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RESUMEN

La investigacibn que se presenta es de tipo béasica con disefio descriptivo
explicativo - correlacional que busca explicar la correspondencia entre la
expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la
Universidad Privada de Tacna (UPT) en base a la relacion establecida entre las
variables y los componentes de la variable expectativa al inicio del afio con el
nivel de satisfaccién que presentan los estudiantes al finalizar el afio académico
2015. La poblacion estuvo constituida por 5289 estudiantes matriculados en 20
carreras que brinda la UPT. El tamafo de la muestra es de 350 estudiantes con
un margen de error de +_ 5% segun tablas de Fisher-Arkin-Colton. La seleccién
se hizo por muestreo estratificado proporcional. La recopilacion de datos se llevo
a cabo a través de cuestionarios en dos momentos. Los datos sobre la
expectativa se recogieron al inicio del afio académico 2015 y los de la
satisfaccion al finalizar el mismo. Para establecer la relacion entre las variables
se trabajo con la prueba del Chi cuadrado. Se ha llegado a establecer que casi la
mitad de los estudiantes tienen una expectativa moderada frente al servicio
académico y un comportamiento similar en cuanto a la satisfaccion. La
satisfaccion ha superado a la expectativa de los estudiantes en casi 10 puntos

porcentuales.

Palabras claves: expectativa, satisfaccion, estudiantes, servicio

académico, cuestionario, estadistica, confiabilidad
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ABSTRACT

The research presented is basic explanatory descriptive design type -
correlational study which seeks to explain the correspondence between
expectation and satisfaction student by academic service provided by the
Universidad Privada de Tacna (UPT) based on the relationship between the
variables and the components of the variable expectation at the beginning of the
year with the level of satisfaction that present the student at the end of the
academic year 2015. The population consisted of 5289 students enrolled in 20
runs which provides the UPT. The sample size is 350 students with a margin of
error of + 5% according to tables of Fisher-Arkin-Colton. The selection was made
by proportional stratified sampling. Data collection was conducted through
guestionnaires in two moments. Expectancy data were collected at the beginning
of the academic year 2015 and the satisfaction at the end of the same. To
establish the relationship between the variables is worked with the Chi-square
statidtictest. It has been established that nearly half of the students have an
expectation moderated against the academic service and a similar behavior in
terms of satisfaction. Satisfaction to surpassed the expectation of students in

nearly 10 percentage points.

Keywords: expectation, satisfaction, students, academic

service,questionary, statistics, reliability.
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INTRODUCCION

La satisfacciéon estudiantil es considerada como un indicador que refleja
la eficiencia de las diferentes dimensiones del servicio académico y por lo tanto
se convierte en un criterio de calidad. La medicion de la satisfaccion de las
necesidades del estudiante en cuanto a su formacién profesional, es una
actividad importante que permite identificar las fortalezas y debilidades del
servicio académico que se brinda en la Universidad Privada de Tacna (UPT). Si
se contrasta estos resultados con las expectativas que tiene el estudiante sobre
lo que va a recibir durante su formacion, entonces la medicion se vuelve mas

confiable.

La investigacion que se alcanza, precisamente busca explicar la
correspondencia de la expectativa con la satisfaccién estudiantil por el servicio
académico que brinda la UPT. El estudio se realiz6 en el afio académico 2015.
Se identificaron dimensiones como Gestién universitaria, actividad académica,
actividad administrativa, bienestar universitario, practica pre profesional,
Ensefanza, Infraestructura y servicios universitarios, vida universitaria, sobre las

cuales se trabajo.

La investigacion se encuentra estructurada en cinco capitulos: En el
primero, se determina el problema de investigacion, la importancia del estudio,
los objetivos. Se dan a conocer antecedentes sobre el estudio y las definiciones

bésicas para su desarrollo.

En el segundo capitulo se desarrolla el fundamento tedrico cientifico,

cuya finalidad es la de servir de base para la interpretacion de los resultados y la
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comprobaciéon de las hipotesis. En este capitulo se comenta sobre el servicio
académico, su desarrollo, las expectativas sobre el servicio académico, y la
satisfaccion estudiantil sobre él.

En el tercero, se da a conocer la metodologia empleada en la
investigacion: Las hipoétesis, variables, dimensiones e indicadores; tipo y disefio
de investigacién; ambito del estudio; la unidad de estudio, poblacién y muestra,

asi como el procedimiento, técnicas e instrumentos para recopilar la informacion.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados a través de tablas asi
como la prueba estadistica y la discusion, para finalmente en el quinto, dar a

conocer las conclusiones y sugerencias.

Con la conviccion de aportar con la presente investigacion a la mejora
del servicio académico de la UPT, dejo a vuestra consideracion sefiores
miembros del jurado la tesis titulada: EXPECTATIVA Y SATISFACCION
ESTUDIANTIL POR EL SERVICIO ACADEMICO DE LA UNIVERSIDAD
PRIVADA DE TACNA EN EL ANO 2015.



CAPITULO |

1. PROBLEMATICA DE LOS
SERVICIOS ACADEMICOS EN LA UPT

11 DETERMINACION DEL PROBLEMA.

La universidad, segun la nueva ley universitaria N° 30220, tiene como
uno de sus fines “Formar profesionales de alta calidad de manera integral y con
pleno sentido de responsabilidad social de acuerdo a las necesidades del pais”
(Art. 6 inciso 6.2). Para lograr alcanzar esta finalidad, la satisfaccion,
considerada como una actitud frente una actividad que se realiza, la misma que
puede ser positiva 0 negativa generando satisfacciones e insatisfacciones,
ocupa un lugar importante, ya que s6lo la persona que se encuentra satisfecha

frente a una actividad que recibe podra alcanzar sus fines en forma exitosa.

La insatisfaccién por una actividad, afecta los diferentes componentes de
la actividad que se recibe, en el caso que esta sea el servicio académico,
afectara: a la formacion profesional del estudiante, que evidentemente no sera la
mejor; en esta actividad la actuacion del estudiante se constituye en el eje de la
misma, y si no se encuentra satisfecho con la formacion que recibe, no podra

prepararse adecuadamente para desempefiar una profesion.

Por otro lado, afecta a la imagen de la institucién, y por lo tanto al

posicionamiento de la misma, en la actividad universitaria. El estudiante



insatisfecho, dificilmente se identifica con su institucién y no logra una buena

comunicacion con los demas actores.

Esta situacion afecta a las posibilidades de alianzas estratégicas, es decir
a la posibilidad de firma de convenios con otras instituciones de reconocido
prestigio, ya que éstas exigiran que la institucién tenga por lo menos un nivel

similar al suyo.

La insatisfaccion también afecta a los profesionales que egresan y
brindan sus servicios a la comunidad. Ya que se sentiran en desventaja con
otros profesionales que egresan de universidades donde el grado de satisfaccion

es bueno.

Por esta razdn la satisfaccion estudiantil, se constituye en un factor de
estudio de la presente investigacion. La Universidad Privada de Tacna se
encuentra preparandose para lograr la acreditacion con la CNA de Colombia.
Para tal fin se han venido mejorando los servicios que se brindan en ella. Las
mejoras que se han realizado, buscan la satisfaccion estudiantil en los factores

mencionados lineas arriba.

Entre las causas que generan insatisfaccion, se encuentran:

Una plana docente no preparada

La ensefianza que se brinda dentro en la universidad que, por cierto, s6lo
se puede dar cuando hay una persona que ensefia, que debe estar preparada y
otra que recibe la ensefianza; la misma que se traduce en un aprendizaje, que
retna las condiciones pedagoégicas necesarias, metodologias, que utilice un

sistema de evaluacion justo y equitativo.



Una organizacion académica ineficaz

Asimismo, una organizacion académica ineficaz presentard limitaciones
en los contenidos, habilidades y actitudes necesarias para el logro de
competencias; en la organizacion del tiempo en horarios adecuados, en los
canales gque permitan la comunicacion docente-alumnos, alumno-administrativo,

en el servicio de tutoria y la organizacién de la practica pre profesional.

Carencia de infraestructura y equipamiento

Esta causa se presenta cuando la infraestructura para la actividad
académica, para la investigacion, la responsabilidad social, de los servicios
universitarios de biblioteca, cafeteria, transporte estudiantil y la implementacién
con equipos en los ambientes, son insuficientes o inadecuados, para que los
estudiantes puedan practicar las diversas actividades culturales, artisticas que
coadyuvan a la formacion de sus habilidades y rasgos personales en los

estudiantes.

La investigacion que se plantea, estara dirigida a relacionar y explicar las
expectativas que traen los alumnos frente al servicio educativo, al inicio del afio
académico y la satisfaccién que presenta al terminar el mismo, en la Universidad

Privada de Tacna.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Identificadas las variables del estudio se procede a formular las

interrogantes.

Interrogante principal:

¢Existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el
servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna durante el

desarrollo académico del afio 20157



Interrogantes secundarias:

¢, Cual es el nivel de expectativa por el servicio académico que presentan
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del desarrollo

académico del afio 20157

¢,Cual es el nivel de satisfaccion por el servicio académico que
presentaron los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al finalizar el
desarrollo académico del afio 2015?

¢Qué grado de relacion existe entre el nivel de expectativa y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad
Privada de Tacna durante el desarrollo académico del afio 2015?

1.3 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

Habiendo resaltado la necesidad de lograr la satisfaccion de los alumnos
y que sea el producto del cumplimiento de sus expectativas por el servicio
académico que brinda la Universidad Privada de Tacna, se debe destacar que lo
resultados que se obtengan serén de gran utilidad para la toma de decisiones

para lograr una mejora continua.

En un momento en que la Universidad Privada de Tacna, busca la
acreditacion de sus carreras profesionales, los resultados obtenidos serdn muy
Utiles para optimizar los planes de mejora que cada una de ellas viene

elaborando o debe elaborar.



El estudio a realizar es pertinente, con la mision y vision de la universidad
y con la tematica que se aborda relacionada muy de cerca de la mejora continua
y la acreditacion, tema que por las exigencias de las leyes: Universitaria N°
30220 y del SINEACE, que se encuentra en restructuracion cobra una actualidad

relevante.

Es trascendente porgue busca contribuir a la mejora continua de la
formacioén profesional en la UPT, proporcionando informacion a las autoridades.
Asi los beneficios recaeran en los estudiantes, docentes, autoridades y la

sociedad misma.

El estudio busca, ademas de explicar la correspondencia, entre las
expectativas y la satisfaccion establecer la relacion entre sus componentes y

explicarlas para lograr un andlisis integral del tema.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General:

Determinar la relaciéon existente entre la expectativa y la satisfaccion
estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna

durante el desarrollo académico del afio 2015.
1.4.2 Objetivos Especificos:

a) Establecer el nivel de expectativa por el servicio académico que presentaron
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al iniciar el desarrollo

académico del 2015.

b) Establecer el nivel de satisfaccion por el servicio académico que presentaron
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al finalizar el desarrollo

académico del afio 2015.



c) Identificar el grado de relacion existente entre la expectativa y la satisfaccion
estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad Privada de

Tacna durante el desarrollo académico del afio 2015.

1.5 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Se ha encontrado la tesis: “Nivel de expectativas de logro profesional en
estudiantes de psicologia educativa de la UPN, Unidad 095 Azcapotzalco a partir
de la opinién de su formacion académica”, presentada por Almaguer, (2011), en
México DF.

La tesista sefala en las conclusiones que “...el nivel de expectativas de
logro profesional de los estudiantes esta sustentado en la probabilidad que los
alumnos se forman a partir de adquirir un mejor nivel social y personal al concluir

su formacion académica...” (p.79)

“Otro aspecto relevante encontrado, se puede reconocer que en los
estudiantes se expresan de manera no tan satisfactoria en relaciéon a su
formacion académica y la relacion que tiene ésta en los requerimientos del

campo laboral...” (p.79)

También se ha encontrado la Tesis “Expectativas académicas y laborales
de estudiantes proximos a egresar de una licenciatura de Psicologia Educativa”,

presentada por Olivera y Ramirez (2011) en México.

Entre sus principales conclusiones se sefialan:

“Se encontrd no sdlo las expectativas que tienen los estudiantes una vez
que terminen la licenciatura, sino también cuales eran sus expectativas cuando
ingresaron a la universidad, asi como las modificaciones y adaptaciones que

tuvieron que hacer a lo largo de su formacion” (p.76)



‘Las expectativas académicas y laborales de los estudiantes
entrevistados muestran una evidencia mas entre la brecha que existe entre el

aparato productivo y la educacion superior” (p.77)

De igual forma se ha encontrado la tesis: “Modelo de asociacién entre
factores de satisfacciéon estudiantil y lealtad universitaria en alumnos graduandos
de las universidades de habla hispana de la Division Interamericana de los

Foug [

Adventistas del Séptimo Dia”, presentada por Manuel Mufioz Palomeque, (2012)

en la Universidad de Montemorelos México.

Entre sus conclusiones se aprecia:

...la autopercepcion que tienen los estudiantes sobre el grado
de interiorizacién de las normas estudiantiles, la percepcion del
grado de apoyo social institucional, la percepcion del grado de
calidad del ambiente escolar, son predictoras en primer nivel
del grado de satisfaccion estudiantil, donde ésta predice en un
segundo nivel el grado de lealtad universitaria en alumnos
graduandos de las universidades de habla hispana de la DIA

de los adventistas del séptimo dia (p.152)

Las conclusiones de la tesis, son muy detalladas, de indicador a
indicador. Llegan a establecer que existe una estrecha relacion entre la

satisfaccion estudiantil y la lealtad universitaria.

Asi mismo se ha encontrado la tesis: “Factores institucionales asociados
a la satisfaccion del estudiante de arquitectura de la Universidad Tecnoldgica de

el Salvador” en el afio 2009, presentada por Rodriguez y Chavez. (2009)

Entre las conclusiones mas saltantes se pueden mencionar:



Se encontraron los siguientes hallazgos, los cuales no estaban
contemplados dentro de las hipotesis, pero contribuyen a enriquecer las

conclusiones, de la manera siguiente:

e El factor académico obtuvo el mayor porcentaje de alta satisfaccion
60%, dejando atras al factor administrativo que alcanz6 un 47% vy al
factor recursos de apoyo con un 45%.

e Con relacibn a la moderada satisfacciéon el mayor porcentaje lo
obtuvo el factor recursos de apoyo con un 40%, seguida de los

factores administrativo y académico que alcanzaron 34% cada uno.”

o Referente a la baja satisfaccion el mayor porcentaje lo alcanzé el
factor administrativo con 19%, seguido por el factor recursos de

apoyo con un 15% y finalmente el factor académico con un 6%.

Los antecedentes que se presentan, si bien abordan las variables de la
investigacion que se pretende realizar, ninguna de ellas trata de relacionar a la
expectativa y satisfaccion de los estudiantes frente al servicio académico que
brinda la Universidad Privada de Tacna. El andlisis a diferencia del inicio y fin de
carrera que se hace en los antecedentes presentados, en la investigacion ha
realizar se plantea la expectativa y satisfaccion por el servicio en un afio

académico, en el afio 2015.

1.6 CONCEPTOS BASICOS
Nivel de expectativa del servicio académico

Es la coincidencia de que la esperanza que tiene un estudiante en cuanto

que el servicio académico, se de tal cual el piensa que se va a dar. Esta



coincidencia puede tener cierta gradualidad, puede ser de nivel alto, medio y

bajo.

Actividad académica

Es el conjunto de acciones que se realiza para el desarrollo de un
proceso ensefianza aprendizaje, en la metodologia, produccion intelectual,
curriculo, organizacion del tiempo, comunicacion docente y tutoria; en los cuales
participan activamente los estudiantes, docentes, autoridades y sus
procedimientos como la ensefianza, la evaluacion, la relaciéon estudiante-docente

entre otros.

Gestion Universitaria

Es el conjunto de acciones ordenadas, sisteméaticas que guia, y facilita el
cumplimiento de los objetivos, los procesos y procedimientos universitarios y se
constituye como la base de los principios de excelencia en la gestién. Entre ellas

la planificacion, la organizacion y la plana docente.

Bienestar estudiantil

Se considera asi al conjunto de condiciones y actividades que la
universidad brinda al estudiante, como becas, pasantias, servicio de transporte,
salud, biblioteca, cafetines, servicio de cOmputo entre otros, para generar en él

un sentimiento de satisfaccion y tranquilidad.

Actividad administrativa

Se llama asi al conjunto de procesos y procedimientos administrativos y
reconocimientos, que tiene que ver con apoyo a la actividad académica, como

matricula, cobranza, certificaciones, entre otros.
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Servicios universitarios

Son actividades complementarias dirigidas a mejorar las condiciones para
una actividad académica efectiva, entre estos servicios se puede mencionar, al

de biblioteca, al servicio de transportes, entre otros.

Nivel de satisfaccion del servicio académico

Parafraseando a Kotler, citado por Thompson (2005) se puede sefialar
gue el estado de animo del estudiante que resulta de la percepcion del servicio

académico que recibe, con sus expectativas.

Actividad de Ensefianza

Es la actividad realizada por un docente con el propésito de trasmitir
conocimientos, esta actividad es planificada, voluntaria y sistematica. Utiliza
estrategias de ensefianza como, recursos didacticos para hacerlo. Se evalla al
docente por su preparacion, sus condiciones pedagogicas y el sistema de

evaluacion que utiliza.

Organizaciéon académica

Es un sistema disefiado para alcanzar los fines, objetivos y metas
trazadas por el servicio académico, dentro de este sistema existen otros
subsistemas que cumplen funciones especificas para lograr el fin propuesto.
Entre sus componentes se consideran, la metodologia, contenidos, la tutoria y la

practica.

Vida Universitaria

Se denomina asi a la interaccion social que el estudiante realiza dentro
de la universidad en las diversas actividades socioculturales que se dan dentro
de la universidad, como participar en el grupo de danzas, cantar en el coro,

participar en las incubadoras de negocios entre otras.
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Infraestructura y servicios universitarios

Es un conjunto de elementos fisicos o0 servicios que se constituyen en el
soporte del servicio educativo. Dentro de ellos se puede mencionar las aulas,
talleres, laboratorios, campos deportivos, bibliotecas, espacios libres, jardines
con los servicios e instalaciones, asi como el equipamiento para su adecuado

funcionamiento.

Practica Pre profesional

Es el conjunto de actividades de formacion profesional que se encuentra
en el curriculo; éstas deben ser organizadas y tener relacion con la bolsa de

trabajo.
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CAPITULO I

2. FUNDAMENTO TEORICO CIENTIFICO

2.1 EXPECTATIVAS DEL SERVICIO ACADEMICO

Cuando el estudiante universitario ingresa a la universidad, ha logrado
una meta que es celebrada por padres, familiares y por supuesto el mismo. Si
embargo, pasada la euforia, debe pensar sobre que es lo que va a hacer en la

universidad que espera encontrar en ella, y esto ya es una expectativa.

Segun Pichardo y col. (2007), “las investigaciones en este campo (...)
pueden agruparse en dos tipos: aquellos que investigan las expectativas del
alumnado con la intencion de conocer qué esperan de la universidad en general,
y aquellos que estudian las expectativas de los estudiantes sobre componentes

especificos del proceso de ensefianza-aprendizaje”. (p. 4)

La presente investigacion se enmarca dentro del segundo tipo.

2.1.1 Definicion de expectativa

Centrado el tema es necesario definir que se entiende por expectativa:
Para Carrillo y Ramirez (2011) “las expectativas son posibilidades razonables y
sustentadas de que algo suceda, no es cualquier esperanza o aspiracion. Se
constituyen a partir de experiencias previas, deseos y actitudes”.(p. 38). A partir
de esta definicion, para la presente investigacion se considera que la expectativa
es la esperanza que el servicio académico de la universidad, sea tal cual el lo

desea o percibe hacia un futuro contrastable.
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2.1.2 Teorias de las expectativas

Existen varias teorias sobre las expectativas, entre las que se puede

sefalar:

La teoria del aprendizaje social (Bandura. 1987) Esta teoria es citada por
Almaguer (2011), y senala: “La sucesion de ciertos fendmenos del medio son
regularidades que hacen que se creen expectativas que relacionan a unos con
otros, asi las personas tienden a prever los sucesos y sus posibles
consecuencias, llevandolos a regular su conducta ante las situaciones que se le

presentan”. (p. 23)

La teoria del aprendizaje social. Esta teoria afirma que “Las expectativas
se forma en una persona ante una situacion determinada, nada esta dicho, ya
que la conducta esperada de una persona tiene que ver con tan diferentes y
variados aspectos como lo son, el momento, el lugar, asi como a la persona que

se dirige” (Almaguer, 2011, p. 24)

“Para Vroom (1999), la teoria de las expectativas se basa en que el
esfuerzo que realizan las personas para obtener un alto desempefio, va a
depender de la posibilidad de lograrlo y una vez alcanzado se obtendra una

recompensa” (Carrillo y col, 2011, p. 39)

El estudio que se aborda se enmarca dentro de las dos primeras teorias
que se refieren a la esperanza que el deseo que tiene una persona sobre la
forma en que se brinda el servicio educativo, pueda cumplirse, pueda hacerse

realidad.
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2.1.3 Tipos de expectativas

Existe una diversidad de tipologias de las expectativas, entre ellas se

puede mencionatr:

Bandura (1986), citado por Martinez, y col (2013) considera que “las
expectativas de resultados pueden ser de tres tipos: materiales (retribuciéon
econdmica, estabilidad en el empleo, jornada laboral, etc.), sociales (prestigio,
poder, influencia, estatus, aprobaciéon paterna, etc.) o personales (satisfaccion,
autorrealizacion, etc.). Llevado al terreno de los intereses laborales, estas
expectativas de resultados pueden estar afectando a la eleccion de los estudios
y a la satisfaccion con los mismos.” (p. 3)

La expectativa de los estudiantes se enmarca mas en las expectativas
sociales y personales, considerando que muchos buscan los estudios
universitarios conducentes a una profesibn como un vehiculo de movilidad

social, y otros como una meta personal a ser alcanzada.

2.1.4 Factores que influyen en las expectativas

Dentro de los principales factores que influyen en las expectativas se

pueden sefialar:

2.1.4.1 Contexto social expectativas

A. Clase Social

La clase social a la que pertenece el estudiante tiene una gran influencia
en sus expectativas. Esta afirmacion no conduce a un determinismo, sino al

hecho que en cada uno de esto grupos se tiene una forma de mirar la vida.
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B. Clima familiar

Moos (1985) citado por Espinoza (2011) define al clima social como “la
apreciacion de las caracteristicas socio ambientales de la familia, la misma que
es discreta en funcién de las relaciones interpersonales de los miembros de la
familia, los aspectos del desarrollo que tienen mayor importancia en ella y su

estructura basica” (p.7)

Es evidente que la mayor influencia que recibe el postulante universitario
proviene precisamente de la familia, que muchas veces tiene las expectativas

por él.

2.1.4.2 Factor Oferta de estudios

A. Sistema educativo

La universidad, en el pais, oferta una gama de posibilidades de
profesionalizacion. Por otro lado, existen hasta tres tipos de universidad: Las
Publicas, las privadas asociativas y las privadas societarias. EI aumento de
universidades privadas ha generado en los Ultimos afios una distorsiéon de la
oferta de las carreras. Es notorio el hecho que tengan muchas carreras pero que

sélo funcionen unas cuantas.

Este hecho le da al estudiante una falsa posibilidad de alcanzar sus
expectativas. Asi existen carreras sin una plana docente especializada que
permita una formacion eficaz en ellas, no cuentan con laboratorios ni espacios
para el desarrollo de competencias que exijan determinadas condiciones de

equipos o reactivos para su desarrollo.

El Servicio de biblioteca es una limitacibn bastante grande por el

presupuesto que requiere y los espacios para almacenar los libros en cuanto se
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refiere a las bibliotecas fisicas. Por otro lado, son pocas las carreras que pueden

acceder a bibliotecas virtuales.

De esta forma, un sistema educativo permisivo, laxo, no constituye un
factor de éxito en la expectativa del estudiante para lograr una buena formacién

profesional.

B. Situaciéon econdmica

Las expectativas de los estudiantes también se ven influidas por el
ingreso econdmico de los padres. Existen carreras que demandan un alto costo
y que no pueden seguirlas por la limitacibn econdmica y asi se resigna, muchas
veces, a carreras técnicas u otras que no estan dentro de sus expectativas, pero

si dentro de su presupuesto.

Sin embargo, el costo también afecta a la calidad del servicio y por lo
tanto a la expectativa del estudiante por su formacién profesional. La existencia
de instituciones universitarias que brindan un servicio de costos bajos, genera en
el estudiante falsas expectativas por la calidad de la formaciéon que van a recibir,

por las condiciones que requiere precisamente la formacion profesional.

2.1.4.3 Factor Aptitudes, actitudes y expectativas

A. Autoimagen

Jiménez (2004) afirma que “Los individuos desarrollan la autoestima a
partir de las experiencias significativas con su entorno social y a partir de la
experiencia de la eficacia de sus actos. Las investigaciones que relacionan el
rendimiento académico y la autoestima nos muestran que, en general, el fracaso

escolar tiende a afectar negativamente a la autoestima.” (p.4).Es evidente que la
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imagen de fracasado y exitoso, van de la mano con las expectativas que tenga el

estudiante.

B. Sistemade valores

La situacion anterior precisamente lleva al tratamiento de la préactica del
valor. Rokeach (1973), citado por Jiménez (2004) “definen los valores como una
creencia prescriptiva duradera que especifica un modo de conducta o un estado
final de existencia, como preferible a su opuesto o inverso.” (p.4)

Por lo tanto, las aspiraciones o0 esperanzas del estudiante estaran
también en funcién de los valores que practica, sus creencias, su moralidad. Es
facil percibir que en el Pert y especificamente en Tacna, el facilismo es una de
las condiciones que buscan los estudiantes, el facilismo implica: el asistir lo
minimamente posible a clases, que s6lo se le exija lo que el docente ha
desarrollado en clase, que haya el minimo de actividades de evaluacién posible
0 que el hecho de entregar o exponer un trabajo se constituya en requisito de

aprobacion sin tener en cuenta la calidad del trabajo.

C. Expectativas

Tapia (1977), citado por Jiménez (2004) “destaca la importancia de las
expectativas y sus determinantes, es decir, el grado y la forma en que las metas
y las expectativas cambian en funcién del contexto social, por considerarlo un
aspecto importante que determina la motivacion de los alumnos. Ademas, afirma
gue a medida que el adolescente crece, el trabajo académico comienza a
considerarse a partir de que puede contribuir a su propia independencia y a la

insercién en el mundo laboral.” (p.5).

Asi se deben considerar que el conflicto en jovenes que presentan baja
autoestima, estados de marginacion y estigmatizacion social pueden estar

siendo provocadas por la falta de expectativas.
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Hoy en dia la mayoria de los jévenes, no piensa en una carrera, piensa

en la forma de ganar dinero rapidamente y sin esfuerzo. De alli que esta

situacion econdmica no es transferible a la universidad, donde hay que estudiar

por lo menos 5 afios y cumplir con la normativa de la universidad para lograr un

titulo que muchas veces no le permite encontrar trabajo facilmente.

Es por esto que el cumplimiento de las expectativas es importante porque

refuerza la autoestima de joven y lo lleva a la superacion personal y profesional.

2.1.5 Medicién de expectativas en la universidad

La elaboracion de los instrumentos para la medicion de las expectativas

del estudiante universitario es una constante en el tiempo. Pichardo (2007)

sostiene que:

Son pocos los instrumentos con un reconocimiento internacional, o al
menos nhacional, que estudian las expectativas de ensefianza. En
algunos casos, los instrumentos utilizados para estudiar las expectativas
del alumnado sobre la ensefianza o el profesorado ideal son también
usados para evaluar las percepciones de sus profesores y profesoras
actuales, modificandolos de este modo a un instrumento valorativo de la
situacion real y no de la esperada. Esta transformaciéon de los
instrumentos produce una gran confusion para diferenciar y determinar

sus objetivos.

Los instrumentos mas utilizados en las expectativas son escalas,
cuestionarios 0 las entrevistas semiestructuradas. En algunas
ocasiones, estas herramientas son modificadas y adaptadas, segun los

objetivos de las investigaciones en las que se utilizan. (p. 6)
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En la presente investigacién se ha optado por el uso del cuestionario,

considerando los indicadores pertinentes para la evaluacién de las expectativas

en

la gestion universitaria, actividad académica, actividad administrativa,

bienestar estudiantil y practica pre profesional.

2.2 SATISFACCION ESTUDIANTIL

2.2.1 Concepto de satisfaccion.

La satisfaccion como un estado mental del estudiante o una accion por

atender una necesidad, esta en funcién a la calidad, en este caso del servicio de

formacion profesional que se brinda. Por esta razén, en un momento que la

actividad universitaria esta dirigida a lograr la acreditacion de la calidad del

servicio que brinda, la satisfaccion, se constituye en una variable que no se

puede dejar de conocer.

Jiménez (2011) citado por Alvarez (2014) considera que:

La satisfaccion del estudiante es elemento clave en la
valoracién de la calidad de la educacién, ya que refleja la eficiencia
de los servicios académicos y administrativos: su satisfaccion con las
unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y
compafieros de clase, asi como con las instalaciones y el
equipamiento. La vision del estudiante, producto de sus
percepciones, expectativas y necesidades, servira como indicador
para el mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los programas

académicos. (p. 6).

En este concepto, se aprecia que se liga estrechamente la satisfaccion

del servicio académico a la eficiencia del mismo. Sin embargo, se debe sefalar
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que el término satisfaccién del estudiante tiene un origen en el campo de la
gestion, considera que un alumno satisfecho es un elemento valioso para probar
la calidad de una institucion educativa, y esto sera posible cuando sus

necesidades sean atendidas por los servicios de la universidad.

El servicio académico es una actividad que en el mundo universitario es
el eje de toda la formacion académica, por esta razén se debe tener en cuenta

que:

La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los diversos
aspectos que componen el dia a dia de su experiencia educacional,
estando esta relacionada con el rigor de los cursos, con las
interacciones con su profesor y los otros estudiantes, con la justicia
con que se le evalla, etc.,, asi como con las instalaciones y

equipamiento que apoyan dichas interacciones (Flores, 2003, p.81)

Es evidente que la satisfaccion tiene que ver con la actuaciéon de los
actores de la vida universitaria. Es decir que se encuentra relacionada con el
estudiante, el desempefio docente, la calidad de gestion y de los servicios que

acompafan a la formacion del estudiante, etc.

2.2.2 Teorias de la satisfaccion

Existen variadas teorias y modelos que pretenden explicar a la

satisfaccion, entre ellas se pueden sefialar:

2.2.2.1 Teoria de los factores higiénicos y de las motivaciones

Conocida como la teoria de los dos factores, considera que la asociacion
de los factores contribuye o a la existencia de satisfaccion o insatisfaccion en el

sujeto. Asi se considera que los factores de contexto conocidos también como
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factores de higiene y los factores motivacionales de Maslow (1954 citado por

Cavalcante, p.109) son los dos factores que llevan a la satisfaccién o no.

Asi en la satisfaccion estudiantil el contexto, la vida universitaria vendrian
a constituir los factores de higiene y su intencion e interés de formarse como

profesional serian los factores motivacionales.

2.2.2.2 Modelo de las caracteristicas de la funcion

Este modelo afirma que las caracteristicas de la actividad que realiza el
sujeto genera la satisfaccion en él. Asi la organizacién académica, la eficiencia
de los procesos y procedimientos, la interaccion con docente, administrativos y
con sus mismos compafieros, son la base de su satisfaccion estudiantil en la
universidad. De alli que se debe tener cuidado en la forma en que se realizan las

actividades diversas que implica el servicio académico.

2.2.2.3 Teoria de adaptacion al trabajo estudiantil universitario

Esta teoria considera que los individuos tienden a desarrollar con su
ambiente cierto grado de correspondencia. Cuando esta relacién se altera, surge
la insatisfaccién. Los estudiantes que ingresan a la universidad y tienen una
procedencia foranea, tienden a presentar cierta insatisfaccion los primeros
momentos y necesita un tiempo de adaptacién para lograr la correspondencia

adecuada con el medio.

En esta teoria se consideran dos tipos de correspondencia:

a) La correspondencia entre los atributos individuales (las

capacidades y las exigencias de la funcion)

b) La correspondencia entre el contexto y las necesidades del

individuo.
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2.2.2.4 Teoria de la discrepancia

Esta teoria sostiene que la satisfaccion resulta de una discrepancia a
nivel de lo personal entre las necesidades y valores que la persona logra

desempefando su funcion y lo que verdaderamente sucede en ese momento.

Cavalcante (2004) sefiala que “La satisfaccion deriva del valor atribuido a
cada una de las dimensiones y de la congruencia entre el nivel alcanzado y lo

ambicionado” (p. 113)

Un estudiante que logra rendimientos académicos altos y valores bien
definidos, logra satisfaccion al generarse una discrepancia entre el deseo de

alcanzar los rendimientos que sus valores ameritan.

2.2.3 ¢ Por qué medir la satisfaccion de los estudiantes?

Gento y Vivas (2003) citado por Mejias, (2009) responden a esta

interrogante sefialando que:

La razén de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica
en el hecho de que son ellos el factor principal y garantia de la
existencia y mantenimiento de las organizaciones educativas. Los
estudiantes son los destinatarios de la educacion, son ellos los que
mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinién

proporciona un referente que debe tomarse en cuenta (p.4).

Se puede establecer aqui la importancia del estudiante que coincide con
el paradigma educativo constructivista que considera al alumno como el eje
principal de todo proceso educativo. Si esto es asi, la importancia de medir la

satisfaccion es inherente al servicio educativo.
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Tabla 01. Factores a considerar para la medicion de la satisfaccion
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Fuente:

Tomado de Mejias, y Martinez (2009) Desarrollo de un

Instrumento para Medir la Satisfaccion Estudiantil en Educacion Superior
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2.3 EL SERVICIO ACADEMICO

Al abordar el tema del servicio académico, se debe desarrollar el tema de

la actividad académica. Se cita a Valderrama (s/a) quien manifiesta:

Se ha definido la actividad académica como formada por seis
actividades, a las que propongo asignar una ponderacién razonable de
acuerdo a estandares nacionales e internacionales: docencia,
investigacion,  extension, perfeccionamiento, administracion vy

generacion de recursos (p.6).

Si se tiene en cuenta las actividades planteadas por Valderrama (s/a), se
puede considerar las mismas que se plantean cuando se refiere al servicio

académico, de alli que es necesario desarrollar cada una de ellas.

La docencia tiene como campo de accién el desarrollo de clases y
cursos; sin embargo, se debe reconocer que el objeto de la misma recae
también en el educando. Para la atencion de este servicio, es imprescindible
contar con profesionales que, en la universidad, no necesariamente cuentan con

habilidades pedagdgicas, pero que desarrollan esta actividad.

Es evidente que la actividad académica es un concepto complejo, que
puede abordarse desde distintos angulos: De la autoridad, del docente y del

estudiante, por mencionar algunos.

Es importante conocer lo que piensa el estudiante de la actividad
académica ya que se le considera como el sujeto de la misma, por el que recibe
la accion de esta actividad, como una condicion basica para su formacion

profesional.
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2.4 DESARROLLO DEL SERVICIO ACADEMICO

El tema en mencién amerita abordar una serie aspectos inherentes a él.
El servicio es concebido como una actividad dirigida a satisfacer una necesidad
de un usuario o cliente. Todo servicio se administra, se brinda de manera
planificada y de acuerdo a una estructura establecida, donde se pueden apreciar
en el caso del servicio académico, componentes como: Curriculo, formacion

investigativa, académico, evaluacion, alumno universitario (estudiante).

2.4.1 El Curriculo.

Para Lundgren (citado por Lanfancesco, 1992) “El curriculum es: a) Una
seleccién de contenidos y fines para la reproduccion social, una selecciéon de
gué conocimientos y qué destrezas han de ser transmitidos por la educacion; b)
Una organizacion del conocimiento y las destrezas; c¢) Una indicacién de
métodos relativos a como han de ensefarse los contenidos seleccionados. Por
lo tanto, el curriculum es el conjunto de principios sobre como deben
seleccionarse, organizarse y transmitirse el conocimiento y las destrezas en la

institucion escolar”. (p.23)

Concebido asi el curriculo, en la universidad, se encuentra en funcién a
un perfil 0 competencias que debe lograr el profesional que sigue una carrera

profesional.

Requiere de aprendizajes conceptuales, procedimentales vy
actitudinales, que el estudiante debe lograr para desempefiarse como

profesional dentro de una comunidad.

2.4.2 La formacion investigativa

Segun Vargas (2010) considera que “la investigacion como la innovacion

son estrategias para la calidad de la educacibn y uno de sus aportes
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fundamentales esta en la construccion del maestro y, en general, de los actores

educativos como sujetos pedagdgicos.” (p.1)

Definitivamente, la investigacion es una estrategia de formacion
profesional, de alli que se encuentra intimamente ligada al curriculo y a la

actividad del docente.

A la fecha, la formacion profesional a evolucionado del paradigma
tradicional que privilegiaba la memoria o la acumulacibn de contenidos
mayormente teoricos para la formaciébn de un profesional erudito, a un
paradigma por competencias, donde se privilegia el saber hacer y para ello es
necesario saber investigar, analizar, sintetizar y evaluar los aprendizajes a lograr

para una aplicacion efectiva.

2.4.3 El académico

Segun Jara (1997) “Los académicos (...) son un cuerpo de creadores-
formadores que son capaces de producir y transmitir conocimiento como parte
de un proceso liberador de entendimiento de nuestro devenir. Individualmente,
demuestran su vocacion, su compromiso ético y su decision libre de realizar su
proyecto de vida desde la institucion. (...) En su desarrollo, el académico, debe
llegar a mostrar autonomia en el sentido de hacer lo que él es, y de ser

reconocido por el resultado en creacion y formacion.” (p.4).

El servicio académico, requiere de un componente que conduzca,
oriente, facilite el proceso de aprendizaje en la formacion profesional, en funcion
al curriculo y al manejo de estrategias de aprendizaje. Ademas, debe ser capaz
de planificar y valorar en forma efectiva todo proceso de formacion. Por lo tanto,
Jara no se equivoca cuado considera al docente como un creador capaz de
producir y trasmitir conocimientos, con compromiso ético, identificado con la

institucion.
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2.4.4 Evaluacion

Tapia (1985) considera que la “evaluacion, es el acto por el cual, el
responsable de la actividad que desempefia, juzga en funcién de determinados
indicadores los resultados a que llegan, otorgandoles una estimacion, valor y
apreciacion que le va a permitir tomar decisiones posteriores” (Citado por
Valdivia, 2001, p. 55) Si esta definicion se traslada al campo educativo, el
responsable de la actividad es el docente y que con indicadores, deberd medir el
resultado final del proceso ensefianza aprendizaje, y decidir el nivel alcanzado
por el estudiante.

Es evidente que si bien el aprendizaje est4 a cargo del estudiante y que
de acuerdo al paradigma actual €l mismo genera sus aprendizajes, estos deben
ser evaluados, ya que al final de acuerdo al curriculo, todo aprendizaje es
planificado en la formacién profesional. Por lo tanto, se debe verificar el
cumplimiento de objetivos y el logro de las competencias. Tapia (1985) describe
muy bien, en que consiste esta actividad de verificar, de evaluar, de juzgar el
nivel alcanzado por el estudiante al término del proceso de aprendizaje y sefalar

si se encuentra en condiciones de continuar su formacién profesional.

2.4.5 El alumno universitario

Este componente es considerado, dentro del modelo pedagdgico, como

el eje de todo proceso ensefianza aprendizaje.
Fernandez y otros (2010) sefialan que:

El alumno no se puede considerar como un mero comprador o receptor
pasivo de un producto; es necesario considerar su participacién en el
proceso de ensefianza/aprendizaje. El énfasis en el alumno y en
satisfacer sus necesidades puede parecer un planteamiento arriesgado

si, como sefialan algunos autores (...), el estudiante no sabe lo que
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guiere cuando entra en la Universidad, llegando incluso a considerar

denigrante este objetivo. (p.18).

Mas adelante se destaca la influencia de diversos factores en la

formacion de este componente

Son los estudiantes los principales usuarios de los servicios
universitarios, los destinatarios de la educacién, son ellos los que mejor
pueden valorarla, y, aunque pueden tener una visidon parcial, sus
opiniones no dejan de ser fruto de sus percepciones, influenciadas por
expectativas, necesidades y por diversos factores, que sirven como
indicador de mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los
programas académicos. (Jiménez, et al. 2011, p. 46)

El alumno universitario, en adelante estudiante, es el centro, el eje de
todo proceso de formacion profesional. Requiere de aprender conocimientos,
dominar habilidades que le demande su profesion y formarse en los valores de la
deontologia de su carrera. El estudiante no es que no sepa lo que quiere cuando
entra a la universidad como dice Barret (1996) citado por Fernandez (p.18). El ha
ingresado a la universidad porque quiere ser profesional y frente a ese deseo, se
le debe orientar. El estudiante tiene expectativas y necesidades que atender.
Tiene una esperanza de lograr en la universidad lo que el viene buscando y

demostrar o no su satisfaccion.
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CAPITULO 1Nl

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENUNCIACION DE LAS HIPOTESIS.
3.1.1 Hipétesis General.

La relacién existente entre la expectativa y la satisfaccién estudiantil por
el servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna durante el
desarrollo académico del afio 2015, es heterogénea en el comportamiento de

Sus componentes.

3.1.2 Hipétesis Especificas.

a) El nivel de expectativa por el servicio académico que presentan los
estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del desarrollo

académico del afio 2015 es moderado.

b) El nivel de satisfaccion por el servicio académico que presenta los
estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al finalizar el desarrollo

académico del afio 2015 es moderado.

c) Existe una relacion directa y significativa entre la expectativa y la satisfaccion
estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad Privada de

Tacna durante el desarrollo académico del afio 2015.
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3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable Asociada 1

Nivel de expectativa del servicio académico
Nivel de expectativa del servicio académico

Es la coincidencia de que la esperanza que tiene un estudiante en cuanto
gue el servicio académico, se de tal cual el piensa que se va a dar. Esta
coincidencia puede tener cierta gradualidad, puede ser de nivel alto,
medio y bajo.

Dimensiones e Indicadores

DIMENSION: Gestién Universitaria
Gestion Universitaria

Es el conjunto de acciones ordenadas, sistematicas que guia, y facilita el
cumplimiento de los objetivos, los procesos y procedimientos
universitarios y se constituye como la base de los principios de excelencia
en la gestion. Entre ellas la planificacion, la organizacion y la plana

docente.

Indicadores
¢ Planificacién universitaria
¢ Organizacion de la Universidad

¢ Plana docente
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DIMENSION: Actividad académica
Actividad académica

Es el conjunto de acciones que se realiza para el desarrollo de un
proceso ensefianza aprendizaje, en la metodologia, produccion
intelectual, curriculo, organizacion del tiempo, comunicacion docente y
tutoria; en los cuales participan activamente los estudiantes, docentes,
autoridades y sus procedimientos como la ensefianza, la evaluacién, la

relacion estudiante-docente entre otros.

Indicadores

¢ Metodologia de la ensefianza

e Produccion intelectual de los docentes

e Aplicacién del curriculo

e La organizacion del tiempo

¢ Facilidad de comunicacién con los docentes

e Actividad tutorial

DIMENSION: Actividad administrativa
Actividad administrativa

Se llama asi al conjunto de procesos y procedimientos administrativos y
reconocimientos, que tiene que ver con apoyo a la actividad académica,

como matricula, cobranza, certificaciones, entre otros.

Indicadores
e Procesos administrativos

e Reconocimientos
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DIMENSION: Bienestar estudiantil
Bienestar estudiantil

Se considera asi al conjunto de condiciones y actividades que la
universidad brinda al estudiante, como becas, pasantias, servicio de
transporte, salud, biblioteca, cafetines, servicio de cémputo entre otros,

para generar en él un sentimiento de satisfacciéon y tranquilidad.

Indicadores

e Becas y pasantias

¢ Instalaciones deportivas

e Servicios universitarios (costos), transporte estudiantil y salud
e Servicio de biblioteca

e Funcionamiento de cafetines

¢ Funcionamiento de servicios de computo

DIMENSION: Préactica Pre profesional
Practica Pre profesional

Es el conjunto de actividades de formacion profesional que se encuentra
en el curriculo; éstas deben ser organizadas y tener relaciéon con la bolsa

de trabajo.

Indicadores
e Organizacion de la préactica pre profesional

e Bolsa de trabajo
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3.2.2 Variable Asociada 2

Nivel de satisfaccion del servicio académico

Nivel de satisfacciéon del servicio académico

Parafraseando a Kotler, citado por Thompson (2005) se puede sefialar
gue el estado de animo del estudiante que resulta de la percepcién del

servicio académico que recibe, con sus expectativas.

Dimensiones e Indicadores

DIMENSION: Actividad de ensefianza

Actividad de Enseflanza

Es la actividad realizada por un docente con el propdésito de trasmitir
conocimientos, esta actividad es planificada, voluntaria y sistematica.
Utiliza estrategias de ensefianza como, recursos didacticos para hacerlo.
Se evalla al docente por su preparacion, sus condiciones pedagdgicas y

el sistema de evaluacién que utiliza.

Indicadores
e Preparacion, actualizacién docente
e Condiciones pedagodgicas de los docentes

e Sistema de evaluacion utilizado

DIMENSION: Organizacién académica
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Organizaciéon académica

Es un sistema disefiado para alcanzar los fines, objetivos y metas
trazadas por el servicio académico, dentro de este sistema existen otros
subsistemas que cumplen funciones especificas para lograr el fin
propuesto. Entre sus componentes se consideran, la metodologia,

contenidos, la tutoria y la préactica.

Indicadores

¢ Metodologia de la ensefianza

e Incorporacion de nuevas metodologias a la ensefianza

e El contenido de los programas

e La organizacion del tiempo

e Facilidad de comunicacion con los docentes

¢ Facilidad de comunicacién con el personal administrativo
e Actividad de tutoria

e Formacion préctica

DIMENSION: Vida Universitaria
Vida Universitaria

Se denomina asi a la interaccion social que el estudiante realiza dentro
de la universidad en las diversas actividades socioculturales que se dan
dentro de la universidad, como participar en el grupo de danzas, cantar

en el coro, participar en las incubadoras de negocios entre otras.

Indicadores
e Acceso a las diversas manifestaciones culturales y de recreacion

e Formacién de habilidades y rasgos personales
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DIMENSION: Infraestructura y servicios universitarios

Infraestructura y servicios universitarios

Es un conjunto de elementos fisicos o servicios que se constituyen en el
soporte del servicio educativo. Dentro de ellos se puede mencionar las
aulas, talleres, laboratorios, campos deportivos, bibliotecas, espacios
libres, jardines con los servicios e instalaciones, asi como el

equipamiento para su adecuado funcionamiento.

Indicadores

e Habitabilidad de las instalaciones.

e Suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estudio
¢ Instalaciones deportivas y SS HH

e Servicio de biblioteca

e Funcionamiento de cafetines

¢ Funcionamiento de servicios de computo

e Oportunidades para la participacion en actividades

e Atencién en los procesos de matricula y pago de derecho de

ensefianza

e Servicios de transporte estudiantil

3.3 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.3.1 Tipo de investigacion

Bésica
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3.3.2 Disefio de investigacion

Disefio descriptivo - correlacional

3.4 AMBITO DE LA INVESTIGACION

Microregional, se llevé a cabo en la Universidad Privada de Tacna en el

periodo del afio académico 2015.

3.5 UNIDAD DE ESTUDIO, POBLACION Y MUESTRA
3.5.1 Unidad de estudio

Estudiantes de la Universidad Privada de Tacna

3.5.2 Poblacion

La poblacién estuvo constituida por 5,289 estudiantes matriculados en la

Universidad Privada de Tacna en 6 facultades y 20 carreras.

3.5.3 La Muestra

La muestra esta conformada por 350 estudiantes, tamafio muestral
calculado con la tabla de Fisher — Arkin — Coltén con un + - 5% de

margen de error; segun el siguiente detalle.



Tabla 02.Poblacién y Muestra

Carreras profesionales Poblacion Muestra
Ingenieria Civil 787 52
Ingenieria de Sistemas 176 12
Ingenieria Electronica 93 6
Ingenieria Agroindustrial 63 4
Ingenieria Ambiental 205 14
Ingenieria Industrial 74 5
Derecho 827 55
Educacion 67 4
Ciencias de la Comunicacién 102 7
Psicologia 218 14
Medicina Humana 281 19
Odontologia 176 12
Tecnologia Médica 99 7
Administracién Turistica Hotelera 129 9
Administracion de Negocios
Internacionales 328 22
Ciencias Contables y Financieras 537 36
Ingenieria Comercial 624 41
Economiay Microfinanzas 56 4
Ingenieria de la Produccién y
Administracién 17 1
Arquitectura 430 28
TOTAL 5289 350

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 PROCEDIMIENTOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

3.6.1 Procedimientos

La recoleccibn se hizo personalmente y de primera fuente
recogiendo la informacion sobre las expectativas y satisfaccién estudiantil

de los estudiantes de la UPT.

3.6.2 Técnicas

Se trabaj6é con la encuesta como técnica para establecer los
niveles de expectativas y de satisfaccion de los estudiantes sujetos del
estudio.

3.6.3 Instrumentos

Los instrumentos para recoger la informacion fueron: Cuestionario
1 para recoger informacion sobre el nivel de expectativa de los

estudiantes y el cuestionario 2 para la satisfaccion.
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CAPITULO IV

4 LOS RESULTADOS

4.1 EL TRABAJO DE CAMPO

Identificado el tema de investigacion se procedié a la elaboracion de
instrumentos para recoger la informacion sobre las expectativas que presentan
los estudiantes al inicio del afio académico del 2015, con el objetivo de conocer
gue es lo que esperaban los estudiantes del servicio académico que se les
brindaria. Los resultados encontrados incentivaron mas a desarrollar en forma
mas extensa el trabajo de investigacion y relacionar la expectativa con la

satisfaccion estudiantil.

Elaborado el proyecto, se procedié a la construccion del instrumento para
recoger la informacion sobre la satisfaccion que presentan los estudiantes al
finalizar el aflo académico 2015, sobre el servicio académico que se les brindd.
Su aplicacion se realiz6 entre la Gltima semana de enero y la primera de febrero
de 2016. Durante esta actividad, se encontr6 una actitud favorable de los
estudiantes quienes respondieron con prontitud, debo sefalar que los profesores

de las diferentes carreras, también colaboraron para recoger esta informacion.

Concluida esta actividad se procedi6 al procesamiento de la informacion
con software estadistico, para luego elaborar las tablas y graficos que a

continuacién se presenta.
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4.2 DISENO DE PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

¢ Informacion sobre el nivel de expectativa por el servicio académico que
presentaron los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al iniciar

el desarrollo académico del 2015.

¢ Informacion sobre el nivel de satisfaccion por el servicio académico que
presentaron los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al
finalizar el desarrollo académico del afio 2015.

e |dentificar el grado de relacién existente entre la expectativa y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la
Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo académico del afio
2015.

4.3 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

La informacién procesada se presenta en dos bloques. El primero, en
relacién a la expectativa que presentan los estudiantes de la Universidad Privada
de Tacna al inicio del afio académico 2015. Esta informacién se presenta por

dimensiones y del comportamiento de la expectativa.

De igual forma se ha procedido en lo que se refiere a la informacion de la
satisfaccion que presentan los estudiantes al finalizar el afio académico 2015. La
informacion sobre la satisfaccién se presenta también por dimensiones y del

comportamiento de la misma.

Luego se da a conocer la informacion sobre la relacién entre la
expectativa y la satisfaccion que presenta los estudiantes frente al servicio
académico. Asimismo, se muestra la relaciébn de las dimensiones de la

expectativa y la satisfacciéon estudiantil.
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La confiabilidad de los instrumentos se realiz6 mediante el coeficiente
Kuder-Richardson obteniendo un resultado de 94.2% para la expectativa y

93.8% para la satisfaccion lo que indica que tiene una alta confiabilidad.

La validez del instrumento se efectu6 mediante el juicio de expertos

alcanzando una aprobacién de 92.2%.

4.3.1 Informacién sobre el nivel de expectativa por el servicio
académico que presentaron los estudiantes de la Universidad Privada de

Tacna al iniciar el desarrollo académico del 2015

Para establecer el nivel de expectativa por el servicio académico que
presentaron los estudiantes, se ha trabajado con cinco dimensiones, y sus

indicadores las mismas que son las siguientes:

DIMENSION: Gestién Universitaria
Indicadores

¢ Planificacion universitaria

¢ Organizacion de la Universidad

e Plana docente

DIMENSION: Actividad académica
Indicadores

¢ Metodologia de la ensefianza

¢ Produccion intelectual de los docentes
e Aplicacién del curriculo

¢ La organizacion del tiempo

¢ Facilidad de comunicacion con los docentes



e Actividad tutorial

DIMENSION: Actividad administrativa
Indicadores
¢ Procesos administrativos

e Reconocimientos

DIMENSION: Bienestar estudiantil

Indicadores

¢ Becas y pasantias

e Instalaciones deportivas

e Servicios universitarios (costos), transporte estudiantil y salud
¢ Servicio de biblioteca

e Funcionamiento de cafetines

¢ Funcionamiento de servicios de computo

DIMENSION: Practica Pre profesional

Indicadores

¢ Organizacion de la practica pre profesional

¢ Bolsa de trabajo

A continuacion se presentan las tablas trabajadas.
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Tabla 03. Niveles de expectativa de la Gestion Universitaria que presentan
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del afio
académico del 2015

Niveles f %
Alta 103 29.43
Moderada 177 50.57
Baja 70 20.00
350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 03 se presenta la informacién sobre la expectativa de la
gestion universitaria que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico 2015. En ella se puede apreciar que el
50.57% presenta una expectativa moderada, el 20,43%, una alta expectativa y el

20.00% una baja expectativa.

En base a la informacién presentada se puede sefalar, en primer lugar
que casi un tercio de los estudiantes tiene una alta expectativa por Planificacion
universitaria, la Organizacion de la Universidad y Plana docente. Por otro lado
una situacion similar se aprecia en la baja expectativa. Sin embargo se observa
gue mas de la mitad de ellos tiene la esperanza de una gestion universitaria

regular.



Tabla 04. Niveles de expectativa de la Actividad Académica que
presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del
afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 91 26.00
Moderada 165 47.14
Baja 94 26.86
350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION
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En la Tabla 04 se presenta la informacién sobre la expectativa de la

actividad académica que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de

Tacna al inicio del afio académico 2015. En ella se puede observar que el

47.14% presenta una expectativa moderada, el 26,86%, una baja expectativa y

el 26.00% una alta expectativa.

De acuerdo a la informacién presentada se observa que un poco mas de

la cuarta parte tiene una alta expectativa por la metodologia de la ensefianza, la

produccién intelectual de los docentes, la aplicacién del curriculo, la organizacion

del tiempo, la facilidad de comunicacién con sus docentes y la actividad tutorial.

Se aprecia también que una situacion similar se aprecia en la baja

expectativa. No obstante, se advierte que casi la mitad de ellos tiene la

esperanza de una actividad académica aceptable.
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Tabla 05. Niveles de expectativa de la Actividad Administrativa que
presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del
afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 88 25.14
Moderada 149 42.57
Baja 113 32.29
350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 05 se presenta la informacién sobre la expectativa de la
actividad administrativa que presentan los estudiantes de la Universidad Privada
de Tacna al inicio del afio académico 2015. En ella se puede apreciar que el
42,57% presenta una expectativa moderada, el 32,29%, una baja expectativa y

el 25,14% una alta expectativa.

La informacion presentada permite deducir que se mantiene la tendencia
de la expectativa que presentan los estudiantes, en primer lugar, se mantiene el
cuarto de los estudiantes tiene una alta expectativa por la efectividad de los

procesos administrativos y de los reconocimientos.

Sin embargo, aumentaron los estudiantes que presentan una baja
expectativa. Y los estudiantes con expectativa moderada sobre los procesos
administrativos y los reconocimientos y los servicios han disminuido. No
obstante, la tendencia de moderada, baja y alta se mantiene aunque con valores

diferentes.
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Tabla 06. Niveles de expectativa del Bienestar Estudiantil que presentan
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del afio
académico del 2015

Niveles f %
Alta 46 13.14
Moderada 155 44.29
Baja 149 42.57
350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 06 se presenta la informacion sobre la expectativa del
bienestar estudiantil que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico 2015. En ella se puede observar que el
44,57% presenta una expectativa moderada, el 42,57%, una baja expectativa y

el 13,14% una alta expectativa.

En base a la informacién presentada se puede sefialar, en primer lugar
que los estudiantes que tienen una alta expectativa han disminuido. Es decir
que, no tienen esperanza en la efectividad de los servicios universitarios
(costos), transporte estudiantil y salud, de biblioteca, funcionamiento de cafetines

y de los servicios de computo.

Por otro lado, tal vez por la misma situacion el nivel de la expectativa baja
se incrementd significativamente. Sin embargo, se observa que menos de la
mitad de ellos tiene esperanza de lograr servicios estudiantiles aceptables, lo

gque cabe de destacar es que este grupo casi es similar al de baja expectativa.
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Tabla 07. Niveles de expectativa de la Practica Profesional que presentan
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del afio
académico del 2015

Niveles f %
Alta 73 20.86
Moderada 131 37.43
Baja 146 41.71
350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 07 se presenta la informacién sobre la expectativa de la
practica profesional que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico 2015. En ella se puede apreciar que el
41,71% presenta una baja expectativa, el 37,43%, una expectativa moderada y

el 20,86% una alta expectativa.

La informacion presentada permite sefialar que soélo un quinto de los
estudiantes tiene una alta expectativa por la practica pre profesional y las bolsas
de trabajo, tal vez porque son pocos los estudiantes que estan cerca de esta
situacion. Por otro lado, se han incrementado significativamente los estudiantes
con baja expectativa quizas por causas similares. Sin embargo, se debe hacer
notar que una cantidad significativa de estudiantes tienen una expectativa

moderada, tienen la esperanza de una practica pre profesional aceptable.
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Tabla 08. Niveles de expectativa del Servicio Académico que presentan
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del afio
académico del 2015

Niveles f %
Alta 49 14.00
Moderada 164 46.86
Baja 137 39.14
350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

Hipotesis Especifica

El nivel de expectativa por el servicio académico que presentan los
estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al inicio del desarrollo

académico del afio 2015 es moderado.
INTERPRETACION

En la Tabla 08 se presenta la informacién sobre la expectativa del
Servicio Académico que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico 2015. En ella se puede apreciar que el
46,86% presenta una expectativa moderada, el 39,14%, una baja expectativa y

el 14,00% una alta expectativa.

En esta tabla se presenta el resultado general, cerca de la mitad de los
estudiantes, segun esta informacion, tienen una expectativa moderada, es decir
gue tenian una perspectiva aceptable por el servicio académico que se brinda en
la UPT. En otras palabras, aceptan el servicio académico porque no tienen otra

alternativa mejor a su alcance.

En esta categoria se encuentran la gestién universitaria, la actividad
académica, la actividad administrativa, el bienestar estudiantil; sin embargo, en
la practica pre profesional la mayoria de los estudiantes se ubica en la categoria

de baja expectativa.
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Tabla 09. Comportamiento de los niveles de expectativa de los estudiantes por el
Servicio Académico que brinda la Universidad Privada de Tacna

Alt Moderad Baj

Dimensiones de la expectativa a a a
10

Gestién Universitaria 3 177 70

Actividad académica 91 165 94

Actividad administrativa 88 149 113

Bienestar estudiantil 46 155 149

Préactica profesional 73 131 146

Fuente: Tablas 03, 04, 05, 06 y 07

INTERPRETACION

En la Tabla 09 se presenta la informacién sobre el comportamiento de la
expectativa que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al
inicio del afio académico 2015, segun las dimensiones que el estudio considera.
En ella se puede apreciar que la mayoria de los estudiantes se ubican en una
expectativa moderada a excepcion de la dimension practica pre profesional,

donde la mayoria se ubica en la categoria baja expectativa.

Especificamente se puede sefialar que la gestién universitaria es la que
despierta mayor expectativa, mientras el bienestar estudiantil se ubica en el lado
opuesto. Sin embargo, es necesario mencionar que las altas expectativas por
estas dimensiones estan por debajo del 30.00% de los estudiantes sujetos del

estudio.

De otro lado, se aprecia que el comportamiento del nivel moderado tiende
una tendencia a la baja. El punto mayor le corresponde a gestion universitaria, y
el punto mas bajo a la practica profesional. El nivel moderado de la expectativa

estudiantil se encuentra entre el 50.57% y el 37.43%.
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En cuanto al nivel de baja expectativa, se aprecia un comportamiento
ascendente. La mayor cantidad de estudiantes le corresponde al bienestar
estudiantil y la menor cantidad de ellos en gestidon universitaria. Este nivel se
encuentra ubicado entre el 42.57% y el 20.00%, de las unidades de la

investigacion.

Por lo tanto se puede sefalar que la expectativa estudiantil en su mayoria
es aceptable, pero no la mejor.
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4.3.2 Informacién sobre el nivel de satisfaccion por el servicio
académico que presentaron los estudiantes de la
Universidad Privada de Tacna al finalizar el desarrollo
académico del afio 2015.

Para trabajar el nivel de satisfaccibn por el servicio académico que
presentaron los estudiantes, se ha trabajado con cuatro dimensiones, y sus

indicadores. Estas dimensiones son las siguientes:

DIMENSION: Actividad de ensefianza
Indicadores

¢ Preparacion, actualizacion docente

¢ Condiciones pedagdgicas de los docentes

¢ Sistema de evaluacion utilizado

DIMENSION: Organizacién académica

Indicadores

¢ Metodologia de la ensefianza

e Incorporacién de nuevas metodologias a la enseflanza

¢ El contenido de los programas

¢ La organizacion del tiempo

e Facilidad de comunicacion con los docentes

¢ Facilidad de comunicacion con el personal administrativo
¢ Actividad de tutoria

e Formacion practica
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DIMENSION: Vida Universitaria
Indicadores
¢ Acceso a las diversas manifestaciones culturales y de recreacion

¢ Formacion de habilidades y rasgos personales

DIMENSION: Infraestructura y servicios universitarios

Indicadores

¢ Habitabilidad de las instalaciones.

¢ Suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estudio

e Instalaciones deportivas y SS HH

¢ Servicio de biblioteca

¢ Funcionamiento de cafetines

¢ Funcionamiento de servicios de cémputo

¢ Oportunidades para la participacion en actividades

¢ Atencién en los procesos de matricula y pago de derecho de ensefianza

¢ Servicios de transporte estudiantil
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Tabla 10. Niveles de satisfaccion con la Ensefianza que
presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacha
al finalizar del afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 76 21.71
Moderada 204 58.29
Baja 70 20.00
TOTAL 350 100

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 10 se presenta la informacion sobre la satisfaccion por la
Ensefanza que presentaron los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna
al finalizar del aflo académico 2015. En ella se puede apreciar que el 58,29%
presenta una satisfaccion moderada, el 21,71%, una alta satisfaccion y el

20,00% una baja satisfaccion.

De la informacién presentada se puede deducir que la mayoria de
estudiantes encuentra aceptable (moderadamente satisfechos) la actividad de
ensefianza que se brinda en la UPT: con la preparacion de los docentes, con la
innovacion de los silabos, los valores éticos, el dominio tematico de los
docentes, de la evaluacion que se realiza y de la oportunidad de la comunicacion

de las calificaciones.

Sin embargo, cabe destacar que la quinta parte de los estudiantes
presenta una baja satisfaccion frente a estos indicadores y una fraccion similar

una alta satisfaccion.
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Tabla 11. Niveles de satisfaccion con la Organizacion
Académica que presentan los estudiantes de la Universidad
Privada de Tacna al finalizar del afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 61 17.42
Moderada 183 52.29
Baja 106  30.29
TOTAL 350 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 11 se presenta la informacion sobre la satisfaccion por la
organizacién académica que presentaron los estudiantes de la Universidad
Privada de Tacna al finalizar del afio académico 2015. En ella se puede observar
que el 52,29% presenta una satisfaccion moderada, el 30,29%, una baja

satisfaccion y el 17,45% una alta satisfaccion.

Esta informacién permite vislumbrar una tendencia hacia una satisfaccion
moderada del servicio académico que se brinda. Un poco mas de la mitad
considera que son aceptables las estrategias de ensefianza que emplean los
docentes, que existen pizarras interactivas en numero minimo, que los

contenidos desarrollados basicamente son suficientes y medianamente vigentes.

En esta dimensidon también se considera a los servicios como los tramites
administrativos, Internet para estudiantes, tutoria, servicio médico, la
organizacion de la préactica pre profesional. Este grupo de estudiantes los

considera aceptables al presenta una moderada satisfaccion.
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En relacion a la dimensién anterior, los estudiantes que tienen una baja
satisfaccion se ha incrementado y los que presentan una alta satisfaccién han

disminuido.
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Tabla 12. Niveles de satisfaccion con la Vida Universitaria
gue presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al finalizar del afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 70 20.00
Moderada 173  49.43
Baja 107 30.57
TOTAL 350 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 12 se presenta la informacion sobre la satisfaccion por las
actividades que se desarrollan dentro de la vida universitaria, que presentaron
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al finalizar el afio académico
2015. En ella se puede apreciar que el 49.43% presenta una satisfaccion

moderada, el 30,57%, una baja satisfaccion y el 20,00% una alta satisfaccion.

En base a la informacion que se presenta se puede sefialar que si bien la
tendencia continGa en cuanto al predominio de una satisfaccion moderada frente
al servicio académico, se observa una disminucibn en la dimension vida
universitaria. Casi la mitad del ellos considera que es aceptable la posibilidad de
participar en grupos de danza, en el coro de la UPT, en talleres de liderazgo, en

incubadoras de negocios y la publicacion de trabajos académicos presentados.

Por otro lado, la baja satisfaccion por la vida universitaria de la UPT, se
encuentra en una cantidad significativa de estudiantes mayor de los que

presentan una alta satisfaccion.
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Tabla 13. Niveles de satisfaccion con la Infraestructura y los Servicios
Universitarios que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al
finalizar del afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 82 2343
Moderada 158 45.14
Baja 110 31.43
TOTAL 350 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

INTERPRETACION

En la Tabla 13 se presenta la informacion sobre la satisfaccion por la
infraestructura y los servicios universitarios que presentaron los estudiantes de la
Universidad Privada de Tacna al finalizar del afio académico 2015. En ella se
puede apreciar que el 45,14% presenta una satisfaccion moderada, el 31,43%,

una baja satisfaccién y el 23,43% una alta satisfaccién.

La informacién presentada permite establecer que la tendencia a la baja
de la satisfaccibn moderada continla, asi con el incremento de la alta
satisfaccion y también en la baja. Este hecho implica que mayoritariamente los
estudiantes se ubican en la categoria de satisfaccion moderada considerando
que en esta dimensidn la confortabilidad de las aulas es aceptable, asi como la
sefializacién, el mobiliario, la ventilacion e iluminacion. De igual forma sucede el
servicio de limpieza, la escasa infraestructura deportiva, el servicio de biblioteca,

de los cafetines, de los talleres de cémputo.

Asimismo, se debe sefalar que consideran aceptable la posibilidad para
participar en congresos, mesas redondas, paneles, etc. La opinion no es distinta
cuando se refiere a los procesos de matricula, transporte estudiantil y en confort

de las unidades que brindan el servicio.

Hay que considerar que una satisfaccion moderada no es la mejor cuando se

brinda un servicio académico.
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Tabla 14. Niveles de satisfaccion con el Servicio Académico
gue presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al finalizar del afio académico del 2015

Niveles f %
Alta 76 21.71
Moderada 174 49.71
Baja 100 28.57
TOTAL 350 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes de la UPT

Hipotesis Especifica

El nivel de satisfaccion por el servicio académico que presenta los
estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al finalizar el desarrollo

académico del afio 2015 es moderado.

INTERPRETACION

En la Tabla 14 se presenta la informacion sobre la satisfaccion por el
Servicio Académico que presentaron los estudiantes de la Universidad Privada
de Tacna al finalizar del afio académico 2015. En ella se puede apreciar que el
49,71% presenta una satisfaccion moderada, el 28,57%, una baja satisfacciéon y
el 21,71% una alta satisfaccion.

De acuerdo a la informacion que se presenta se puede considerar que en
los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna, predomina una satisfaccion
moderada en cuanto al servicio académico que brinda. Por lo tanto, se puede
sefialar que consideran que la actividad de ensefianza, la organizacion
académica, la vida universitaria, la infraestructura y los servicios universitarios,

como aceptables, lo que no es muy reconfortante.

Se debe resaltar que existe un significativo grupo de estudiantes que
presentan una satisfaccion baja por el servicio académico y sélo una quinta parte

gue tiene una satisfaccion alta.
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Tabla 15. Comportamiento de los niveles de satisfaccion de los
estudiantes por el Servicio Académico que brinda la Universidad Privada
de Tacna

Dimensiones de la satisfaccion Alta Moderada Baja
Ensefianza 76 204 70

Organizacion académica 61 183 106
Vida Universitaria 70 173 107
Infraestructura y servicios universitarios 82 158 110

Fuente: Tablas 10, 11, 12y 13

INTERPRETACION

En la Tabla 15 se presenta la informacion sobre el comportamiento de la
satisfaccion que presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al
finalizar el afio académico 2015, segun las dimensiones que se consideran en el
estudio. Alli se puede apreciar que la mayoria de los estudiantes se ubican en la

categoria satisfacciéon moderada.

Puntualmente se puede sefalar que la infraestructura y servicios
universitarios es la que despierta mayor satisfaccion, mientras vida universitaria
se ubica en el lado opuesto. Sin embargo, es necesario mencionar que la
satisfaccion en estas dimensiones esta por debajo del 23,43% de los estudiantes

sujetos del estudio.

Asimismo, se aprecia que el comportamiento del nivel moderado tiene
una tendencia a la baja. El mayor valor le corresponde a la ensefanza, y el valor
mas bajo a la infraestructura. El nivel moderado de la satisfaccion estudiantil se
encuentra entre el 58,29% y el 45,14%.

Finalmente, en el nivel de baja satisfaccibn, se aprecia un
comportamiento ascendente. La mayor cantidad de estudiantes insatisfechos le

corresponde a la infraestructura y servicios universitarios y la menor cantidad de
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ellos se ubica en la ensefianza. Este nivel se encuentra ubicado entre el 31,43%

y el 20,00%, de las unidades de la investigacion.

Por lo tanto, se puede sefialar que si bien la satisfaccion estudiantil en su
mayoria es aceptable, no necesariamente es lo mejor, en la prestacién de un

servicio académico.
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433 Informacién sobre la relacidén existente entre la expectativa
y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que
brinda la Universidad Privada de Tacna durante el
desarrollo académico del afio 2015.

La relacién entre las variables del estudio se trabaja con la prueba de Chi

cuadrado.

Para tal fin se ha considerado una probabilidad del 0,05; los grados de
libertad son 4 (gl); y un valor critico de 9,488.
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INTERPRETACION.

Desarrolladas las pruebas estadisticas se ha logrado establecer que:

Relacién entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil en estudiantes

de la Universidad Privada de Tacna.

Considerando que el valor de Chi cuadrado es 189,094, y mayor al valor
critico 9,488 se puede afirmar que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula, por lo tanto, existe una relacion directa y significativa entre la
expectativa y la satisfaccion que tienen los estudiantes sobre el servicio
académico que presta la Universidad Privada de Tacna.
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4.4 DISCUSION Y COMPROBACION DE HIPOTESIS

La expectativa como un deseo de que las cosas sucedan tal como uno
espera, es una actitud que permite la satisfaccién de los servicios que cualquier
organizaciéon brinda. De alli la necesidad de conocer las expectativas que
presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacnha (UPT). Sélo de
esta forma se podra saber que es lo que esperan de la universidad tal como lo
afirma Pichardo y col. (2007).

La investigacion ha establecido que los estudiantes tienen una
expectativa moderada por el servicio académico que brinda la UPT. Este
resultado revela que el servicio académico debe mejorar sustancialmente. Para
tal fin es necesario profundizar en la expectativa que los estudiantes tienen

sobre las distintas dimensiones de ésta.

En cuanto a la expectativa de los estudiantes por la gestion universitaria,
se encuentra que el 29,43% tienen una alta expectativa; sin embargo mas de la
mitad de ellos tienen una expectativa moderada. Ellos tienen la esperanza de
una planificacién de las actividades académicas aceptable, asi como la gestién
de los decanos y la participacién de los estudiantes en los érganos de gobierno y
la calidad de los docentes que les guien en los trabajos de investigacion y
produccién intelectual. Esperan que la planificacién universitaria, organizacion de

la universidad y Plana docente tengan un comportamiento aceptable.

La expectativa de los estudiantes por la actividad académica en su
mayoria también es moderada. Es decir que esperan una metodologia de
enseflanza aceptable en las clases, una regular produccion intelectual de los
docentes y de ellos, que se aplique el curriculo de manera aceptable para que
puedan alcanzar el perfil que las competencias establecen para su profesion,
esperan que los horarios estén acorde con sus necesidades y que existe un
sistema aceptable para comunicarse con sus docentes, asi como de una regular

tutoria.
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En cuanto a la actividad administrativa, la expectativa en la mayoria de
los estudiantes es moderada. Esperan que los procesos administrativos como de
matricula, de convalidaciones sea aceptable. Que se reconozcan el esfuerzo de

los estudiantes y se den premiaciones.

En cuanto al bienestar estudiantil, la mayoria de los estudiantes presenta
una moderada y baja expectativa. Es decir que no esperan mucho de los
servicios de becas, intercambio estudiantil, del servicio de salud, de las
instalaciones deportivas y su equipamiento, del servicio de cafetines y la
variedad de sus productos, asi como el trato, de los laboratorios de computo y
sus programas. De igual forma no esperan mucho del servicio de biblioteca y
transporte estudiantil. Solo el 13.14% tiene una alta expectativa al respecto.

Finalmente, la expectativa de la mayoria de los estudiantes por la practica
pre profesional es baja. No esperan mucho de la organizacion de la préctica,
piensa que tiene que conseguirlas, de igual forma no espera mucho de las

bolsas de trabajo.

El comportamiento de las dimensiones de la expectativa de los
estudiantes por el servicio académico no es la mejor. En forma general solo el

14,00% tiene una alta expectativa y el 39,14% tienen baja expectativa.

La informacién presentada péarrafos arriba permite comprobar la hipétesis

especifica a) del estudio que sefala que”

“El nivel de expectativa por el servicio
académico que presentaron los estudiantes
de la Universidad Privada de Tacna al inicio
del desarrollo académico del afio 2015 es

moderado”
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La satisfaccion definida por Jiménez (2011) como un elemento clave para
valorar la eficiencia de los servicios académicos y administrativos de una unidad
de aprendizaje, se encuentra en funcién a la expectativa que uno tiene de los
mismos. Esta percepcion es compartida por Flores (2005) y permite completar la

vision del servicio académico.

La satisfaccion estudiantil presenta un comportamiento similar al de la
expectativa por el servicio académico. La satisfaccion moderada predomina,
seguida por la baja satisfaccién que presenta el 28,57%. Tan sélo el 21,71% de
los estudiantes expresé una alta satisfaccién por él. La investigacion que se
presenta, examina la satisfacciéon de los estudiantes de la UPT, en cuatro

dimensiones.

La satisfaccion de los estudiantes por la actividad de ensefianza que
realizan los docentes en la universidad, en su mayoria es moderada. Se
encuentra satisfecho medianamente con la preparacion para el desarrollo de las
asignaturas a su cargo, no escriben articulos cientificos en revistas de
especialidad ni promueven que los estudiantes lo hagan, no estan plenamente
satisfechos con las evaluaciones realizadas por sus docentes. Es evidente que
su satisfaccion por la preparacion y actualizacion docente, las condiciones
pedagdgicas de los docentes y el sistema de evaluacion utilizado no es de la

mejor.

Por otro lado la satisfaccién que presentan en la dimension organizacion
académica, la mayoria de los estudiantes, también es moderada aunque menor
gue en la anterior dimension. Los estudiantes se encuentran medianamente
satisfechos con la metodologia empleada por sus docentes para el desarrollo de
las asignaturas y no observan innovaciones en el proceso de aprendizaje. Su
satisfaccion moderada en cuanto a los contenidos de los disefios curriculares,
puede deberse fundamentalmente a desconocimiento de los mismos o al poco

interés que pongan por ello. Un aspecto a considerar es la organizacion del
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tiempo, horarios y vacaciones aqui se debe considerar sus necesidades, sus
obligaciones de asistir a bibliotecas para el desarrollo de las tareas académicas,
para su formacion complementaria en talleres diversos, es un hecho que su
satisfaccion sélo permite calificar a estos servicios como regulares. De igual
forma muestra una satisfaccion moderada en cuanto al sistema de comunicacion
cono sus docentes ya sea por correo electrénico, por el aula virtual u otra forma.
También la tutoria recibe esta respuesta por parte del estudiantado. Aqui se
debe considerar la presencia del 30,29% de los estudiantes que no estan
satisfechos con la organizacién académica del servicio que brinda la UPT.

La satisfaccion en la dimensién Vida universitaria, también es moderada.
En esta oportunidad la cantidad de los estudiantes que se ubican en esta
categoria, sin bien es mayoritaria, €s menor a las anteriores y se encuentra por
debajo del 50,00%. Los estudiantes consideran que el acceso a las
manifestaciones culturales y de recreacién como al grupo de danzas, al coro, a
talleres, no es tan accesible. Por los horarios, o0 no existen ambientes
adecuados, o por lo engorroso que resulta cuando tienen que salir a participar al
exterior de la universidad. De alli que presenten sélo una mediana satisfaccion
frente a estas actividades. Se advierte una actitud nada positiva en cuanto a la
motivacion de la publicacion de articulos o participaciéon en incubadoras de
negocios o simulaciones de la profesién, por que no existen las condiciones para

hacerlo.

Se debe resaltar que existe un 30.57% de estudiantes que no se
encuentran satisfechos con los servicios que se presentan en esta dimension.

Este porcentaje es significativo.

Finalmente, en cuanto a la satisfaccion por la infraestructura y servicios
universitarios, la mayoria de los estudiantes se ubican en la categoria de
satisfaccion moderada; sin embargo, se mantiene la tendencia a la disminucion,

ya que es menor a la cantidad anterior y siempre por debajo de la mitad.
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Los estudiantes se encuentran medianamente satisfechos con la
habitabilidad de los ambientes para el desarrollo de actividades académicas con
su equipamiento que algunas veces lo consideran obsoleto, asi como el
mobiliario, luz y ventilacion. Su satisfaccion es regular ante la existencia de
espacios para el estudio, las instalaciones deportivas limitadas. Un servicio de
biblioteca con libros, horarios y servicio de orientacion insuficiente. Observan la
vigencia de las maquinas de los talleres de cémputo y sus horarios. Quizas uno
de los factores més a tener en cuenta sean los servicios de los cafetines y el
trato que otorgan los estudiantes asi como a los docentes. La variedad de sus
productos y los precios. Otro de los servicios a tener en cuenta es la matricula,
gue afecta demasiado al servicio académico por su irregularidad. Su percepcion
del servicio de transporte no es tan dura.

La cantidad de estudiantes de la categoria baja satisfaccion o
insatisfechos en esta dimension se ha incrementado en un punto porcentual
(31,43%). Esta constante lleva a concluir que la satisfaccion en esta dimension

es bastante complicada.

La informacion presentada sobre la satisfaccion de los estudiantes frente
al servicio académico y sus dimensiones, permite comprobar la hipétesis

especifica b) que afirma:

“El nivel de satisfaccion por el servicio
académico que presentaron los estudiantes de
la Universidad Privada de Tacna al finalizar el
desarrollo académico del afio 2015 es

moderado”.

La afirmacion de que la satisfaccion esta en funcién a la expectativa para
poder ser valorada cobra importancia segun estos resultados, sin embargo, para
su confirmacién se hace necesario probar la relacién existente entre ellas. El
trabajo de investigacion en este aspecto considera la aplicacion de la prueba del

Chi cuadrado, para poder establecer la relacion entre la expectativa y la
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satisfaccion estudiantil por el servicio académico que ha brindado la Universidad
Privada de Tacna durante el 2015. El valor calculado del Chi cuadrado es de
189,094, y es mayor que el valor critico (9,488), por lo tanto, la relacién existente

entre las variables es muy significativa.

Para mayor conocimiento se ha establecido la relaciébn entre las
dimensiones de la expectativa y el nivel de satisfaccibn que presentan los
estudiantes por el servicio académico. Se ha llegado a establecer que existe una
relacion directa y significativa entre ellas. Sin embargo, destaca la dimensién
actividad administrativa donde se encuentran los procesos administrativos y
reconocimientos como el factor de mayor impacto en la satisfaccion estudiantil,
seguida por las dimensiones: practicas pre profesionales, su organizacion y las
bolsas de trabajo; y el bienestar estudiantil.

La informacion analizada permite comprobar la hip6tesis especifica c)

que indica:

Existe una relacion directa vy
significativa entre la expectativa y la
satisfaccion  estudiantili por el servicio
académico que brinda la Universidad Privada
de Tacna durante el desarrollo académico del
afio 2015.

Se hace evidente la existencia de una relacion directa entre la
expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brindo la
UPT en el afio 2015, considerando que entre estas variables existe una relacion
directa muy significativa. Al mismo tiempo se puede apreciar que las
dimensiones de la variable expectativa tienen una correspondencia heterogénea,
en la satisfaccion de los estudiantes; es decir, unas impactan con mayor
intensidad que otras, aln todas tienen una relacion directa significativa con la

satisfaccion estudiantil. Asi se ha podido establecer que la satisfaccion ha
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superado a la expectativa sobre el servicio académico que tenia el estudiante

para el 2015, pero en rangos escasos Y no significativos.
En relacién a la hipétesis general que afirma que:

La relacion existente entre la
expectativa y la satisfaccion estudiantil por el
servicio académico que brinda la Universidad
Privada de Tacna durante el desarrollo
académico del afio 2015, es heterogénea en

el comportamiento de sus componentes

Al haberse comprobado que el nivel de expectativa por el servicio
académico de los estudiantes es moderado, que su nivel de satisfaccion también
es moderado, que la relacion entre estas variables es directa y muy significativa
y que en esta relacién se aprecia que unos indicadores influyen mas que otros,

la hipotesis general ha quedado comprobada.
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

5.1 CONCLUSIONES

PRIMERA

Se ha podido comprobar que los estudiantes de la Universidad Privada
de Tacna al inicio el desarrollo académico del 2015, presentaban un nivel
moderado en su expectativa del desarrollo del servicio académico. Se destaca la

expectativa que tiene por la gestion universitaria y la actividad académica.

SEGUNDA

Se ha establecido que los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al finalizar el desarrollo académico del afio 2015, presentaron un nivel de
satisfaccion moderado, por el servicio académico recibido. Destacan las

dimensiones Ensefianza y organizacién académica.

TERCERA

Se ha identificado la existencia de una relacion directa y muy significativa
entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que
brind6 la Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo académico del afio

2015. La prueba del Chi cuadrado lo demuestra asi.
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CUARTA

Se ha podido comprobar que la relacion existente entre la expectativa y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad
Privada de Tacna durante el desarrollo académico del afio 2015, es intensa. El
comportamiento de los componentes (dimensiones) de la expectativa en el
impacto en la satisfaccion estudiantil, es heterogénea donde destaca la
influencia de la actividad administrativa, bienestar estudiantil y la practica pre
profesional.

Es necesario hacer notar que la expectativa ha sido superada por la
satisfaccion por el servicio académico que se brinda aunque no en forma
significativa. Asi frente a un 14,00% de alta expectativa al inicio del afio, se
aprecia un 21,71% de alta satisfaccion la finalizacion del mismo; frente a un
46,86% de expectativa moderada al inicio, se observa un 49,71% de satisfaccion

moderada, al finalizar el afio.
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5.2 SUGERENCIAS

Considerando la relacion existente de las variables que se expone en la

tercera y cuarta conclusidn, se plantean las siguientes sugerencias:

PRIMERA

El Vicerrectorado Académico, debe tener en cuenta las conclusiones de

la investigacion. Por esta razon, en relacion a la primera conclusiéon deberia:

a)

b)

Promover un programa de intervencion que permita pasar del nivel
moderado al nivel alto de expectativa que presentan los estudiantes al

inicio de cada afio académico.

En este programa se deben establecer medidas para mejorar las
dimensiones que presentan mayores limitaciones como: el bienestar
estudiantil y practica pre profesional en la expectativa y vida
universitaria, infraestructura y servicios universitarios en la
satisfaccion, los mismos que se traducen en los siguientes

indicadores:
e Becas y pasantias
¢ Instalaciones deportivas
e Servicios universitarios (costos), transporte estudiantil y salud
¢ Funcionamiento de cafetines
e Funcionamiento de servicios de cémputo
e Organizacion de la practica pre profesional

e Bolsa de trabajo

De igual forma, en relacion a la segunda conclusion se deben adoptar

medidas para pasar de un nivel de satisfaccion moderado a un nivel de

satisfaccion alto. Para ello se deben trabajar los siguientes indicadores.
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e Acceso a las diversas manifestaciones culturales y de recreacion
o Formacién de habilidades y rasgos personales

¢ Oportunidades para la participacion en actividades

e Habitabilidad de las instalaciones

e Suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estudio

¢ Instalaciones deportivas y SS HH

e Servicio de biblioteca

e Funcionamiento de cafetines

¢ Funcionamiento de servicios de computo

e Atenciébn en los procesos de matricula y pago de derecho de

enseflanza

e Servicios de transporte estudiantil

SEGUNDA

Para mejorar los niveles de expectativa y satisfaccion de los estudiantes
sobre el servicio académico, que se sefialan en la primera y segunda
conclusiones, se sugiere que el Vicerrectorado de Investigacion, desarrolle en
coordinacién con el vicerrectorado académico, diversas acciones destinadas a
mejorar sustantivamente los servicios que se contemplan en los siguientes

indicadores:
e  Servicio de biblioteca
e Acceso a eventos cientificos
e Acceso a publicacion de los trabajos que realizan los estudiantes

e Atencidon a las actividades de investigacién relacionadas a la

graduacion vy titulacion.
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CUESTIONARIO 1
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Estimado estudiante, la finalidad del presente cuestionario es la de recoger informacion
sobre tus expectativas por el Servicio Académico que brinda la Universidad Privada de

Tacna.

INDICACIONES

Luego de leer atentamente los enunciados que se te alcanza en ambas caras de la hoja,
elige la respuesta que consideres que refleja lo que piensas. EL CUESTIONARIO ES
ANONIMO, por lo que te pido que seas lo mas SINCERO posible en tus respuestas

EXPECTATIVAS

GRACIAS

No

ITEMS

VALORACION

Si

A veces

NO

La planificacién de las actividades académicas cubre tus expectativas

N

La gestién del decano y los directores de escuela esta acorde a lo que pensabas al ingresar a la
universidad

La estructura de la la organizacion de la universidad es lo que esperabas

La participacion estudiantil en los 6rganos de gobierno cubre tus expectativas

La calidad de los docentes que desarrollan las asignaturas es la que esperabas

La actividad investigativa y de produccion intelectual esta acorde con tus expectativas.

Estas conforme con las estrategias de ensefianza que utilizan tus docentes en su practica profesional

[oo} Nl Mol W&, B 2 KOV)

Los equipos que utilizan los profesores para la ensefianza cubren tus expectativas

(=)

Estas conforme con los modulos de aprendizaje que producen los docentes para ensefar

El uso de Ia plataforma virtual por tus docentes cubre tus expectativas en tu formacion profesional.

11

El rigor con que se evalla a los estudiantes cumple tus expectativas para tu aprendizaje

12

Estas conforme con las asignaturas que se imparten segun el plan de estudios de tu carrera.

13

Estas conforme con el sistema de control de asistencia que se emplear para el control académico

14

Los horarios de estudio que se han implantado en tu carrera cubren tus expectativas

15

La forma en que se comunican con los docente y su trato esta acorde con lo que pensabas

16

Estas conforme con el sistema de comunicacion que se usa en tu facultad para hacerte conocer
indicaciones

17

El programa de tutoria cumple con tus expectativas

18

Estas conforme con las orientaciones que se brinda en tutoria a los estudiantes

19

El proceso de matricula cumple con tus expectaivas

20

El proceso de convalidaciones es como lo esperabas

21

Las premiaciones son como lo pensabas

22

La forma en que se reconoce los esfuerzos de los estudiantes cumple con tus expectativas

23

El sistema de becas y pasantias cumple con tus espectativas

24

El intercambio estudiantil con otras universidades es como lo pensabas

25

El servicio de salud que brinda la universidad cumple con tus expectativas

26

El servicio de transporte que brinda la universidad es como lo esperabas.

27

La instalaciones deportivas con que cuenta la UPT cubren mis expectativas

28

El equipamiento de las instalaciones deportivas de la UPT, es como lo esperaba

29

La atencion que se me brinda en la biblioteca es como lo pensaba

30

Los libros de la biblioteca tienen la actualidad que esperaba

31

La atencion a los estudiantes en los cafetines de la UPT es como lo pensé

32

La variedad de productos y el precio cumbren mis expectativas

33

Los laboratorios de cumputo tienen los equipos que esperaba

34

Los programas y la velocidad de internet en los laboratorios tienen las bondades que esperaba

35

La organizacion de las practicas en la universidad cumplen con mis expectativas

36

El monitoreo de las practicas preprofesional se realizan como lo esperaba

37

La bolsa de trabajo con que cuenta la universidad cubre mis expectativas

38

Existen las oportunidades que esperaba en la bolsa de trabajo de la Universidad
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Estimado estudiante, la finalidad del presente cuestionario es la de recoger informacion
sobre tu satisfaccion por el Servicio Académico que brinda la Universidad Privada de

Tacna.

INDICACIONES

Luego de leer atentamente los enunciados que se te alcanza en ambas caras de la hoja,
elige la respuesta que consideres que refleja lo que piensas. EL CUESTIONARIO ES
ANONIMO, por lo que te pido que seas lo mas SINCERO posible en tus respuestas

SATISFACCION

=
°

ITEMS

VALORACION

Si

A veces

NO

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

Los docentes innovan sus silabos cada vez que se inicia un semestre

Los docentes publican articulos de su especialidad en revistas

Los docentes practican valores ético en su trabajo

Los docentes dominan los contenidos que ensefian

La evaluacion que realizan tus docentes sobre tu aprendizaje, es justa

Las calificaciones de las evaluaciones se conocen oportunamente

(oo BNl Kopl K&, 0 - NOVN B \ON

Las estrategias de ensefianza que utilizan tus docentes te hacen aprender rapido

(=)

Tus docentes manejan las estrategias de ensefanza con habilidad y destreza

Tus docentes dominan técnicas de informacion y comunicacion adecuadamente

Tus docentes trabajan con pizarras interactivas

Los contenidos que desarrollas en tus asignaturas son suficientes

Los contenidos que se consideran en las asignaturas son actuales

Los contenidos que desarrollas en tus asignaturas se complementan con los contenidos de otras
asignaturas

15

El horario de clase para el desarrollo de tus asignaturas es adecuado para tus propésitos

16

El horario de clases te permite el tiempo suficiente para consultar en la biblioteca

17

El tiempo dedicado al desarrollo de las asegnatura es suficiente

18

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

19

Tus docentes te tratan bien cuando te comunicas con ellos

20

Cuando tienes que hacer un tramite el personal administrativo te orientan bien

21

Los trabajadores administrativos te tratan bien cuando consultas sobre un tramite

22

La universidad les proporciona un servicio de internet a los estudiantes

23

las actividades de tutoria son oportunas y permiten solucionar problemas

24

El servicio médico odontoldgico que brinda la universidad es eficiente

25

La practica pre profesional se encuentra bien organizada

26

La practica pre profesional es suficiente para lograr los aprendizajes previstos

27

El monitoreo de la practica pre profesional es eficiente

28

La participacion en el grupo de danza es accesible

29

El acceso para cantar en el coro de la UPT es facil

30

Se brinda la posibilidad de participar en taller de liderazgo

31

Se brinda la portunidad para la participacion en las incubadoras de negocios

32

Se motiva para la publicacion de los trabajos académicos que se presentan

33

Las aulas son confortable y estan bien equipadas

34

La infraestructura cuenta con la sefializacion adecuada para casos de desastres

35

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

36

La ventilacion de los salones es buena

37

La luz articial es adecuada para la labor del aprendizaje

38

El servicio de limpieza de las instalaciones es eficiente

39

Se cuenta con las instalaciones deportivas suficientes

40

Los servicios higiénicos en la UPT son excelentes
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41

Las instalaciones deportivas estan bien equipadas

42

Se cuenta con un servcio de hiblioteca implementado

43

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

44

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

45

El servicio de los cafetines en la UPT, son buenos

46

Los ambientes de los cafetines de la UPT son amplios y con mesas suficientes

47

El trato que se recibe en los cafetines de la UPT son cordiales

48

Los talleres de cémputo en la universidad se encuentran equipados con computadoras de Ultima
generacion

49

El horario de atencion de los talleres de computo a los estudiantes es el adecuado

50

En los talleres de computo se cuenta con personal de apoyo para la atencion estudiantil.

51

Los estudiantes tienen facilidades para participar en congresos

52

Los estudiantes participan en mesas redondas o paneles.

53

Los procesos de matricula es adecuado y da facilidades a los estudiantes.

54

La orientacioén en la matricula a los estudiantes es eficiente

55

Los horarios de pago para la matricula y las pensiones de ensefianza son adecuados

56

El servicio de mobilidad que brinda la universidad tiene rutas que cubren las necesidades de los
estudiantes

57

Las unidades de transporte son adecuadas para el servicio que se ofrece

58

El servicio de transporte que brinda la UPT es bueno
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CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE LAS
EXPECTATIVAS

COMFIABILDAD CUESTICNARIC EXPECTATIVA
K ME M)

Estudiantes  Funisjes
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4 2
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CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE LAS EXPECTATIVAS

CONFIABILIDAD CUESTIONARIO SATISFA CCION

Estudiantes Puntzjzz
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Impacto de las Dimensiones de la Expectativa en la Satisfaccion
segun los resultados del Chi Cuadrado

a. Relacién entre la expectativa de la gestion universitaria y la

satisfaccion estudiantil en estudiantes de la Universidad Privada de Tacna.

El valor de Chi cuadrado calculado es 85,594, y mayor al valor critico
9,488 se afirmar que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Por lo tanto existe una relacién directa y significativa entre la expectativa por la
gestidn universitaria y la satisfaccion que tienen los estudiantes sobre el servicio

académico que presta la Universidad Privada de Tacna.

b. Relacion entre la expectativa por la actividad académica y la
satisfaccion estudiantil en estudiantes de la Universidad Privada de Tacna.

Considerando que el valor de Chi cuadrado es 102,725; y mayor al valor
critico 9,488 se puede afirmar que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula; por lo tanto existe una relacién directa y significativa entre la
expectativa por la actividad académica y la satisfaccibn que tienen los
estudiantes sobre el servicio académico que presta la Universidad Privada de

Tacna.

C. Relacion entre la expectativa por la actividad administrativa y la

satisfaccion estudiantil en estudiantes de la Universidad Privada de Tacna

Siendo el valor de Chi cuadrado 154,299, y mayor al valor critico 9,488 se
acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto se puede

afirmar que existe una relacion directa y significativa entre la expectativa por la
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actividad administrativa y la satisfaccidbn que tienen los estudiantes sobre el

servicio académico que presta la Universidad Privada de Tacna.

d. Relacion entre la expectativa por el bienestar estudiantil y la satisfaccion

en estudiantes de la Universidad Privada de Tacha

Considerando que el valor de Chi cuadrado es 136,827 y este es mayor
al valor critico 9,488; se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis
nula; por lo tanto, existe una relacién directa y significativa entre la expectativa
por el bienestar estudiantil y la satisfaccion que tienen los estudiantes sobre el
servicio académico que presta la Universidad Privada de Tacna.

e. Relacion entre la expectativa por la practica pre profesional y la

satisfaccion estudiantil en estudiantes de la Universidad Privada de Tacna

El valor de Chi cuadrado calculado es 149,104 y es mayor al valor critico
9,488 por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Por
lo que se puede afirmar existe una relacion directa y significativa entre la
expectativa por la practica pre profesional y la satisfaccion que tienen los
estudiantes sobre el servicio académico que presta la Universidad Privada de

Tacna.
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PRUEBA DE CHI CUADRADO

HIPOTESIS ESTADISTICAS

HO: No existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por
el servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna.

Ha: sj existe relacion entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el
servicio académico que brinda la Universidad Privada de Tacna.

DESARROLLO
Satisfaccion Estudiantil
Expectativa Estudiantil Alta Moderada Baja TOTAL

Alta expectativa 38 9 2 49

Expectativa moderada 36 110 18 164

Baja expectativa 2 55 80 137

TOTAL 76 174 100 350

Tabla de contingencia

Celdas fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2l/fe
1 38 10,6 27,4 748,6 70,4
2 36 35,6 0,4 0,2 0,0
3 2 29,7 -27,7 770,0 25,9
4 9 24,4 -15,4 235,9 9,7
5 110 81,5 28,5 810,5 9,9
6 55 68,1 -13,1 171,8 2,5
7 2 14,0 -12,0 144,0 10,3
8 18 46,9 -28,9 832,7 17,8
9 80 39,1 40,9 1669,3 42,6

TOTAL 350 350,0 0,0 189,094

Probabilidad 0,05

gl 4

Valor critico 9,488

Chi cuadrado 189,094

CONCLUSION

Se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
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Ho: No existe relacién entre la expectativa por la gestién universitaria y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Ha:

Universidad Privada de Tacna.

Si existe relacion entre la expectativa por la gestion universitaria y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Expectativa por la Gestién

Satisfaccion Estudiantil

Universitaria Alta Moderada Baja TOTAL

Alta expectativa 51 47 5 103

Expectativa moderada 24 88 65 177

Baja expectativa 1 39 30 70

TOTAL 76 174 100 350

Tabla de contingencia

Celdas fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2/fe
1 51 22,4 28,6 819,9 36,7
2 24 38,4 -14,4 208,3 5,4
3 1 15,2 -14,2 201,6 13,3
4 47 51,2 -4,2 17,7 0,3
5 88 88,0 0,0 0,0 0,0
6 39 34,8 4,2 17,6 0,5
7 5 29,4 -24,4 596,8 20,3
8 65 50,6 14,4 208,2 4,1
9 30 20,0 10,0 100,0 5,0

TOTAL 350 350,0 0,0 85,594

Probabilidad 0,05

gl 4

Valor critico 9,488

Chi cuadrado 85,594

CONCLUSION

Se rechaza la Ho y se acepta la Ha.



PRUEBA DE CHI CUADRADO

HIPOTESIS ESTADISTICAS

86

Ho: No existe relacion entre la expectativa por la actividad académica y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Ha:

DESARROLLO

Universidad Privada de Tacna.

Si existe relacion entre la expectativa por la actividad académica y la
satisfaccién estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Expectativapor la actividad

Satisfaccion Estudiantil

académica Alta Moderada Baja TOTAL

Alta expectativa 45 45 1 91

Expectativa moderada 30 89 46 165

Baja expectativa 1 40 53 94

TOTAL 76 174 100 350

Tabla de contingencia

Celdas fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2/fe
1 45 19,8 25,2 637,1 32,2
2 30 35,8 -5,8 34,0 0,9
3 1 20,4 -19,4 376,8 18,5
4 45 45,2 -0,2 0,1 0,0
5 89 82,0 7,0 48,6 0,6
6 40 46,7 -6,7 45,3 1,0
7 1 26,0 -25,0 625,0 24,0
8 46 47,1 -1,1 1,3 0,0
9 53 26,9 26,1 683,4 25,4

TOTAL 350 350,0 0,0 102,725

Probabilidad 0,05

gl 4

Valor critico 9,488

Chi cuadrado 102,725

CONCLUSION

Se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
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Ho: No existe relacién entre la expectativa por la actividad administrativa y
la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Ha: gsj existe relacion entre la expectativa por la actividad administrativa y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Expectativa por la

Satisfaccion Estudiantil

actividad administrativa Alta Moderada Baja TOTAL

Alta expectativa 52 30 6 88

Expectativa moderada 21 101 27 149

Baja expectativa 3 43 67 113

TOTAL 76 174 100 350

Tabla de contingencia

Celdas fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2/fe
1 52 19,1 32,9 1081,8 56,6
2 21 32,4 -11,4 128,9 4,0
3 3 24,5 -21,5 463,8 18,9
4 30 43,7 -13,7 189,0 4,3
5 101 74,1 26,9 725,0 9,8
6 43 56,2 -13,2 173,6 3,1
7 6 25,1 -19,1 366,4 14,6
8 27 42,6 -15,6 2425 57
9 67 32,3 34,7 1205,1 37,3

TOTAL 350 350,0 0,0 154,299

Probabilidad 0,05

gl 4

Valor critico 9,488

Chi cuadrado 154,299

CONCLUSION

Se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
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Ho: No existe relacién entre la expectativa por el bienestar estudiantil y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Ha:

Universidad Privada de Tacna.

Si existe relacién entre la expectativa por el bienestar estudiantil y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Expectativa por el

Satisfaccion Estudiantil

bienestar estudiantil Alta Moderada Baja TOTAL

Alta expectativa 33 12 1 46

Expectativa moderada 40 92 23 155

Baja expectativa 3 70 76 149

TOTAL 76 174 100 350

Tabla de contingencia

Celdas fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2/fe
1 33 10,0 23,0 529,5 53,0
2 40 33,7 6,3 40,2 1,2
3 3 32,4 -29,4 861,7 26,6
4 12 22,9 -10,9 118,1 5,2
5 92 77,1 14,9 223,3 2,9
6 70 74,1 -4,1 16,6 0,2
7 1 13,1 -12,1 147,4 11,2
8 23 44,3 -21,3 453,1 10,2
9 76 42,6 33,4 1117,5 26,2

TOTAL 350 350,0 0,0 136,827

Probabilidad 0,05

gl 4

Valor critico 9,488

Chi cuadrado 136,827

CONCLUSION

Se rechaza la Ho y se acepta la Ha.




PRUEBA DE CHI CUADRADO

HIPOTESIS ESTADISTICAS

DESARROLLO

89

Ho: No existe relacion entre la expectativa por la practica preprofesional y la
satisfaccién estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Ha: sj existe relacion entre la expectativa por la practica preprofesional y la
satisfaccion estudiantil por el servicio académico que brinda la

Universidad Privada de Tacna.

Expectativa por la practica

Satisfaccion Estudiantil

preprofesional Alta Moderada Baja TOTAL

Alta expectativa 43 27 3 73

Expectativa moderada 27 89 15 131

Baja expectativa 6 58 82 146

TOTAL 76 174 100 350

Tabla de contingencia

Celdas fo fe fo - fe (fo - fe)2 (fo - fe)2/fe
1 43 15,9 27,1 737,0 46,5
2 27 28,4 -1,4 2,1 0,1
3 6 31,7 -25,7 660,6 20,8
4 27 36,3 -9,3 86,3 2,4
5 89 65,1 23,9 570,0 8,8
6 58 72,6 -14,6 212,7 2,9
7 3 20,9 -17,9 318,9 15,3
8 15 37,4 -22,4 503,0 13,4
9 82 41,7 40,3 1622,9 38,9

TOTAL 350 350,0 0,0 149,104

Probabilidad 0,05

gl 4

Valor critico 9,488

Chi cuadrado 149,104

CONCLUSION

Se rechaza la Ho y se acepta la Ha.




TABLA DE VALORES DEL CHI?

Probabilidad de un valor superior - Alfa (a)

90

Grados 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
libertad
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 0,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24.74 27.69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27.20 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40,00
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,40
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42,80
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,20 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 46,96 49,65
28 37,92 41,34 44,46 48,28 50,99
29 39,09 42,56 45,72 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 63,69 66,77
50 63,17 67,50 71,42 76,15 79,49
60 74,40 79,08 83,30 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
20 107,57 113,15 118,14 124,12 128,30
100 118,50 124,34 129,56 135,81 140,17
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FIGURA 01 Niveles de expectativa de la Gestién Universitaria
gue presentan los estudiantes de la Universidad Privada de

Tacna al inicio del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 03
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FIGURA 02 Niveles de expectativa de la Actividad

Académica que presentan los estudiantes de la Universidad

Privada de Tacna al inicio del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 04

91



4500 42 57
40.00
35.00 3229
30.00 2514
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00 T T
Alta Moderada Baja

Porcentaje

Niveles de expectativa

FIGURA 03 Niveles de expectativa de la Actividad
Administrativa que presentan los estudiantes de la Universidad
Privada de Tacna al inicio del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 05
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FIGURA 04 Niveles de expectativa del Bienestar Estudiantil
gue presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 06
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FIGURA 05 Niveles de expectativa de la Practica Profesional

gue presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 07
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FIGURA 06 Niveles de expectativa del Servicio Académico
gue presentan los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio del afio académico del 2015
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FIGURA 7 Comportamiento de los niveles de expectativa de los
estudiantes por el Servicio Académico que brinda la Universidad
Privada de Tacna

Fuente: Tabla 09
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FIGURA 08 Estudiantes con alto nivel de expectativa por el Servicio
Académico que brinda la Universidad Privada de Tacha

Fuente: Tabla N° 07
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FIGURA 09 Estudiantes con nivel moderado de expectativa por el
Servicio Académico que brinda la Universidad Privada de Tacna

Fuente: Tabla 07
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FIGURA 10 Estudiantes con bajo nivel de expectativa por el Servicio
Académico que brinda la Universidad Privada de Tacna

Fuente: Tabla 07
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FIGURA 11 Niveles de satisfaccion con la Ensefianza que
presentan los estudiantes de la Universidad Privada de Tacha
al finalizar del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 10
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FIGURA 12 Niveles de satisfaccién con la Organizacién
Académica que presentan los estudiantes de la Universidad
Privada de Tacna al finalizar del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 11
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FIGURA 13 Niveles de satisfaccion con la Vida Universitaria
Académica que presentan los estudiantes de la Universidad
Privada de Tacna al finalizar del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 12
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FIGURA 14 Niveles de satisfacciéon con la Infraestructura y los
Servicios Universitarios que presentan los estudiantes de la
Universidad Privada de Tacna al finalizar del afio académico del 2015

Fuente: Tabla 13
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FIGURA 15 Niveles de satisfaccion con el Servicio
Académico Universidad Privada de Tacna al finalizar del afio
académico del 2015

Fuente: Tabla 14
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FIGURA 16 Comportamiento de los niveles de satisfaccion de los
estudiantes por el Servicio Académico que brinda la Universidad Privada
de Tacna

Fuente: Tabla N° 15
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FIGURA 17 Estudiantes con alto nivel de satisfaccion con el Servicio Académico
gue brinda la Universidad Privada de Tacna

Fuente: Tabla 15
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FIGURA 18 Estudiantes con nivel moderado de satisfaccién con el Servicio
Académico que brinda la Universidad Privada de Tacna

Fuente: Tabla 15
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FIGURA 19 Estudiantes con bajo nivel de satisfaccion con el Servicio
Académico que brinda la Universidad Privada de Tacha

Fuente: Tabla 15



