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Resumen

La investigacion titulada Percepcion de calidad de servicio de ensefianza y
satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; cuyo
objetivo principal es describir la relacion que existe entre percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una
universidad de Ica, 2022.

La investigacion es de tipo basica, de nivel descriptivo con disefio no experimental
transversal, con una poblacion de 720 estudiantes universitarios extrayendo una
muestra de 251 se proceso los datos recolectados mediante el software SPSS25,
se utilizd la técnica de la encuesta y los instrumentos cuestionario sobre la
percepcion de la calidad de servicio y el cuestionario para evaluar la variable
satisfaccion académica los cuales pasaron por el proceso de validez y confiabilidad
de Alpha de Cronbach de 0.838 y 0.861 respectivamente.

Los resultados del valor de Rho de Spearman evidenciaron que existe relacion
directa entre percepcién de calidad de servicio de enseflanza y satisfaccion
académica en una Facultad de una universidad de Ica, 2022; con un valor de
correlacion de 0,601; asi también resulta ser significativa, pues se obtuvo un valor
de p=0.000.

Palabras clave: Percepcion de calidad, servicio de ensefianza, satisfaccion

académica.
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Abstract

The research entitled Perception of quality of teaching service and academic
satisfaction in a Faculty of a University of Ica, 2022; whose main objective is to
describe the relationship between perception of quality of teaching service and
academic satisfaction in a Faculty of a university in Ica, 2022.
The research is of a basic type, of a descriptive level with a non-experimental cross-
sectional design, with a population of 720 university students extracting a sample of
251, the data collected was processed through the SPSS25 software, the survey
technigue and the questionnaire instruments were used on the perception of the
quality of service and the questionnaire to evaluate the academic satisfaction
variable, which went through the process of validity and reliability of Cronbach's
Alpha of 0.838 and 0.861 respectively.
The results of the Spearman’s Rho value showed that there is a direct relationship
between perception of quality of teaching service and academic satisfaction in a
Faculty of a university in Ica, 2022; with a correlation value of 0.601; thus, it also

turns out to be significant, since a value of p=0.000 was obtained.

Keywords: Perception of quality, teaching service, academic satisfaction.
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.  INTRODUCCION

Actualmente, el hecho de medir la sensacion de los estudiantes en base a la
calidad del servicio educativo que reciben en sus distintas universidades ha ido
cobrando mayor relevancia. Bajo el entorno donde el licenciamiento de las
universidades tiene gran importancia, es la comunidad que empieza a preguntarse
si los alumnos han recibido verdaderamente una educacion de calidad en las
universidades privadas en los Ultimos tiempos, especialmente en las que
concentran gran cantidad de estudiantes (Ruiz, 2019).

En respuesta a esta incognita, es importante conocer el significado del término
calidad de servicio de ensefianza superior, misma que tiene varias definiciones; y
gue, existen investigaciones realizadas en Espafia y México, que han tocado este

tema desde afios atras y que han dado muy buenos resultados.

En los procesos educativos de las universidades es esencial ofrecer un
excelente servicio educativo, que le posibilite a los estudiantes, alcanzar un nivel
de satisfaccion adecuado; de esta manera ellos estaran convencidos de que tomo
la mejor decision al momento de elegir dénde estudiar una carrera y a la vez que
tendra la oportunidad de mejorar algunas falencias que se pudieran presentar. En
México (2015) se desarrollé un estudio, que es un referente para buscar la calidad
educativa, se aplicd en algunos grupos de egresados, que buscaban averiguar en
qué grado los alumnos sentian placer por la ensefianza recibida; donde se
determinaron dos subdimensiones, que manifiestan grados de satisfaccion
cambiantes en cuanto a los servicios recibidos a lo largo de su carrera. (Bricefio,
2019).

En nuestro pais, el incremento de la inscripcion en las universidades se elevo
a mediados de los 90. El Estado, al otorgar el acceso a la inversion privada al sector
educativo, impulsé este aumento. Asi, permiti6 de manera indirecta, que las
universidades privadas “lucraran” bajo la forma de mejorar los servicios educativos
en la educacion superior (Cuenca y Reategui, 2016). También expresan que entre
1997 a 2015 se dio la masificacion de las universidades privadas. Consecuencia de
este fendbmeno de crecimiento explosivo, es que las universidades con fines de

lucro obtuvieron mayor incremento.



Por otro lado, la pandemia del Covid-19; que afectdé el sector salud,
econoémico, el deporte, el turismo, etc., también afecto el sistema educativo, de
manera que se tuvo que idear medidas para no descuidar la formacién académica
de nifios y jovenes; para esto se cambié de modalidad de ensefianza. Es en ese
contexto que, las autoridades sanitarias obligaron al sector educacion a encontrar
una opcion al método presencial (Dwidienawati, et al., 2020). A la vez, los procesos
de formacion han sido transformados, asi como también el transito de estar
presente en las aulas a aprender de una computadora, ha afectado todo el proceso
educativo. Sin embargo, todo esto favorecio6 la innovacién de los docentes, quienes
han puesto en practica toda su capacidad para generar el pensamiento critico de
sus alumnos en todos los campos educativos, (Tejedor et al., 2021).

En el sector educacion, esta emergencia sanitaria origind la interrupcion en
masa de las actividades educativas presenciales en todos los centros de educacion
de mas de 190 paises, con objetivo de impedir la transmision del Covid-19 y
disminuir su efecto (CEPAL-UNESCO, 2020). Evidentemente, para aminorar el
contagio del COVID-19, hubo que cambiar la imparticion de la ensefianza, pasando
de la educacion presencial a la remota (Moser, Wei, & Brenner, 2021). En este
ambito de cambios, el sistema de educacion superior tuvo que adecuarse
rapidamente para seguir ofreciendo servicios de calidad a los estudiantes, asi no
se atrasaran en sus estudios y seguirdn con sus aspiraciones profesionales. El
hecho de enfrentar la falta de recursos necesarios como instalaciones, aulas,
centros informaticos, laboratorios, etc. no ha sido facil, tampoco la falta de
planificacion estratégica y la falta de recursos financieros. (Kinker, Swarnakar,
Singh, & Jain, 2020).

Con relacion a la variable satisfaccion académica en el Peru, el Ministerio de
Educacion (MINEDU) puso en marcha el control de las sefiales de desempefio del
Programa Presupuestal N°0066 “Formacién Universitaria de Pregrado”, con el fin
de establecer qué grado de satisfaccidn tienen los estudiantes de pregrado que
tuvo como término el 31 de diciembre del afio 2017. Este programa se ejecutaria
partiendo del suministro una encuesta para los estudiantes actuales y egresados,
donde se conseguird como resultado la impresion que tienen sobre los elementos
esenciales del servicio educativo que se dio en estudios de pregrado. Concluye que
los estudiantes en general se sienten gratamente satisfechos con las cualidades



que tienen sus docentes en su desempefio; lo que involucra el grado de
conocimiento sobre los cursos impartidos, su experiencia laboral, el trato hacia los
alumnos, entre otros. A la vez muestra el malestar en los alumnos hacia la
infraestructura, maquinarias, recintos, bibliotecas, laboratorios, etc. es decir, que
solo muestran satisfaccion con las programaciones curriculares, con las
asignaturas primordiales de su profesién que son elegibles y la promocién de la

investigacion (Bricefio, 2019)

A nivel nacional, Ultimamente se han establecido maneras de ensefiar:
presencial, semipresencial y virtual; y de formacion constante. Pero hasta poco era
posible solo en poca escala, por los elevados costos; pero actualmente el impulso
de las TIC, ha ampliado su uso y han forjado variaciones en los avances educativos.
Asi mismo; una tesis realizada con el fin de establecer incidencia de la instruccion
a distancia en el aprendizaje de los alumnos del |I.S. T. “Pedro Vilcapaza’-
Azangano-Puno, se reveld que con la adaptacion de la educacién virtual mejoro
significativamente el grado de aprendizaje de los alumnos (95% de probabilidad),
(Copari, 2014).

Para el 2022 el servicio que se ofrece es presencial y semipresencial, ante estos
hechos el proceso de acomodamiento de varias universidades del pais tuvo que
invertir en trabajar en esta nueva forma de ofrecer un servicio educativo de primera

clase.

Dentro del contexto local, se observa estudiantes que muestran malestar
ante el desempefio de la carrera de Derecho; pues a nivel del proceso de formacion
se observa metodologias donde impera el aprendizaje memoristico y la actividad
pasiva del estudiante, se mantiene practicas como la repeticion de conocimientos
en los procesos de evaluacion y todo esto repercute en el rendimiento de los
estudiantes, generando insatisfaccion en cuanto a su formacion académica. De
este modo, los estudiantes no se sienten preparados como lo exige la sociedad,

por lo tanto, se reduce las posibilidades de alcanzar el éxito.

Ante esta situacion, se plantea las siguientes interrogantes:



¢ Qué relacién existe entre percepcién de calidad de servicio de ensefanza y
satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 20227,
tomando como base el problema general y las dimensiones de la variable
percepcion de la calidad de servicio de ensefianza se formulan los problemas
especificos: (i) ¢Qué relacidon existe entre las actitudes y comportamientos del
docente y satisfaccidbn académica en una Facultad de una Universidad de Ica,
20227?; (i) ¢Qué relacion existe entre las competencias del profesorado y
satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 20227, (iii)
¢Qué relacion existe entre los contenidos del plan de estudios y satisfaccion
académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 20227?, (iv) ¢Qué relacion
existe entre las instalaciones y equipamientos y satisfaccion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022?, (v) ¢Qué relacion existe entre la
organizacion de la ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 20227, (vi) ¢, Qué relacion existe entre la percepcion de calidad
de servicio de ensefianza y actividades de ensefianza en una Facultad en una
Universidad de Ica, 20227 (vii) ¢, Qué relacidn existe entre la percepcion de calidad
de servicio de ensefianza y la planeacion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 20227 (viii) ¢, Qué relacion existe entre la percepcién de calidad
de servicio de ensefianza y servicios educativos en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022?

La propuesta de investigacion se justifica desde los siguientes aspectos:
Desde la perspectiva tedrica, ya que el analisis y busqueda de informacion acerca
de las variables lograron tomar conceptos y teorias que dan realce a la
investigacién sustentados por sus autores, es asi que en cuanto a la variable
Percepcion de calidad de servicio educativo, Capelleras y Veciana (2001), sefialan
que la calidad observada por el cliente dentro del campo ensefianza universitaria
gueda definitiva por la manera cdmo se ofrece el prestacion educativa; esto es, por
los componentes de la calidad practica, por ejemplo las interrelaciones individuales
y caracteristicas del ambiente fisico. En cuanto a la variable satisfaccion
académica, Jiménez (2011) citado por Alvarez (2014) la define considerandola
como pieza de esencial para la apreciacion de la excelencia de la ensefianza, la

misma que revela la eficacia de algunos de los productos educativos y



administrativos como: la satisfaccion de cada uno de los estudiantes con las
asignaturas, la interaccion con los profesores y con los demés alumnos y hacia la

formacion de grupos.

En cuanto a la justificacion social, esta se argumenta que desde los
productos del estudio se podra asentar la correspondencia que existe entre ambas
variables de estudio y poder tomar acciones por parte de las autoridades
universitarias pertinentes y generar cambios significativos en los integrantes de la
muestra de estudio e indirectamente a la facultad en la cual se aplicara la
investigacion.

Con respecto a la justificacion metodoldgica, la investigacion se desarrolla desde la
perspectiva explicativa, metodologia que busca analizar cada uno de los
constructos en un momento determinado para luego establecer la relacién entre
ellas siguiendo un disefio descriptivo correlacional, planteando una ruta de estudio
para futuras investigaciones.

En la justificacion practica se fundamenta en los instrumentos los cuales pasaron
por confiabilidad y validez, siendo un aporte importante en la investigacion y a la

vez para futuras investigaciones.

Los objetivos considerados en el estudio se formulan en dos niveles, el
objetivo general: Describir la relacion que existe entre percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022, tomando como base el objetivo general y las dimensiones
de la variable percepcion de la calidad de servicio de ensefianza se formulan los
objetivos especificos: (i) Describir la relacion que existe entre las actitudes y
comportamientos del docente y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022; (ii) Describir la relacion que existe entre las competencias
del profesorado y satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de
Ica, 2022, (iii) Describir la relacién que existe entre los contenidos del plan de
estudios y satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022, (iv) Describir la relacion que existe entre las instalaciones y equipamientos y
satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022, (v)

Describir la relacidon que existe entre la organizacion de la ensefianza y satisfaccion



académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022, (vi) Describir la
relacion que existe entre la percepcion de calidad de servicio de ensefianza y
actividades de ensefianza de una Facultad en una Universidad de Ica, 2022 (vii)
Describir la relacidon que existe entre la percepcion de calidad de servicio de
ensefianza y la planeacion académica en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022 (viii) Describir la relacién que existe entre la percepcion de calidad de servicio
de ensefianza y servicios educativos en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022.

En cuanto a la formulacién de las hipotesis de investigacion, se formulan en
dos niveles la hipotesis general: Existe relacion directa entre percepcion de calidad
de servicio de ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022, tomando como base esta hipdtesis general y las
dimensiones de la variable percepcion de calidad de servicio de ensefianza se

formulan las hipétesis especificas:

() Existe relacion directa entre las actitudes y comportamientos del docente
y satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; (ii)
Existe relacion directa entre las competencias del profesorado y satisfaccion
académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022, (iii) Existe relacion
directa entre los contenidos del plan de estudios y satisfaccion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022, (iv) Existe relacion directa entre las
instalaciones y equipamientos y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022, (v) Existe relacidon directa entre la organizacion de la
ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022, (vi) Existe relacion directa entre la percepcion de calidad de servicio de
ensefianza y actividades de ensefianza en una Facultad en una Universidad de
Ica, 2022 (vii) Existe relacion directa entre la percepcion de calidad de servicio de
ensefianza y la planeacion académica en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022 (viii) Existe relacion directa entre la percepcion de calidad de servicio de

ensefianza y servicios educativos en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

A nivel internacional podemos mencionar los siguientes antecedentes, que
son los estudios previos que se han realizado relacionados con nuestras variables:
Méndez (2020) con su tesis “Evaluacion de la Calidad en el Servicio de Ensefianza
en los preuniversitarios ubicados en el sector circundante a un polo universitario de
la ciudad de Quito, mediante el modelo Servqual”, que tuvo por objetivo valorar la
calidad de servicio brindada, a partir de la posicion de los consumidores en los
centros preuniversitarios que estan situados el sector contiguo al extremo de la
universidad de la ciudad de Quito. Estudio de enfoque cualitativo, tipo descriptivo;
que analiza cinco dimensiones del modelo Servqual empleando una encuesta
aplicada a 165 estudiantes de diez centros preuniversitarios. Obteniendo resultados
donde sefialan que dichos centros preuniversitarios incumplen con los intereses de

los alumnos.

Moreno et al. (2021) Realizaron una investigacién con el titulo “Evaluacion
en la calidad en servicios educativos universitarios: evidencia de estudiantes de
economia en la pandemia de Covid-19”, Articulo cientifico de México; publicado con
el propésito de analizar la eficacia en los servicios educativos brindados en la
Facultad de Economia de una universidad de Nuevo Leon en el escenario del
aislamiento para evitar la transmisiéon del Covid-19, desde la posicion de los
estudiantes. Estudio a 350 estudiantes a través del instrumento SerQual para medir
las expectativas y la percepcion recibida de los servicios educativos; obteniendo
como resultado que los alumnos tienen mayores expectativas en las dimensiones
de seguridad y empatia, mientras que la percepcion del servicio recibido tiene
mayores niveles las dimensiones de tangibilidad y seguridad. Concluyendo con la

insatisfaccion percibida de la calidad del servicio recibido, con un valor de -.763.

Para la variable satisfaccion académica ubicamos el trabajo de Montané et
al. (2021) “Motivacion y satisfaccion académica de los estudiantes de educacion:
Una visién internacional”. Articulo cientifico de Espana de la Universidad Nacional
a distancia cuyo objetivo fue presentar un perfil motivacional y detectar las variables
sociodemogréficas, asi como también satisfaccion universitaria el cual es capaz de

predecir la motivacion académica, el mismo que parte de un punto de vista



sistémico de la calidad educativa en nivel de educacion Superior. Intervinieron
13939 estudiantes de universidades europeas Yy latinoamericanas que estudiaban
diferentes carreras de Ciencias de la Educacion y su propdésito fue disefiar su perfil
motivacional y descubrir algunas variables sociodemogréficas y de agrado con su
vida universitaria, que expongan aspectos relacionados con la motivacion
académica. Se obtuvo resultados sugerir un perfil femenino, con un promedio de
edad de 25 afios, que tienen baja condicion y que alternan sus estudios con el
trabajo, a la vez que eligen sus carreras por motivos de placer. La motivacion que
sienten se relacioné de forma diferente con los componentes de la satisfaccion
académica. Este trabajo describe el proyecto De la Tradicion a la Innovacion en las
Instituciones de Formacion Docente, de la Universidad de Barcelona donde
participaron 21 universidades de ocho paises de Latinoamérica y cinco paises de

la Unién Europea.

Surdez et al (2018) y su estudio “Satisfaccion estudiantil en la valoracién de
la calidad educativa universitaria”, tuvieron como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion académica en alumnos de pregrado en las areas de Arquitectura,
Ingenieria y Ciencias Econdémico Administrativas, de una Universidad publica al sur
de México, con los componentes de calidad educativa. Fue un estudio no
experimental, transeccional, descriptivo correlacional, con un enfoque cuantitativo
y su muestra fue determinada por muestreo probabilistico de una poblacién de 7676
estudiantes. Como instrumento usé un cuestionario de escala tipo Likert, con un
valor de confiabilidad de Alpha de Cronbach de 0,840. Los resultados dejaron
reconocer las areas donde se debe incrementar la satisfaccion académica;
especificamente en relacion a la retroalimentacién, infraestructura, respeto hacia
los estudiantes y las nuevas posibilidades ofrecidas por la institucion; a la vez
precisa ciertas diferencias significativas de satisfaccion entre grupos etarios,
programas de estudio y campus universitario. Se obtuvo puntajes de la escala de
satisfaccion estudiantil con valores registrados de 37 y 81 y una media de 57.
También se distinguieron los cuartiles de distribucion para establecer clases de
analisis, observando que la poblacion estudiantil insatisfecha es la que se

encuentra registrada debajo del percentil 25 (26%).



Por dltimo, tenemos a Mufioz (2021) quien presenta su trabajo titulado
“Satisfaccion académica de los estudiantes de postgrado de Medicina Interna,
durante la pandemia de SARS-CoV-2, Colombia”, que buscé estimar la satisfaccion
académica en alumnos residentes relacionados con elementos tedricos y practicos,
y la percepcién de cambio. Este trabajo se plantea a raiz de que la enfermedad
causada por el SARS-CoV-2, COVID-19 ha hecho que se ajusten las actividades
académicas en muchas instituciones educativas incluyendo componentes virtuales,
lo que hace aun desconocido el impacto que tiene en la satisfaccion de los
estudiantes. La investigacion consider6 como muestra a 48 residentes que
respondieron una encuesta para medir su satisfaccibn académica, obteniendo
como resultado a mas del 72 % que mostraron satisfaccion parcial o total con la
institucion, con el contenido curricular, con el acercamiento multidisciplinario y la
posibilidad de debatir temas para las actividades tedricas. Sin embargo, consideran

que la implementacion de las mismas estéa asociada a altos niveles de estrés.

En el ambito nacional tenemos los siguientes antecedentes:
Aguirre (2021) a través de su tesis “Percepcion y Satisfaccion de la calidad del
Servicio Educativo en estudiantes, docentes y administrativos de una Universidad
Privada de lima entre los anos 2014 al 2018”, buscd determinar la relacion entre
percepcion y satisfaccion del servicio educativo en la universidad en mencion.
Investigacion no experimental bésica, cuantitativa, con un disefio correlacional e
instrumental; trabajé con una muestra de 2247 participantes entre estudiantes,
docentes y administrativos, para aplicar los instrumentos sobre prestacion del
servicio educativo. Concluye gque existe correlacidon directa, significativa y positiva
entre percepcion y satisfaccion de la calidad del servicio educativo recibida por
alumnos, profesores y administrativos; sin embargo, varian significativamente tanto
en estudiantes y docentes, pero sucede lo contrario en cuanto al personal
administrativo; a su vez varia significativamente en estudiantes de diversas carreras
a lo contrario que no varia significativamente en docentes de diversas carreras.
Algunos de los resultados confirman que existe relacion entre percepcion y
satisfaccion de los estudiantes en funcion a la formacion profesional con un tamafio-

del efecto moderado, de un r? igual a 0.548.



La tesis de Alfonso y Corahua (2022) denominada “Calidad de los servicios
educativos de la Escuela Académico Profesional de Medicina Humana desde la
percepcion estudiantil en la Universidad Continental de Huancayo 2019”, tuvo por
finalidad examinar el nivel de la calidad de servicios de ensefianza en la referida
institucién. Utilizé para ello el método hipotético deductivo, ademas del analisis y la
sintesis, lo que la hace una investigacion con disefio descriptivo simple; y que aplicd
a una muestra de 259 estudiantes la encuesta obtenida del cuestionario ServQual.
Se obtuvo como producto que el 62,9% de estudiantes manifiesta tener un grado
intermedio de satisfaccion en cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos,
concluyendo asi, que esos resultados son favorables con respecto a calidad de los
servicios percibidos por los estudiantes.

Para Matos (2021) quien realizo la tesis titulada “La calidad de servicio de
ensefianza en la educacion de técnicos en la Escuela Superior Técnica SENCICO
sede Lima, durante el periodo 2016”; se le hizo importante comprobar la influencia
significativa entre la eficacia del servicio educativo en la educacion de técnicos de
SENCICO, en Lima. Fue un estudio desarrollada bajo el enfoque cuantitativo, tipo
aplicativo, no experimental, de disefio basico, descriptivo correlacional; su muestra
estuvo determinada por 44 alumnos y utilizando el andlisis documental y una
encuesta basada en el modelo ServQual, se logro constatar la satisfaccion de los
alumnos con relacién a la calidad de servicio que recibieron en la institucién en
mencién. Asi mismo, que sobre ésta influyen algunos factores como la garantia, la
certeza y la capacidad de respuesta que se tiene con la empatia.

Cruz et al. (2022) realizaron la investigacion “Calidad del Servicio Educativo
y nivel académico de estudiantes universitarios de Lima”, con la cual se buscé
determinar la relacién entre la percepcién de servicio educativo con el grado
académico en los estudiantes de una universidad estatal. Esta investigacion fue
cualitativa descriptiva, que trabajé con una muestra de 91 estudiantes, los mismos
gue respondieron la escala SERVPERF, la cual calcula la eficacia del servicio
educativo; mientras que para el grado académico se promedio las calificaciones de
las asignaturas estudiadas en el primer periodo del afio 2019. Se obtuvo como
producto principal la no relacion de la percepcion del servicio de ensefianza con el

grado académico de los alumnos, concluyendo que existen debilidades en el
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servicio educativo segun los valores de coeficiente de correlacion de 0,047, siendo
un valor muy bajo, al confrontarlo con el valor de una asociacion aceptable de 0,75.

Para la variable Satisfaccion académica tenemos el trabajo de Soria (2022),
con el titulo del proyecto “Entorno psicosocial de aprendizaje de la educacién a
distancia y satisfaccion académica de los estudiantes de posgrado de una
Universidad publica del Callao-2021”, cuyo propdsito fue establecer la correlacion
entre el ambiente psicosocial de aprendizaje y la satisfaccion académica en
estudiantes de la mencionada institucion. Fue una investigacion cuantitativa, no
experimental bésico de disefio transversal correlacional el método usado fue el
hipotético-deductivo; su muestra fue de 123 estudiantes de la casa de estudios en
mencion, quienes respondieron encuestas a través de una serie de preguntas de
las escalas Sp-DELES y Satisfaccion Académica (SA). Sus resultados arrojaron
que muchos de los estudiantes tienen altos niveles de percepcion en el ambiente
psicosocial del aprendizaje en la educacion virtual y la satisfacciéon académica;
asimismo que existen correlaciones significativas para las demas subescalas con
la satisfaccion académica, donde los datos estadisticos evidencian la correlacion
entre ambas variables con un nivel significativo debido a que presentaron un rs =
0.935, Sig. < 0.010; de igual forma, a la vez se obtuvieron correlaciones
significativas para las demas subescalas con la satisfacciébn académica siendo la
correlacion de menor valor la del auténtico aprendizaje con un rs = 0.607, Sig. <
0.010

Finalmente, ubicamos el trabajo de Rojas C (2022) cuyo titulo fue “Entorno
ergonodmico remoto y satisfaccién académica en estudiantes de ingenieria industrial
en una universidad privada, Trujillo — 20217, y buscé establecer la relacion que
existe entre medio ergonomico y la satisfaccion académica en alumnos de
Ingenieria Industrial en una universidad publica de Trujillo. Para ello desarrollé un
estudio no experimental, descriptivo correlacional, cuya muestra de 95 estudiantes
respondieron encuestas para ambas variables. Los instrumentos usados fueron el
cuestionario de satisfaccion académica y otro que fue adaptado del método LEST
para las variables satisfaccion académica y entorno ergonomico remoto
respectivamente, arrojando por resultados una correlacion positiva moderada
significativa entre ambas variables, lo cual significa que hay que mejorar el entorno

ergonémico remoto para mejorar la satisfaccion académica de los estudiantes. Del
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andlisis de resultados se obtuvo como conclusion que (r=0.705; p<0.05), es decir

que existe una correlacion positiva moderada significativa entre ambas variables.

A continuacion de se presenta la fundamentacion tedrica de las

variables.

Percepcion de calidad de servicio de ensefianza

Whittaker (1987) citado por Valera (2012), define la percepcion de la calidad
de servicios educativos como un modo en que el estudiante recibe un mundo
circundante por medio de los sentidos y luego procesados por el cerebro, quiere
decir que es un proceso cognitivo en un constante cambio semejante a la vida
misma.

La calidad de la prestacion captada por el beneficiario, para el caso, en el
contexto de ensefianza universitaria, esta orientada por la manera prestar el
servicio, esto significa todos aquellos componentes de calidad funcional, asi
también las interrelaciones personales y las caracteristicas del medio fisico.

Capelleras y Veciana (2001).

En cuanto a su asociacion con la percepcion, es importante cuando se
evalla los servicios que brinda una institucion. Respectivamente, Blanco (2007),
citado por Valera (2012) precisa que los elementos influyen con respecto a los
individuos que los percibe:

Las necesidades y deseos: significa que un estudiante motivado le hara
descubrir todo aquello que le proporciona satisfaccion: Las expectativas, es decir
gue se percibe aquello que resulta mas familiar, es la manera para enfrentarse al
medio que rodea a cada persona. Existen personas que perciben mas algunos
detalles en conjunto, lo que ocasiona no acordarse de algunas caracteristicas
concretas del objeto de forma individual, sin embargo, otras reparan en esos
detalles.

Asi mismo una revision tedrica realizada por Palominos et al. (2015) titulada
Calidad de los Servicios Educativos segun los alumnos de una Universidad de
gestion publica de Chile, presenta componentes del servicio educativo, detallados

a continuacion:
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Reputacion de la institucion: Es la actitud que se deposita en la
organizacion, y que se basa en las vivencias que el consumidor ha tenido con el
servicio, aqui predominan las virtudes y las normas de la organizacion que reciben
y a su vez podria condicionar la futura ocupacion del servicio. Se puede manifestar
a través de la difusion de la informacién entre sus contactos, etcétera; hecho que
influye en el renombre y la imagen de la institucion.

Imagen institucional: Es la percepcion que se posee de una entidad,
marca, producto o servicio. (Capriotti, 2012).

Experiencias: Se concibe como el producto inmediato que surge de nuestro
juicio, obtenido de nuestros sentimientos. Giorgio asevera: "Experiencia es la
recopilacion de percepciones” (Agamben, 2004).

Valores y principios organizacionales: Son las ideas o doctrinas que
repercuten definitivamente sobre el proceder de colaboradores de una institucion.
Dirigen en la percepcion e interpretacion de los problemas para luego tomar las
decisiones mas adecuadas. (Morales, 2005).

Involucramiento del usuario: Se entiende como la intervencion y la actitud
de los estudiantes en el sistema de produccion y consumo del servicio educativo;
en vista que ellos juegan un papel valioso en la produccién del servicio, un error
suyo lo pondria en riesgo.

Participacion: Proviene del latin “Participatio” y esta definida como la accion
de ser participe de algo, o a alguien mas sobre una determinada accion; esto es
comunicar sobre algun suceso.

Desempefio: Expresa lo que el alumno ha aprendido, a través de la
medicién de sus capacidades.

Actitud: Es “la conducta nerviosa y mental, organizada mediante algunas
experiencias, que influyen directamente en la respuesta de la persona a toda clase
de objetos y situaciones” (Allport).

Resultados: Son los objetivos principales que se persiguen con el servicio,
dando importancia al cumplimiento de las metas basicas; quiere decir que se
averigua si estan consiguiendo los efectos requeridos en cuanto a términos de valor
afiadido relacionados al conocimiento, destrezas, desarrollo personal y por ende a
la satisfaccion de los alumnos.

Logro de objetivos: Es concretar los logros que se busca.
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Desarrollo personal del estudiante: es el conjunto de destrezas que ha

conseguido el estudiante durante el afio académico.

Percepcion de la calidad en la ensefianza universitaria

Con el transcurrir del tiempo, estas concepciones han ido evolucionando; asi
tenemos:

Koslowski (2006) citado por Yamada, Rivera y Castro (2013, p.19) sostiene
que: durante los 80s y 90s, la calidad de la ensefianza era considerada como
semejante a la excelencia y los establecimientos eran evaluados en funcion de ello
y de la disposicion que se tenga sobre los recursos internos (profesores
capacitados, una gran cantidad de textos, popularidad académica, capacidad
econdémica, etc.). De esta manera se pensaba que los materiales mas caros
ocasionaban como resultado la obtencién de éptimos resultados.

De acuerdo a la revision tedrica, ubicamos las dimensiones de la variable
calidad de servicio de ensefianza universitaria.

Capelleras y Veciana (2001) manifiestan que esta constituida por elementos
del servicio relacionados con las posturas y comportamientos de los docentes hacia
los estudiantes, como cuidar sus aprendizajes, incitar su colaboracién, provocar su
interés por los componentes, evaluarle de manera apropiada, mostrar

disponibilidad para orientarle, y promover la comunicacion entre ambos.

Dimension de competencias del profesorado: Segun Capelleras y
Veciana (2001), segun sus manifiestos asocian esta dimensién con las
caracteristicas del grado de conocimiento practico, tedrico y renovado que tiene el
profesor de acuerdo a su habilidad para transmitirlos, asi también como la claridad
con que lo hace. En relacion con eso, Tumino y Poitevin (2014) sefalan que este
factor observa aspectos referentes al nivel de conocimientos practicos y tedricos de
los profesores, su capacidad para transmitir y el grado de actualizacion profesional.
(p.73).

También, Bozu y Herrera (2009), citados por Huaman (2014), manifiestan
gue: con relacion al aspecto competitivo de los profesores, aludimos a una serien
de competencias gque tiene para asumir sus responsabilidades en condiciones

Optimas. En el caso del docente universitario, para consolidar una docencia eficaz
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acorde con los nuevos desafios (...), se necesita precisar un perfil que sea
adaptable y apropiado, que pueda acomodarse a las incesantes y complejas

transformaciones de la sociedad actual en que vivimos.

Dimension contenido del plan de estudio: Aqui, Capelleras y Veciana
(2001) congregan variables relacionado al nivel de orientacion tedrico y practico de
estudios, de fortalecimiento del desarrollo de capacidades en los estudiantes, y una
mezcla entre materias necesarias y voluntarias. De igual forma, al beneficio que
brindan éstas Gltimas y también al uso de material de cada profesor.

Para Garcia, Alonso, Lopez, Ledn, Segredo y Calvo (2015) la planificacion
curricular necesita de cambios transformadores, que tengan la capacidad de formar
un profesional preparado que trabaje acorde a las competencias y desempefios
determinados en su perfil profesional. Es por eso que las estructuras curriculares
deben ir conforme a los cambios generados por la sociedad. Por su parte, Diaz
(2013) investigd sobre los programas de estudios basados en capacidades: “En el
caso de los programas y planes de estudio, ha acontecido una puerta de retorno

para una vision eficientista y conductual de la educacion”. (p.142)

Dimension instalaciones y equipamientos: Esta relacionada con
elementos visibles del servicio de educacion universitaria, que involucren aulas,
instalaciones fisicas, equipos y los fondos bibliograficos que son Uutiles. Este
concepto se puede enlazar con la palabra infraestructura que es el total de servicios
y elementos béasicos para el origen y desempefio de cualquier organizacion,
construidos con el propadsito de ofrecer bienestar y agrado a los usuarios (Socarras,
2014).

De igual manera, en cuanto a los ambientes de infraestructura y enseres del
aula de clase en las universidades afectara la calidad que se capta, pues es parte
primordial de los procesos de ensefianza y aprendizaje, el cual se impulsa y debe
poseer condiciones favorables y habilitada con materiales didacticos de acuerdo
con el desarrollo de la tecnologia, para desarrollar una sesion de aprendizaje activa

e inspiradora. (Rios, Bozzo, Marchant y Fernandez, 2010)
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Dimensidon organizacion de la ensefianza: Aqui se consideran dos
variables: el tamafio de los grupos y los horarios de clase; ambas estan
interrelacionadas con la institucion académica. Un problema que frecuente que se
presenta en las universidades esta relacionado con la distribucion de los horarios.
Al respecto, Mejia y Paternina (2010) exponen que:

El inconveniente de escoger los horarios en las universidades consiste en
hacer la planificacion (generalmente para una semana), ya que ciertas asignaturas
se imparten en un determinado ciclo académico (por ejemplo, en semestres),
teniendo en cuenta los docentes adecuados en cada curso, los grupos que reciben
las clases, los dias utiles, las aulas disponibles; de forma que pueda perfeccionar
una serie de limitaciones relacionadas con la organizacion y el sistema educativo.

En resumen, hay investigaciones que ratifican horarios de clase y tamafio de
los equipos académicos pertenecen al mismo componente y esta altamente

correlacionado (Tumino y Poitevin, 2014).

También se presenta las teorias que sustentan la variable la ensefianza
universitaria

Teoria de la percepcion.

Para Robbins y Judge (2013) la percepcion es el proceso gue consiste en
percibir objetos y sucesos del entorno, los mismos que son los causantes de
estimulos para desarrollar una reaccion psicolégica. Todo ello bajo factores
relacionados a las vivencias personales, con el fin de identificarlos, entenderlos y
dar mejor significado, lo cual afecta su conducta y que no necesariamente

concuerdan con la realidad en si.

Teoria relacionada a la calidad de servicio educativo.

Teoria de la Motivacion - Higiene (Frederick Herzberg), el cual es citado
por Astete (2018) manifiesta que es llamada teoria Bi-factorial o teoria de los dos
factores, la cual determina los factores que generan malestar en los colaboradores
y que son de origen diferente de los factores que si la originan. Es asi que hablamos
de dos tipos de componentes que actian en la motivacion que se da en el trabajo:

Los factores higiénicos preventivos: Son los que impiden la insatisfaccion, a

la vez no provocan motivacién (como son sueldos, escenarios ambientales, los
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procesos de supervision, las relaciones interpersonales y el manejo de la
organizacion),

Los factores motivacionales: estos Si provocan satisfaccion, opuesto a los
factores higiénicos (asi tenemos: distinciones, sensacion de logro, independencia,
compromiso y trabajo en si). En ninguno de los factores, el sujeto se hallara
completamente insatisfecho.

Cuando solo trabajan los factores higiénicos, el colaborador no se encontrara
satisfecho, ni descontento; menos aun estara motivado. Si funcionan los factores
motivacionales, mas no los higiénicos, el colaborador quedaré insatisfecho; y solo

existird motivacion en el momento que ambos funcionen de manera adecuada.

En cuanto a la variable satisfaccion académica se presenta la
fundamentacion teorica.

Se puede entender a la satisfaccion como una experiencia o0 emocion de
éxito frente a un logro determinado, en el cual se estima un cierto grado de
satisfaccion del individuo en su vida personal como en el estudio, en el trabajo, en
la salud, etc. (Bernal et al, 2017).

Se tiene a Jiménez (2011) citado por Alvarez (2015) quien tiene en cuenta a
la satisfaccibn de los estudiantes como parte importante de la calidad de
aprendizaje, manifiesta la eficacia en algunos servicios educativos y los
administrativos. La satisfaccion de cada estudiante con las asignaturas, las
relaciones con sus docentes, comparieros de estudio, y con el establecimiento de
equipos. De acuerdo a lo expuesto, se puede decir que la satisfaccién estudiantil
se encuentra asociada con la actividad de la ensefianza, servicios educativos e
infraestructura.

Para lograr una emocion de satisfaccion académica el estudiante necesita
percibir y recibir el apoyo psicoldgico y social en su ambito para que asi se pueda
impulsar al buen rendimiento académico, el estudiante al percibir esta satisfaccion
se siente valorado, querido y cuidado. El estudiante va evaluar si sus expectativas
que tiene sobre su experiencia académica se realizaron, de tal forma que va percibir
la calidad de los servicios y si satisfacieron sus requerimientos y necesidades, ya

qgue todo ello va posibilitar la mejora de las planificaciones académicas y la
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administracion institucional. En lo mencionado anteriormente, el estudiante va

percibir satisfaccion en cuanto sean atendidas y/o superadas sus expectativas

Definicién de calidad de servicio educativo.

Segun Palominos Belmar, Osorio Rubio, Quezada Llanca, Torres Ortega, &
Lippi Valenzuela, (2015) se intenta dar una definicion de calidad de servicio
percibida, en vista que en los servicios educativos necesitan de una interrelacion
de los compradores con los proveedores. Diversas investigaciones con relacion a
la calidad de servicio, se refieren a la calidad que percibe el cliente y ante ello se
puede decir que es el gusto del cliente, lo que se consigue al momento de superar

sus deseos 0 percepciones.

Con respecto a la variable satisfaccion académica y tomando como
referentes a Pérez, Martinez y Martinez, tenemos las siguientes dimensiones:
Dimension Actividad de ensefianza: Segun Moran (2017), Jean Piaget sostiene
que el conocimiento se obtiene como consecuencia de las actividades
desempefiadas por las personas hacia el medio y del medio sobre la persona; y asi
gue se lleve a cabo la edificacion los conocimientos. Aqui se produce el proceso de
apropiacion, ordenamiento y de equilibrio. Se puede decir entonces que es la labor
efectuada por el docente en su trabajo diario y consiste en transferir conocimientos
de manera programada y sistematizada, donde debe usar medios didacticos en su
realizacion. De esta forma, puede evaluarse a cada docente de acuerdo a su

preparacion, y habilidades pedagdgicas.

Dimension Planeacion académica: En la tesis de Saravia (2004) se define
como parte de la competencia de la administracion organizacional, dirige a la
organizacién hacia la elaboracion de sus propios objetivos y metas. La planeacion
se amplia hasta que sucedan los hechos futuros, colocandose en distintos
contextos, lo que involucra la forma de reformar y mejorar el fortalecimiento del

rendimiento para un mejor beneficio.

Dimension Servicios educativos: Segun Parasuraman, Zeithalm y Berry

(1985, 1988) los elevados niveles de calidad de servicio observado crean agrado
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en el cliente. De la misma forma, sostuvieron que lo que el cliente cree que ocurrira
es lo que espera de la satisfaccion; en otro orden de las cosas, la calidad de servicio
esperada, esta basada en todo aquello que el cliente cree deben brindarle como

servicio.

Asi mismo se fundamenta la Teoria sobre la satisfaccion: Para Robbins y
Judge (2013) es la sensacion de bienestar que nace cuando una necesidad es
cubierta, asi sea de naturaleza fisica. Esta puede mostrarse consciente o
inconscientemente por medio de procesos mentales; los que van creando en la
imaginacion un impulso psicolégico motor llamado implicacién que incita y guia el
comportamiento de las personas hacia el mejoramiento o declive, a fin de satisfacer
necesidades de un grado a otro, segun el esquema de necesidades o pirdmide de

Maslow (teoria psicoldgica planteada por Abraham Maslow el afio 1943).

En base a este punto de vista, el presente estudio de investigacion se basa
en el modelo epistemoldgico llamado positivismo, pues sus resultados se enmarcan
dentro del enfoque cuantitativo, asimismo en algunas teorias se han prolongado,
corregido y criticado con rigurosidad cientifica, asi tenemos a Hamati-Ataya (2012)
gue sefala que el positivismo se une regularmente a un enfoque evolutivo del
cambio cognitivo, a través del actual el ascenso implica reconocer el error del
pasado y las teorias que pugnan sobre el enfoque de su mayor “ajuste” con la

evidencia experimental.

El positivismo es la corriente filosofica mixta que une el empirismo con el
racionalismo y la légica deductiva con la inductiva, incluso ha sido llamado
hipotético, deductivo, cuantitativo, empirico-analista y racionalista. Por otro lado,
expresa un enfoque filosofico, apoyado en el veredicto de que, la vida en sociedad,
asi como el significado de las ciencias naturales, son la fuente exclusiva de la

informacion que vale la pena (Adler, 1964).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es desarrollada con tipo basico, asumida también
igual que tedrica, dogmatica o pura; pues se caracteriza en la manera como se
origina en un marco teorico y persiste alli. Su finalidad se basa en desarrollar los
conocimientos cientificos, sin compararlos con aspectos practicos (Muntané, 2010).
Su nivel es descriptivo, correlacional puesto que, se fundamente en la descripcion
del comportamiento de los fendmenos o constructos de estudio en un momento
determinado.

La investigacion es de tipo No experimental transversal y de acuerdo con
Hernadndez, Fernandez y Baptista, (2006) consideran que, es aquella donde las
variables no se van a manipular adrede, simplemente se observa los hechos en su
medio natural para luego ser analizados. Es decir, en este tipo de estudio se
observan los fendbmenos tal y como se dan en un momento especifico, para luego

analizar cada una de las variables.

La planificacion del presente proyecto apunta a un disefio de tipo No
experimental transversal descriptivo correlacional. Un estudio correlacional se
desarrolla a establecer las variables en uno varios factores resultan concurrentes

en cuanto a la variable entre otros factores.
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Daonde|

M - Muestra de estudio

01 Medicidn de la wariable X Percepcion de la calidad de servicio de
ensefianza (Unica aplicacion)

K - Relacian entre variable Xy variable

02 Medicidn de lavanable ¥ satisfaccidn académica (Unica aplicacion)

3.2 Variables y Operacionalizacion

Conceptualmente, la percepcion de calidad de servicio de ensefianza, de
acuerdo con Whittaker (1987) citado por Valera (2012, p.9), es la manera individual
asumida sobre cémo se percibe un mundo circundante por medio de los sentidos y
procesados en el cerebro, lo cual es un proceso cognitivo invariable afin a la vida
propia, en continuo desarrollo y perfeccionamiento.

La calidad de servicio percibida por el usuario en el entorno de ensefanza
universitaria, se orienta por la manera cémo se ofrece el servicio, en otras palabras,
por los componentes de la calidad funcional como las interacciones personales y

los aspectos del ambiente fisico. Capelleras y Veciana (2001, p32)

Por su parte, la satisfaccion académica segun Jiménez (2011) citado por
Alvarez (2015), tiene en cuenta la satisfaccion educativa como parte significativa
de calidad de aprendizaje, ya que dejar ver la eficacia de algunos servicios
educativos y administrativos.

Operacionalmente la percepcion de calidad de servicio de ensefianza sera
evaluada mediante las siguientes dimensiones: actitudes y comportamientos del
docente, competencias del profesorado, contenido del plan de estudios,
instalaciones y equipamientos y organizacion de la ensefianza. En cuanto a la
variable satisfaccion académica se medira mediante las siguientes dimensiones

actividad de enseflanza, planeacion académica, servicios educativos.
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Tabla 1

Operacionalizacion: Percepcion de calidad de servicio de ensefianza.

Dimensiones Indicadores Escala
Actitudes y 1.1 Interés por el aprendizaje
comportamiento del 1.2 Motivacion a los estudiantes
docente 1.3 Promueve la participacion
1.4 Disponibilidad
1.5 Comunicacion fluida
1.6 Evaluaciones adecuadas
Competencias del 2.1 Conocimiento teérico
profesorado 2.2 Conocimiento préactico 1=Nunca
2.3 Conocimiento actualizado >=casi '
2.4 Transmision de conocimiento -
2.5 Explicacion clara gﬂgca’
Contenido del plan de 3.1 Materiales 4;C;‘/;ces,
estudios 3.2 Balance de asignaturas siempre y
3.3 Asignaturas optativas 5=Siempre
3.4 Balance de contenido '
3.5 Desarrollo de capacidades
Instalaciones y 4.1 Aulas apropiadas
equipamientos 4.2 Equipamiento
4.3 Bibliografia
4.4 Instalaciones
Organizacion de la 5.1 Horarios apropiados
ensefianza 5.2 Estudiantes por clase
Tabla 2
Operacionalizacion: Satisfaccion académica.
Dimensiones Indicadores Escala
Actividad de ensefianza  Preparacion del maestro
Cualidades formativas de los
maestros.
Procedimientos de evaluacion
utilizados.
Planeacién Académica Metodologia de la ensefianza. (1) No
Contenido de las asignaturas. (2) A veces
Viabilidad de comunicacion con 3) Si

los maestros.
Actividad de tutoria

Servicios Educativos

Habitabilidad de las
instalaciones.
Servicio de biblioteca
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

Segun Pineda et al. (1994) manifiestan que esta conformada por un “todo” o
el universo de elementos que comparten caracteristicas comunes. La poblacion
esta compuesta por la totalidad de estudiantes de una Facultad de una Universidad
de Ica, que en total suman 720 estudiantes de dicha universidad.

Tabla 3

Estudiantes en una Facultad
Afo ndamero
3 246
4 242
5 232
Total 720

En cuanto a la muestra segun Lopez (2004) se define como el
subconjunto o un fragmento del universo en el cual se efectuara el estudio.
En esta investigacion las unidades de la muestra de estudio se determinaron
por medio de la formula de poblaciones finitas donde se obtuvo los siguientes
datos:

FORMULA PARA POBLACIONES
FINITAS:
n= S2.N XP.Q

E2 (N-1) + S2P.Q

n= 4 720 50 50
25 19 + 4 50 50

n= 2766 X 2500
17975 + 4 2500

n=_ 6914880
17975 + 9604

n= 6914880
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27579 n=__ 6914880
27579
n= 251
n= 251

Fraccion Muestral
Fp= n x 100
N

Fp= 251 x 100

720
Fp= 25073
720

Fp= 35 %

Ano ndmero 35%
3 246 86
4 242 84
5 232 81
Total 720 251

El tipo de muestreo para esta investigacion es probabilistico aleatorio; segun
Hernandez et al. (2014) sefiala que todos los partes del universo tienen la igual
probabilidad de ser elegidos para dicha muestra.

Es por ello, que se trabaja con el muestreo antes mencionado ya que a partir de
gue todos los elementos de la poblacion van a tener igual de posibilidad de poder

ser seleccionados al azar para conformar la muestra, sin tener que ser excluidos.
3.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled la técnica de la encuesta, y Segun Carrasco (2009), es una
técnica de investigacion social para la busqueda e indagacion y recojo de datos,

con peguntas enunciadas directas e indirectas hacia los sujetos que constituyen la

unidad de andlisis de la investigacion.
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Sobre los instrumentos, la percepcion de la calidad de servicio es tomado como
base la propuesta de Capelleras y Veciana (2001): cuestionario con escala de Likert
de cinco puntos de vista para establecer, desde la perspectiva de los estudiantes y
con el uso de diferentes items, como valoran la calidad de servicio en la ensefianza
universitaria. El cual fue adaptado por la autora pasando por el proceso de validez
y confiabilidad.

Mientras que la variable satisfaccion académica el instrumento es un Cuestionario
que esta constituido por 25 preguntas cuyo autor es Omar Alberto Juan Eyzaguirre
Reinoso (2016) y adecuado por Manuel Enrique Bricefio Sanchez (2019). Este
instrumento también fue adaptado por la autora el cual paso por el proceso de

validez y confiabilidad.

3.5 Procedimientos

Los procedimientos empleados son la estadistica descriptiva mediante la
elaboracién de cuadros, gréaficos estadisticos y seguidamente el uso de la estadista
inferencial a través del calculo de las pruebas.

La recopilacién de la informacién se hizo aplicando la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario, por el cual permitird recabar informacion que
generaron datos sobre las variables y dimensiones. Baena (2017) menciona que el
uso de la tanica son secuencias que ayudan al método a conseguir un proposito.
Por ello se adaptaron dos instrumentos para cada una de las variables los cuales

pasaron por confiabilidad y validez.

Se utilizé el software estadistico SPSS-26, en la cual los datos seran
pasados previamente a la hoja de calculo Excel y asi adquirir datos como: tablas
cruzadas, porcentajes, analisis de frecuencias, y los coeficientes de correlacién que
van a existir entre las dos variables. Luego se establecera el desarrollo de objetivos
y los procesos para la comprobacion de las hipoétesis.

Las coordinaciones con la Facultad de una Universidad de Ica.
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a) Solicitud de la carta de presentacion a la UCV, siguiendo la guia de
solicitud que la Universidad nos ha enviado: Programacion de tasa, pago
y solicitud y emision de carta de presentacion.

b) Coordinacion con el jefe de coordinacion de la Facultad para la entrega
de la carta de presentacion, el que se realizara de forma virtual.

c) Autorizacion de la Facultad para aplicar los instrumentos de recojo de
datos (2)

d) Coordinacion sobre los detalles de ejecucion de los instrumentos de
recojo de informacién con los docentes encargados de los respectivos

aflos académicos y aulas.

3.6 Método de andlisis de datos

La metodologia en el analisis y procesamiento de los datos se realizaron en
dos fases: En la primera fase, se empled la estadistica descriptiva, se presentaran
las tablas y graficas de frecuencias, las cuales son interpretadas, y las tablas y
graficas son elaboradas de acuerdo con las dimensiones y las variables percepcion
de calidad de servicio de ensefianza y satisfacciéon académica.

El andlisis descriptico se ocupa de la organizacién, tabulacién, recoleccion,
reduccion de la informacién y presentacién, como define Mias (2008) La estadistica
descriptiva involucra operaciones basicamente propensas, a visualizar, detallar y
sintetizar la distribucion de todos los datos encontrados, como en si dispersion y
organizacioén relacionados a los datos con medidas de tendencia central. Por lo cual
la estadistica descriptiva evidenciara tablas, graficos e interpretaciones que

evidencian la veracidad de los datos adquiridos.

En la segunda fase, se aplicé la estadistica inferencial para la prueba de
hipétesis; la cual determind si existe evidencia el rechazo o aceptacion de las
mismas, esta prueba de hipétesis va a representar un gran sustento para el
investigador, permitiendo analizar dos afirmaciones excluyentes mutuamente

acerca de una poblacion.
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Pasos para realizacion de la prueba de hipétesis.

1°.- Plantear la hipotesis nula (HO) y la hipdtesis alternativa (Ha). La HO, su
enunciado sera sobre el valor de los parametros de la poblacion. La
Hipdtesis alternativa, se afirmara y se aceptara si los datos recolectados por
medio de la muestra van a proporcionar una extensa evidencia sobre la HO
gue es rechazada.

2°.- Seleccionar el nivel de significancia, se debe tomar una determinacion
de usar el nivel 0.05 (nivel del 5%). Con generalidad, se selecciona el nivel
0.05 en los proyectos de investigacion en Educacion. Esta prueba se
realizara al nivel de confiabilidad del 95 % y al nivel de significancia de 0.05.
3°.- Se calculé el valor estadistico de la prueba, se usara la reparticion de
Rho de Spearman a un nivel de significancia del 0.05, puesto que lo que se
investiga es la relacion que existe entre las variables.

4°.- Se Formuld la regla de decision, una de estas, es el enunciado de las
condiciones segun si se acepta o rechaza la HO. La region de rechazo va
definir la ubicacion de todos los valores si son excesivamente grandes o
pequefios.

5°.- Se Tomd una decisién, se comparo el valor observado mediante la
estadistica muestral con el valor critico de la estadistica de prueba. Después
se aceptara o rechazara la HO.

La estimacion de las variables fue de nivel ordinal, existen varias
categorias de items, mantiene un orden de mayor a menor, las categorias
indican jerarquias, orden no magnitudes, sin embargo, no se conoce con
precision el nivel de diferencia entre las variables, dimensiones, items, y no
se pueden realizar tipos de operaciones aritméticas.

Se eligio el estadistico en base a los niveles de estimacion de las
variables, en base a los siguientes criterios: se uso la escala Ordinal porque
se utilizé Likert, haciendo uso de la correlacion de la medida no paramétrica

de Spearman.
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3.7 Aspectos Eticos

La consideracion ética durante el proceso de esta investigacion, constituye
en un eje fundamental, por lo que la propuesta considera mencionar a todos los
autores en esta investigacion citandolos de manera adecuada.

Se respetara la confidencialidad de los datos de los encuestados, pues se ha
garantizado la discrecion de los nombres. Los observadores estan comprometidos

con el empadronamiento, asi como el almacenamiento de los datos del estudio.

Principio de beneficencia atiende como beneficiarios indirectos a la
institucion ya que la investigacion permitira recabar datos sobre las variables de
estudio y que las autoridades pertinentes de la institucibn en este caso la
universidad tomen acciones que garanticen mejorar la calidad educativa y que
sean beneficiarios directos el estudiante ya que son la muestra de estudio se
salvaguarda la identidad de cada uno de los integrantes de la muestra, los
resultados podran atender a sus necesidades en cuanto se den los resultados de
la percepcion de calidad de servicio de ensefianza y los resultados en cuanto a

satisfaccion académica.

Principio de no maleficencia en el cual la investigacion no repercute de
manera negativa ni perjudica a la muestra de estudio ni a la institucion donde se
realiza el trabajo, respetando los principios éticos de confidencialidad de los datos
conseguidos al aplicar los instrumentos de la muestra de estudio.

Principio de autonomia alude a que los integrantes que participan de la muestra
participaran de manera libre con el llenado de los instrumentos de recopilaciéon de
los datos respetando sus derechos a lo cual tendran conocimiento.

Principio de justicia se hara de acuerdo a normas y leyes en el &mbito internacional
y nacional con el respeto al codigo de ética de la investigacion y las normas legales

de la universidad.
La investigacion de acuerdo a las orientaciones oficiales proporcionadas por

la Universidad, se consideraran los siguientes criterios: La autorizacion del

coordinador general de la Universidad. El consentimiento informado de los
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estudiantes para que sean participes en la aplicacion de los instrumentos. El
respeto por todas las opiniones de los integrantes que participen directa e
indirectamente de la investigacion; la individualidad y la confidencialidad de los
discentes. Finalmente, conforme al método del estudio cientifico se seguiran los
lineamientos emitidos por la Universidad. Y en cuanto a referencias y citas, estas
se haran cumpliendo las normativas APA.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 4

Percepcion de calidad de servicio de ensefianza en una Facultad de una

Universidad de Ica, 2022.

n %
Inadecuado [22-50] 7 3%
Poco adecuado [51-80] 83 33%
Adecuado [81-110] 161 64%
TOTAL 251 100%

Interpretacion
En esta tabla se observa el resultado de la variable percepcién de calidad de

servicio de ensefianza en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se
observa que; el 3% (7) perciben un nivel inadecuado de la percepciéon de calidad,

33% (83) sefialan que existe un nivel poco adecuado y el 64% (161) manifiestan

gue existe un nivel adecuado de la variable.
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Tabla 5

Nivel de actitudes y comportamiento del docente en una Facultad de una

Universidad de Ica, 2022.

%

Inadecuado [6-13] 8 3%
Poco adecuado [14-21] 77 31%
Adecuado [22-30] 166 66%
TOTAL 251 100%

Interpretacion

En esta tabla se observa el resultado de la dimensién actitudes y comportamientos
del docente en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa
que; el 3% (8) perciben un nivel inadecuado del nivel de actitudes y comportamiento
del docente; el 31% (77) sefialan que existe un nivel poco adecuado y el 66% (166)

manifiestan que existe un nivel adecuado de la dimensién.

Tabla 6

Nivel de competencias del profesorado en una Facultad de una Universidad de Ica,

2022.

n %
Inadecuado [5-11] 10 4%
Poco adecuado [12-18] 63 25%
Adecuado [19-25] 178 71%
TOTAL 251 100%

Interpretacion
En esta tabla se observa el resultado de la dimensidon competencias del profesorado

en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 4% (10)
perciben un nivel inadecuado del nivel de competencias del profesorado; el 25%
(63) sefnalan que existe un nivel poco adecuado y el 71% (178) manifiestan que

existe un nivel adecuado de la dimensién.
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Tabla 7

Nivel de contenido del plan de estudios en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022.

n %
Inadecuado [5-11] 10 4%
Poco adecuado [12-18] 87 35%
Adecuado [19-25] 154 61%
TOTAL 251 100%

Interpretacion

En esta tabla se observa el resultado de la dimension contenido del plan de
estudios en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que;
el 4% (10) perciben un nivel inadecuado del contenido del plan de estudios; el 35%
(87) sefnalan que existe un nivel poco adecuado y el 61% (154) manifiestan que

existe un nivel adecuado de la dimension.

Tabla 8

Nivel de instalaciones y equipamientos en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022.

n %
Inadecuado [4-8] 21 8%
Poco adecuado [9-14] 81 33%
Adecuado [15-20] 149 59%
TOTAL 251 100%

Interpretacion

En esta tabla se observa el resultado de la dimension instalaciones y equipamiento
en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 8% (21)
perciben un nivel inadecuado de instalaciones y equipamiento; el 33% (81) sefialan
gue existe un nivel poco adecuado y el 59% (149) manifiestan que existe un nivel

adecuado de la dimension.
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Tabla 9

Nivel de organizacién de la ensefianza en una Facultad de una Universidad de Ica,
2022.

n %
Inadecuado [2-4] 9 4%
Poco adecuado [5-7] 73 29%
Adecuado [8-10] 169 67%
TOTAL 251 100%

Interpretacion

En esta tabla se observa el resultado de la dimension organizacion de la ensefianza
en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 4% (9)
perciben un nivel inadecuado de organizacion de la ensefianza; el 29% (73) sefialan
gue existe un nivel poco adecuado y el 67% (169) manifiestan que existe un nivel

adecuado de la dimension.

Tabla 10

Nivel de satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

n %
Bajo [25-41] 15 6%
Medio [42-58] 78 31%
Alto [59-75] 158 63%
TOTAL 251 100%

Interpretacion

En esta tabla se observa el resultado de la variable satisfaccion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 6% (15) sefalan
gue existe un bajo nivel de satisfaccién académica; el 31% (78) lo ubican en el nivel

medio y el 63% (158) manifestando que existe un nivel alto en esta variable.
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Tabla 11

Nivel de actividad de ensefianza en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

n %
Bajo [7-11] 16 6%
Medio [12-16] 73 29%
Alto [17-21] 162 65%
TOTAL 251 100%

Interpretacion
En esta tabla se observa el resultado de la dimension actividad de ensefianza en

una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 6% (16)
sefalan que existen un bajo nivel de actividad de ensefianza; el 29% (73) lo ubican

en el nivel medio y el 65% (162) manifiestan que existe un nivel alto de actividad de

ensefianza.

Tabla 12

Nivel de planeacién académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

n %

Bajo [11-17] 17 7%
Medio [18-25] 77 30%
Alto [26-33] 157 63%
TOTAL 251 100%

Interpretacion
En esta tabla se observa el resultado de la dimensidn planeacion académica en

una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 7% (17)
sefalan que existen un bajo nivel de planeacién académica; el 30% (77) lo ubican

en el nivel medio y el 63% (157) manifiestan que existe un nivel alto de planeacién

académica.
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Tabla 13

Nivel de servicios educativos en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

n %

Bajo [7-11] 43 17%
Medio [12-16] 71 28%
Alto [17-21] 137 55%
TOTAL 251 100%

Interpretacion

En esta tabla se observa el resultado de la dimension servicios educativos en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022 donde se observa que; el 17% (43)
sefialan que existen un bajo nivel de servicios educativos; el 28% (71) lo ubican en
el nivel medio y el 55% (137) manifiestan que existe un nivel alto de servicios

educativos.

Tabla 14

Interpretacion del coeficiente de Rho de Spearman

Valor de rho de significado
Spearman
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9 a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2 a 0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Andlisis inferencial

Comprobacién de la hipotesis general

Ho: p=0

No existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y
satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Ha: p# 0

Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y

satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Prueba bilateral de hipétesis general de las variables de estudio

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

V1.
Percepcion de V2.

calidadde g tisfaccion

servicio de

ensefianza académica

Rho de V1. Percepcion de Coeficiente de 1,000 ,601"
Spearman calidad de servicio correlacion

de ensefianza Sig. (bilateral) . ,000

N 251 251

V2. Satisfaccion Coeficiente de ,601" 1,000
académica correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostréo que existe relacion directa entre
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y satisfaccion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacion de 0,601;

resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacién de hipotesis especifica 1
Ho: p=0

No existe relacion directa entre las actitudes y comportamientos del docente y
satisfaccion académica en una Facultad de una universidad de Ica, 2022.

Ha: p# 0

Existe relacion directa entre las actitudes y comportamientos del docente y

satisfaccion académica en una Facultad de una universidad de Ica, 2022.

Prueba bilateral de hipétesis especifica 1

D1. Actitudes y V2.
comportamiento Satisfaccion
del docente  académica

Rho de D1. Actitudesy  Coeficiente de 1,000 ,529"
Spearman  comportamiento  correlacion

del docente Sig. (bilateral) . ,000

N 251 251

V2. Satisfaccion  Coeficiente de ,529" 1,000
académica correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre las
actitudes y comportamientos del docente y satisfaccion académica en una Facultad
de una universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacién de 0,529; también

resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacién hipétesis especifica 2
Ho: p=0
No existe relacion directa entre las competencias del profesorado y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Ha: p# 0
Existe relacion directa entre las competencias del profesorado y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Prueba bilateral de hipoétesis especifica 2

D2.
Competencias V2.
del Satisfaccion
profesorado académica
Rho de D2. Coeficiente de 1,000 ,593"
Spearman Competencias del correlacion
profesorado Sig. (bilateral) . ,000
N 251 251
V2. Satisfaccion  Coeficiente de ,593" 1,000
académica correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre las
competencias del profesorado y satisfaccion académica en una Facultad de una
universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacién de 0,593; resultando ser

significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacion de hipotesis especifica 3
Ho: p=0

No existe relacion directa entre los contenidos del plan de estudios y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Ha: p# 0
Existe relacién directa entre los contenidos del plan de estudios y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Prueba bilateral de hipoétesis especifica 3

D3.
Contenido V2.
del plan de Satisfaccion
estudios académica

Rho de D3. Contenido del Coeficiente de 1,000 ,546™
Spearman plan de estudios correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 251 251

V2. Satisfaccion Coeficiente de ,546™ 1,000
académica correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre los
contenidos del plan de estudios y satisfaccion académica en una Facultad de una
universidad de Ica, 2022; con un valor de correlaciéon de 0,546; resultando ser

significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacion de hipotesis especifica 4

Ho: p=0

No existe relacion directa entre las instalaciones y equipamientos y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Ha: p# 0

Existe relacion directa entre las instalaciones y equipamientos y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Prueba bilateral de hipotesis especifica 4

D4

V2.

Instalaciones y Satisfaccion
equipamientos académica

Rho de D4. Instalaciones Coeficiente de 1,000 ,541™
Spearman  y equipamientos correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 251 251

V2. Satisfaccion  Coeficiente de ,541™ 1,000
académica correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre las

instalaciones y equipamientos y satisfaccion académica en una Facultad de una

universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacion de 0,541; resultando ser

significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacion de hipotesis especifica 5

Ho: p=0

No existe relacion directa entre la organizacién de la ensefianza y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Ha: p# 0

Existe relacion directa entre la organizacion de la ensefianza y satisfaccion

académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Prueba bilateral de hipoétesis especifica 5

D5.
Organizacion V2.
de la Satisfaccion
enseflanza académica
Rho de D5. Organizacion Coeficiente de 1,000 ,406™
Spearman de la ensefianza  correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 251 251
V2. Satisfaccion  Coeficiente de ,406™ 1,000
académica correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre la

organizacion de la ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una

Universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacion de 0,406; resultando ser

significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacion de hipotesis especifica 6
Ho: p=0

No existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y

actividad de ensefanza en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Ha: p# 0
Existe relacion directa entre percepciéon de calidad de servicio de ensefianza y

actividad de ensefanza en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022

Prueba bilateral de hipoétesis especifica 6

V1. D1.
Percepcion de  Actividad
calidad de de
servicio de -
ensefianza €Nsenanza
Rho de V1. Percepcion de Coeficiente de 1,000 ,520"
Spearman calidad de servicio correlacion
de ensefianza Sig. (bilateral) . ,000
N 251 251
D1. Actividad de Coeficiente de ,520" 1,000
ensefianza correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

La correlacién de Spearman (Rho) demostré6 que existe relacién directa entre
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y actividad de ensefianza en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacion de 0,520;

resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacion de hipotesis especifica 7
Ho: p=0

No existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y

planeacidon académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Ha: p# 0
Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y

planeacion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Prueba bilateral de hipotesis especifica 7

V1,
Percepcion de D2.

g:r'ﬁg% %ee Planeacion

ensefianza Académica

Rho de V1. Percepcion de Coeficiente de 1,000 ,588"
Spearman calidad de servicio correlacion

de ensefianza Sig. (bilateral) . ,000

N 251 251

D2. Planeacion Coeficiente de ,588" 1,000
Académica correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 251 251

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y planeacion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacion de 0,588;

resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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Comprobacion de hipotesis especifica 8
Ho: p=0
No existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y

servicios educativos en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Ha: p# 0
Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y

servicios educativos en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022.

Prueba bilateral de hipoétesis especifica 8

V1.

Percepcion de D3.
caldadde — servicios
ensefianza Educativos

Rho de V1. Percepcion de Coeficiente de 1,000 466"
Spearman calidad de servicio correlacion

de ensefianza Sig. (bilateral) . ,000

N 251 251

D3. Servicios Coeficiente de 466~ 1,000
Educativos correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 251 251

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracién propia

La correlacion de Spearman (Rho) demostré que existe relacion directa entre
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y servicios educativos en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022; con un valor de correlacion de 0,466;

resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.
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V. DISCUSION

Este estudio abarca la importancia de conocer como es la percepcion de
servicio de ensefianza en la universidad sea esta percepcion virtual, semipresencial
y presencial y ver como esta percepcion se relaciona con la satisfacciéon académica,
para observar los resultados se utilizo la encuesta como técnica y el cuestionario
como instrumento para la variable 1y para la variable 2, los cuales fueron aplicados
con Google forms, la cual contenia ambos cuestionario que fueron enviados al

WhatsApp mediante un enlace.

La investigacion tuvo como objetivo general describir la relacion que existe
entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y satisfaccion académica en
una Facultad de una Universidad de Ica, 2022. La mayor limitacion que tuvo el
estudio fue realizar el proceso en la recoleccién de datos de la muestra de estudio
porque aun no se estan realizando las clases de manera presencial, pero a pesar
de la situacion los estudiantes fueron responsables en participar en el trabajo de
campo usando medios tecnoldgicos. A continuacion, se procede a realizar el

proceso de la triangulacion de la discusion:

Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza
y satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al
obtener un valor de correlacion de 0,639; resultando ser significativa, obteniendo
un valor de p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por existe
relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y servicios
educativos en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022 quien concluye que,
existe correlacion directa, positiva y significativa entre la percepcién y satisfaccion
de la calidad del servicio educativo recibida por alumnos, profesores y
administrativos; sin embargo, varian significativamente tanto en estudiantes y
docentes, pero sucede lo contrario en cuanto al personal administrativo; a su vez
varia significativamente en estudiantes de diversas carreras a lo contrario que no
varia significativamente en docentes de diversas carreras. Algunos de los
resultados confirman que existe relacion entre percepcion y satisfaccion de los
estudiantes en funcion a la formacion profesional con un tamafo- del efecto

moderado, de un r? igual a 0.548. Ademas, se sustenta en lo planteado por
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Whittaker (1987) citado por Valera (2012, p.9), sefiala que la percepcion de calidad
de servicio de ensefianza es la manera individual asumida sobre como se percibe
un mundo circundante por medio de los sentidos y procesados en el cerebro, lo
cual es un proceso cognitivo invariable afin a la vida propia, en continuo desarrollo
y perfeccionamiento y Jiménez (2011) citado por Alvarez (2015), toma en cuenta la
satisfaccion estudiantil como una pieza transcendental de la calidad de aprendizaje,

ya que revela la eficacia de diversos servicios educativos tanto administrativos..

Existe relacion directa entre las actitudes y comportamientos del docente y
satisfaccion académica en una Facultad de una universidad de Ica, 2022; al obtener
un valor de correlacion de 0,529; resultando ser significativa, obteniendo un valor
de p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Rojas C (2022)
concluyendo que existe una correlacion significativa positiva moderada entre
ambas variables, lo cual significa que hay que mejorar el entorno ergonémico
remoto para mejorar la satisfaccion académica de los estudiantes. Del analisis de
los resultados se obtuvo como conclusién que (r=0.705; p<0.05), es decir que
existe una correlacion positiva moderada significativa entre ambas variables.
Ademas, se sustenta en lo planteado por Capelleras y Veciana (2001) manifiestan
que estd constituida por elementos del servicio con relacién con las posturas y
comportamientos de los docentes hacia los estudiante, como cuidar sus
aprendizajes, incitar su colaboracion, provocar su interés por los componentes,
evaluarle de manera apropiada, mostrar disponibilidad para orientarle, y promover

la comunicacion entre ambos.

Existe relacion directa entre las competencias del profesorado y satisfaccion
académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al obtener un valor
de correlacién de 0,593; asi también resultando ser significativa, obteniendo un
valor de p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Soria (2022),
quien concluye que muchos de los estudiantes tienen altos niveles de percepcion
del ambiente psicosocial del aprendizaje en la educacién virtual y la satisfaccion
académica; asimismo que existen correlaciones significativas subescalas con la
satisfaccion académica, donde los datos estadisticos evidencian el nivel de
correlacion entre ambas variables son significativas debido a que presentaron un

rs = 0.935, Sig. < 0.010; de igual forma, a la vez se obtuvieron correlaciones
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significativas para las demas subescalas con la satisfaccion académica siendo la
correlacion de menor valor la del auténtico aprendizaje con un rs = 0.607, Sig. <
0.010. Ademas, se sustenta en lo planteado por Capelleras y Veciana (2001) las
competencias del profesora son las caracteristicas del grado de conocimiento
practico, tedrico y renovados que tiene el profesor de acuerdo a su habilidad para

transmitirlos, asi como la claridad con que lo hace.

Existe relacion directa entre los contenidos del plan de estudios y
satisfaccion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al
obtener un valor de correlacion de 0,546; resultando ser significativa, obteniendo
un valor de p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Cruz et al.
(2022) quien concluye que, se obtuvo como producto principal la no relacion de la
percepcion del servicio de ensefianza con el grado académico de los alumnos,
concluyendo que existen debilidades en el servicio educativo segun los valores de
coeficiente de correlacién de 0,047, siendo un valor muy bajo, al confrontarlo con
el valor de una asociacion aceptable de 0,75. Adema4s, se sustenta en lo planteado
por Capelleras y Veciana (2001), congregan variables como el nivel de orientacion
tedrico-practico de estudios, de fortalecimiento del desarrollo de capacidades en
los estudiantes, y una mezcla entre materias necesarias y voluntarias. De igual
forma, al beneficio que brindan éstas ultimas y también al uso de material de cada
profesor.

Existe relacion directa entre las instalaciones y equipamientos y satisfaccion
académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al obtener un valor
de correlacion de 0,541; resultando ser significativa, obteniendo un valor de
p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Matos (2021) quien
concluye que se logré constatar la satisfaccion de los alumnos con relacion a la
calidad de servicio que recibieron en la institucibn en mencion. Asi mismo, que
sobre ésta influyen algunos factores como la garantia, la certeza y la capacidad de
respuesta con la empatia. Ademas, se sustenta en lo planteado por Socarras (2014)
quien sefala que la dimensién instalaciones y equipamientos: Esta relacionada con
elementos visibles del servicio de educacion universitaria, que involucren aulas,

instalaciones fisicas, equipos y los fondos bibliograficos que son utiles.
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Existe relacién directa entre la organizacidon de la ensefianza y satisfaccion
académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al obtener un valor
de correlacion de 0,406; resultando ser significativa, obteniendo un valor de
p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Corahua (2022) quien
concluye que, el 62,9% de estudiantes manifiesta tener un grado intermedio de
satisfaccion en cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos, concluyendo asi, que
esos resultados son favorables con respecto a calidad de los servicios percibidos
por los estudiantes. Ademas, se sustenta en lo planteado por Mejia y Paternina
(2010) quien sefiala que el inconveniente de escoger los horarios en las
universidades consiste en hacer la planificacién (generalmente para una semana),
ya que ciertas asignaturas se imparten en un determinado ciclo académico (por
ejemplo, en semestres), teniendo en cuenta los docentes adecuados en cada curso,
los grupos que reciben las clases, los dias utiles, las aulas disponibles; de forma
que pueda perfeccionar una serie de limitaciones relacionadas con la organizacion

y el sistema educativo.

Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza
y actividad de ensefianza en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al
obtener un valor de correlacion de 0,520; resultando ser significativa, obteniendo
un valor de p=0.000; lo cual se diferencia a los resultados obtenidos por Méndez
(2020) quien concluye que dichos centros preuniversitarios incumplen con los
intereses de los alumnos. Ademas, se sustenta en lo planteado por Moran (2017),
quien sustenta que Jean Piaget sostiene que el conocimiento se obtiene como
consecuencia de las actividades desempefiadas por las personas hacia el medio y
del medio sobre la persona; y asi que se lleve a cabo la edificacion los
conocimientos. Aqui se produce el proceso de apropiacién, ordenamiento y de

equilibrio.

Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza
y planeacion académica en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al
obtener un valor de correlacién de 0,588; resultando ser significativa, obteniendo
un valor de p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Surdez et al
(2018) quien concluye que, se obtuvo puntajes de la escala de satisfaccion

estudiantil con valores registrados de 37 y 81 y una media de 57. También se
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distinguieron los cuartiles de distribucion para establecer clases de analisis,
observando a la poblacion estudiantil de forma insatisfecha es la que se encuentra
registrada debajo del percentil 25 (26%). Ademas, se sustenta en lo planteado por
Saravia (2004) quien define a la planeacion académica como parte de la
competencia de la administracién organizacional, dirige a la organizacion hacia la
elaboracion de sus propios objetivos y metas. La planeacién se amplia hasta que
sucedan los hechos futuros, colocandose en distintos contextos, lo que involucra la
forma de reformar y mejorar el fortalecimiento del rendimiento para un mejor

beneficio.

Existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza
y servicios educativos en una Facultad de una Universidad de Ica, 2022; al obtener
un valor de correlacion de 0,466; resultando ser significativa, obteniendo un valor
de p=0.000; lo cual se asemeja a los resultados obtenidos por Moreno et al. (2021)
quien concluye que, los alumnos tienen mayores expectativas en las dimensiones
de seguridad y empatia, mientras que la percepcion del servicio recibido tiene
mayores niveles las dimensiones de tangibilidad y seguridad. Concluyendo con la
insatisfaccion percibida de la calidad del servicio recibido, con un valor de -.763.
Ademas, se sustenta en lo planteado por Parasuraman, Zeithalm y Berry (1985,
1988) quienes sefialan que los servicios educativos crean agrado en el cliente
cuando existe altos niveles de calidad del servicio educativo. De la misma forma,
sostuvieron que lo que el cliente cree que ocurrird es lo que espera de la
satisfaccion; en otro orden de las cosas, la calidad de servicio esperada, esta

basada en todo aquello que el cliente cree deben brindarle como servicio.

La fortaleza describe el fendbmeno en su estado natural reconocer las
caracteristicas de la variable reconociendo el nivel de relacio, también se pude
incluir el control de variables al fin de obtener los resultados mas validos; pero sin
embargo una debilidad no genera ningin cambio en el comportamiento de las
variables. Asimismo, existen diferentes tipos de percepciones, de donde dependera
del investigador la identificacion correcta de cada las variables, que podrian ser

vistas desde diferentes enfoques.
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El investigar conlleva crear nuevos conocimientos. De la misma forma
todavia existen innumerables vacios en el ambito que exigen ser atendidos. En tal
sentido, se entiende que gracias a la investigacion cientifica y el conocimiento que
de ella se procede, se lograria un sinfin de soluciones a esta gran variedad de
problemas, se debe contar con la finalidad de poder permitir mejoras
correspondientes a la calidad de vida y asi brindar soluciones a tantos conflictos
gue enfrentamos las personas Yy por supuesto en el entorno en el cual vivimos y
mas que todo en la educacién superior. También se puede considerar al
conocimiento cientifico como un bien social, ademas de una herramienta eficaz
para poder comprender cdmo es el mundo, ya que en la medida en que se va
entendiendo sean problemas sociales y ambientales, educativos tendra mayor
posibilidad de transformar situaciones que no sean provechosas ni utiles para toda

la sociedad.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre
percepcion de la calidad de servicio de ensefianza y satisfaccion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Spearman (Rho)
evidencio un valor de correlacién de 0,601; resultando ser significativa, obteniendo

un valor de p=0.000.

SEGUNDA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre las
actitudes y comportamientos del docente y satisfaccion académica en una Facultad
de una Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Spearman (Rho) evidenci6 un

valor de correlacién de 0,529; ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.

TERCERA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre las
competencias del profesorado y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Spearman (Rho) evidencié un valor de

correlacion de 0,593; resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.

CUARTA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre los
contenidos del plan de estudios y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Spearman (Rho) evidencié un valor de

correlacion de 0,546; resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000.

QUINTA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre las
instalaciones y equipamientos y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Spearman (Rho) evidencié un valor de
correlacion de 0,541; resultando ser significativa, obteniendo un valor de p=0.000

SEXTA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre la
organizacion de la ensefianza y satisfaccion académica en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Rho de Spearman evidencié un valor
de correlacion de 0,406; resultando ser significativa, obteniendo un valor de
p=0.000.
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SETIMA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre la
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y actividades de ensefianza de
una Facultad en una Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Rho de Spearman
evidencio un valor de correlacion de 0,520; asi también resultando ser significativa,

obteniendo un valor de p=0.000

OCTAVA: Los resultados permitieron describir la relacibn que existe entre la
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y la planeacion académica en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Rho de Spearman
evidenci6 un valor de correlacion de 0,588; resultando ser significativa, obteniendo

un valor de p=0.000

NOVENA: Los resultados permitieron describir la relacion que existe entre la
percepcion de calidad de servicio de ensefianza y servicios educativos en una
Facultad de una Universidad de Ica, 2022. La correlacion de Rho de Spearman
evidencio un valor de correlacion de 0,466; resultando ser significativa, obteniendo

un valor de p=0.000
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero : Teniendo en cuenta los resultados estadisticos obtenidos se evidencio
que existe relacion directa entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y
satisfaccion académica por lo que se recomienda a las autoridades de la facultad
de derecho de esta casa de estudios, planificar y reflexionar a base de los
resultados de la percepcion de calidad de servicio de ensefianza por parte de los
estudiantes tomar acciones que valoren este aspecto y se trabaje con todo el
equipo jerarquico de la facultad en fin de promover y hacer cumplir una buena
calidad de ensefianza. Del mismo modo trabajar con los docentes universitarios en

la parte de su praxis pedagdgica para lograr una satisfaccion académica.

Segundo: A las autoridades (rector, decano, coordinadores generales,
coordinadores académicos, docentes, etc.) trabajar con sus docentes talleres sobre
motivacion en las clases, la comunicacion y todo lo concerniente a mejorar las
actitudes y comportamientos del docente a fin de promover un ambiente mas

confiable hacia los estudiantes.

Tercero: A las autoridades (rector, decano, coordinadores generales,
coordinadores académicos, docentes, etc.) fortalecer las competencias como
docentes de acuerdo a su conocimiento tedrico, practico, su metodologia y sobre

toda contar con informacién actualizada.

Cuarto: A los docentes reflexionar su praxis pedagdgica y como llegar hacia sus
estudiantes conocer cuales son sus cualidades formativas y procedimientos de
evaluacion todo esto en beneficio de los estudiantes en complementar una

adecuada satisfaccion académica.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivo Hipotesis Variables metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Percepcidn de calidad de | Método de investigacion
éQué relacidon existe | Describir la relacion que | Existe relacidon directa | servicio de ensefianza Hipotético deductivo
entre percepcion de | existe entre percepcidén | entre percepcién de

calidad de servicio de
ensefianza y satisfaccion

académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica,
20227

Problemas especificos

(i) ¢Qué relacion existe
entre las actitudes vy
comportamientos  del
docente vy satisfaccién

académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica,
20227;

(ii) ¢Qué relacion existe
entre las competencias
del profesorado y
satisfaccion académica

de calidad de servicio de
ensefianza y satisfaccion
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica, 2022.

Objetivos especificos

(i) Describir la relacion
gue existe entre las
actitudes y
comportamientos  del
docente vy satisfacciéon
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica, 2022;
(ii) Describir la relacion
que existe entre las
competencias del
profesorado y
satisfaccion académica

calidad de servicio de
ensefianza y satisfaccién
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica, 2022.

Hipotesis especificas

(i) Existe relacion directa
entre las actitudes vy
comportamientos  del
docente y satisfaccién
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica, 2022;
(i) Existe relacion directa
entre las competencias
del profesorado y
satisfaccion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,

Dimensiones
e Actitudesy
comportamiento del

docente

e Competencias del
profesorado

e Contenido del plan
de estudios

e |nstalacionesy
equipamientos

e QOrganizacién de la
ensefianza

Satisfaccién académica
Dimensiones
e Actividad de
ensefianza
e Planeacion
Académica

Tipo de investigacion
Basica

Disefio de investigacion
No experimental
transversal descriptico
correlacional.

<
‘9(—«—)9

Poblacién y muestra
720 estudiantes
Muestra 251

Técnicas e instrumentos
Técnica: la encuesta




en una Facultad de una
Universidad de Ica,
20227, (iii) ¢Qué relacion
existe entre los
contenidos del plan de
estudios y satisfaccién
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica,
20227, (iv) éQué relacion

existe entre las
instalaciones y
equipamientos y

satisfaccion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica,
20227, (v) éQué relacion
existe entre la
organizacién de la
ensefanza y satisfaccién
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica,
20227, (vi) éQué relacidn
existe entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
actividades de
ensenanza de una

en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(iii) Describir la relacion
gue existe entre los
contenidos del plan de
estudios y satisfaccién
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(iv) Describir la relacion
gue existe entre las
instalaciones y
equipamientos y
satisfaccion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(v) Describir la relacion
gue existe entre |la
organizacién de la
ensefanza y satisfacciéon
académica en una
Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(vi) Describir la relacion
gque existe entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
actividades de
ensenanza de una

(iii) Existe relacion
directa entre los
contenidos del plan de
estudios y satisfacciéon
académica en una

Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(iv) Existe relacion
directa entre las
instalaciones y
equipamientos y

satisfaccion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(v) Existe relacion directa
entre la organizacién de
la ensefianza y
satisfaccion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022,
(vi) Existe relacion
directa entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
actividad de ensefianza
de una Facultad en una
Universidad de Ica, 2022
(vii)  Existe  relacién
directa entre la

Servicios
Educativos

Instrumentos:
cuestionarios

Estadisticos de prueba
Estadistica descriptiva
Tablas y gréficas de
frecuencias
Estadistica inferencial
Rho Spearman




Facultad en una
Universidad de Ica,
20227 (vii) éQué relacion
existe entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
la planeacion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica,
20227 (viii) éQué
relacion existe entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
servicios educativos en
una Facultad de una
Universidad de Ica,
20227

Facultad en una
Universidad de Ica, 2022
(vii) Describir la relacién
gue existe entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
la planeacion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022
(viii) Describir la relacion
gque existe entre |la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
servicios educativos en
una Facultad de wuna
Universidad de Ica, 2022.

percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
la planeacion académica
en una Facultad de una
Universidad de Ica, 2022
(viii)  Existe  relacion
directa entre la
percepcion de calidad de
servicio de ensefianza y
servicios educativos en
una Facultad de wuna
Universidad de Ica, 2022.




Operacionalizacion de variables

contexto de ensefianza
universitaria esta
orientada por la forma
gue se presta el servicio,

vale decir por los
elementos de la calidad
funcional como las

interacciones
personales y aspectos
del entorno fisico.
Capelleras y Veciana
(2001, p32)

equipamientos

4.2 Equipamiento
4.3 Bibliografia
4.4 Instalaciones

Organizacion de la

ensefianza

5.1 Horarios apropiados
5.2 Estudiantes por clase

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala
operacional

Percepcion | Whittaker (1987) citado | Sera evaluada | Actitudes y | 1.1 Interés por el aprendizaje

de calidad | por Valera (2012, p.9), | mediante las | comportamiento del | 1.2 Motivacion a los estudiantes

de servicio | define que la percepcion | siguientes docente 1.3 Promueve la participacion

de es una forma particular | dimensiones 1.4 Disponibilidad

ensefianza | asumida como que | actitudes y 1.5 Comunicacion fluida
recibe un mundo | comportamiento 1.6 Evaluaciones adecuadas
circundante a través de | del docente, | Competencias del | 2.1 Conocimiento tedrico
los sentidos y | competencias del | profesorado 2.2 Conocimiento préactico
procesados en el | profesorado, 2.3 Conocimiento actualizado
cerebro, por lo cual es | contenido del plan 2.4 Transmision de
un proceso cognitivo | de estudios, conocimiento
constante afin a la vida | instalaciones y 2.5 Explicacién clara 1=N

: : : . . =Nunca,

misma, y en constante | equipamientos, Contenido del plan de | 3.1 Materiales 2=casi
reformulacion y | instalaciones Yy | estudios 3.2 Balance de asignaturas nunca
evolucion. equipamientos, 3.3 Asignaturas optativas 3=A véces
La calidad de servicio | organizacion de la 3.4 Balance de contenido 4=Casi '
percibida por el usuario | ensefianza. 3.5 Desarrollo de capacidades siempre y
en este caso en el Instalaciones y | 4.1 Aulas apropiadas 5=Siempre




Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Satisfaccion Jiménez (2011) | Se medira | Actividad de | Preparacion del maestro
académica citado por | mediante las | ensefianza Cualidades formativas de
Alvarez  (2015), | siguientes los maestros.
toma en cuenta la | dimensiones Procedimientos de
satisfaccion actividad de evaluacion utilizados.
estudiantil como | ensefianza, Planeacion Metodologia de la
una pieza | planeacion Académica ensefanza.
transcendental académica, Contenido de las | (1) No
de la calidad de | servicios asignaturas. (2) A veces
aprendizaje, ya | educativos. Viabilidad de | (3) Si
gque revela la comunicacibn con los
eficacia de maestros.
diversos Actividad de tutoria
servicios Servicios Educativos | Habitabilidad de las

educativos tanto
administrativos.

instalaciones.
Servicio de biblioteca




Indicaciones:

Instrumento para medir la percepcion de calidad de

servicio en la enserianza universitaria.

detenimiento cada uno de los items.

estimado estudiante marque segun su percepcion, lea con

1 2 3 4 5

nunca Casi nunca A veces Casi siempre  siempre

N° | items 3 |4 |5

1 Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes

2 Los docentes motivan a los estudiantes por la carrera

3 Los docentes se preocupan por el aprendizaje de sus
estudiantes

4 Los docentes estan disponibles para orientar a los estudiantes
cuando es necesario.

5 Existe comunicacion fluida entre docentes y estudiantes.

6 Los sistemas de evaluacion son adecuados para conocer lo
que han aprendido los estudiantes.

7 Los docentes estan al dia en cuanto a sus conocimientos de
especialidad.

8 Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos
teéricos

9 Los docentes tienen el nivel suficiente de conocimientos
practicos.

10 En su carrera es capaz de transmitir adecuadamente sus
conocimientos

11 Los docentes explican conceptos con claridad suficiente

12 En su carrera existe una combinacién adecuada de
contenidos tedricos y practicos

13 En su carrera se estimula el desarrollo de capacidades de los
estudiantes

14 En su carrera existe una combinacién adecuada entre cursos
obligatorias y optativos

15 En su carrera existe una oferta amplia e interesante de cursos
optativos

16 El material impartido por los docentes es util para los
estudiantes

17 Las condiciones de las aulas son adecuadas para la docencia

18 El equipamiento (biblioteca, salas de informética, etc.) es
modernos de acuerdo a lo que requiere la carrera.

19 Las instalaciones fisicas son comodas y acogedoras.

20 Los fondos bibliograficos disponibles son suficientes para su
formacién profesional.

21 Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los
estudiantes.

22 El nimero de estudiantes por clase es adecuado para la

docencia.




Cuestionario sobre satisfaccion académica

Indicaciones: Estimado estudiante, con la finalidad de recoger informacién sobre tu
satisfaccion por el Servicio Académico que brinda tu Facultad, te presentamos el
siguiente cuestionario.

N° Pregunta Si Aveces No

1 Los docentes que desarrollan las asignaturas de tu carrera se
encuentran preparados para ello.

2 Los docentes publican articulos de su especialidad en revistas

Los docentes dominan los contenidos que ensefian

4 Los docentes innovan sus silabos cada vez que se inician un
nuevo semestre

5 Los docentes practican valores éticos en su labor

6 La evaluacion que realizan tus docentes sobre los aprendizajes
se desarrolla de manera correcta.

7 Conoces oportunamente tus calificaciones oportunamente.

8 Las estrategias de ensefianza que utilizan tus docentes son
practicas para aprender de manera eficiente

9 Tus docentes manejan las estrategias de ensefianza con
habilidad y destreza

10  Tus docentes desarrollan en ocasiones sus clases con pizarras
inteligentes

11 los contenidos que desarrollas en tus cursos son suficientes.

12  Los contenidos que desarrollas son actualizados

13  Los contenidos que desarrollas en tus cursos se complementan
con los contenidos de otros cursos

14  El tiempo dedicado al desarrollo de las asignaturas es
suficiente

15  Tus docentes propician canales para que puedas comunicarte
con ellos cuando lo necesitas

16  Tus docentes dominan técnicas de informacién y comunicacién
adecuadamente.

17  Tus docentes te tratan bien cuando te comunicas con ellos

18  las actividades de tutoria son oportunas y permiten solucionar
problemas

19  Las aulas son confortables y estan bien equipadas

20  El mobiliario (carpetas, mesas, sillas, etc) es adecuado para
asistir en jornadas largas

21  La ventilacion de las aulas es adecuada

22  Laluz artificial es adecuada para la labor del aprendizaje

23 Se cuenta con un servicio de biblioteca implementado

24  El horario de atencion en la biblioteca es adecuado para la
consultas y trabajo universitario

25  Los libros existentes en la biblioteca sirven para el desarrollo
de tus actividades académicas

w



Instrumento para medir la percepcion de calidad de servicio en la ensefianza
universitaria

El instrumento mide las dimensiones: Actitudes y comportamiento del docente,
competencias del profesorado, contenido del plan de estudios, instalaciones y

equipamientos, Organizacion de la ensefianza. Este cuestionario tiene 21 items.

Ficha técnica del instrumento 1

Ficha Técnica del Cuestionario sobre percepcién de calidad de servicio en la
ensefianza universitaria

1 Nombre del instrumento Cuestionario sobre percepcion de calidad de servicio
en la ensefianza universitaria

2 Autor Capelleras y Veciana (2001)
Adaptado por Giovana Jannet Yalle Alvites

3 Fecha 2022

4  Objetivo Describir el nivel de percepcion de calidad de servicio
en la ensefianza universitaria en estudiantes de una
Universidad

5 Dirigido a Estudiantes en una Facultad de una Universidad de
Ica, 2022

7  Aplicacion Directa

8 Duracién 20 min

9 Técnica Encuesta

10 Validez Por contenidos, por juicios de expertos

11 Tipo de items Enunciados

12 N° de items 22

13 Confiabilidad Alpha de Cronbach (0.83816)

14 Distribucién Dimensiones:

D1: Actitudes y comportamiento del docente: 6 items
D2: Competencias del profesorado: 5 items
D3: Contenido del plan de estudios: 5 items
D4: Instalaciones y equipamientos: 5 items
D3: Organizacion de la ensefianza: 2 items

15 Escala valorativa Escala de Likert /politdmica Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5




Instrumento para medir la satisfaccion académica

El instrumento mide las dimensiones: Actividad de ensefianza, Planeaciéon

Académica, Servicios Educativos. Este cuestionario tiene 25 items.

Ficha técnica del instrumento 2

Ficha Técnica del Cuestionario sobre satisfaccion académica

1 Nombre del instrumento Cuestionario sobre satisfaccion académica
2 Autor Omar Alberto Juan Eyzaguirre Reinoso (2016)
Adaptado por Giovana Jannet Yalle Alvites
3 Fecha 2022
4  Objetivo Describir el nivel de satisfaccion académica en
estudiantes de una Universidad
5 Dirigido a Estudiantes en una Facultad de una Universidad de
Ica, 2022
7  Aplicacion Directa
8 Duracién 20 min
9 Técnica Encuesta
10 Validez Por contenidos, por juicios de expertos
11 Tipo de items Enunciados
12 N° de items 25
13 Confiabilidad Alpha de Cronbach (0.86122)
14 Distribucién Dimensiones:
D1: Actividad de ensefianza: 7 items
D2: Planeacion Académica: 11 items
D3: Servicios Educativos: 7 items
15 Escala valorativa Escala de Likert /politdmica Valor
Si 3
A veces 2
No 1

Confiabilidad de los instrumentos:

Validez y confiabilidad

Hernandez et al (2014) refiere que la validez es estimar la variable en base a lo que

se debe medir, siendo asi la estimacién valida (p. 200). De la misma forma carrasco



(2013) menciona un instrumento se le considera valido, si mide lo que queremos

que mida (p. 336)

Confiabilidad

Se aplicé la prueba piloto para la variable evaluacion formativa, a 15 estudiantes,
procesandose la informacion con el alfa de Cronbach alcanzandose un valor de
0,811 que viene a tener una consistencia de alta confiabilidad. De misma manera
se aplico a la variable Calidad de Ensefianza Universitaria alcanzandose un valor
de 0,923 que viene a tener también una consistencia de alta confiabilidad; Segun
Hernandez, et al (2014) menciona que es un instrumento de estimacion que si se
repite a la misma persona que se midid, nos producira igual informacion al margen

de los periodos que se realice (p.339).

Validez a juicio de expertos

Para determinar su fiabilidad del instrumento se procedera a la validez por juicios
de expertos. Esta validacion de llevara a cabo y a cargo de tres especialistas, que
certificaran a través de documentos para validar estos instrumentos de estimacion
o medicion, de la escuela de posgrado de la universidad, que, si existe suficiencia

en ellos

Juicio de expertos

Apellidos y nombre de validadores Resultados

Dr. Oscar Alfredo Colque Ricci Existe suficiencia
Mg. Uldarico Canchari Vasquez Existe suficiencia
Mg. Blanca Rosario Flores Ore Existe suficiencia

Fuente. Elaboracion propia



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A
TRAVES DE JUICIOS DE EXPERTOS



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Percepcién de calidad de servicio de ensefianza

N° Dimensiones /items Pertinencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Actitudes y comportamiento del docente Si No Si No Si No
1 | Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes X X X
2 | Los docentes motivan a los estudiantes por la carrera X X X
3 | Los docentes se preocupan por el aprendizaje de sus estudiantes X X X
4 | Los docentes estan disponibles para orientar a los estudiantes cuando es necesario. X X X
5 | Existe comunicacién fluida entre docentes y estudiantes. X X X
6 | Los sistemas de evaluacion son adecuados para conocer lo que han aprendido los estudiantes. X X X
DIMENSION 2: Competencias del profesorado Si No Si No Si No
7 | Los docentes estan al dia en cuanto a sus conocimientos de especialidad. X X X
8 | Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos teéricos X X X
9 | Los docentes tienen el nivel suficiente de conocimientos practicos. X X X
10 | En su carrera es capaz de transmitir adecuadamente sus conocimientos X X X
11 | Los docentes explican conceptos con claridad suficiente X X X
DIMENSION 3: Contenido del plan de estudios Si No Si No Si No
12 | En su carrera existe una combinacion adecuada de contenidos tedricos y practicos X X X
13 | En su carrera se estimula el desarrollo de capacidades de los estudiantes X X X
14 | En su carrera existe una combinacion adecuada entre cursos obligatorias y optativos X X X
15 | En su carrera existe una oferta amplia e interesante de cursos optativos X X X
16 | El material impartido por los docentes es Util para los estudiantes X X X
DIMENSION 4: Instalaciones y equipamientos Si No Si No Si No
17 | Las condiciones de las aulas son adecuadas para la docencia X X X
18 | El equipamiento (biblioteca, salas de informatica, etc.) es modemos de acuerdo a lo que requiere la carrera. | X X X
19 | Las instalaciones fisicas son comodas y acogedoras. X X X
20 | Los fondos bibliograficos disponibles son suficientes para su formacion profesional. X X X
DIMENSION 5: Organizacion de la ensefianza Si No Si No Si No
21 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes. X X X
22 | El'numero de estudiantes por clase es adecuado para la docencia. X X X
Observaciones (precisar si hay SUfICIENCIA): ... ..o e
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Oscar Alfredo Colque Ricce ~ DNI:06288891

Especialidad del validador:......... INVESHIGAAOT. ...t

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante

13 de mayo Del 2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion académica

- . . i i 3 ;
N° Dimensiones /ltems Pertinencia® Relevzanma Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: Actividad de ensefianza Si No Si No Si No
1 Los docentes que desarrollan las asignaturas de tu carrera se encuentran preparados para ello. X X X
2 Los docentes publican articulos de su especialidad en revistas X X X
3 Los docentes dominan los contenidos que ensefian X X X
4 Los docentes innovan sus silabos cada vez que se inician un nuevo semestre X X X
5 Los docentes practican valores éticos en su labor X X X
6 La evaluacién que realizan tus docentes sobre los aprendizajes se desarrolla de manera correcta. X X X
7 Conoces oportunamente tus calificaciones oportunamente. X X X
DIMENSION 2: Planeaci6n Académica Si No Si No Si No
8 Las estrategias de ensefianza que utilizan tus docentes son practicas para aprender de manera eficiente X X X
9 Tus docentes manejan las estrategias de ensefianza con habilidad y destreza X X X
10 | Tus docentes desarrollan en ocasiones sus clases con pizarras inteligentes X X X
11 | Los contenidos que desarrollas en tus cursos son suficientes. X X X
12 | Los contenidos que desarrollas son actualizados X X X
13 | Los contenidos que desarrollas en tus cursos se complementan con los contenidos de otros cursos X X X
14 | Eltiempo dedicado al desarrollo de las asignaturas es suficiente X X X
15 | Tus docentes propician canales para que puedas comunicarte con ellos cuando lo necesitas X X X
16 | Tus docentes dominan técnicas de informacion y comunicacién adecuadamente. X X X
17 | Tus docentes te tratan bien cuando te comunicas con ellos X X X
18 | las actividades de tutoria son oportunas y permiten solucionar problemas X X X
DIMENSION 3: Servicios Educativos Si No Si No Si No
19 | Las aulas son confortables y estan bien equipadas X X X
20 | El mobiliario (carpetas, mesas, sillas, etc.) es adecuado para asistir en jornadas largas X X X
21 | Laventilacién de las aulas es adecuada X X X
22 | Laluz artificial es adecuada para la labor del aprendizaje X X X
23 | Se cuenta con un servicio de biblioteca implementado X X X
24 | Elhorario de atencion en la biblioteca es adecuado para la consultas y trabajo universitario X X X
25 | Los libros existentes en la biblioteca sirven para el desarrollo de tus actividades académicas X X X

Observaciones (precisar si hay SUfICIENCIA): ... .. .o e

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Oscar Alfredo Colque Ricce DNI:06288891
Especialidad del validador:...... INVESHIGAAOT. ...

13 de mayo del 2022
IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Percepcidn de calidad de servicio de ensefianza

N° Dimensiones /items Pertinencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Actitudes y comportamiento del docente Si No Si No Si No
1 | Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes X X X
2 | Los docentes motivan a los estudiantes por la carrera X X X
3 | Los docentes se preocupan por el aprendizaje de sus estudiantes X X X
4 | Los docentes estan disponibles para orientar a los estudiantes cuando es necesario. X X X
5 | Existe comunicacion fluida entre docentes y estudiantes. X X X
6 | Los sistemas de evaluacion son adecuados para conocer lo que han aprendido los estudiantes. X X X
DIMENSION 2: Competencias del profesorado Si No Si No Si No
7 | Los docentes estan al dia en cuanto a sus conocimientos de especialidad. X X X
8 | Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos teéricos X X X
9 | Los docentes tienen el nivel suficiente de conocimientos practicos. X X X
10 | En su carrera es capaz de transmitir adecuadamente sus conocimientos X X X
11 | Los docentes explican conceptos con claridad suficiente X X X
DIMENSION 3: Contenido del plan de estudios Si No Si No Si No
12 | Ensu carrera existe una combinacion adecuada de contenidos tedricos y précticos X X X
13 | Ensu carrera se estimula el desarrollo de capacidades de los estudiantes X X X
14 | Ensu carrera existe una combinacion adecuada entre cursos obligatorias y optativos X X X
15 | En su carrera existe una oferta amplia e interesante de cursos optativos X X X
16 | El material impartido por los docentes es Util para los estudiantes X X X
DIMENSION 4: Instalaciones y equipamientos Si No Si No Si No
17 | Las condiciones de las aulas son adecuadas para la docencia X X X
18 | El equipamiento (biblioteca, salas de informatica, etc.) es modemos de acuerdo a lo que requiere la carrera. | X X X
19 | Las instalaciones fisicas son comodas y acogedoras. X X X
20 | Los fondos bibliograficos disponibles son suficientes para su formacion profesional. X X X
DIMENSION 5: Organizacion de la ensefianza Si No Si No Si No
21 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes. X X X
22 | El'numero de estudiantes por clase es adecuado para la docencia. X X X
Observaciones (precisar Si hay SUFICIENCIA): .. .....iiniei e
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg Uldarico Canchari Vasquez DNI:21552497
Especialidad del validador: Docente Universitario - INVEStGadOr. ........ ... e
13 de mayo Del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
.'I'
///, Viiss



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion académica

- . . i i 3 ;
N° Dimensiones /ltems Pertinencia® Relevzanma Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: Actividad de ensefianza Si No Si No Si No
1 Los docentes que desarrollan las asignaturas de tu carrera se encuentran preparados para ello. X X X
2 Los docentes publican articulos de su especialidad en revistas X X X
3 Los docentes dominan los contenidos que ensefian X X X
4 Los docentes innovan sus silabos cada vez que se inician un nuevo semestre X X X
5 Los docentes practican valores éticos en su labor X X X
6 La evaluacién que realizan tus docentes sobre los aprendizajes se desarrolla de manera correcta. X X X
7 Conoces oportunamente tus calificaciones oportunamente. X X X
DIMENSION 2: Planeaci6n Académica Si No Si No Si No
8 Las estrategias de ensefianza que utilizan tus docentes son practicas para aprender de manera eficiente X X X
9 Tus docentes manejan las estrategias de ensefianza con habilidad y destreza X X X
10 | Tus docentes desarrollan en ocasiones sus clases con pizarras inteligentes X X X
11 | Los contenidos gue desarrollas en tus cursos son suficientes. X X X
12 | Los contenidos que desarrollas son actualizados X X X
13 | Los contenidos que desarrollas en tus cursos se complementan con los contenidos de otros cursos X X X
14 | Eltiempo dedicado al desarrollo de las asignaturas es suficiente X X X
15 | Tus docentes propician canales para que puedas comunicarte con ellos cuando lo necesitas X X X
16 | Tus docentes dominan técnicas de informacion y comunicacién adecuadamente. X X X
17 | Tus docentes te tratan bien cuando te comunicas con ellos X X X
18 | las actividades de tutoria son oportunas y permiten solucionar problemas X X X
DIMENSION 3: Servicios Educativos Si No Si No Si No
19 | Las aulas son confortables y estan bien equipadas X X X
20 | El mobiliario (carpetas, mesas, sillas, etc.) es adecuado para asistir en jornadas largas X X X
21 | Laventilacién de las aulas es adecuada X X X
22 | Laluz artificial es adecuada para la labor del aprendizaje X X X
23 | Se cuenta con un servicio de biblioteca implementado X X X
24 | Elhorario de atencion en la biblioteca es adecuado para la consultas y trabajo universitario X X X
25 | Los libros existentes en la biblioteca sirven para el desarrollo de tus actividades académicas X X X
Observaciones (precisar si hay SUfICIENCIA): ... .. .o e
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Uldarico Canchari Vasquez DNI: 21552497
Especialidad del validador: Docente Universitario - INVESHGaOOT. ........ .. it
13 de mayo Del 2022
IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

T o
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.............. /4

Fira del Experté Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Percepcién de calidad de servicio de ensefianza

N° Dimensiones /items Pertinencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Actitudes y comportamiento del docente Si No Si No Si No
1 | Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes X X X
2 | Los docentes motivan a los estudiantes por la carrera X X X
3 | Los docentes se preocupan por el aprendizaje de sus estudiantes X X X
4 | Los docentes estan disponibles para orientar a los estudiantes cuando es necesario. X X X
5 | Existe comunicacion fluida entre docentes y estudiantes. X X X
6 | Los sistemas de evaluacion son adecuados para conocer lo que han aprendido los estudiantes. X X X
DIMENSION 2: Competencias del profesorado Si No Si No Si No
7 | Los docentes estan al dia en cuanto a sus conocimientos de especialidad. X X X
8 | Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos teéricos X X X
9 | Los docentes tienen el nivel suficiente de conocimientos practicos. X X X
10 | En su carrera es capaz de transmitir adecuadamente sus conocimientos X X X
11 | Los docentes explican conceptos con claridad suficiente X X X
DIMENSION 3: Contenido del plan de estudios Si No Si No Si No
12 | Ensu carrera existe una combinacion adecuada de contenidos tedricos y précticos X X X
13 | Ensu carrera se estimula el desarrollo de capacidades de los estudiantes X X X
14 | En su carrera existe una combinacion adecuada entre cursos obligatorias y optativos X X X
15 | En su carrera existe una oferta amplia e interesante de cursos optativos X X X
16 | El material impartido por los docentes es Util para los estudiantes X X X
DIMENSION 4: Instalaciones y equipamientos Si No Si No Si No
17 | Las condiciones de las aulas son adecuadas para la docencia X X X
18 | El equipamiento (biblioteca, salas de informatica, etc.) es modernos de acuerdo a lo que requiere la carrera. | X X X
19 | Las instalaciones fisicas son comodas y acogedoras. X X X
20 | Los fondos bibliograficos disponibles son suficientes para su formacion profesional. X X X
DIMENSION 5: Organizacion de la ensefianza Si No Si No Si No
21 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes. X X X
22 | El'numero de estudiantes por clase es adecuado para la docencia. X X X

Observaciones (precisar si hay SUfICIENCIA): ... ..o e
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Blanca Rosario Flores Ore  DNI: 21535794

Especialidad del validador:......... VaIAAAOT. ...t

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante

13 de mayo Del 2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion académica

- . . i i 3 ;
N° Dimensiones /ltems Pertinencia® Relevzanma Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: Actividad de ensefianza Si No Si No Si No
1 Los docentes que desarrollan las asignaturas de tu carrera se encuentran preparados para ello. X X X
2 Los docentes publican articulos de su especialidad en revistas X X X
3 Los docentes dominan los contenidos que ensefian X X X
4 Los docentes innovan sus silabos cada vez que se inician un nuevo semestre X X X
5 Los docentes practican valores éticos en su labor X X X
6 La evaluacién que realizan tus docentes sobre los aprendizajes se desarrolla de manera correcta. X X X
7 Conoces oportunamente tus calificaciones oportunamente. X X X
DIMENSION 2: Planeaci6n Académica Si No Si No Si No
8 Las estrategias de ensefianza que utilizan tus docentes son practicas para aprender de manera eficiente X X X
9 Tus docentes manejan las estrategias de ensefianza con habilidad y destreza X X X
10 | Tus docentes desarrollan en ocasiones sus clases con pizarras inteligentes X X X
11 | Los contenidos que desarrollas en tus cursos son suficientes. X X X
12 | Los contenidos que desarrollas son actualizados X X X
13 | Los contenidos que desarrollas en tus cursos se complementan con los contenidos de otros cursos X X X
14 | Eltiempo dedicado al desarrollo de las asignaturas es suficiente X X X
15 | Tus docentes propician canales para que puedas comunicarte con ellos cuando lo necesitas X X X
16 | Tus docentes dominan técnicas de informacion y comunicacién adecuadamente. X X X
17 | Tus docentes te tratan bien cuando te comunicas con ellos X X X
18 | las actividades de tutoria son oportunas y permiten solucionar problemas X X X
DIMENSION 3: Servicios Educativos Si No Si No Si No
19 | Las aulas son confortables y estan bien equipadas X X X
20 | El mobiliario (carpetas, mesas, sillas, etc.) es adecuado para asistir en jornadas largas X X X
21 | Laventilacién de las aulas es adecuada X X X
22 | Laluz artificial es adecuada para la labor del aprendizaje X X X
23 | Se cuenta con un servicio de biblioteca implementado X X X
24 | Elhorario de atencion en la biblioteca es adecuado para la consultas y trabajo universitario X X X
25 | Los libros existentes en la biblioteca sirven para el desarrollo de tus actividades académicas X X X
Observaciones (precisar si hay SUfICIENCIA): ... ....iiu it e
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Blanca Rosario Flores Ore DNI: 21535794
Especialidad del validador:...... (2= L0 = To o PP PP PRPTPRN

13 de mayo Del 2022
IPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante



Planteamiento de normalidad

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

H1: Los datos no siguen una distribucién normal

Nivel de significancia

NC = 95%
a = 0.05% (Margen de error)

Test de normalidad

Sin > 50 se aplica Kolgomorov - Smirnov
Sin < 50 se aplica Shapiro - Wilk



Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov de las variables percepcion de calidad de servicio de ensefianza

y satisfaccion académica con sus respectivas dimensiones.
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N 251 251 251 251 251 251 251 251 251 251
Parametros Media 23,6932 20,4542 19,4582 15,1394 7,9323 86,6773 17,2669 26,8884 16,3347 60,4900
normales*® Desv. 5,14796 4,33138 4,30270 4,05764 1,70628 17,46939 3,48891 5,76641 4,52190 12,47473
Desviacion
Maximas Absoluto ,138 ,160 116 ,138 ,189 ,001 172 147 174 122
diferencias Positivo ,110 147 ,101 115 113 ,091 142 ,145 ,151 122
extremas .
Negativo -,138 -,160 -,116 -,138 -,189 -,085 -,172 -,147 -,174 -,105
Estadistico de prueba ,138 ,160 116 ,138 ,189 ,001 172 147 174 122
Sig. asintética(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000° ,000° ,000° ,000° ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

Interpretacion

Para la prueba de normalidad, se tuvo en cuenta la prueba de Kolmogorov-Smirnov, pues el tamafio de la muestra
resulto ser mayor a 50 participantes, de acuerdo a los valores obtenidos estos resultan ser menores a 0.05, lo
cual evidencia que se esta frente a una distribucion no paramétrica, de manera que se aplicoé la prueba de

correlacion de Rho Spearman





