1
V2 - Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.000
estudiantil
N 85 85

Fuente: Cuestionario aplicado

Observamos en la Tabla 12, como el p valor o nivel de significancia (Sig.=
0.000) es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis alterna (H1). Por tanto; se concluye que la calidad educativa esté relacionada
con la satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes

de la Universidad Nacional Federico Villarreal en la ciudad de Lima en el 2018.

La correlacion de Pearson sefiala un valor positivo de (0.778) lo que indica que
existe una buena correlacion directa. Por consiguiente, si el nivel de calidad educativa

aumenta el nivel de satisfaccion estudiantil serd mayor.
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8. Analisis y discusion

La calidad educativa es un concepto en debate debido a su naturaleza
multidimensional generada por la amplitud de enfoques desde los cuales puede ser
definido. Coincidimos con varios autores en la importancia de que los estudiantes estén
conformes con la calidad del servicio que reciben. Toda institucion dedicada a la
ensefianza superior debe conocer en qué medida el servicio que ofrece es valorado por

sus beneficiarios.

La investigacion realizada tuvo como objetivo general: Determinar como se
relaciona la Calidad Educativa con la Satisfaccion Estudiantil en la Escuela
Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico

Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

Se empezara por contrastar los objetivos especificos y finalmente se realizara el

contraste con el objetivo general.

Respecto al primer objetivo especifico: Determinar el nivel en general y por
dimensiones de la Calidad Educativa y de la Satisfaccién Estudiantil en la Escuela
Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico

Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

En la (Tabla 6) los niveles de Calidad educativa segun el andlisis descriptivo
desarrollado revelan un nivel general total de 54.1% de aceptacién favorable. La
aprobacion también es positiva en relacion a las dimensiones; asi tenemos que la plana
docente cuenta con un nivel de 60% de aceptacion, la infraestructura tiene un

porcentaje de 54,2% y un 40% para gestion administrativa respectivamente.

En cuanto a la Satisfaccion estudiantil (Tabla 7) se observa que existe un
porcentaje de 64.7% favorable de satisfaccion estudiantil en general. En relacion a
cada dimension los estudiantes expresaron también aprobacion positiva; esto se ve
reflejado con un nivel de 55.3% para la Atencion y solucion de necesidades
estudiantiles, un 74.1% para el Logro de metas y expectativas estudiantiles y un

porcentaje de 72.9% para Respuesta a sus aspiraciones profesionales.
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Respecto al segundo objetivo especifico: Determinar como se relaciona la

Calidad Educativa con la Atencidn y solucién de las necesidades estudiantiles.

El andlisis estadistico (Tabla 9) proporciono el p valor (Sig.= 0.000) que es
menor que 0.05 en consecuencia se aceptd la hipdtesis alterna (H1) que revela que la
Calidad Educativa esta relacionada con la Atencién y solucion de las necesidades

estudiantiles.

La correlacion indica un valor positivo de (0.749) lo que sefiala que existe una
buena correlacion directa. Por ende, si el nivel de la Calidad Educativa aumenta el

nivel de la dimension Atencién y solucion de necesidades estudiantiles serd mayor.

Sobre el tercer objetivo especifico: Determinar como se relaciona la Calidad

Educativa con el Logro de metas y expectativas estudiantiles.

La prueba estadistica (Tabla 10) facilito el p valor (Sig.= 0.000) que es menor
que 0.05 por consiguiente se acepta la hipdtesis alterna (H1). Por tanto, la Calidad
Educativa esta relacionada con el Logro de metas y expectativas estudiantiles.

La correlacién de Pearson sefiala un valor positivo de (0.633) lo que indica que
existe una buena correlacion directa. Por esta razdn, si el nivel de la Calidad Educativa
aumenta, el nivel de la dimension Logro de metas y expectativas estudiantiles sera

mayor.

En relacion al cuarto objetivo especifico: Determinar como se relaciona la

Calidad Educativa con la Respuesta a sus aspiraciones profesionales.

El andlisis estadistico (Tabla 11) proporcioné el p valor (Sig.= 0.000) que es
menor que 0.05 entonces se acepta la hip6tesis alterna (H1). Por consiguiente, la

Calidad Educativa esta relacionada con la Respuesta a sus aspiraciones profesionales

La correlacion de Pearson muestra un valor positivo de (0.598) lo que revela que
existe una moderada correlacion directa. En consecuencia, si el nivel de la calidad
educativa aumenta el nivel de la dimension Respuesta a sus aspiraciones profesionales

sera mayor.
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Respecto al objetivo general: Determinar como se relaciona la Calidad

Educativa con la satisfaccion estudiantil.

La prueba de correlacion de Pearson (Tabla 12) suministro el p valor (Sig.=
0.000) que es menor que 0.05 por consiguiente se aceptd la hipdtesis alterna (H1), que
nos indica que la calidad educativa esta relacionada con la satisfaccion estudiantil.

La correlacion sefiala un valor positivo de (0.778) lo que indica que existe una
buena correlacion directa. Por consiguiente, podemos indicar que si el nivel de calidad
educativa aumenta el nivel de satisfaccion estudiantil serd mayor en la Escuela
Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico
Villarreal en la ciudad de Lima en el afio 2018.

Los resultados coinciden con los obtenidos por Arce (2018), en su investigacion
utilizo el coeficiente Rho de Spearman, obteniendo como resultado 0.770 (correlacién
directa) y p con un valor igual a 0.000 (p-valor < 0.05), lo que le indicé que la calidad
educativa efectivamente est4 relacionada con la satisfaccion de los estudiantes

Igualmente, concuerdan con lo planteado por Dofia (2014), quién utilizo técnica
del analisis Cluster y de las ecuaciones estructurales; las cuales le dieron como

resultado que la satisfaccion es consecuencia de la calidad.

De la misma forma, estos resultados coinciden con Cahuana (2014) en su estudio
determina que la calidad del sistema educativo puede mejorar la satisfaccion percibida
por los estudiantes; en base a un analisis estadistico utilizando el coeficiente de
Pearson, donde la calidad del &rea académica tuvo una relacion positiva de 0.607 con
la satisfaccion estudiantil, la calidad de los servicios de bienestar universitario presento
una relacién positiva de 0.871 con la satisfaccion estudiantil y la calidad de los
servicios que brinda el area de investigacion tuvo una relacion positiva de 0.817 con

la satisfaccion de los alumnos .

Finalmente, los resultados tienen concordancia con los presentados por Vasquez
(2016), que el coeficiente Rho de Spearman obtenido en su investigaciéon fue de
r=0.694, lo que demuestra la influencia de la calidad de los servicios educativos con

la satisfaccion del estudiante.
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9. Conclusiones y recomendaciones
9.1. Conclusiones

El presente estudio de investigacion fue realizado con el proposito de establecer

la relacion entre la Calidad Educativa y la Satisfaccion Estudiantil.

Las conclusiones se presentan de acuerdo a los resultados analizados en

correspondencia con los objetivos especificos y con el objetivo general.

Primera. Los niveles de Calidad Educativa segun el analisis descriptivo
desarrollado revelan a nivel general un porcentaje total de 54.1% de aceptacion
favorable. La aprobacion también es positiva en relacion a las dimensiones; asi
tenemos que plana docente cuenta con un 60%, infraestructura 54.2% y 40% para
gestién administrativa. Respecto a la Satisfaccion Estudiantil tenemos que existe un
porcentaje de 64.7% de nivel favorable de Satisfaccion Estudiantil en general. En
relacion a las dimensiones existe también aprobacion positiva respecto a Atencion y
solucién de necesidades estudiantiles con un 55.3%, Logro de metas y expectativas

con 74.1% y Respuesta a aspiraciones profesionales con 72.9%.

Segunda. Se evidencia la relacion entre la Calidad Educativa y la Atencion y
solucién de necesidades estudiantiles, lo cual qued6 demostrado en la prueba de
correlacion de Pearson con un valor de 0.749 que indica una buena correlacion directa
y con el p valor (Sig.= 0.000) que es menor que 0.05, por lo que se concluye que
efectivamente, la calidad educativa esta relacionada con la atencion y solucion de

necesidades estudiantiles.

Tercera. Existe relacién entre la Calidad Educativa y el Logro de metas y
expectativas estudiantiles, quedando indicado en la prueba de correlacion de Pearson
con un valor de 0.633 que indica una buena correlacion directa y con el p valor (Sig.=
0.000) que es menor que 0.05, por consiguiente, se concluye que la calidad educativa

ciertamente esta relacionada con el logro de metas y expectativas estudiantiles.

Cuarta. Se demuestra la relacion existente entre la Calidad Educativa y la
Respuesta a sus aspiraciones profesionales lo cual quedd expuesto en la prueba de

correlacion de Pearson con un valor de 0.598 que indica una moderada correlacion
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directa y con el p valor (Sig.= 0.000) que es menor que 0.05, por lo que se concluye
que efectivamente, la Calidad Educativa estd relacionada con la Respuesta a sus

aspiraciones profesionales

Quinta. Se demuestra la relacion existente entre la Calidad Educativa con la
Satisfaccion Estudiantil, lo cual quedd demostrado en la prueba de correlacion de
Pearson con un valor de 0.778 que indica una buena correlacion directa y con el p valor
(Sig.=0.000) que es menor que 0.05, en consecuencia, se concluye que evidentemente,

la calidad educativa esta relacionada con la satisfaccion estudiantil.
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9.2. Recomendaciones

Teniendo en cuenta el analisis de los resultados se proponen las siguientes

recomendaciones:

1. Se recomienda a las autoridades de la Universidad Nacional Federico
Villarreal aplicar periédicamente a la poblacion estudiantil encuestas sobre Calidad
Educativa y Satisfaccion Estudiantil que les permitan tener informacion actualizada y
conocer si los servicios que se brindan estan cumpliendo con los requerimientos de los
estudiantes o en caso contrario realizar las correcciones necesarias que permitan cubrir

esas necesidades.

2. Se recomienda a las autoridades de la Universidad Nacional Federico
Villarreal realizar charlas, conferencia y talleres de capacitacion y motivacion
destinados a capacitar al personal administrativo, plana docente y personal de apoyo
para inculcar en ellos una mayor identificacion con la institucion, mejorar el nivel de
atencion y gestion de sus actividades, generar mayor empatia y asertividad asi como
mejorar en el trato y resolucion de necesidades de los estudiantes y de esta manera

conservar y mejorar el nivel de Atencion y solucion de las necesidades estudiantiles.

3. Se recomienda a las autoridades de la Universidad Nacional Federico
Villarreal realizar seminarios, cursos y talleres de capacitacion, conferencias
magistrales con ponentes nacionales e internacionales, simposios nacionales e
internacionales, foros de interaccion entre docentes y estudiantes con la finalidad de
proporcionar mayores conocimientos y mejorar el rendimiento académico del
alumnado y de esta manera mantener y mejorar el nivel del Logro de metas y

expectativas estudiantiles.

4. Se recomienda a las autoridades de la Universidad Nacional Federico
Villarreal ~ crear alianzas estratégicas, convenios de practicas profesionales en
instituciones estatales y privadas, convenios internacionales, intercambios
estudiantiles en diferentes paises con altos estandares de calidad educativa para
beneficiar a los alumnos con alto rendimiento académico con la finalidad de mantener

y mejorar el nivel de Respuesta a sus aspiraciones profesionales.
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5. Se recomienda a las autoridades de la Universidad Nacional Federico
Villarreal continuar con la metodologia activa utilizada respecto al modelo ensefianza
aprendizaje; ejecutar la implementacion de instalaciones con equipamiento
pedagogico y multimedia de ultima generacién, asi como realizar un mantenimiento
constante de la infraestructura existente, para mantener y mejorar el nivel de

Satisfaccion Estudiantil.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

TITULO: “Calidad educativa v satisfaccién estudiantil de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal”
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MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

TITULO: “Calidad educativa v satisfaccidn estudiantil de la Escuela Profesional de Ingenieria de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal™
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos e informe de validez y

confiabilidad
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DIRIGIDO A ESTUDIANTES DE
LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE TRANSPORTES DE
LA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

Mediante el presente cuestionario nos dirigimos a ustedes para que con Su apoyo
podamos recopilar la informacion necesaria con respecto al nivel calidad de la

ensefianza de la Escuela Profesional.

A. Datos Generales:

e Fecha de Aplicacion:

e Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

e Curso:

e Seccioén: Turno: N° de orden

Estas secciones de la investigacion estan disefiadas para ayudarnos a conocer su nivel de
aceptacion en relacion con la calidad de la ensefianza de la Escuela Profesional de Ingenieria
de Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Nos gustaria saber si en su
opinion el nivel de la calidad de la ensefianza es el adecuado. Estamos interesados en conocer
su impresion sobre: La plana docente, la infraestructura y la gestién administrativa. Por

favor considere en sus respuestas, los siguientes niveles de jerarquia:

= | Completamente de acuerdo

= | De acuerdo

Indeciso

= | En desacuerdo

m| Ol O W >
I

= | Completamente en desacuerdo
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B. SECCION 1

PLANA DOCENTE

1 | ¢Consideras que la informacion que proporcionan los profesores | A E
sobre las asignaturas esta actualizada y te ayudara en tu formacion
profesional?

2 | ¢Consideras que los cursos son impartidos por profesores altamente | A E
calificados y capacitados pedagdgica y profesionalmente?

3 | ¢Consideras que los profesores responden adecuadamente a las A E
preguntas y peticiones de los estudiantes?

4 | (Consideras que los profesores estan siempre disponibles para los | A E
estudiantes fuera del horario de clase?

5 | ¢Consideras que los profesores se sienten especialmente A E
comprometidos con los estudiantes?

6 | ¢Consideras que los profesores evaltan de acuerdo a lo explicadoen | A E
clase?

7 | ¢Consideras que los profesores consiguen despertar el interés por los | A E
diferentes temas del silabo que se desarrollan en cada asignatura?

8 | ¢Consideras docentes durante el desarrollo de las précticas, estimulan | A E
a los estudiantes a superar sus dificultades de aprendizaje?

9 | ¢Consideras que los docentes estimulan el pensamiento reflexivoy | A E
autébnomo?

10 | ¢Consideras que los profesores favorecen la participacion de los | A E
estudiantes en el desarrollo de las actividades de cada asignatura
(facilitan que exprese sus opiniones, incluye tareas individuales o de
grupo etc.)?

11 | ¢Consideras que los docentes refuerzan las conductas positivas y las | A E
fortalezas de los estudiantes?

12 | ¢Consideras que los docentes tienen en cuenta las necesidades de los | A E
estudiantes para obtener mejores resultados?

13 | ;Las tareas desarrolladas (teoricas, clases practicas, de trabajo | A E
individual, en grupo etc.) guardan relacion con el silabo de la
asignatura?

14 | ¢Consideras que los profesores utilizan adecuadamente los recursos | A E
didacticos (audiovisuales, de laboratorio, de campo etc.) para facilitar
el aprendizaje?

15 | ¢Los docentes relacionan conceptos ensefiados en las clases con otros | A E
ya aprendidos con anterioridad?

16 | El docente relaciona los aprendizajes de las practicas con el campo | A E
profesional.

C.SECCION 2
INFRAESTRUCTURA:
17 | La institucion posee modernas y adecuadas instalaciones y | A E

equipamientos (edificios, salas, zonas de esparcimiento, etc.)
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18 | El local de la institucién se encuentra limpio y en perfecto estado A

19 | El local donde la institucion esta situado es una zona segura y A
accesible.

20 | ¢Consideras que la institucion posee las condiciones suficientes para | A E
el adecuado desarrollo del proceso de formacion profesional?

21 | La infraestructura de servicios anexos a la formacion (servicios | A E
higiénicos, cafeterias, areas de recreacién, instalaciones deportivas,
etc.) es adecuada al nimero y requerimiento de los estudiantes.

22 | Las aulas de clases tienen instalaciones adecuadas a los | A E
requerimientos académicos y al nimero de estudiantes.

23 | Las aulas y ambientes cuentan con adecuada ventilacion. A E

24 | Las aulas y ambientes cuentan con adecuada iluminacion. A

25 | Lasaulasy ambientes de la institucidn estan limpios, son agradables | A
y atractivos.

26 | El mobiliario de las aulas y ambientes es comodo y esta en buen | A E
estado

27 | Las aulas estan correctamente implementadas (pizarras, proyector, | A E
Gtiles de escritorio, etc.)

28 | La renovacion y reparacion del equipamiento de las aulas es | A E
oportuna.

29 | ¢Consideras que los ambientes de las aulas son los adecuados parael | A E
correcto desarrollo de las clases?

30 | Lainstitucion posee tecnologia reciente (computadoras hardwarey | A E
software).

31 | Los equipos de computo de la carrera estan disponibles y accesibles | A E
para que los estudiantes los utilicen en las horas que mas les
convengan.

32 | Los laboratorios estdn correctamente implementados (pizarras, | A E
proyector, Utiles de escritorio, computadores, etc.)

33 | El ambiente de la biblioteca es el adecuado para el estudio. A

34 | ¢;Consideras que la dotacién de y actualizacion de la biblioteca | A
(cantidad de libros y revistas) es la adecuada?

35 | El equipamiento de la biblioteca es moderno y me permite un acceso | A E
facil a la informacion gue necesito.

36 | La biblioteca tiene horas de funcionamiento convenientes. A E

D. SECCION 3
GESTION ADMINISTRATIVA
37 | ¢(Consideras que los servicios administrativos son eficientes para | A E

atender el desarrollo de las actividades académicas?
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38 | ¢Consideras que el personal administrativo est4 siempre disponible | A E
para ayudar a los estudiantes?

39 | ¢Consideras que el personal administrativo resuelve diligentemente | A E
las peticiones de los estudiantes?

40 | (Consideras que el personal administrativo resuelve los problemas de | A E
los estudiantes de manera efectiva?

41 | (Consideras que existe una adecuada coordinacion entre todas las | A E
areas administrativas de la institucion?

42 | Los horarios de la carrera estdn adecuados a la conveniencia de los | A E
estudiantes.

43 | Los estudiantes son informados de alteraciones en los horarios. A

44 | Los requisitos necesarios para la admisién se divulgan claramente A
en prospectos y otros medios de comunicacion.

45 | ¢Consideras que la cantidad de personas que laboran en la | A E
administracién es la adecuada para proporcionar un servicio
eficiente?

46 | Los servicios asociados con el proceso de admision de nuevos | A E
estudiantes se efectuan de forma atenta y eficiente

47 | ¢Consideras que el personal de soporte (biblioteca, servicios de | A E
fotocopias, cafeteria, etc.) brinda un servicio adecuado?

48 | ;Consideras que la realizacion de trdmites (matricula, solicitud de | A E
certificados, categorizaciones, etc.) es tramitada eficazmente?

49 | Los registros y actas de notas de la carrera no presentan errores. A E

50 | ¢Consideras que los lapsos de tiempo en los que se gestionan los A E

tramites documentarios es el correcto?

Gracias por su participacion

73



CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DIRIGIDO A ESTUDIANTES
DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE TRANSPORTES DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

Mediante el presente cuestionario nos dirigimos a ustedes para que con su
apoyo podamos recopilar la informacidn necesaria con respecto a su grado de

satisfaccion en relacion a los servicios prestados por la Escuela Profesional.

A. Datos Generales:

Fecha de Aplicacion:
Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

Curso:

Seccion: Turno: N° de orden

Estas secciones de la investigacion estan disefiadas para ayudarnos a conocer
su nivel de satisfaccion con respecto a: La atencion y solucion de sus
necesidades, los logros de sus metas y expectativas y la respuesta a sus
aspiraciones profesionales en la Escuela Profesional de Ingenieria de
Transportes de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Por favor

considere los siguientes niveles de jerarquia:

= | Muy satisfecho

= | Satisfecho

Indeciso

= | Insatisfecho

m g O W »
I

= | Muy satisfecho
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B. SECCION 1

ATENCION Y SOLUCION DE NECESIDADES ESTUDIANTILES

1 | ¢Consideras que los profesores proporcionan atencién | A E
individualizada a los estudiantes cuando es necesario?

2 | ¢Consideras que los profesores muestran interés por resolver los A E
problemas de los estudiantes?

3 | Los docentes tienen en cuenta las necesidades de los estudiantes A E
para obtener mejores resultados.

4 | Evalla tu grado de satisfaccion con respecto a la atencidén y solucion | A E
de necesidades por parte de los profesores.

5 | ¢Consideras que el personal administrativo proporciona atencién | A E
individualizada a los estudiantes?

6 | ¢Consideras que el personal administrativo muestra interés por | A E
resolver los problemas de los estudiantes?

7 | Evalla tu grado de satisfaccidn con respecto a la atencién y solucion | A E
de necesidades por parte del personal administrativo.

8 | ¢Consideras que el personal de apoyo (biblioteca, servicios de | A E
fotocopias, cafeteria, etc.) proporciona atencion individualizada a
los estudiantes?

9 | ¢Consideras que el personal de apoyo (biblioteca, servicios de | A E
fotocopias, cafeteria, etc.) muestra interées por resolver los problemas
de los estudiantes?

10 | Evalula tu grado de satisfaccion con respecto al personal de apoyo | A E
(biblioteca, servicios de fotocopias, cafeteria, etc.)

C. SECCION 2

LOGRO DE METAS Y EXPECTATIVAS

11 | ;Cdémo te sientes haciendo lo que verdaderamente quieres y tienes | A E
capacidad de hacer?

12 | {Cdémo te sientes con las competencias desarrolladas en el proceso de | A E
ensefianza- aprendizaje?

13 | Evalua tu grado de satisfaccion con respecto a la consecucion de tus | A E
metas y expectativas con respecto a tu carrera profesional

14 | ¢(Cémo te sientes con los resultados de tus calificaciones? A E

15 | {Cdémo te sientes con los logros obtenidos en la carrera? A E

16 | ¢Consideras que grado de dificultad de las asignaturas es el A E
adecuado?

17 | ¢Como te sientes con los conocimientos y técnicas de estudios A E

obtenidos en la carrera?
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18 | Considero que las asignaturas del plan de estudios son de interéspara | A |B |C | D | E
mi formacion profesional

19 | Evalla tu grado de satisfaccion con respecto a la efectividlad dela |A |B |C | D | E
ensefianza

20 | ;Como te sientes con respecto al prestigio de la institucion? A|B |C|D|E

21 | ;Como te sientes con respecto al prestigio de la carrera? A|B |C|D|E

22 | ;Como te sientes con respecto al prestigio de la plana docente? A|B |C|D|E

23 | Evalla tu grado de satisfaccion con respecto al reconocimientodela | A |B |C | D | E
Institucidn y la carrera que estas estudiando.

D. SECCION 3

RESPUESTA A ASPIRACIONES PROFESIONALES

24 | ;Como te sientes con las habilidades y destrezas desarrolladas parael | A |B |C | D | E
trabajo profesional?

25 | ;Como te sientes con respecto a las clases practicas que has recibido? | A |B |C | D | E

26 | ¢Consideras que recibes una formacion integral que abarca | A |B |C |D |E
competencias técnicas, autonomia, responsabilidad social y
comportamiento ético?

27 | ¢Como te sientes cuando imaginas tu futuro profesional? A|B |C |D|E

28 | ;Como te sientes con respecto a los convenios de practicas | A |[B |C |D | E
profesionales gestionados por la institucion?

29 | Evalla tu grado de satisfaccion con respecto a tus aspiraciones A|B |C|D|E

profesionales

Gracias por su participacion
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VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD
EDUCATIVA DIRIGIDO A LOS ESTUDIANTES DE LA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE TRANSPORTES DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

Cuestionario sobre Calidad Educativa. El instrumento fue elaborado
teniendo como referencia el cuestionario SERVQUAL y adaptado a la presente
investigacion, fue disefiado para determinar los niveles de calidad que consideran
los estudiantes acerca de los distintos servicios e instalaciones que proporciona la
Escuela profesional. Estd clasificado en tres dimensiones: Plana docente,
infraestructura y gestion administrativa, las cuales estan repartidas en 50 items que
responden a los indicadores de cada dimensidn. Las opciones de respuesta estan

basadas en la escala de Likert. Los valores fueron:

A Completamente de acuerdo = 5 puntos
B  De acuerdo = 4 puntos
C  Indeciso = 3 puntos
D  Endesacuerdo = 2 puntos
E  Completamente en desacuerdo = 1 punto

El cuestionario fue planteado en un formato practico en donde el estudiante
respondid marcando la celda correspondiente al nivel de concordancia. Se realizd
la validez con jueces expertos y la confiabilidad con la aplicacion de una muestra

piloto.

Prueba Piloto. Se realizd en la Escuela Profesional de Ingenieria de
Transportes de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad
Nacional Federico Villarreal; la prueba piloto es una estrategia que nos ayudo a
evaluar o probar un cuestionario utilizando un tamafio de muestra mas pequefio que
el de la muestra planeada, con la finalidad de realizar las correcciones respectivas

del instrumento. De esta manera antes de realizar la encuesta definitiva pudimos
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detectar aquellos elementos que podrian ocasionar algin impacto negativo para la

investigacion, como un mal disefio que ocasionase el abandono de encuesta, 0

preguntas mal hechas que puedan confundir al encuestado, generando que conteste

de manera incorrecta o simplemente que no den respuesta alguna.

Se aplicaron 10 cuestionarios, los cuales fueron entregados directamente a los

estudiantes que se encontraban en la escuela. Las indicaciones para los estudiantes

fueron las siguientes: el ensayo era voluntario, tenia un tiempo aproximado de 15 a

20 minutos de duracién; debian seleccionar una de las cinco alternativas de

respuesta a cada pregunta; que era sumamente importante para que nuestra

investigacion fuese fiable que se contestasen todas las preguntas y qué fueran

sinceros en las respuestas.

Muestra piloto del Cuestionario de Calidad dirigido a los estudiantes de la

Escuela Profesional de Ingenieria de Trasporte de la UNVF.

CALI ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM

DAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
I’ 4 4 3 3 3 /i 3 3 3 4 3 3
r 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3
¥ 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3
y /i /i 3 2 /i /i 2 3 /i 2 2 3
5 2 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 2
(o /i 3 4 1 3 4 3 3 4 4 3 3
T 3 2 2 1 2 /i 2 2 | 2 3 2
§ 3 2 1 3 2 4 4 4 3 4 3 3
¥ 3 3 2 3 3 /i 3 3 3 3 3 2
10 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3

ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
13 14 15 16 17 18 19 20 | 21 22 23 | 24 | 25
4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4 3
4 4 3 4 2 4 3 4 4 3 4 3 4
4 4 3 4 2 4 3 4 4 3 4 3 4
4 3 4 3 2 4 3 3 2 3 3 4 4
4 4 2 2 1 3 3 4 3 4 4 4 4
4 5 4 5 2 3 1 3 4 4 4 4 5
3 /i 2 3 1 3 1 1 1 1 1 4 5
3 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 2
4 2 2 3 2 3 3 3 4 2 2 4 3
4 3 3 3 3 3 3 4 2 4 2 4 3

78



ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
26 27 28 29 30 31 32 33 3 | 35 36 37 38
3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4
4 3 3 3 4 2 2 2 2 1 2 1 2
4 4 4 4 4 2 2 3 4 3 4 3 4
4 5 3 4 3 5 3 4 2 2 5 2 2
4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2
3 3 4 4 1 1 1 3 3 2 4 2 2
3 4 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2
3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2

ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | TO
39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 | TAL
4 4 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 160
3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 180
3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 180
2 2 2 2 1 2 1 3 2 3 3 3 126
2 3 2 3 3 4 4 3 2 2 2 4 154
2 2 2 4 4 4 2 2 4 1 2 2 160
3 2 3 2 2 2 2 2 4 1 2 1 112
3 2 3 3 3 1 1 1 3 1 1 1 136
2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 132
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 143

Fuente: Resultados de prueba piloto

Confiabilidad. La confiabilidad se determiné a través de la prueba de Alfa de

Cronbach y el cuestionario se aplicé a la muestra piloto obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad de Cuestionario de Calidad Educativa

Alfa de CRONBACH

N de elementos

0,945

50

Fuente: Resultados de prueba piloto.

Interpretacion de la significancia de o= 0.746; el valor obtenido se acerca a 1, lo

que indica que los resultados de opinién de los 10 usuarios respeto a los items

considerados se encuentran correlacionados de manera confiable y aceptable.

Validez. Se utilizo la opinion de expertos, personas especializadas en el tema,
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quienes dieron su opinion favorable para que el instrumento cumpla con las

caracteristicas apropiadas que permitan que cumpla sus funciones eficazmente. Es una

técnica atil para verificar la fiabilidad de un instrumento de medicién. Se revisaron

también aspectos relacionados con la redaccidn y pertinencia en cada item evaluado.

Tomando en cuenta el criterio de Juicio de Expertos y utilizando la técnica

estadistica del Coeficiente de Proporcidn de Rangos, que permite determinar la validez

de contenido y la concordancia entre jueces en escalas Likert. obteniéndose los

resultados que se especifican a continuacion:

CPR =0,95456

Error =0.00001

CPRc = 0,95455

En consecuencia, se considera valido el Instrumento de Investigacion antes

referido, con la estructura del cuestionario y su baremo.
Tabla 13
Estructura del Cuestionario sobre Calidad dirigido a estudiantes de la Escuela

Profesional de Ingenieria de Transporte UNFV

Variable Dimensiones N° de Items Puntuaciones de cada item

Completamente de acuerdo =5

D1 16 De acuerdo = 4;
D2 20 Indeciso= 3
Calidad
D3 14 En desacuerdo =2
Completamente en desacuerdo =1
Total 50 MIN=50/MAX=250

Fuente: Elaboracion Propia

Luego se utilizaron medidas descriptivas de posicion (percentil 3). El
Percentil (Pn) es una medida estadistica que se utiliza para indicar el valor por
debajo del cual se encuentra un determinado porcentaje de observaciones.

Cada percentil representa un 1% hasta llegar a 100% siendo 100% el total de
las muestras analizadas.

Con los datos elaboramos la escala ordinal siguiente:
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Tabla 14

Niveles de Calificacion de Calidad Educativa

Niveles D1 D2 D3 General
Completamente de acuerdo 68-80  84-100 58-70 210-250
De acuerdo 55-67 68-83 47-57 170-209
Indeciso 42-54 52-67 36-46 130-169
En desacuerdo 29-41 36-51 25-35 90-129
Completamente en desacuerdo 16-28 20-35 14-24 50-89

Fuente: Elaboracion Propia
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VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE
SATISFACCION ESTUDIANTIL DIRIGIDO A LOS
ESTUDIANTES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
INGENIERIA DE TRANSPORTES DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

Cuestionario de Satisfaccion Estudiantil. El instrumento fue elaborado
teniendo como referencia diversos cuestionarios sobre satisfaccion revisados en
diferentes estudios sobre el tema y adaptados a la presente investigacion, su disefio
permite identificar los niveles de satisfaccion que consideran los estudiantes con
respecto a los diferentes servicios y nivel de excelencia académica que proporciona
la institucion. Estd clasificado en 3 dimensiones: Atencién y solucién de
necesidades, Logro de metas y expectativas y Respuesta a sus aspiraciones
profesionales las cuales estan distribuidas en 29 items que responden a los
indicadores de cada dimension. Las opciones de respuesta estan basadas en la escala

de Likert. Los valores son:

A Muy satisfecho = 5 puntos
B Satisfecho = 4 puntos
C Indeciso = 3 puntos
D Insatisfecho = 2 puntos
E Muy insatisfecho = 1 punto

El cuestionario fue disefiado en un formato préctico en donde el estudiante
respondié marcando la celda correspondiente al nivel de satisfaccion. Se realizé la

validez con jueces expertos y la confiabilidad con la aplicacion a una muestra piloto.

Prueba Piloto. Se realizd en la Escuela Profesional de Ingenieria de
Transportes de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad
Nacional Federico Villarreal; la prueba piloto es una estrategia que nos ayudo a
evaluar o probar nuestro cuestionario utilizando un tamafio de muestra mas pequefio
que el de la muestra planeada, con la finalidad de realizar las correcciones respectivas

del instrumento. De esta manera antes de realizar la encuesta definitiva pudimos
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detectar aquellos elementos que podrian ocasionar algin impacto negativo para

nuestra investigacion, como un mal disefio que ocasionase el abandono de encuesta,

o0 preguntas mal hechas que puedan confundir al encuestado, generando que conteste

de manera incorrecta o simplemente que no dé respuesta alguna.

Se aplicaron 10 cuestionarios, los cuales fueron entregados directamente a los

estudiantes que se encontraban en la Escuela. Las indicaciones a los estudiantes

fueron las siguientes: el ensayo era voluntario, teniaun tiempo aproximado de 15 a

20 minutos de duracion; debian seleccionar una de las alternativas de respuesta a

cada pregunta; era sumamente importante para que nuestra investigacion fuese fiable;

que se contestasen todas las preguntas y que fueran sinceros en las respuestas.

Muestra piloto del Cuestionario de Satisfaccion estudiantil dirigido a los

estudiantes de la Escuela Profesional de Ingenieria de Trasporte de la UNVF.

SATIS ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
FACCION 1 2 3 4 5 6 7
1 4 4 4 4 2 2 3
2 4 3 4 3 4 3 3
¥ 4 3 4 3 4 3 3
£ 3 2 2 2 3 2 2
5 1 2 3 2 3 3 3
6° 3 3 3 3 2 2 2
1 2 2 2 3 2 2 2
§ 1 2 3 3 1 1 2
9 3 3 3 3 2 2 2
10° 4 4 3 3 3 2 2
ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM

8 9 10 1 12 13 14 15

3 3 3 4 4 4 3 3

4 4 3 4 4 4 4 5

4 4 3 4 4 4 4 5

2 2 2 4 4 4 4 3

4 4 4 4 3 3 3 3

2 4 4 5 4 3 2 3

2 2 2 3 3 3 3 3

3 3 3 5 4 5 3 5

2 3 3 4 4 4 4 4

3 3 3 4 4 4 4 4

83



ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
16 17 18 19 20 21 22 23
3 3 3 3 4 4 4 4
5 4 4 3 4 4 4 4
5 4 4 3 4 4 4 4
3 3 3 3 3 4 3 4
3 3 2 2 3 4 2 3
4 3 4 3 3 4 2 4
2 2 3 2 2 3 2 4
4 5 5 4 3 5 3 4
4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 3 3 4 3 4

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM TO
24 25 26 27 28 29 TAL
4 4 4 5 3 4 102
4 4 4 5 3 4 112
4 4 4 5 3 4 112
4 3 4 4 4 4 90
4 3 2 4 2 3 85
4 3 4 4 4 4 95
4 3 3 3 3 3 75
4 4 3 5 4 5 102
3 3 3 3 2 3 95
4 3 3 4 3 4 100

Fuente: Resultados de prueba piloto

Confiabilidad. El cuestionario se aplic a la muestra piloto y la confiabilidad se
determiné a través de la prueba de Alfa de Cronbach; obteniéndose los siguientes
resultados:
Tabla 5
Estadistica de fiabilidad

Alfa de CRONBACH
0,952 29

N de elementos

Fuente: Resultados de prueba piloto.
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La interpretacion de la significancia de o= 0.746; el valor obtenido se acerca a
1, lo que indica que los resultados de opinién de los 10 usuarios respeto a los items
considerados se encuentran correlacionados de manera confiable y aceptable.

Validez. Se utilizd la opinidn de expertos, personas especializadas en el tema,
quienes dieron su opinion favorable para que el instrumento cumpla con las
caracteristicas apropiadas que permitan que cumpla sus funciones eficazmente. Es una
técnica util para verificar la fiabilidad de un instrumento de medicion. Se revisaron

también aspectos relacionados con la redaccion y pertinencia en cada item evaluado.

Tomando en cuenta el criterio de Juicio de Expertos y utilizando la técnica
estadistica del Coeficiente de Proporcidn de Rangos, que permite determinar la validez
de contenido y la concordancia entre jueces en escalas Likert. obteniéndose los
resultados que se especifican a continuacion:

CPR =0,87346
Error = 0.00001
CPRc =0,87345
En consecuencia, se considera valido el instrumento de Investigacion antes

referido, con la estructura del cuestionario y su baremo.

Tabla 15

Estructura del Cuestionario sobre Satisfaccién dirigido a estudiantes de la

Escuela Profesional de Ingenieria de Transporte UNFV

Variable Dimensiones N° de Items Puntuaciones de cada item

Muy satisfecho =5

D1 10 Satisfecho = 4

D2 13 Indeciso= 3
Satisfaccion

D3 6 Insatisfecho =2

Muy insatisfecho=1

Total 29 MIN=29/MAX=145

Fuente: Elaboracion propia

Luego se utilizaron medidas descriptivas de posicion (percentil 3). El
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Percentil (Pn) es una medida estadistica que se utiliza para indicar el valor por
debajo del cual se encuentra un determinado porcentaje de observaciones. Cada
percentil representa un 1% hasta llegar a 100% siendo 100% el total de las muestras
analizadas. Con los datos elaboramos la escala ordinal siguiente:

Tabla 16

Niveles de calificacion de Satisfaccion estudiantil

NIVELES D1 D2 D3 GENERAL
Muy Satisfecho 42-50 53-65  26-30 121-145
Satisfecho 34-41  43-52 21-25 98-120
Indeciso 26-33  33-42 16-20 75-97
Insatisfecho 18-25  23-32 11-15 52-74

Muy Insatisfecho 10-17  13-22 6-10 29-51

Fuente: Elaboracion propia
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VALIDEZ DE CUESTIONARIO DE CALIDAD: JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicacién: Sefior especialista se le pide su colaborucion para que luego de un riguroso
analisis de los items del instrumento de investigacion que le mostramos; de scuerdo a su
crileno y su experiencia profesional; asigne ¢l puntaje correspondiente que indique si la
pregunta permite capturar las variables de investigacidn del formato,

En la evaluacion de cada item, utilice 1a siguicnte escala:

' RANGO SIGNIFICADO

1 Descriptor no adecuado y debe ser eliminado
2 Descriptor adecuado pero debe ser modificado
3 Descriptor adecuado

Los rangos de la escala propucsta deben ser utilizados teniendo en consideracién los

siguientes criterios:

& Vocabulario adecuado al nivel académico de Jos entrevistados.
& Claridad en la redaccion.
@ Matriz de Consistencia Légica y Metodoldgica.

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

Por su generosa colaboracidn

Gracias
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Apellidos y Nombees Codrdova Salcedo Felimon
Grado Académico Magistcr en Ciencias de la Educacion
Mencion nlvemuria
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VALIDEZ DE CU ARIO DE CCION:
JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicaciones: Seior especialista se le pide su colahoracion para que luego de un riguroso
andlisis de los items del instrumento de investigacsdn que le mostramos; de acuerdo a su
criterio y su experiencia profesional; asigne ¢l puntaje correspondiente que indigue si la
pregunta permite capturar las vaniables de investigacion del formato.

En la evaluacion de cada item, utilice la stgwiente cscala:

- RANGO SIGNIFICADO

1 Descriptor no adecuado y debe ser eliminado
2 Descriptor adecuado pero debe ser modificado
3 Descriptor adecuado

Los rangos de la escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracian los
siguientes criterios:

L Vocsbulario adecuado al nivel académico de los entrevistados,
& Claridad en la redaccion.
P Matriz de Consistencia Logica y'Metodoldgica,

Recomendaciones:

---------------------------------------------------------------------------------------------------------
.........................................................................................................
.........................................................................................................

..........................................................................................................

Por su generosa colaboracion
Gracias
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Apellidos ¥y Nombres Cérdova Salcedo Felimon

Grado Académico Magister en Ciencias de la Educacion

Mencién Doccncf Uni\%iwin

Firma y sello f}
ﬁ/”,,cfzz

(USANDO COEFICIENTE DE PROPORCION DE RANGO)

NARI

RANGO

N° de ftem 1 2 3
: 2
: <)
: E)
. %
8 %
B 4
; 2,
$ 2 3
2 2
10 2,
1 2,
12 2
13 2
14 2
. 2
s

17 3
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v LUESTIONARIO DEC :Ju EXPE
INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES
Indicacién: Seiior especialista se le pide su colaboracidn pare que lucgo de un riguroso
anilisis de los items del instrumento de investigacion que le mostramos; de acuerdo & su
criferio y su experiencia profesional: asigne el puntaje correspondicnte que indique si la

pregunta permite capturar [as vanables de investigacion del formato.

En la evaluacion de cada ftem. utilice la siguiente cscala:

RANGO SIGNIFICADO

1 Descriptor no adecuado v debe ser eliminado
Descriptor adecuado pero debe ser modificado
3 Descriptor adecuado

L

Los rangos de la escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracion los

siguientes criterios:

% Vocabulario adecuado al nivel académico de los entrevistados.
b Claridad en la redaccion,
& Matriz de Consistencia Logica y Metodoldgica,

Por su generosa colaboracion
Gracias
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Apellidos y Nombres

Grado Académico

Mencion

Firma y sello

.
B &
P ad s LN
] WAl

INSTRUMENTO

LCUESTIONARIO DE CALIDAD

E DA

(USANDO COEFICIENTE DE PROPORCION DE RANGO)

N* de ftem

RANGO

I 2
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v DE CUEST DE SATISFACCION:

JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicaciones: Sciior especialista se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso

analisis de los items del instrumento de investigacion que le mostramos: de acuerdo a su
criterio y su experiencia profesional; asigne ¢l puntaje correspondiente que indigue si la
pregunta permite capturar las vanables de investigacion del formato,

En la evaluacion de cada item, utilice la siguiente escala:

RANGO SIGNIFICADO
1 Descriptor no adecuado y debe ser eliminado
2 Descriptor adecuado pero debe ser modificado
3 .Deurlptor adecuado

Los rangos de In escala propucsta deben ser utilizados teniendo en considerscian los

siguientes criterios:

& Vocabulario adecuado al nivel académico de los entrevistados,
4 Clanidad en la redaccion,
® Matriz de Consistencia Logica y Metodoldgica.

Por su generosn colaboracion
Graclas
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Apellidos y Nombres

Grado Académico

Mencion

Firma y sello

vV 10N

UMENTO

CUESTIONARIO DE SATISFACCION

(USANDO COEFICIENTE DE PROPORCION DE RANGO)
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INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicacién: Sefior especialists se le pide su colaboracidon para que luego de un riguroso
andlisis de los ftems del instramento de investigacidn que le mostramos; de acuerdo 2 su

critenio y su expeniencia profesional: asigne el puntaje correspondiente que indique si la
pregunta permite capturar las variables de mvestigacion del formato.

En la evaluacidn de cada item, utilice la siguiente escala:

RANGO SIGNIFICADO
1 Descriptor no adecuado y debe ser eliminado
2 Descriptor adecuado pere debe ser modificado
3 Descriptor adecuado

Los rangos de la escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracién los
sigusentes criterios:

& Vocabulano adecundo al nivel académico de los entrevistados.
b Clanidad en la redaccion,
&+ Matriz de Consistencia Logica y Metodologica.

---------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------
--------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Apellidos y Nombres Nufez Salas Félix Bernabé

Grado Académico Maestro en Educacidn
Mencion Docencia Universitania ¢ Im?igncibn
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VALIDEZ DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION:
JUICIO DE EXPERTOS

INSTRUCTIVO PARA LOS JUECES

Indicaciones: Sefior especialista se le pade su colaboracion para que luego de un riguroso
andlisis de los ftems del mstramento de investigacsdn que le mostramos; de acverdo a su
criterio y su experiencia profesional; asigne el puntaje correspondiente que indique si la
pregunta permite capturar las variables de investigacion del formato.

En Ia evaluacion de cada {tem, utilice ka siguiente escala;

RANGO SIGNIFICADO

Descriptor no adecuado y debe ser climinado
2 Descriptor adecuado pero debe ser modificado
3 Descriptor adecuado

Los rangos de [a escala propuesta deben ser utilizados teniendo en consideracién los
siguientes criterios:

¢ Vocabularo adecuado al nivel académico de los entrevistados,
4 Claridad en la redaccion,
@ Matriz de Consistencia Logica # Metodologica.

--------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Apellidos ¥y Nombres Nez Salas Félix Bernabé

Grado Académico Macstro en Educacién
Mencion Docencia Universitaria ¢ Investigacion
Firma y sello I\
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Anexos 3: Base de datos
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BASE DEDATOS DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD EDUCATIVA DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERTA DE TRANSPORTE DE LA UNFV

ALUMNDS | CODGO | UBECT "
|ITEM1 ITEM2 |[TEM3 |TEM4 [ITEMS |ITEME |ITEM7 [ITEMS |ITEM3 (ITEM10 |ITEMTI TEM12 |ITEM13 |TEM14 (ITEM15 |ITEM6 | TOTAL HIVELD1

1 4000 i i 4 4 5 5 i 5 4 4 4 4 i 4 4 4 57| 0E ACUERDOD

2| 40002 i i 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 56| 0F ACUERDOD

3| 40003 i 5 3 i 3 4 i 4 3 il 4 4 3 4 il il §0|0E ACLERDOD

4 40004 i 1 4 4 4 4 i 4 4 4 4 4 i 4 4 4 §4/0E ACLERDOD

5| 40005 i 1 4 bl 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 bl 4 1| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
Bl 40006 i 3 3 Z 3 4 i 3 4 4 4 3 i 3 3 Z 53| NOECIS0

7| 40007 i i 4 3 3 3 i 4 4 4 4 4 i 4 4 4 51| 0E ACUERDOD

Bl 40008 i 1 4 3 4 4 i 4 4 4 4 4 i 4 4 4 §3|DEACLERDOD

H 4DDUS| 5 1 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 i 4 4 bl 72| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
0] 400m0 3 3 4 4 5 5 i 3 4 bl 4 4 i 4 4 4 §4/0E ACLERDOD

il 00f 5 i 4 3 4 5 5 4 4 g 5 5 5 3 i i 53| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
| 400k i i 4 4 4 5 i 5 4 g 5 4 5 4 4 g 70| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
3] 400%3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 g 5 5 5 4 g g 78| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
| d00H 3 1 5 il 5 5 i 5 5 g 5 4 i 3 il g 70| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
B 400%5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 4 4 i 4 g 4 £3| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
B 400t H 5 5 b 5 5 H 5 5 b 5 5 H 5 b b 50| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
Tl 400 i 3 4 4 4 3 i 4 5 4 4 4 i 4 4 3 §2|0E ACLERDOD

B 400%8 i 3 4 3 4 4 3 4 2 4 ? 2 i 4 4 3 54| NDECISO

9] 40019 2 i 4 g 5 4 3 4 5 g 5 5 5 3 i 3 56| 0E ACLERDO
20| 40020 3 1 i 4 3 4 i 3 3 4 3 2 i 2 4 2 48| NDECISOD

240021 i 1 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 3 3 4 3 §2|0E ACLERDOD
a2 400z g i 3 4 3 4 3 2 4 4 4 4 i 4 3 3 53| NDECIS0
23] 40023 ] ? 3 3 [] H g H 3 3 H 3 g [] H [] 44| NOECIS0
24 40024 i i 4 3 4 4 i 4 4 4 4 4 i 4 4 4 §3|0E ACUERDOD
25 40025 g i 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 3 4 4 51| NOECIS0
28| 40026 g i i 3 2 2 g 2 2 3 i 2 g 1 2 2 33|ENDESACUERDD
M i 4 3 3 4 3 i 3 4 4 ? 4 3 4 3 4 56| 0F ACLUEROOD
A E C 0 B F G H | J K 3 M N 0 P ] R E T

28] 40028 4 3 4 3 4 4 4 i 4 4 5 5 5 5 5 d §7|0E ACUEROD

) o0z 4 3 3 3 3 3 4 i 4 4 4 4 § H 4 3 60/ 0E ACUERDOD

0] 40030 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 51| NDECISD

3 40031 3 4 3 3 3 4 3 3 4 H 4 3 3 g 3 5 52| NDECISD

2| 40052 4 3 4 3 3 4 4 i 4 4 4 4 4 i 3 4 50| 0E ACUEROD

33 40033 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 i 5 5 73| COMPLETAMENTE DE ACLERDO
34| 40034 5 4 4 4 4 5 4 i 5 4 4 4 5 5 4 3 6| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
3B 40035 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 3 2 4 i 4 4 53| NDECISD

36 30001 4 4 5 3 3 4 3 3 § 4 § 4 § H § § §7|0E ACUERDOD

37| 000z 4 5 5 4 4 4 4 i 3 5 5 5 4 3 4 3 56| OE ACLEROD

36 o0003 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 45| NDECISD

3| S0ond 3 3 3 4 4 Z 3 3 3 3 3 3 4 i 4 Z 51| NDECISD

40] 0005 4 4 4 3 3 4 H 3 3 3 3 4 H g 4 3 51| NOECISD

41 50006 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 54| NDECISD

42 S0oo7 2 2 g 4 3 4 2 g 2 3 2 1 2 3 3 4 41|ENDESACUERDD

43 S000g 4 4 4 3 3 4 3 i 3 4 3 H 4 i 4 3 56| 0F ACUEROOD

44] 0009 2 2 2 2 2 4 2 3 4 4 4 2 2 i 4 2 45| NOECISD

45 S0oi0 2 3 3 2 4 2 2 1 3 § 4 3 4 i 3 2 47| NDECISD

46 soom 3 3 4 4 3 3 3 i 4 4 2 3 2 3 3 3 51| NDECISD

47 oot 5 4 4 3 4 4 4 i 3 4 5 4 5 i 4 4 §5|0E ACUEROD

48] o0013 4 3 4 3 3 4 3 i 4 § 4 4 3 3 4 4 59| 0E ACUERDOD

43 a0oM H 3 7 3 H 3 H 1 1 H 1 1 H 3 H H 32|ENDESACUERDD

50[ 00t 4 3 5 5 5 4 4 i 5 5 5 5 3 i 4 4 £3| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
S S00t 3 2 g 3 2 2 2 g 1 1 2 2 3 3 3 3 36/ENDESACUERDD

52| oo 4 3 4 3 3 4 5 i 4 4 3 5 4 i 4 5 £3|0E ACUEROOD

53] 00t 1 1 2 1 5 3 3 3 3 3 3 i 3 i i i 41/ENOESACUERDD

54 o001 4 4 5 5 5 4 4 H 5 5 4 4 5 i 4 4 71| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
55 S00al 4 3 3 4 3 3 3 i 4 4 4 4 4 3 3 3 56/ 0E ACUERDOD

56 50021 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 73| COMPLETAMENTE DE ACUERDD
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DVENEI
TEM3T |TENI38 |TEM33 (ITEMO |ITEM4D |TEM42 MEM43 \TEM4 \IEMAS |ITEM 46 |ITEM47 |TEM8 |ITEM49 MEMSD | TOTAL WELDR TOTAL GEHERAL NEL GENERAL
L O O O O O . T O N 12T 1 TF ACUERDD
T ]y Si[neeeRmD T4 TE ACUERDD
1 4 ] ] s ] NDECE0
0 S me Ao [ TE ACUERDD
I I TF ACUERDD
NN 15 F ACUERDD
T 0 0 0 0 7 [ coMpLETAMENTEENDESACUERDD [ NDECED
[ 1 F ACUERDD
o o e 4 s d Sa|COMPLETAMENTEDEACUERDD 74 COMPLETAMENTE DE ACLERDO
I R S [ NDECKED
[ ) 0 F ACUERDD
L 9 9 1 sleaceR Fis F ACUERDD
[ i) TF ACUERDD
1 4 4 4 T ] e 1% F ACUERDD
g s ] 9 sloeaceR [ E ACUERDD
[ . e ss\nEAEUERDD % TF ACUERDD
14 9 o wweem B NDECED
0 T T woeesn [ [hwecisn
1 4 {4 4 ] s £ [ECKD
1 ] ]y wenesicueRnD B [noEDeD
1 4 {4 ] ] e R
1 Al i i |ENDESACUERIO 1 MDEE\SD
I D D O . O O O Y 53] W TOECED
[ T % OF ACUERDD
11 4 4 1 1 o o o F 1 |COMPLETAMENTEENDESACUERDD 1 EN DESACUERDD
I - I O O 4] BN DESACUERDD
L O O O . O O O O 2 m TF ACUERDD
A AR A% AT Al A AN A% AY k2 BA BB BC BD BE BF BG BH = Bl

| EACLERTD m OE ACUERDO

F]ENCESACLERTD m F ACLERDD

58| CHPLETAVENTE CE ACLERCO n E ACUERDD

15| COMPLETAMEMTEENCESACLERDD {1 HOECIED

I (e [ WDECI0

3| NOECS0 [ NOECD

B3| COMPLETAVENTE CE ACLERDD 3 COMPLETAMENTE (E ACLERDD

53| 0EACUERDD

fil

COMPLETAMENTE [E ACLERDD

L i 3 4 3 3 L L L i3 2 3 4

g g J 2 g 3 g i g i3 1 4 J

i i 5 4 i ? 5 3 i 43 ? 4 4

J g J 2 J 1 1 1 1 1 1 1 1 1

g 2 2 2 g 9 5 1 g i1 9 i 5

g g J 2 3 4 L g g i 4 2 g J

5 5 i 4 5 ! 5 5 i 4 4 4 4 5

i i 4 4 3 3 3 i i 4 4 4 4 4

g 2 2 2 3 3 g g 3 i3 1 3 1 32|EWDESACLERDD 1 [EACLERDD

L 5 4 4 L b L L 5 44 4 3 4 98| COMPLETAMENTE DE ACLERDD 1% [EACLERDD

i 3 i 4 3 3 g i i i 4 3 4 1 44|\NDEC\SD 104 [EACLERDD

3 3 3 3 3 l d d 3 i 4 3 3 3 38|\NDEC\SD 13 NOECISD

i i 3 4 3 4 i i i LI 3 3 3 SD|\NDEC\SD L MNOECISD

3 i i 3 i 4 i i i 44 3 2 3 50|\NDEC\SD il NOECISD

L i 3 4 L 3 3 L L 44 4 4 4 53|\NDEC\SD 19 [EACLERDD

1 g 1 2 1 1 g 5 1 53 1 4 1 30|EN OESACUERDD 1 ENOESACLEROD
3 3 3 4 3 3 3 3 i 4 4 4 4 3 46| CEACLERDD 1 CEACLERDD

1 1 1 1 1 { 3 [ K 44 1 1 1 28|EN DESACUERDD 13 ENOESACLEROD
1 g 1 1 1 4 1 g 1 1 1 1 4 1 20|EDMPLETAMENTE ENOESACLERDD 10 ENOESACLEROD
3 i 3 3 1 3 g 3 g i 4 1 g 1 35|EN UESACLERDD il NOECISD

5 i 3 3 3 3 3 3 3 i 4 3 4 J 45|\NDEC\SD il [EACLERDD

L 1 2 l 2 4 L 3 3 i 4 3 1 3 38|\NDEC\SD 156 NOECISD

K i 3 3 K 2 K K 1 1 2 1 K 1 ZE|EN DESACUERDD 0 ENOESACLEROD
i i 3 3 g 4 3 5 i 4 4 3 3 3 48|DE ACLERDD L] NOECISD

g 1 1 1 1 1 3 5 3 i 4 1 1 3 3U|EN UESACLERDD 12 ENOESACLEROD
d E 2 3 3 ? 1 3 3 4 4 3 3 2 41|\NDEE\SD M [EACLERDD

3 3 i 4 B ? 2 2 3 44 1 1 1 42|\NDEC\SD 148 NOECISD

i i 3 3 i 4 i i 3 4 4 3 3 4 51| CEACLERDD 1% [EACLERDD

3 i 3 3 3 3 3 3 3 i3 3 4 3 44|\NDEC\SD M [EACLERDD
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 55| OE ACUERDO a COMPLETAMENTE DE ACUERDOD
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 43| NDECISD ] hDEC\SD

3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52| OE ACUERDO 133 ‘DE ACUERDD

2 2 1 3 3 2 2 3 2 3 3 1 1 1 23| ENDESACUERDD 135 INDECISO

4 4 4 4 4 q 4 4 4 4 3 3 3 i 52| OE ACUERDO ] DEACUERDD

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 2 47| DEACLERDD 17 DEACUERDOD

1 i 2 2 1 1 1 1 2 3 i 1 1 1 1) COMPLETAMENTE ENDESACUERDD 103 ENDESACUERDD
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56| DE ACUERDO 200 DEACUERDD

2 1 1 2 i 1 2 2 4 3 i 2 3 i 30| ENDESACUERDD 123 ENDESACUERDD
4 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 2 3 3 43| 0EACLERDOD o DEACUERDO

3 1 3 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 51| DEACUERDO 11 DEACUERDD

H 2 3 4 2 3 2 4 2 2 4 1 3 2 %\NDECISD 150 INDECISO

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 54/ DE ACLERDD il |DE ACUERID

3 2 3 H 2 4 3 2 4 3 2 4 3 2 38‘ IMOECISO 163 ‘INDEC\SU

2 Z 2 3 Z 3 2 2 J 3 4 Z 2 Z 33| ENDESACUERDD 15 ‘INDEC\SD

4 4 4 2 4 ? 2 4 4 4 4 4 4 1 41| DE ACUERDO 163 INDOECISO

3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 51| DEACUERDD 15t DEACUERDOD

3 4 4 2 3 i 2 3 3 3 3 4 3 i 43| NDECISD 2m DEACUERDD

5 5 5 5 3 5 § § § 3 3 § 5 5 0| COMPLETAMENTE DE ACLIERDD s COMPLETAMENTE OE ACUERDOD
4 4 4 3 4 q 3 3 4 4 4 Z 3 4 SD‘ OE ACLERDD 133 DEACUERDD

4 4 4 4 4 i 3 3 3 3 4 4 4 4 51‘ OE ACLERDD 1z DEACUERDD

1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 3 1 20| COMPLETAMENTE EN DESACUERDD 116 ENOESACUERDD
4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 52| DE ACUERDO 17 DEACUERDD

4 i 3 3 4 i 4 3 4 3 3 1 2 i 4d|INDECISO 175 DEACUERDD

5 3 4 H 4 4 4 3 3 2 4 3 3 4 45| DEACLERDD 167 INDECISO

4 4 3 3 3 i 2 4 3 3 4 2 2 i 43 NDECIE0 16 |INDECIS0

2 1 3 3 2 3 4 3 3 2 5 1 3 4 ﬂ\NDEEISD 160 ‘INDEC\SD

4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 53| 0EACLERDOD 11z |BEACLERDD

3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 1 2 1 35‘ ENDESACUERDO 166 ‘INDEC\SD

2 3 2 3 3 q 3 3 4 4 4 3 2 3 43| NOECISD it |DEACUERDD

BASE DE DATOS DEL CUESTIONARIO PARA MEDIR L& SATISFACCION ESTUDIANTIL DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE TRANSPORTE DE L& UNFY
DIMENSICN 1
ALINOS | COORD Tz [ems  [ieme  [WEMS  |WEWE  |TEMT  [TEM8  [TEMS  [TEMD TOTAL MIVEL D1 I
1 40001 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 SATISFECHO
2 40002 4 3 3 3 ] 2 2 3 4 3 ] INDECIS0
3 40003 2 2 2 3 3 2 2 3 4 3 % INDECIS0
q 40004 4 q 4 4 q 4 4 q 4 4 40 SATISFECHD
5 40005 4 q 3 4 5 3 2 q 4 4 3 SATISFECHD
5 40006 4 q 3 4 3 3 3 q El 4 S SATISFECHD
7 40007 4 [ 4 4 [ Z 2 2 3 3 2 INDECIS0
g 40005 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 % SATISFECHD
g 40009 4 5 5 4 [ 4 4 [ 4 4 42 MY SATISFECHD
1 4000 [ [ 4 [ [ 4 [ [ 3 3 B SATISFECHD
i 400t g 4 4 4 4 4 3 4 4 4 40 SATISFECHO
A 40z 4 4 g5 4 4 4 4 3 4 4 40 SATISFECHD
[E 403 4 q 4 4 q 4 4 q 4 4 40 SATISFECHD
[ 4nme 2 2 3 3 3 fl 3 q fl 3 3 INDECIS0
5 400s 5 g 5 5 g 5 5 3 7 2 %2 ML SATISFECHD
ws 4006 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 I MUY SATISFECHD
7 00y 3 [ 3 3 3 B 3 3 3 2 23 INDECIS0
1 400 [ 2 B 3 3 4 [ [ 4 [ 3 SATISFECHD
[ 40ms 4 ] 3 3 3 3 2 ] 4 4 ] SATISFECHO
20 40020 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 INSATISFECHD
21 400z 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 B INDECIS0
2 40022 4 q 4 4 2 7 2 2 7 2 8 INDECIS0
23 40023 2 2 7 3 3 7 3 3 7 2 24 INSATISFECHD
24 40024 4 q El 4 3 3 3 q 3 4 S SATISFECHD
25 40025, 3 3 3 3 3 [ 1 2 B 2 23 INSATISFECHD
26 40026 2 2 B 3 2 3 2 3 3 2 24 INSATISFECHD
i 40027 [ [ 3 3 2 4 [ [ 3 [ 5 SATISFECHD
28 40028 4 ] 4 4 2 2 2 2 2 2 28 INDECIS0
2 40029 4 4 4 g 4 4 4 3 4 3 ) SATISFECHO
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B u] ] I
30 40030 3 4 3 3 ) ) 3 3 4 4 35 SATISFECHD
il 40031 3 2 4 3 4 2 2 1 1 1 23 INSATISFECHO
2 40032 4 ] 4 3 2 2 2 3 3 3 0 INDECISO
33 40033 5 5 ) 3 5 5 5 5 5 5 47 MUY SATISFECHO
3 40034 4 2z 1 3 ) 3 3 2z Z 3 a7 [NDECISO
i) 40035 4 ] 4 4 4 4 4 4 4 ] 40 SATISFECHD
i} 50001 3 3 3 4 2 2 3 3 2 3 28 INDECISO
37 50002 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 38 SATISFECHD
38 50003 3 3 3 4 3 3 3 ) 4 [ 3 SATISFECHD
3 50004 4 ] 3 4 3 4 4 4 4 ] i} SATISFECHD
40 50005 2 2 2 3 2 3 3 ] ] ] 23 INDECISO
41 50006 3 3 3 3 3 ) 3 ) 3 3 32 [NDECISO
42 50007 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1) MUY SATISFECHO
43 500048 4 3 4 4 3 2 3 4 4 ] i) SATISFECHD
44 50003 ] 2z 3 2 1 1 2 2 q ] 24 INSATISFECHD
45 50010 2 2 z 2 1 1 1 1 1 1 1) MUY SATISFECHO
46 S00M 3 4 3 3 2 3 2 4 3 4 i INDECISO
47 50012 5 ] 4 4 ] 3 3 3 ] ] i} SATISFECHD
43 50013 3 2z 3 3 2z 2 3 3 q 3 28 [NDECISO
43 50014 1 2z 2z 1 3 2z 1 2z Z 2z 1 INSATISFECHD
a0 50015 3 ] 4 4 3 3 3 4 4 3 i) SATISFECHD
51 50016 3 2 2 1 3 3 2 ] ] 5 23 INDECISO
52 50017 3 3 ) 3 3 3 2 ) 3 3 kil [NDECISO
53 50013 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 42 MUY SATISFECHO
o4 50013 5 ] 4 4 4 5 4 4 5 ] 43 MUY SATISFECHD
55 50020 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 INDECISO
56 50021 4 4 ) 4 ) ) 4 ) 4 4 40 SATISFECHD
57 50022 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 INSATISFECHO
i) 50023 4 ] 4 4 ] 4 3 ] ] ] 3 SATISFECHD
53 50024 3 3 3 2 1 1 3 3 3 2z 24 INSATISFECHD
&0 50025 3 [ 3 3 ) 4 4 ) 4 [ 37 SATISFECHD
&1 50026 4 ] 4 4 4 3 3 2z 2 3 33 INDECISO
G2 50027 2 2 2 1 1 3 3 3 3 2 22 INSATISFECHD
B o ] il
B2 50027 2 z z 1 1 3 3 3 3 Hi 22 INSATISFECHD
B3 50028 5 ) 5 ] 5 5 ] 5 ) 5 45 MUY SATISFECHD
B4 50029 3 3 z 3 2 z 2 3 3 3 25 IMOECISO
B5 50030, ] ] q q ] 3 3 ] 3 3 36 SATISFECHD
BE 50031 3 3 3 3 3 3 5 3 ) 4 34 SATISFECHD
BT 50032| ) ) 3 4 ) 3 2 2 z z 30 INDECISO
B3 50033 4 4 [ 4 3 3 4| L3 4 5 33 SATISFECHD
B3 50034 2 z 3 2 3 3 4 2 3 4 28 IMDECISO
70 50035 3 3 3 3 3 3 2 3 ] q kil INDECISO
Ll 50036 2 2z ] ] ) 2z 1 ) ) ] 3 IMOECISO
T2 50037 ) ) 4 4 ) 4 4 ) ) 4 40 SATISFECHO
73 50038 ] ] 5 q z z 2 3 3 z kil INDECISO
Té 50033 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 40 SATISFECHO
I 500401 ) 5 5 4 5 4 4 5 ) 4 44 MY SATISFECHD
T 50041 ] ) ] ] 3 ] ] ) ) 3 38 SATISFECHD
T S0042| 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 12 MUY INSATISFECHD
T8 50043 ] ] 3 q 3 q 3 ] ] q a7 SATISFECHD
73 S0044] ] ) ] 3 3 3 3 ) 3 ] 35 SATISFECHD
a0 50045 5 ) 3 2 1 4 3 ) z z 30 INDECISO
&1 50045 4 4 [ 4 3 3 3 3 4 [ 36 SATISFECHD
g2 50047 3 3 3 3 ) 3 3 ) ) 4 34 SATISFECHO
a3 50048 ] ] q q ] q 4 ] ] q 40 SATISFECHD
g4 50043 2 2z z 2 2 2z 3 3 3 3 24 INSATISFECHD
a5 500501 3 3 3 3 ) 4 3 3 5 5 36 SATISFECHO
CALDAD | SATISFACCION ¥ q
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OIMENSICN 2
TEMT [ITEM12  |ITEM13  |TEMM4  [ITEM1S  |ITEM®  |TEMI7  |ITEM18  |ITEM13  |TEM20 |ITEM21 |ITEM22 |ITEM23 | TOTAL MIVEL 02 I

4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 ¢ |MUYSATISFECHD
3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 45 |SATISFECHO
q i i 4 i i 3 g 4 2 2 i 333 |INDECISD
9 4 4 9 5 5 3 5 5 5 5 5 5 B3 |MUJYSATISFECHOD
9 5 5 9 3 3 3 4 3 5 5 1 5 52 |SATISFECHD
9 5 5 9 5 5 3 5 5 5 5 4 4 B3 |MJYSATISFECHO
9 4 4 9 5 5 3 5 5 4 5 4 4 B0 |MUJYSATISFECHO
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 53 |MJYSATISFECHO
4 4 4 9 5 5 4 4 4 5 5 5 4 58 |MUYSATISFECHD
3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 45 |SATISFECHO
9 5 5 9 5 5 3 4 4 4 5 3 4 53 |MUYSATISFECHOD
9 4 4 9 4 4 4 4 4 4 5 4 4 55 |MUYSATISFECHD
9 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5| 58 |MUYSATISFECHO
3 4 4 3 5 5 3 4 5 5 5 4 5| B |MUYSATISFECHD
9 5 5 9 5 5 3 5 5 5 5 5 5 B |MUYSATISFECHOD
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 |SATISFECHD
4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 48 |SATISFECHD
4 4 4 9 5 4 3 4 4 4 4 3 4 54 |MUYSATISFECHD
3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 1 3 3 |INDECISO
2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 332 |INSATISFECHD
4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3| 45 |SATISFECHO
9 3 4 4 4 2 2 4 3 4 2 2 3 42 |NDECISO
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 |NDECISO I
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 54 |MUYSATISFECHD
4 3 4 4 3 2 1 2 2 2 2 2 2l 33 |NDECISO
2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 |INSATISFECHD
4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 47 |SATISFECHD
9 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 52 |SATISFECHD
3 4 4 4 3 5 3 5 4 4 3 4 5 53 |MUJYSATISFECHO
9 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 351 |SATISFECHD

0 P ] R 5 T U i i # i Z B2 fal=] AC
3 4 b 4 b 2 2 g 1 5 5 3 5 43 |SATISFECHO
4 i 4 4 4 g i q q 4 4 i 4 43 |3ATISFECHO
5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 53 [MUYSATISFECHD
3 4 2 4 3 g g g 3 3 3 1 4 42 [NOECISD
3 4 4 4 4 b 4 b b 3 3 4 4 55 [MUY3ATISFECHD
3 4 i 4 i i i q 3 4 4 i 3 44 |3ATISFECHO
4 4 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 B0 [MUYSATISFECHD
3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 [NOECISD
3 4 3 3 3 3 4 g g 3 3 3 3 44 |SATISFECHO
4 4 4 i 4 g g q 2 3 3 i 4 46 |3ATISFECHO
4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 48 [SATISFECHO
5 4 2 1 5 3 2 2 2 2 2 2 2 3 |[NDECISD
3 4 4 3 4 4 4 g g 3 3 3 3 43 |SATISFECHO
Z 4 4 4 4 g i q q Z 4 Z 4 45 |3ATISFECHO
4 3 3 3 4 2 2 2 2 3 Z z 2 3 [NOECISD
;] 3 3 3 3 3 g 3 3 ;] ;] 3 2 4z |[NOECISD
5 b 4 4 4 4 4 g g 3 3 4 4 54 [MUY3ATISFECHD
3 i i Z 4 i i 3 2 3 4 Z 4 33 [NDECISD
3 4 3 3 3 2 2 1 2 Z Z 1 230 |NSATISFECHO
5 4 4 4 5 g 3 3 g 3 3 3 4 43 |SATISFECHO
3 Z 3 b b 3 3 1 2 3 3 3 g 3 [NDECISD
5 Bl 4 4 Bl g Bl q 9 4 4 i 4 56 MUY 3ATISFECHD
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 |MUYINSATISFECHD
;] 4 5 4 4 g g g 2 ;] ;] 4 4 54 MUY SATISFECHD
5 4 4 4 4 4 4 g g 5 5 3 4 54 [MUY3ATISFECHD
4 4 4 4 4 g g q q 4 4 4 4 52 |3ATISFECHO
Z 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Z z 23 [NOECISD
;] 4 4 4 5 g 5 2 g ;] ;] 4 4 55 [MUYSATISFECHD
3 Z 3 3 3 2 3 2 3 Z 3 3 4 3 [NOECISD
5 4 4 4 4 i i 3 3 5 5 4 4 51 |3ATISFECHO
4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 Z 3 3 44 [SATISFECHO
5 4 3 2 3 3 1 3 3 1 ;] 2 3 37 [NOECISD
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1] F Q R 5 T 1] ¥ W A Z Ad AB AC
66 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4| 58 MUY SATISFECHD
&7 4 4 4 4 i 4 i 4 4 3 3 3 3| 48 |SATISFECHD
2] 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 54 MUY SATISFECHD
£9 3 4 4 4 i 4 5 4 3 4 4 i 5 94 |MUYSATISFECHD
i 4 3 4 4 4 2 2 4 3 3 4 3 4 44 |SATISFECHD
i 4 3 3 4 L] 3 L] 4 4 L 4 L] 4| 43 |SATISFECHD
m 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 52 |SATISFECHD
m 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 340 |INOECISD
i) 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 4 4 47 |SATISFECHD
i 4 4 3 3 L] 4 L] 4 4 4 4 L] 4] 50 |SATISFECHD
76 4 ] 3 4 i 4 i 4 g 3 i i 4| 52 |SATISFECHD
m 5 b 9 5 4 4 4 4 4 q 4 4 4 58 |MUYSATISFECHD
i 4 i 4 4 i i i 4 4 3 4 i 3| 48 |SATISFECHO
™ 4 4 q 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3] 48 |SATISFECHD
80 4 4 3 4 3 4 i 4 4 4 4 i 4| 50 |SATISFECHO
81 5 4 3 3 4 4 3 4 4 q 4 3 4] 43 |SATISFECHD
82 4 g 4 g 3 g i 4 g 4 4 i 4 57 |MUY SATISFECHD
83 4 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 23 |INSATISFECHD
i) 4 3 4 4 i 4 i 4 3 3 4 i 5 94 |MUYSATISFECHD
85 5 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 3 4 47 |SATISFECHD
8 4 4 L 4 L] 4 L] 4 4 L 4 L] 4| 52 |SATISFECHD
87 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2] 35 |INDECISO
8 3 4 4 4 i) 4 5 4 4 3 3 3 5 5§ |MUyYSATISFECHD
i
a0
El
92
k]
E)
L
9%
a7
bl
CALIDAD | SATISFACCION + [
DIMEMSION 3
ITEMZ4  |ITEM25  |ITEMZ6  |ITEM27  [ITEMZ8  |ITEMZ3 TOTAL MNIVEL 03 TOTAL GEMERAL MIVEL GEMERAL
] 5 4 4 4 4 26 MUY SATISFECHD 108 SATISFECHO
4 4 3 3 3 3 20 INOECISO 36 INCECISO
4 4 3 4 4 3 22 SATISFECHD ar INDECISD
4 4 4 4 4 4 24 SATISFECHD 127 MUY SATISFECHD
4 1 1 S 1 S 17 INDECISD e SATISFECHD
5 4 4 4 3 5 25 SATISFECHO 124 MUY SATISFECHD
S 5 4 4 3 4 23 SATISFECHD T SATISFECHD
5 4 4 5 4 5 27 ML SATISFECHD 16 SATISFECHO
5 5 4 5 4 4 27 MUY SATISFECHD 127 MUY SATISFECHD
3 3 3 4 2 4 21 SATISFECHO 104 SATISFECHO
5 4 3 5 4 4 25 SATISFECHD 124 MU SATISFECHD
4 5 4 4 ] ] 27 MUY SATISFECHD 122 MUY SATISFECHO
4 5 5 5 5 5 23 MUY SATISFECHD 127 MUY SATISFECHD
4 4 4 S 4 4 23 SATISFECHD 7 SATISFECHD
5 4 4 5 5 5 28 ML SATISFECHD 135 MUY SATISFECHD
4 4 4 4 4 4 24 SATISFECHD 121 MU SATISFECHD
4 4 4 4 3 3 22 SATISFECHO 33 SATISFECHO
4 4 4 4 4 4 24 SATISFECHD 2 SATISFECHD
2 3 2 2 2 2 13 INSATISFECHD a1 INOECISO
3 2 2 3 2 2 14 NSATISFECHO 53 NSATISFECHO
3 3 4 4 3 3 20 IMOECISO 35 SATISFECHO
5 3 3 5 2 5 23 SATISFECHD 33 INCECISO
4 3 3 3 3 3 13 IMOECISO o] INOECISO
5 4 4 4 4 5 26 MUY SATISFECHD 6 SATISFECHD
4 2 3 4 2 4 13 IMDECISD ™ INDECISD
2 2 2 2 3 2 13 INSATISFECHD ot INSATISFECHD
4 4 2 3 4 4 21 SATISFECHD 03 SATISFECHD
4 4 4 4 4 4 24 SATISFECHO 104 SATISFECHO
4 4 4 S 4 4 23 SATISFECHD T SATISFECHD
4 4 3 4 3 4 22 SATISFECHO 108 SATISFECHO
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AD AE AF LG AH Al A Ak AL A Ak A0
4 2 5 4 5 4 24 SATISFECHO a5 INOECISO
4 3 2 4 3 4 20 INOECISO 33 SATISFECHD
2 4 4 5 5 5 25 SATISFECHO 131 MUY SATISFECHO
4 4 4 4 4 3 23 SATISFECHO a3z INOECISO
5 4 4 4 4 4 25 SATISFECHO 120 SATISFECHO
3 3 2 5 3 4 20 INOECISO a3z INOECISO
4 4 4 5 4 4 25 SATISFECHO 123 MUY SATISFECHO
3 3 3 3 2 2 6 INOECISO 53 INOECISO
4 4 3 4 3 ] 21 SATISFECHO 103 SATISFECHO
4 5 4 3 3 3 22 SATISFECHO av INOECISO
4 4 3 4 4 4 23 SATISFECHD 103 SATISFECHD
2 2 2 2 1 1 0 MUY INSATISFECHD 55 INSATISFECHD
4 4 4 ] 3 4 22 SATISFECHD 106 SATISFECHD
5 4 3 5 4 4 25 SATISFECHO 94 INOECISO
4 3 E 5 1 4 22 SATISFECHD o INSATISFECHD
3 3 3 5 4 5 23 SATISFECHO a5 INOECISO
5 4 4 5 4 4 25 MUY SATISFECHO 115 SATISFECHO
3 3 2z ] z ] 16 INOECISO &3 INOECISO
3 2 1 3 3 3 15 INSATISFECHDO 63 INSATISFECHD
4 3 4 5 5 5 25 MUY SATISFECHO 110 SATISFECHO
4 3 4 2 2 2 17 INOECISO G54 INOECISO
4 4 5 5 5 5 25 MUY SATISFECHO 115 SATISFECHO
4 4 4 3 3 2 20 INOECISO 75 INOECISO
4 4 4 5 4 4 25 SATISFECHD 122 MUY SATISFECHD
5 4 3 3 2 5 22 SATISFECHO 105 SATISFECHO
4 4 3 4 4 4 23 SATISFECHD 15 SATISFECHD
4 3 3 4 2 4 20 INOECISO 75 INOECISO
4 4 4 4 4 4 24 SATISFECHD 115 SATISFECHD
4 3 3 4 4 4 22 SATISFECHO g2 INOECISO
3 5 4 5 3 4 24 SATISFECHO 12 SATISFECHO
4 4 4 5 4 4 25 SATISFECHO 10z SATISFECHO
4 3 1 5 2 3 15 INOECISO T INOECISO
5 3 3 5 5 5 25 MUY SATISFECHO 130 MUY SATISFECHO
AD AE &F 4G &H £l 2 2K AL A AN &0
4 4 4 4 4 4| 74 |SATISFECHD 58 SATISFECHO
5 5 1 5 5 5| 79 [MOvSATGRECHO T3 SATISFECHD
4 4 4 5 q 5| 26 [MUY SATISFECHD Tid SATISFECHD
4 3 3 5 3 a| 7z |SATIFECHD 5 INDECIED
3 3 4 5 5 5| 75 |SATEFECHD 113 SATISFECHD
4 3 4 4 4 4| 73 |SATISFECHD 103 SATISFECHO
q q 3 q q a 73 [SATEFECHD 5 INDECIED
4 4 z z Z Z| & [MOECEO 59 INDECIED
4 4 3 4 q a| 73 |SATIFECHD 13 SATISFECH
4 5 4 4 5 4| 76 |MUYSATISFECHO 103 SATISFECHD
4 4 4 4 4 4| 74 |SATISFECHO 120 SATISFECHO
q q 5 q q 5| 75 [MOvSATSFECHD T SATISFECHD
4 4 4 4 q 3| 74 [SATISFECHD 108 SATISFECHD
3 3 3 3 3 3| T [MOECHO 0 INDECIED
4 4 3 4 4 a| 73 |SATEFECHD 103 SATISFECHD
3 4 4 5 4 4| 74 |SATISFECHD 116 SATISFECHD
3 3 z 4 3 3| 1 [MOECED 73 INDECIS
4 4 4 5 q 3| 75 [SATISFECHD 15 SATISFECHD
4 3 3 3 Z 3| & [MOECHO 5 SATISFECHD
4 4 4 4 q a| 74 |SATEFECHD T SATISFECH
3 3 3 4 Z 3| 1 [MOECED i INDECIE0
4 3 3 5 3 4 77 |SATISFECHO T4 SATISFECHO
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Anexos 4: Constancia de universidad
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Universidad Nacional Facultad de [ngenienia Industrial y de Sistemas
FEDERICO VILLARREAL Oficina de Grados y Titulos

Al £ OV 3 b Rerenolacite Nacsorl™

EL DIRECTOR DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
TRANSPORTES Y, El. DECANO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS DE 1A UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL QUE SUSCRIBEN DEJAN-

CONSTANCIA

Que, dofia: CARMEN ROSA FLORES PENA, alumna de Maestria en
Educacidn con mencion en Docencia Universitaria y Gestidn Educariva de
la Universidad San Pedro — Filial Lima, ha realizado encuestas durante los
meses de agosto y septiembre del presente afo, a los estudiantes de 4° y 5°
afo de la Escuwela Profesional de Ingenievia de Transportez de la FIIS-
UNFV, para su proyecto de Investigacidn: “"CALIDAD Y SATISFACCION
ESTUDIANTIL DE LA ESCUELA DE TRANSPORTES DE LA UNFV",

Se expide la presente CONSTANCIA, a solicitud escrita de la interesada
para los fines que estime conveniente.

Lima, 26 de Noviembre del 2018

= Qulmgro MANRIQUE SUAREZ
--3 A eyt _\//

Av. Oscar R Benavides (Ex. Av. Cobsalnl) N* 450 - Lisma / Telifono 7209720 Anexo 8723
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