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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la incidencia de
los factores que influyeron en la satisfaccion académica percibida por los
estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, tanto
en los Programas de Maestria y Doctorado en el semestre 2020 II. El tipo de
investigacion fue basica con enfoque cuantitativo. El disefio de la investigacion fue
transversal y el nivel de la investigacion fue descriptivo correlacional. La
investigacion se llevo a cabo de manera virtual con los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna. La poblacion fueron estudiantes de
diversos programas de Maestria y Doctorado. El tamafio de la muestra fue de 116
estudiantes encuestados. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario, con una escala tipo Likert de 5 puntos, creada por Parasuraman y
Servqual ademas adaptada por la autora de la investigacion bajo la validacion de 6
jueces expertos, segun caracteristicas de pertinencia. En cuanto a los resultados el
87% se encontraron satisfechos y un 13% consideraron el servicio moderadamente
satisfechos. Se concluyd que, segin el modelo de regresion ordinal, los factores
determinantes que influyeron en la calidad de servicios académicos fueron: el
dominio pedagogico del docente (-p=0,003) y los programas, convenios y pasantias
internacionales (-p=0,000), a un margen de error del 5%.

Palabras claves: calidad de servicio, factores internos, factores externos,
satisfaccion académica, Postgrado.
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Abstract

The general objective of the present research was to determine the incidence of the
factors that influenced the academic satisfaction perceived by the students of the
Graduate School of the Private University of Tacna, both in the Master and
Doctorate Programs in the 2020 semester 11. The type of research was basic with a
quantitative approach. The research design was cross-sectional and the research
level was descriptive and correlational. The research was carried out virtually with
the Graduate School of the Private University of Tacna. The population was
students of various Master and Doctorate programs. The sample size was 116
students surveyed. The technique used was the survey and the instrument the
questionnaire, with a 5-point Likert-type scale, created by Parasuraman and
Servqual also adapted by the author of the research under the validation of 6 expert
judges, according to characteristics of relevance. Regarding the results, 87% were
satisfied and 13% considered the service moderately satisfied. It was concluded that
according to the ordinal regression model, the determining factors that influenced
the quality of academic service were: the pedagogical domain of the teacher (-p=
0.003) and international programs, agreements and internships (p=0.000), with a

margin of error of 5%.

Keywords: academic satisfaction, external factors, internal factors, Postgraduate,

quality of service.
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Introduccion

El fendmeno actual de la globalizacion ha impuesto a la educacion superior un gran
reto debido a la presencia de la tecnologia de la informacion, siendo el rol
protagonico del docente el formar futuros estudiantes con la capacidad de generar
produccién intelectual, critica, reflexiva y analitica.

La presente investigacion es importante porque contrasta contenidos de la Maestria
de Docencia Universitaria y Gestion Educativa en el abordaje y tratamiento de un
problema que afecta a las instituciones educativas de nuestro medio, tanto de nivel
superior como en otros niveles formativo. Asimismo, busca determinar la
incidencia tanto de los factores internos y externos en la satisfaccion académica de
los estudiantes de la Maestria y Doctorado en el semestre 2020 11.

Para efectos de presentar los resultados del estudio, el informe se ha dividido
el contenido en cinco capitulos, que en general describen lo siguiente:

Capitulo I: El problema. Este capitulo contiene el planteamiento del
problema, la formulacion del problema general y especificos, la justificacion y los
objetivos de la investigacion.

Capitulo Il: Marco Teo6rico. Estd compuesto por los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas y las definiciones conceptuales relacionadas con la
investigacion.

Capitulo 111: Marco Metodolégico. Posee el planteamiento de las hipotesis,
la identificacion y operacionalizacion de las variables. El tipo, disefio y nivel de la
investigacion. La poblacion y la muestra calculada. El procedimiento de recoleccion
de informacion, las técnicas e instrumentos y los criterios de inclusion y exclusion.

Capitulo 1V: Resultados. En este capitulo se presentan todos los resultados
obtenidos como producto de la investigacion, también incluye la comprobacion de

hipotesis.

Finalmente, conclusiones, recomendaciones, referencia y apéndice. Este
capitulo final da a conocer las conclusiones a las que llego la investigacion al igual
que las recomendaciones realizadas para mejorar 0 mantener un nivel aceptable de

calidad servicio y nivel de satisfaccion del usuario; asi como las referencias
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bibliograficas investigadas y los apéndices que contienen elementos para su
fundamentacion, los que aclaran los resultados de la investigacion. Se presenta el

estudio para su evaluacion correspondiente.
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1. CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los factores que influyen enlacalidad de laeducacion pueden ser similares
o diferentes; el poder determinarlos y analizarlos son la base para poder
mejorarlos, debido a los distintos impactos que generan copiar en los procesos
educativos pueden ser clasificados en dos tipos, internos y externos; la relacién
intrinseca de ambos generara una educacion de calidad. Es preciso sefialar que
los factores internos pueden ser reclasificados, al igual que los factores externos
que algunos las clasifican en tres capas como factor escuela, factor familia y
factor sociedad (Yao, 2016).

Por otro lado, hablar de la satisfaccion del estudiante universitario
implica observar diferentes aspectos que interactian dentro de las instituciones
educativas, nos referimos a la desercion estudiantil que es un fendmeno social
y educativo, factor determinante en mayor o menor grado por la insatisfaccion.
Por ende, se sobreentiende que al existir satisfaccion hay fidelizacion y ausencia
de desercion estudiantil, sobre lo cual se han realizado diversos estudios que
intentan responder y determinar qué factores que influyen el estudiante para que
deje de asistir o formarparte de una institucion educativa. (Veldzquez Narvéez &
Gonzélez Medina, 2017).

Actualmente, en las instituciones de educacién superior se estan
priorizandolos temas de calidad con el fin de cumplir las normas y alcanzar el
licenciamiento. Por lo tanto, se somete a debate el concepto mismo de "calidad".
El estudiante sabeque la actividad profesional es altamente competitiva, y por
ende para mejorar su calidad debe de realizar estudios de formacién continua

en instituciones que cumplan expectativas de excelencia. Por consiguiente, los
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estudiantes se sienten satisfechos cuando se les otorga un servicio de calidad
que sirva para su mejora académica profesional. El punto de vista de los
estudiantes es importante, sobre todo en los factores que determinan la
satisfaccion en el proceso de ensefianza- aprendizaje, asi como los diversos
servicios que ofrecen las universidades (Periafiez Cristobal et al., 1999).

En este trabajo analizaremos los factores que determinan la satisfaccion
académica del estudiante tanto con la labor del docente, el disefio curricular
asociado con la institucion y su gestion educativa; asi como la calidad de
servicio que determine su permanencia.

Para mejorar la satisfaccion del estudiante es importante guiarnos de la
percepcion, estilo de vida y personalidad; caracteristicas que forman parte de
los factores culturales, sociolégicos y psicoldgicos que las instituciones deben
otorgar.El objetivo final debera ser la fidelizacidn del estudiante a la institucion.
Lograr la satisfaccion deseada sera posible a través de un trabajo en conjunto.

No podemos negar una relacion muy cercana entre la satisfaccion del
estudiante y la gestion educativa institucional. La satisfaccion es el resultado de
una 6ptima gestion basada en el cumplimiento de varias etapas como la
planeacion, la organizacion, direccién y control. Por tal motivo es importante
medir la satisfacciondel estudiante y el buen desempefio en la gestion educativa.

El presente trabajo busca, a través de la recopilacion de la informacion
obtenida mediante las encuestas, conocer qué factores influyen en el nivel de
satisfaccién académica percibida por los estudiantes de la Escuela de Postgrado
de laUniversidad Privada de Tacna para poder realizar las mejoras pertinentes y
lograr lafidelizacion de los estudiantes, generando cambios positivos deseados

al interior dela institucion educativa
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Interrogante Principal

¢Cuales son los factores que influyen en la satisfaccion
académica percibida por los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna, en el afio 2020?

1.2.2. Interrogantes secundarias.

¢La calidad del servicio proporcionado por la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, incide
significativamente en la satisfaccion percibida por los estudiantes en
el aflo 20207

¢Cual es el nivel de satisfaccion académica percibida por los
estudiantes respecto a los servicios que recibe en la Escuela de

Postgrado dela Universidad Privada de Tacna en el afio 2020?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion contrasta contenidos encontrados en la
Maestria de Docencia Universitaria y Gestion Educativa con el abordaje y
tratamiento de una realidad que influye a las instituciones educativas de nuestro
medio, tanto de nivel superior como en otros niveles formativos.

En lo tedrico se sistematizan diferentes propuestas teoricas, asi como
informacion relevante sobre el tema, lo cual puede servir a otros estudios
similares. Asimismo, las informaciones procesadas de nuestros resultados
generaran evidencias de actualidad sobre un aspecto de la problemética
educativa local, regional y nacional.

En lo metodoldgico podemos sefialar que este estudio va a poner en
practica la metodologia descriptiva explicativa para abordar la variable

satisfaccion academica del estudiante y del mismo modo utilizaremos
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instrumentos que nos permitan identificar de modo especifico los indicadores
de los factores intervinientes en la variable de trabajo, dotdndole de datos

actualizados de validezy confiabilidad.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general

Determinar qué factores influyen significativamente en la
satisfaccién académica percibida por los estudiantes de la Escuela
Postgradode la Universidad Privada de Tacna, en el afio 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

Evaluar si la calidad del servicio proporcionado por la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, incide significativamente

enla satisfaccion percibida por los estudiantes, en el afio 2020.

Determinar el nivel de satisfaccion académica percibida por los
estudiantes respecto a los servicios que recibe en la Escuela de Postgrado
dela Universidad Privada de Tacna, en el afio 2020.
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2. CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

(Alvarez Botello et al., 2015), en el estudio realizado en la Institucion de
Educacidn del Valle de Toluca, plantearon como objetivo: medir la satisfaccion
de los estudiantes usando como metodologia el nivel relacional. La poblacion
encuestada fue un total de 437 estudiantes de nivel superior inscritos en
instituciones privadas y publicas del Valle de Toluca. Las conclusiones fueron
que los estudiantes perciben calidad positiva en la actitud de parte del docente
en aula, la capacitacion y el conocimiento del mismo, sin embargo, deberan
promoverse proyectos para la mejoria de los servicios administrativos,
instalaciones deportivasy sanitarias en el tema de infraestructura.

Alvarez Botello et al. (2013) indicaron en el estudio realizado en la
Universidad Autonoma Indigena de México en referencia a la satisfaccion de la
gestidéneducativa, mencionandonos que estd compuesta por cuatro dimensiones
que son laadministrativa, comunitaria, organizacional y pedagogica. Dicho
estudio fue descriptivo realizado en base a un cuestionario realizado a 25
trabajadores obteniendo como resultado que el 75% de ellos percibieron lo
importante que es la gestidn educativa en las actividades de la institucion.

Ramirez (2017) valord, en su investigacion, factores individuales y de
contexto que inciden en la desercion universitaria de los estudiantes del
Programa Becas 18. Se planteé el objetivo de conocer cuales fueron los factores
que influyeronen la desercién universitaria. La metodologia utilizada fue de tipo

basico noexperimental con una muestra de 74 estudiantes.
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Los resultados que predominaron mas fueron los factores de las
capacidadesadaptativas en un 54%, factores econémicos en un 28% y factores
de contexto en un18%. Es preciso tomar en consideracion que la permanencia
en una institucion esun indicador de satisfaccion del estudiante.

Quispe (2014) en su investigacion determind los factores que influyeron
enla desercion de estudiantes en los Centros de Educacion Técnico Productivo
del distrito Lurin 2014. Se utilizo la metodologia de tipo basico de disefio no
experimental; la muestra de estudio estuvo compuesta por 28 estudiantes que
desertaron de la institucion. Se demostr6 como resultados que el 75% de
alumnos se retiraron de la institucién por factores interpersonales, tales como:
el compromiso a seguir sus estudios, relacion negativa con los docentes y
estudiantes,los habitos y presion de estudio. El 32.2% de estudiantes se retiraron
de la institucion por factores socioeconémicos, siendo factores externos que
influyen enla calidad educativa institucional.

Surdez-Pérez et al.(2018) identificaron el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de los programas de pregrado de Arquitectura, Ingenieria y Ciencias
Econdémico-Administrativas con respecto a la calidad educativa, procesos de
ensefianza —aprendizaje y la percepcién de los estudiantes utilizando el método
de estudio no experimental, transaccional, descriptivo, correlacional, con un
muestreoprobabilistico de 7676 estudiantes adecuando el uso de la escala tipo
Likert. Se pudo concluir que las areas de infraestructura, trato cordial a los
estudiantes y las oportunidades que facilita la institucion son las mas débiles.

Asimismo, Mora (2012) al realizar la investigacion en el Centro de
Investigaciones y Desarrollo Empresarial de la Maestria en Administracion,
mediante recoleccion de datos con entrevistas grupales y la aplicacion de un
cuestionario con 8 items de 15 atributos, observo cuales fueron los niveles de
importancia, expectativa y percepciones de los estudiantes. El objetivo del
estudio fue identificar las areas que requieren atencion inmediata
determinandose que el estudiante se encuentra mejor motivado cuando existe

mayor satisfaccion de los servicios recibidos.
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Zéarate (2017) al medir el nivel de satisfaccién percibida por los
estudiantes de Postgrado de la Pontificia Universidad Catélica del Peru
utilizando la metodologia de aplicacion de encuestas, informacion de focus
group y entrevistas se identificO que en el area de gestion administrativa
existian falencias, por lo tanto, se adecud una propuesta que eleve el nivel de
satisfaccion de los estudiantes en los servicios académicos que sean necesarios.

Por otro lado, Moreno-Duran etal.(2016) en la investigacion de
satisfaccion estudiantil de la Maestria de Ciencias de la Productividad Fruatico
de FACIATEC de la UACH en relacién a la valoracion de la actividad del
docente, los recursos de apoyo a la ensefianza y a los estudiantes asi como la
planeacion y el desarrollo de la ensefianza demostraron que el 80 % de los
estudiantes estan satisfechos, sin embargo en los aspectos de infraestructura,
acceso a la bibliografia y preparacion para el entorno laboral no lo estan.

Vilcatoma ( 2020) determind en su investigacion la relacion que existe
entrela calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de
Postgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica —UNCP utilizando la
metodologia descriptica correlacional por medio del modelo Servqual,
aplicandola a una muestra de 51 estudiantes. Se evidencio en los resultados que
para el 54.9% de losencuestados la satisfaccion fue alta, mientras que para el
45.1% de los encuestados la satisfaccion es mediana.

Los antecedentes mencionados nos han servido para tener una macro
vision de lo importante que es conocer los factores que determinan la
permanencia o abandono de la institucién educativa y su relacion con la
satisfaccion percibida porel estudiante como también poder determinar si la
calidad de servicio otorgada es optima.

El presente trabajo de investigacion pretende dar un panorama mas
amplio,que abarca la satisfaccion percibida por los estudiantes de formacion
continua. El aporte generard que la Escuela de Postgrado de la Universidad
Privada de Tacna pueda desarrollar las estrategias idoneas para generar mayor
fidelizacion de los estudiantes y la captacion de los futuros estudiantes a traves

de la excelencia en servicios académicos otorgados.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Factores internos y externos

Yao (2016) nos indica que existen factores que influyen en la
calidad de la educacidn, son factores externos e internos, para el autor el
analisis de la educacion debe de realizarse del interior al exterior ya que
cada objetivo que buscamos para una Optima calidad educativa
representara las necesidades especificas de cada poblacién que
pertenezcan a diferentes sociedades, paises, escuelas, asi como
estudiantes y docentes.

Los factores existen de una manera estructurada y afectan la
calidadeducativa de forma ordenada, influyendo ya sea positivamente
como negativamente, siendo la esencia de la educacion una actividad de
relacion de transferencia de conocimientos entre los estudiantes y los

docentes.

2.2.1.1 Factores Internos

Yao (2016) nos menciona que los factores internos estan
clasificados en factores basicos, factores fluidos, factores sélidos
y factores reales.

Cuando mencionamos a los docentes y estudiantes
medianteel proceso de ensefianza y aprendizaje nos referimos a
los factores reales, analizando este podemos resolver cualquier
problema deeducacién, ya que el nivel de educaciéon depende
directamente de laaccién de ensefianza — aprendizaje.

Las cualidades fisicas, psicolOgicas, ideoldgicas,
profesionales, de capacidad de competencia, de
conocimientos, entre otros son cualidades de los docentes y los
estudiantes que se denominan factores basicos. Se denominan
factores basicos porque son la base la cual otros factores que

pueden influenciar. Por lo tanto, si las identificamos podremos
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crear estrategias idéneas para el mejorar la calidad educativa.

Los factores fluidos son aquellos que afectan la calidad
educativa de forma fluida o pueden variar como son los métodos
de ensefianza, contenido, al curriculo, entre otros. El contenido
de enseflanza son las experiencias que se transmiten de los
docentes alos estudiantes, contenidos elaborados y disefiados por
los docentes.Los métodos de ensefianza nos indican que para
lograr el aprendizaje 6ptimo podemos utilizar diversas técnicas,
identificandolas caracteristicas adecuadas. Los factores fluidos
son importantes para conseguir una alta calidad educativa.

Morillejo etal. (1999) menciona que las demandas
sociales necesitan un modelo universitario donde se integren los
nivelesde calidad sujetos a evaluarse con el objetivo de justificar
las inversiones de la institucion. Por lo tanto, mediante
instrumentos adecuados de evaluacion de puede realizar el
estudio idoneo de la calidad del docente.

Las instalaciones de ensefianza estan referidos a los
factoressdlidos, son los materiales para que pueda realizarse el
binomio ensefianza-aprendizaje, siendo este factor importante

para la mejorade la calidad educativa mas no decisivo.
2.2.1.2 Factores Externos

Los factores externos son aquellos que se encuentran de
manera independiente que pueden influir en la educacion, tales
como factor escuela, factor familia, factor sociedad, entre otros.

En el factor escuela podremos mencionar como eje central
laadministracion encargada de la organizacion de ensefianza —
aprendizaje, disefio de los programas, control, entre otros. A
través de la administracion se organiza los recursos humanos,
tanto a los docentes como a los estudiantes. En el caso tanto del

sistema de evaluacién como el ambiente de la escuela influyen y
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afectan en lacalidad educativa.

Segun Morillejo et al.(1999) para que una institucion
logre una gestién de calidad es necesaria una idénea gestion del
recurso humano, los fisicos, econdmicos tanto como estrategias
claras y planificadas. Las mejoras gestiones se dan en la
retroalimentacion de los procesos, las mismas que se
evidenciaran en la satisfaccion tanto de los estudiantes como los
docentes.

El factor familia estd referido por las condiciones
econdmicasde los padres, el nivel de educacién de los padres ya
que son los primeros en ensefiar a los nifios, es por ello que el
comportamiento de los padres va a generar impacto en los nifios,
este factor es importante ya que afecta la calidad educativa.

Segun Coleman et al.(1966) respecto la importancia de los
factores de estructura de desempefio académico de los
estudiantes, se referian a los aspectos de origen social, clase,
social, zona de residencia, asi como los aspectos culturales de las
familias y la localidad donde vivian.

Segun Véasquez (2015) la calidad educativa estd oculta
en un manejo de imposicion que establecen distinciones,
jerarquizaciones que  pretenden  calificar positiva 0
negativamente a los individuos para su participacién y que al
mismo tiempo regulan mediante esquemas de clasificacion
empleados donde se han impuesto como prioridad y énfasis tanto
a nivel basico como superior a los docentes. El factor social
incluye nivel de desarrollo, cultura, entre otros de la sociedad que
determinaran el progreso de la misma indicAndonos qué tipo de
sociedad deseamos construir.

Tanto los factores externos e internos se relacionan entre
si, los factores positivos externos promueven mejorar los factores

internos. Siendo los factores internos los que influyen
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directamenteen la educacion y los factores externos los mas
estables. Lasreformas educativas se basan en ambos factores
lograndose la calidad educativa con factores positivos.

Mediante estudios realizados en América Latina se
pudieron gk evidencias acerca de los efectos generados por los
factores exogenos y endogenos para las oportunidades
educativas.

Mufioz et al.(2004) nos menciona que entre las diversas
investigaciones distingue dos tipos, una del tipo correlacional que
conllevan a la distribucion de oportunidades educativas, asi como
los factores extrinsecos como intrinsecos al sistema educativo.

En los factores extrinsecos se refieren a las caracteristicas
sociales, econdémicas y culturales de las familias y los factores
intrinsecos se refieren a las caracteristicas de los docentes como
formacion profesional, experiencia de los docentes, calidad de
interaccion con los estudiantes, caracteristicas de las escuelas y
caracteristicas de los estudiantes

Mediante las variables y procesos que se derivan de
investigaciones de naturaleza imperativa se clasifican en factores
exogenos al sistema educativo que son caracteristicas como las
sociales, econdmicas de las familias y los procesos que se
desarrollan internamente en el sistema educativo tales como
organizacién, estructura, tanto a nivel institucional como a nivel

del aula.

Factores internos y externos en la educacion superior:

Para Vincent (1989) en su estudio refiere que los
antecedentes familiares y educativos, las caracteristicas
personales y el compromiso por alcanzar las metas educativas nos

indican elrendimiento de un estudiante.
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Izar et al. (2011), menciona diversos estudios que indican
respectoa los factores y su influencia en la mejora académica de
losestudiantes, indicando cuatro factores entre ellos:

Factores fisiologicos son muy influenciables e interactian
con otros factores, se refiere a factores hormonales,
endocrinologicos, asi como deficiencias de algunos 6rganos tanto
delos sentidos como, problemas de salud, peso, entre otros.

Factores pedagogicos que interactdan con la calidad de
ensefianza como por ejemplo el ndmero de estudiantes por
docente, la metodologia empleada, y el tiempo de la preparacion
de clase de parte de los docentes.

Factores psicoldgicos que son aquellos desordenes en las
funciones psicologicas como la memoria, la percepcion, la
conceptualizacion que perjudican el aprendizaje.

Los factores sociolégicos que vienen a ser las
caracteristicas socioecondmicas y familiares de los estudiantes
como el nivel de educacién, posicion econémica, ocupacion de

los padres, asi como el tipo de ambiente que les rodea.

Factores socioecondmicos en estudiantes universitarios:

Segun Armenta et al. (2014) el factor socioecon6mico no
es determinante en el rendimiento educativo salvo en los casos
que sea de carencia muy extrema, asi como un elevado nimero
de hijos, como nivel cultural bajo.

Los factores socioecondémicos son importantes puesto que
los estudiantes se ven afectados de manera positiva y negativa en
sudesempefio académico y es ente referencial para la medicion

de la calidad educativa.
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El rendimiento académico es la suma de diferentes factores
que acttan en el estudiante siendo un valor atribuido en su vida

académica.

2.2.2 Satisfaccién Académica:

Marrou (1988) nos indica que un docente realiza una préactica
adecuada cuando tiene dominio académico de la asignatura, asi como la
forma de llevar el aprendizaje, el poder transmitirlo de forma critica y
reflexiva. La ética que desempefia se muestra a través de la exigencia del
conocimiento la cual determina la especialidad del docente.

Segun Charry (2008) menciona que los factores tales como el
entorno del aula, el estudiante y el docente determinan el desempefio del
mismo los cuales se dan en diversos niveles tales como el entorno
institucional, el ambiente del aula, el contexto socio- cultural. Por tal
motivo es importante precisar que los docentes tienen la capacidad de
poder adaptarse a cualquier circunstancia para generar satisfaccion
académica mediante la transferencia de conocimientos a los estudiantes
demanera reflexiva. Asimismo, indica que la satisfaccion académica de
los estudiantes estara basada cuando exista una correspondencia entre el
servicio otorgado y las expectativas creadas por los estudiantes y esto se
logra con una dinamica de ensefianza constante de creatividad y
compromiso en la ensefianza.

Es preciso sefalar que el docente aparte de estar informado debe
estar formado del contenido que ensefia, por ende, el origen de los
conocimientos adquiridos

Segun Jimenez Gonzalez et al (2011) , nos indica que para poder
medir la calidad de ensefianza y valorar la calidad educativa debemos
evidenciarla mediante la satisfaccion del estudiante; indicada en la

Teoria de la satisfaccion.
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(Jimenez Gonzalez et al., 2011), establece que “la satisfaccion es
el resultado de un proceso que se inicia en el sujeto y termina en él
mismo, porlo que se hace referencia a un fenomeno esencialmente
subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion”.
(p. 34)

Reymer (2011), nos menciona que la satisfaccion educativa es la
respuesta del estudiante en referencia a los servicios que recibe cuyo
objetivo es la produccién de aprendizaje en base a conceptos
significativos en base a la realidad. Indica como conclusion la
satisfaccion académica esta indicada por las expectativas y/o indicadores
para el desarrollo de laspropuestas pedagdgicas.

Avila (2010) , sostiene que la satisfaccion “se refiere a las
demandasy requerimientos a que deben responder los docentes. Estos
son planteados por la institucion que busca el logro de determinado
perfil de egreso y por la sociedad, que exige una determinada orientacion
de los egresados”. (p. 18).

Vildoso (2002) nos indica que la satisfaccion es consecuencia
entre la expectativa y la realidad concreta de la persona, ante un juicio
de satisfaccion en el cual se percibe el bienestar que el individuo
experimenta,ya sea positivo 0 negativo.

Quispe (2014) nos indica que un académico debe saber exponer
sus ideas en forma sistematica y coherente para ello debe tener un nivel
de conocimiento idéneo sobretodo en didactica, conocer el fundamento
epistemoldgico del contenido, seleccionarlo, estructurarlo para luego
ensefarlo. La satisfaccion académica se da cuando la expectativa del
estudiante es cubierta por el desempefio del docente, existiendo un nivel
de coherencia entre el perfil del egresado y el plan de estudios

proporcionadopor la institucion.
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2.2.3 Satisfaccion del Estudiante

Paganini et al. (1992) indicaron que la satisfaccion del cliente
esta en funcion a experiencias previas de la atencion de un servicio que
nos permitira evaluar la calidad de atencion. Para Paganini et al. (1992)
lo mas importante es una gestion de calidad, la cual se podra conseguir
con la plenasatisfaccion de la atencion.

Paganini et al. (1992) ) nos indica que el cliente esta conforme
cuando lo manifiesta a través de una accion y la continuidad de
acercamiento al servicio: por eso es importante tomar en cuenta la
percepcion del cliente.

Kotler (1992) nos dice que la satisfaccion de un cliente esta
basada en que si la expectativa fue idonea a la percepcion o
requerimiento de su necesidad; es necesario poder facilitarle una atencion
con excelente calidad.

Para Alves & Raposo (2004) es bésica la satisfaccion de los
estudiantes en la universidad ya que depende de la permanencia de las
instituciones, sélo asi podran lograr sus objetivos de éxito académico; en
su estudio valora el buscar métodos de fiabilidad para medir la
satisfaccion delestudiante tanto en la ensefianza en la universidad, asi
como para permitirle conocer mejor su realidad, realizar anélisis
comparativos con otras instituciones a lo largo del tiempo.

Por ello es importante estos tipos de estudios que nos permitira
evaluar el impacto que genera la satisfaccion del estudiante en todos los
servicios logrando asi la formacion integral con calidad.

La retroalimentacion continua por los datos proporcionados por
los estudiantes permitira lograr a una éptima gestiéon de calidad de la
institucion, la fidelizacion y por ende la permanencia de la misma.

Segun Bini & Masserini (2016) en su investigacion revaloriza la
importancia de la satisfaccion de los estudiantes por el bienestar

subjetivo yglobal analizando los factores y priorizando la eficiencia del
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docente comooferta educativa considerando indicadores tales como los
materiales didacticos, informacion disponible y la organizacion de
actividades, entre otros.

Adicionalmente, Harris & Goode (2004) nos indican que para
fidelizar a los estudiantes a la institucion deben ser tratados como parte
primordial de ella, teoria planteada en su investigacion los cuatro niveles
delealtad y el papel fundamental de la confianza de la dindmicaen linea.
Cuanto mas nivel académico tengan los estudiantes buscaran mas
perfeccion del sistema y mayor educacion de calidad. Misanew &
Tadesse (2014).

La satisfaccion estad relacionada con el cumplimiento de las
necesidades, bienestar, deseos, equilibrio, entre otros. Segun el
diccionario se asocia el término con emociones de felicidad, solucién de
necesidades y/oexpectativas.

Para Carretero, s.f. (2006) la satisfaccion se basa en la
interacciony el trabajo, no solamente en deseos y expectativas que son
propias de condiciones bésicas de la especie humana, también lo
determinan orientaciones de los seres humanos.

Teas & Oliver (1993) y Driver (2002) citados por Pérez et al,
(2015) indican que la satisfaccién influye en la percepcién a largo plazo
de los clientes, siendo una experiencia regida por la calidad del servicio o
producto.Segun, Parasuraman et al., s. f. ( 1988) citados por (Pérez
et al. (2015) la calidad del servicio es el resultado entre la percepcion del
cliente y las expectativas por obtener una 6ptima calidad de servicio.

Para los autores, las experiencias de satisfaccion son dadas a
largo plazo mediante la evaluacion general, la modificacion de las
experiencias y eldesarrollo de las mismas.

(Tasie, 2010), respecto a los principales factores asociados a la
satisfaccion de los estudiantes, indica la importancia de que expresen sus
deseos y/o necesidades con su ambiente de aprendizaje. Para el autor las

universidades a través de las opiniones de evaluacion deben estar en



33

constante retroalimentacién para poder lograr las expectativas deseadas
por los estudiantes en areas como las instalaciones recreativas, docentes
calificados, laboratorios de computacion accesible, exdmenes y sistema
de calificacion fiable, entre otros (p. 312).

Se elabor6é y aplico un instrumento en Venezuela que
denominaron SEUE (Satisfaccion de Estudios Universitarios con la
Educacidn).Asimismo, se realizé un estudio similar en la Universidad de
Tamaulipas concluyendo que la actitud del docente, la planeacién de las
asignaturas, revision de exdmenes, entre otros, son las variables que méas
influyen en la satisfaccion de los estudiantes. Por otro lado, se determiné
que, para 960 estudiantes encuestados en el estudio realizado en la
Universidad de Nayarit, México, respecto a la satisfaccion del estudiante,
lo més importante es el desempefio de los docentes, las unidades de
aprendizaje y el desempefio delos propios estudiantes.

Zainol etal. (2012) indican que, para lograr la calidad de los
servicios educativos, se deben basar en cinco categorias segun la
percepcidnde los estudiantes, siendo ellas la reputacion de la institucion,
aspectos fisicos, servicios administrativos, servicio académico y
experiencia de los propios estudiantes.

El servicio académico incluye la calidad de los docentes,
requisitos del ingreso, cursos facilitados, el personal académico, las
conferencias; los aspectos fisicos son instalaciones, laboratorios,
equipamiento; en el servicio de administracion se encuentran la eficacia
y eficiencia del personal, trato cordial al estudiante y la reputacion de la
institucion se relaciona con la credibilidad y escala de reputacion
académica.(Joseph & Joseph, 1997) (Joseph & Joseph, 1997).

Para la medicion de la calidad de servicios educativos, se ha
desarrollado la escala con una adaptacion del modelo Servqual. Las
variables que integran el modelo se determinan en base a la medicion de
las percepciones de la calidad del servicio, en contradiccion con la

herramienta Servgual que toma tanto la percepcién como la expectativa
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de los clientes siendo que existe evidencia que los clientes valoran las
diferencias entre expectativas y percepciones en cuanto a la calidad
percibida. (Mejias, 2005)

2.2.4 Calidad de Servicio

Para Vergara & Quesada ( 2011) , en el estudio “Analisis de la
calidad en el servicio y satisfaccion de los estudiantes de Ciencias
Economicas de laUniversidad de Cartagena mediante un modelo de
ecuaciones estructurales” para determinar la calidad en el servicio
académico, emplearon el modelo de ecuaciones estructurales utilizando
el instrumento original de (Parasuraman et al.(1993 ) demostraron la
influencia de unas variables con otras y el nivel de incidencia en el
momento de evaluar la calidad de servicioacadémico, concluyendo que
se debe enfatizar las percepciones de los servicios para aumentar la
calidad de los mismos.

Periafiez Cristobal etal. (1999) en su estudio calidad
universitaria y satisfaccion del estudiante en la Universidad de Sevilla
nos indican que es de suma importancia la satisfaccion del estudiante en
los estudios universitarios para la permanencia en el mercado, sobre todo

para alcanzar el éxito universitario.

2.2.5 Calidad de servicio en educacion superior universitaria

Maldonado ( 2018) nos menciona que un servicio es un conjunto
de actividades intangibles que se da a través de la interaccion del
empleado y el cliente con el fin de poder satisfacer su deseo o necesidad,
en base a la competitividad con el compromiso de todos los
colaboradores de la institucion proporcionando bienestar requerido para
el cliente (estudiante) asi lograria la estabilidad y éxito.



35

La Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria,
SUNEDU (2015) indica que para garantizar el servicio de calidad y
mejoramiento de la misma debe basarse en el Sistema de Aseguramiento
de la Calidad (SAC) a través de la acreditacion y el licenciamiento
siendo dos distintos mecanismos, pero complementarios que se encargan
de autorizar el funcionamiento de las universidades que cumplan con las
Condiciones Bésicas de Calidad (CBC) establecidas por la norma. Para
poder obtener el licenciamiento es necesario el cumplimiento de
condiciones talescomo, objetivos académicos claros, otorgar grados y
titulos, planes de estudios ofertas educativas idoneos con los propuestos
en la infraestructura,planeamiento y equipamiento adecuado, desarrollo
en investigacion, disponibilidad de docentes calificados con un minimo
del 25% a tiempo completo , servicios complementarios tales como el
social, médico, psicopedagogico, deportivos; insercion laboral en favor
de los estudiantes, CBC complementaria: transparencia de

universidades.

2.3 DEFINICION DE CONCEPTOS

Teruel et al. (2006) en la Guia de gestion de la Calidad 1SO 9001-2000
definen los siguientes términos:
a) Calidad de atencion: relacionada con los conocimientos y las
normas de calidad para lograr una 6ptima atencion al usuario.
b) Efectividad: relacionada con la eficacia y eficiencia, asi como
alcanzar los resultados programados.
c) Estrategia: conjunto de actividades y/o acciones para
poderlograr los objetivos.
d) Gestion de calidad: conjunto de procesos con el fin de lograr la
satisfaccion de los usuarios o clientes.

e) Percepcion: es un proceso de interpretacion de la informacion



f)

9)

h)

)
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sensorial.
Plan de Mejoras: son las estrategias realizadas por una
institucioncon el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de

SUS procesos.

Procesos: conjunto de actividades I6gicamente
interrelacionadaspara lograr un objetivo.

Satisfaccion: es la experiencia determinada por la calidad el
servicioo producto otorgado que influye en la evaluacion a
largo plazo de la calidad que perciben los clientes.

Usuario: persona que utiliza un servicio o producto en espera
de un beneficio.

Sistema de calidad: recursos, procedimientos y procesos que
son necesarios en la implantacion de la gestion de calidad en

una organizacion.
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3. CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS
3.1.1 Hipotesis General

Los factores internos y externos inciden significativamente en la
satisfaccion académica percibida por los estudiantes de la Escuela de

Postgrado de la Universidad Privada de Tacna en al afio 2020.

3.1.2 Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

La percepcion de satisfaccion académica del estudiante se
relaciona con la calidad del servicio académico proporcionado
por laEscuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna

en el afio 2020.
Hipétesis especifica 2

Los estudiantes no estan satisfechos con los servicios
académicos que recibe, por parte de la Escuela de Postgrado de

la Universidad Privada de Tacna en el afio 2020.



3.2 VARIABLES

38

3.2.1 Identificacion de la Variable Independiente

3.2.1.1 Factores internos

3.2.1.1.1 Indicadores

60 items que comprenden 9 condiciones del servicio:

a)

b)

f)

9)

h)

Condiciones servicios No presenciales (items del
1 al6).

Condiciones Servicios de Tecnologia de
Comunicacion (items del 7 al 11).

Condiciones en el Dominio Pedagdgico del
Docente(items del 12 al 25).

Condiciones del Entorno en el Aula Virtual
(itemsdel 26al 33).

Condiciones Tematicas Transversales en Clases
(itemsdel34 al 38).

Condiciones de Estrategias Pedagdgicas (items
del39 al43.

Condiciones de la Aplicacion de las
Evaluaciones(items del 44 al 49).

Condiciones de Gestion Organizacional (items
del50 al54)

Condiciones de Formacion y Responsabilidad
Social (items del 55 al 60).
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3.2.1.2 Factores Externos
3.2.1.2.1 Indicadores

10 items que comprenden condiciones del servicio
recibido, son:
a) Condiciones de Participacién Social (items del 61

al 65).

b) Condiciones Programas Convenios y Pasantias
Internacionales (items del 66 al 70).

3.2.1.3 Escala para la medicion de la variable.

Escala tipo Likert

3.2.2 ldentificacion de la Variable Dependiente
Satisfaccion Académica
3.2.2.1 Indicador

Nivel de Satisfaccion

3.2.2.2 Escalapara la medicion de la variable

Escala tipo Likert



Tabla 1. Tabla de operacionalizacion de variables
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Variables Dimensiones Componentes items
Variables A. Condiciones Servicios No
) _ 6 1 al6
Independiente presenciales
B. Condiciones Servicios de
Factores . o 5 7all11
Tecnologia de Comunicacion
Internos
C. Condiciones en el Dominio
o 14 12 al 25
Pedagogico del Docente
D. Condiciones del Entorno en
el Aula Virtual 8 26 al 33
E. Condiciones Tematicas
5 34 al 38
Transversales en Clases
F. Condiciones de Estrategias
. 5 39 al 43
Pedagogicas
G. Condiciones de la Aplicacion
de las Evaluaciones 6 44 al 49
H. Condiciones de Gestidn
o 5 50 al 54
Organizacional
I. Condiciones de Formacion y
Responsabilidad Social 6 55 al 60
J. Condiciones de Participacion 5 61 al 65
Social
Factores K. Condiciones Programas
Externos Convenios y Pasantias 5 66 al 70
Internacionales
Variable
Dependiente:
P Nivel de Satisfaccion 1 /1

Satisfaccion
Académica
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3.3 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Segun la intervencion del investigador el presente estudio es de tipo
bésicofundamental, es decir, busca el conocimiento de los fenédmenos de la
naturaleza enel beneficio de una sociedad mas evolucionada y que responda a

conocimientos quepuedan aplicarse en futuras investigaciones.

El estudio es del tipo descriptivo porque establece factores que
influencian en el nivel satisfaccion académica percibida por los estudiantes.
Segun Hernandez etal. (2011) la investigacion descriptiva se utiliza para
describir cuales son las caracteristicas de un fendmeno de estudio o poblacion.

El disefio del presente estudio es no experimental porque no se
manipularénlos datos, tan solo describirlos desde la teoria.

Segun Hernandez etal. (2011) la investigacion es no experimental
porque carece de la manipulacién de una variable independiente, por ende, el
investigador debe utilizar las encuestas, estudios de casos y basarse en las
correlaciones, mas noen causas y efectos. Esta investigacion tiene un alto nivel de

validez externa pudiendogeneralizar a una poblacion mayor (p.131).

34 NIVEL DE INVESTIGACION

Es descriptivo correlacional. Segun la definicion de Hernandez et al.
(2011) su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que exista

entre dos 0 mas variables en un contexto especifico.
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35 AMBITO Y TIEMPO SOCIAL DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizo en la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna, ubicada en la ciudad de Tacna, durante los meses

dejunio a noviembre del afio 2020.

La Universidad Privada de Tacna es una institucion privada sin fines de
lucro,fundada el 3 de enero de 1985 por el RP Luis Mellado Manzano en la
ciudad de Tacna. La Escuela de Postgrado fue creada segin Resolucién N° 084-
94-ANR el dia 28 de octubre del 1994. La plana docente es de alto nivel y esta
conformado por Magister y Doctores especializados tanto nacionales como

internacionales.

36 POBLACION Y MUESTRA.

3.6.1 Unidad de estudio

La unidad de estudio del presente estudio esta referida a un
estudiante matriculado en el Afio académico 2020 de la Escuela de

Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.

3.6.2 Poblacién

La poblacion del presente estudio estd integrada por 860
estudiantes matriculados en el afio académico 2020 semestre 1l de la
Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, en programas

de Maestria y Doctorado.

3.6.3 Muestra

La poblacion total estd integrada por 860 estudiantes
matriculados en el afio académico 2020 semestre Il de la Escuela de

Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.
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Se realiz6 el calculo de tamafio de muestra para una proporcion

conun tamafo de la poblacion conocida

ZpqN
B (N — 1)e?2 + Z2pq

n

N: Poblacion esperada=860

Z: Nivel de confianza=1,96

P: proporcion esperada de satisfechos=90%
q: 1-proporcion esperada de satisfechos=13%

d: precision o error estandar=5%

(1.96)2(0,9)(0,1)(860)

"= (860 — D)eZ + 1.962(0,9)(0,1)

Se calculé un total de 120 sujetos de estudio para la muestra con

unnivel de confianza del 95% y una precision del 5%.

Se envid una encuesta virtual con el contenido del instrumento,
en coordinacion con la Secretaria Académica de la Escuela de Postgrado,
de la muestra se excluyeron 4, por no haber respondido completamente
elcuestionario. Por tal motivo se realizé el analisis de resultados a 116
estudiantes matriculados en el afio académico 2020 semestre Il de la

Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.

En el presente estudio la muestra es de tipo probabilistico censal

ya que se trabajara con la totalidad de la poblacion.

Para Corbetta (2010) el censo es el método de investigacion
cuantitativa donde se enumera toda la poblacioén, la de tipo censal es
cuandola cantidad de participantes no es tan grande y se requiere la

participacion de toda la poblacion para resultados mas precisos (p.133).
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3.7 PROCEDIMIENTQOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.7.1 Procedimiento

Una vez obtenidos los datos estos se procesaron con ayuda de
SPSSversion 24.0, ya que nos permite trabajar con bases de datos
grandes y facilidad para el analisis, el cual se realizd por estadistica

descriptiva con ayuda de tablas y figuras estadisticas.

Para el andlisis de los datos se hace uso de la estadistica inferencial.

Los resultados fueron en base a analisis precisos, de acuerdo a los
antecedentes. Fueron contrastados con nuestras observaciones de la

realidadexplicando cada uno de los resultados hallados.

3.7.2 Técnicas

En el presente estudio se empled la técnica de la encuesta,
aplicada de manera no presencial o virtual dada a la coyuntura de
pandemia mundial que impide la cercania entre el encuestado y el
encuestador durante la aplicacion del cuestionario. La informacién
obtenida permitié recopilarla percepcion en relacion con los factores que
influyen en la satisfaccion académica de los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna en el afio 2020.

Hernandez etal. (2011) indicaron que el cuestionario es un
instrumento de investigacion que sirve para recopilar informacion de las
personas encuestadas en bases a una serie de preguntas. Los
cuestionarios poseen como ventaja ser de bajo costo, contener respuestas

estandarizadas que facilitaran la recoleccion de los datos. (p.84)

Tejada (1997) nos menciona en el proceso de la elaboracion del
cuestionario se recomienda ciertos pasos a seguir que son establecer

variables e indicadores, formulacién de items relacionados con los
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indicadores, configuracion de la prueba piloto, aplicacion de la misma,
analisis generandola validez y confiabilidad, se reajusta la prueba inicial
para ser nuevamenteaplicada, se analiza nuevamente para poder contar

con la prueba definitivapara ser aplicada.

3.7.3 Instrumentos

Los instrumentos son los cuestionarios, que mediante preguntas
establecidas de acuerdo a la operacionalizacion de variables nos permitio
medir la satisfaccion académica percibida por los estudiantes que

encuestamos de manera no presencial.

El instrumento utilizado fue adaptado por la autora de la
investigacion para lo cual fue sometido a la validacion del instrumento
por medio de 6 jueces expertos, segun caracteristicas de pertinencia
porque corresponden al concepto, relevancia porque son idéneos en la
representatividad del componente, claridad porque los items se
relacionan entre si siendo concisos, exactos y directos; y suficiencia
porque los items son suficientes para la medicion de la dimension. En el
estudio piloto se obtuvo una confiabilidad muy satisfactoria, obteniendo
un indice alfa de Cronbach muy satisfactoria (o = 0.92) y la fiabilidad
media que oscilan entre 0.83 y 0.91 en sus dos dimensiones. El

instrumento se divide en dos secciones principales (I y I1).

Ambas Secciones abarcan los mismos temas, pero en la Seccion
I, se busca determinar la importancia de cada punto para el encuestado
valorando las 11 dimensiones y en la Seccion 11, los factores de la

satisfaccion académica percibida por los servicios recibidos (70 items).

El analisis psicométrico original permitié obtener evidencia de
una estructura de 11 dimensiones que valoran factores internos y
externos como son las condiciones de servicios no presenciales,

condiciones de servicio detecnologia de la comunicacion, condiciones
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en el dominio pedagogico del docente, condiciones del entorno de clase,
condiciones de temaéticas transversales en clase, condiciones de
estrategias pedagogicas (dentro de ella 5 sub dimensiones), condiciones
de la aplicacion de evaluaciones, condiciones de gestion organizacional,
condiciones en base a responsabilidad social, condiciones de
participacion social, condiciones de programas, convenios y pasantias
internacionales. Consta de 70 indicadores y se responde en un formato

de cinco alternativas de respuesta.

Los items cuantifican con una valoracion tipo Likert y mide el

nivelde la Satisfaccion académica percibida por el estudiante.

Para obtener las respuestas se utilizé una escala Likert de cinco
puntos desde muy insatisfecho hasta muy satisfecho que indica tres
niveles de satisfaccién: Satisfecho, Ambiguo (Ni satisfecho/ni
insatisfecho) e Insatisfecho.
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Tabla2. Tabla de normas

NI INSATISFECHO/
FACTORES INSATISFECHO SATISFECHO

NI SATISFECHO

TOTAL FACTORES INTERNOS 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68a5,01

TOTAL FACTORES EXTERNOS 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68a5,01

NI INSATISFECHO
COMPONENTES POR FACTOR INSATISFECHO | /NISATISEECHO | SATISFECHO

A. Condiciones Servicios 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68a5,01
Nopresenciales

B. Condiciones Servicios de

Tecnologiade Comunicacion 1,00a2,33 2432376 3,6825,01
C. Condiciones en el Dominio
. 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68 a5,01

Pedagdgico del Docente
D. Condiciones del Entorno en el
Aula Virtual 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68 a5,01
E. Condiciones Tematicas
Transversalesen Clases 1,00a2,33 2,43 a3,76 3,68 a5,01
G. Condiciones de la Aplicacion
delas Evaluaciones 1,00a2,33 2,43 23,76 3,68 a5,01
H. Condiciones de 1,00a2,33 2,43 23,76 3,68 a5,01
GestionOrganizacional
I. Condiciones de Formaciony

Responsabilidad Social 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68 a5,01
TOTAL FACTORES INTERNOS 1,00a2,33 2,43 23,76 3,68 a5,01
J. Condiciones Participacion Social 1,00 a2,33 2,43 a3,76 3,68 a5,01

K. Condiciones Programas.
Conveniosy Pasantias 1,00 a 2,33 2,43 a 3,76 3,68 a 5,01

Internacionales

TOTAL FACTORES EXTERNOS 1,00a2,33 2,43a3,76 3,68 a5,01

Fuente: Datos de la investigacion.
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4. CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

La descripcién del procedimiento de trabajo de campo es el siguiente:

Se solicito a la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada nos
facilite el permiso para realizar las encuestas.

A traveés de la Secretaria Académica de la Escuela de Postgrado se
procedid a enviar electronicamente las invitaciones para completar

las encuestas a los correos de los estudiantes registrados.

Una vez concluido el tiempo para la difusion de las encuestas de
manerano presencial se finalizo la recoleccion de informacion de
campo.

Finalmente, se ingresaron los datos en el software estadistico y
tabulacién de datos, que permitié la comprobacion de las hipotesis.

4.2 DISENO DE LA PRESENTACION DE RESULTADOS

Con los datos obtenidos de las encuestas se tabularon mediante los

siguientes analisis estadisticos:

Analizando la Satisfaccion de los estudiantes: el anlisis de datos se
realizo a través de la estadistica descriptiva de tendencia central, y
el andlisis descriptivo de frecuencia, presentandose los resultados
conayuda de tablas y figuras.
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e Analizando la incidencia de la Satisfaccion de los estudiantes: se
utilizd la estadistica inferencial que consiste en el analisis
comparativo de las variables.

e La hipotesis general se analizé con la prueba de regresion ordinal
basadaen el modelo de variable dependiente ordenada, para la
primera hipotesisespecifica se analiz6 con la prueba correlacional
de Spearman, para la segunda hipdtesis especifica se analiz6 con la
prueba t para una muestra.

e Los resultados estuvieron bajo un analisis riguroso de acuerdo a los
antecedentes, y contrastandolos con nuestras observaciones de la
realidad, explicando cada uno de los resultados hallados.

43 RESULTADOS

4.3.1 Confiabilidad del instrumento - Muestra de estudio

Confiabilidad por los factores de la satisfaccion académica
percibida por los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privadade Tacna, 2020.
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Tabla 3. Confiabilidad por factores de la satisfaccion percibida

Alfa Confiabilidad

Condiciones de servicios no presenciales 0,870 Excelente
Condiciones de servicios de tecnologia de la 0,907 Excelente
comunicacion

Condiciones en el dominio pedagdgico docente 0,972 Excelente
Condiciones del entorno en el aula virtual 0,948 Excelente
Condiciones de temdticas transversales en clases 0,938 Excelente
Condiciones de estrategias pedagdgicas 0,942 Excelente
Condiciones de la aplicacion de las evaluaciones 0,948 Excelente
Condiciones de gestion organizacional 0,911 Excelente
Condiciones de formacién en base a 0,962 Excelente
responsabilidadsocial

Condiciones de participacion social 0,966 Excelente
Internacionales 0,966 Excelente

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24.

Luego de la validacion del instrumento en la ciudad de Tacna,
éste fue aplicado a la muestra de estudio conformada por 116 estudiantes
de la Escuela de Postgrado, muestra en la que se ha verificado la
confiabilidad del instrumento por medio de la determinacion del
coeficiente Alfa de Crombach. Asi en la Tabla 3 permite observar que
los datos de la muestra de estudio, correspondientes a calidad de servicio
universitario, alcanzan una confiabilidad excelente al ser tener un valor
entre 0,870 y 0,966.

4.3.2 Verificacion de normalidad de los datos de la muestra

Pruebas de normalidad en los factores de la satisfaccion
académica percibida por los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna, 2020.
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Tabla 4. Pruebas de normalidad en los factores de la satisfaccionpercibida

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Variables e indicadores

Estadisticos gl Sig. Estadisticos gl Sig.
Condiciones de servicios no presenciales 0,850 116 0,038 0,953 116 0,00
Condiciones de servicios de tecnologia de la 0,106 116 0,003 0,942 116 0,000
comunicacién
Condiciones en el dominio pedagdgico 0,148 116 0,00 0,889 116 0,000
docente
Condiciones del entorno en el aula virtual 0,172 116 0,000 0,863 116 0,000
Condiciones de tematicas transversales en 0,175 116 0,000 0,858 116 0,000
Condiciones de estrategias pedagogicas 0,140 116 0,000 0,893 116 0,000
Evaluaciones 0,160 116 0,000 0,886 116 0,000
Condiciones de gestidn organizacional 0,113 116 0,001 0,937 116 0,000
Condiciones de formacion en base a 0,145 116 0,00 0,906 116 0,000
responsabilidad social
Condiciones de participacidn social 0,125 116 0,000 0,944 116 0,000
Condiciones de programas, convenios y 0,117 116 0,000 0,960 116 0,002

pasantias internacionales

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS24

En la Tabla 4 se observa la valoracion de la normalidad sobre la
basede la prueba de Shapiro-Wilk, por tener mayor potencia estadistica
que la Kolmogorov-Smirnov (Razali & Wah, 2011). La valoracién de la
normalidad brinda evidencia que todas las variables e indicadores de

calidadde servicios no tienen una distribucion normal (p<0.05).



4.3.3 Factores de calidad de servicios

52

Factores de la calidad de servicios percibida por los estudiantes

de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, 2020.

Tabla 5. Factores de la calidad de servicios percibida

Grado de Puntuacién media de Puntuacién media de
importancia importancia calidad de servicios
académicos Diferencias
Cuantitativa  Cualitativa  Cuantitativa Cualitativa

Condiciones de . .

1 programas, convenios y 4,68 Importante 2,91 Satisfactorio 1,77
pasantias
internacionales

2 Condiciones de 4,33 Importante 3,60 Satisfactorio 0,73
participacién social

3 Condiciones de gestion 4,6 Importante 3,96 Satisfactorio 0,64
organizacional

4 Condiciones de servicios 4,55 Importante 3,92 Satisfactorio 0,63
no presenciales

5 Condiciones de servicios 4,55 Importante 3,92 Satisfactorio 0,63
de tecnologia de la
comunicacién

6 Condiciones de 4,68 Importante 4,13 Satisfactorio 0,55
estrategias pedagogicas

7 Condiciones en el 4,7 Importante 4,23 Satisfactorio 0,47
dominio pedagégico
docente

8 Condiciones de 4,46 Importante 4,00 Satisfactorio 0,46
formacién en base a
responsabilidad social

9 Condiciones del entorno 4,67 Importante 4,34 Satisfactorio 0,33
en el aula virtual

10 Condiciones de 4,43 Importante 4,20 Satisfactorio 0,23
tematicas transversales
en clases

11 Condiciones de la 4,1 Importante 4,13 Satisfactorio -0,03

aplicacion de las
evaluaciones
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Figura 1. Factores de la calidad de servicios percibida por los estudiantes de la
Escuela de Post Grado de la Universidad Privada de Tacna, 2020

Condiciones de programas, conveniosy pasantias...

Condiciones de participacion social

Condiciones de formacion en base a responsabilidad social
Condiciones de gestion organizacional

Condiciones de la aplicacidn de las evaluaciones
Condiciones de estrategias pedagdgicas

Condiciones de tematicas transversales en clases
Condiciones del entorno en el aula virtual

Condiciones en el dominio pedagogico docente
Condiciones de servicios de tecnologia de la comunicacion

Condiciones de servicios no presenciales

H Calidad

M Importancia

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

Respecto a los factores de calidad de servicios percibida por los

estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de

Tacna, se valoraron la puntuacion mediade importancia y la puntuacion

media de calidad de servicios académicos. Se establece que lapuntuacion

media de importancia fluctda entre 4,1 y 4,7 siendo todos estos factores

“importantes”. Por otro lado, la puntuacion media de calidad de servicios

académicos fluctia entre 2,91 y 4,32; siendo todos estos factores

“satisfactorios”. Estos datos se detallan en la tabla 5 y en la Figura ° 1.
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Caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes de la

Escuelade Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, 2020.

Tabla 6. Caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes

Caracteristicas

(%)

Edad

Sexo

Programa

Condicion laboral

Otros estudios de
postgrado

204a 30afos

31a40aios

41 a50afos

51a60afos

Femenino

Masculino

Maestria

Doctorado

No estoy laborando

Si estoy laborando mas de 20 horas semanales
Si estoy laborando menos de 20 horas semanales
Otros

Estoy realizando estudios de Post Grado

He realizado otros estudios de Post Grado
laborando?
Otros

46
47
25
8

61
55
98
18
10
84
16

2

17
5
65

(39,66)
(40,52)
(21,55)
(6,90)

(52,59)
(47,41)
(84,48)
(15,52)
(8,62)

(72,41)
(13,79)
(5,17)

(1,72)

(14,66)

(4,31)
(56,03)

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

En cuanto a las unidades de estudio, los estudiantes de la Escuela

dePostgrado a los cuales se les aplico el instrumento, aproximadamente

el 40,52% se encuentra entre 31 y 40 afios y 39,66% se encuentra entre

20a 30arios. Solo el 6,90% tiene entre 51 a 60 afos. Los estudiantes

fueron mayoritariamente del sexo femenino con 52,59%. De los

maestrandos, el 84,48% pertenece a un programa de maestria y solo el

15,52% a unprograma de doctorado. En cuanto a la condicién laboral,

72,41% de los maestrandos se encuentra laborando mas de 20 horas

semanales. Aproximadamente el 56,03% realiza otros estudios de

Postgrado.



4.3.5 Indice de satisfaccion segin dimensiones teoricas.

55

4.3.5.1 Calidad de servicios descrita por los estudiantes de la

Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de

Tacna, 2020.

Tabla 7. Calidad de servicios descrita por los estudiantes

Calidad de servicios

N° Factores
Cualitativo Cualitativo
Calidad total de los servicios académicos 4,00 Satisfactorio
1 Condiciones del entorno en el aula virtual 4,34 Satisfactorio
Condiciones en el dominio pedagdgico docente 4,23 Satisfactorio
3 Condiciones de temadticas transversales en 4,20 Satisfactorio
clases
4 Condiciones de estrategias pedagdgicas 4,13 Satisfactorio
5 Condiciones de la aplicacion de las evaluaciones 4,13 Satisfactorio
6 Condiciones de formacion en base a 4,00 Satisfactorio
responsabilidad social
7 Condiciones de gestidn organizacional 3,96 Satisfactorio
Condiciones de servicios de tecnologia de la 3,92 Satisfactorio
comunicacion
9 Condiciones de servicios no presenciales 3,92 Satisfactorio
10 Condiciones de participacidn social 3,60 Satisfactorio
11 Condiciones de programas, convenios y 2,91 Satisfactorio

pasantias internacionales

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

El primer resultado de este estudio fue el indice de

satisfaccion segun los factores que conforman la calidad de

servicios académicos, como se presenta en la Tabla 7. Este

promedio nos indica el

grado de satisfaccion que tienen los

estudiantes sobre cada una de las dimensiones de calidad teéricas

incluidas en el cuestionario.

El nivel de satisfaccion total obtenido fue de “Satisfecho”,

esdecir, un nivel de evaluacion de 3, en la escalade 1 a 5.
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4.3.5.2 Calidad de servicios percibida segun sexo por los

estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad

Privada de Tacna,

2020.

Tabla 8. Calidad de servicios percibida por sexo

. Calidad
N° de orden — .
Cuantitativo Cualitativo
1 Masculino 3,99 Satisfactorio
2 Femenino 3,88 Satisfactorio

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS24

En cuanto a la calidad de servicios percibida segin sexo

porlos estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad

Privadade Tacna, se destaca que, para el sexo masculino, el

puntaje de calidad fue de 3,99 y para el sexo femenino fue de

3,88. En ambos casos los puntajes fueron “satisfactorios” en

términos cualitativos.

4.3.5.3 Calidad de servicios percibida segun grupo de edad por

los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna, 2020

Tabla 9. Calidad de servicios percibida por edad

N2 de Calidad

Orden Cuantitativo Cualitativo
1 20 a 30 afios 3,97 Satisfactorio
2 31 a40 afios 3,88 Satisfactorio
3 41 a 50 afios 3,99 Satisfactorio
4 51a60afios 4 Satisfactorio

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS24
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Respecto a la calidad de servicios percibida segin grupo
de edad por los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la
UniversidadPrivada de Tacna se destaca que el puntaje de calidad
fue mayor parael grupo de 51 a 60 afios con 4 y fue menor para
el grupo de 31 a 40afios con3,88. Estos aspectos se detallan en la
tabla 9.

4.3.5.4 Calidad de servicios percibida segun programa por los
estudiantes de la Escuela de Post Grado de la
Universidad Privada de Tacna, 2020.

Tabla 10. Calidad de servicios percibida por programa

N° de orden Calidad
Cuantitativo Cualitativo
1 Maestria 3,99 Satisfactorio
2 Doctorado 4,03 Satisfactorio

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

Respecto a la calidad de servicios percibida segun
programapor los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna, el puntaje de calidad para los
estudiantes de Maestria fue de 3,99 y para los estudiantes de
Doctorado fue de 4,03.

4.3.5.5 ITEMS de satisfaccién con puntajes menores segun los
estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad
Privada deTacna, 2020.
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N° de orden ITEM Media Satisfaccion

1 Acceso a la biblioteca digital 5 3,72 Satisfecho

2 Participacion en foros y actividades vinculados 63 3,62 Satisfecho
al desarrollo, problemas sociales y ambientales

3 Participacion en redes con fines sociales o 64 3,58 Satisfecho
ambientales promovidos por la institucion

4 Participacién en foros y actividades sobre la 65 3,56 Satisfecho
realidad local, nacional e internacional

5 Acceso a participacion a actividades de 62 3,54 Satisfecho
voluntariado

6 Facilidad para acceder a programas impartidos 70 3,00 Satisfecho
por la institucién seglin la necesidad que
requiera

7 Facilidad para acceder a convenios 66 2,93 No satisfecho
internacionales

8 Facilidad para acceder a convenios nacionales 67 2,91 No satisfecho
Facilidad para acceder a pasantia 68 2,91 No satisfecho

10 Asignacion de beca de estudios 69 2,81 No satisfecho

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

En cuanto a los items de satisfaccion, se valor6 aquellos

puntaje de 2,91. Otros detalles se enuncian en la tabla 11.

con puntajes menores segun los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna. Se establece que
la asignacion de becas de estudios fue el ITEM con menor puntaje
de satisfacciéncon 2,81, seguido de ello, la facilidad para acceder

a pasantias y facilidad para acceder a convenios obtuvieron un

4.3.5.6 ITEMS de satisfaccion con puntajes mayores segun los

estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Universidad

Privadade Tacna, 2020
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Tabla 12. ITEMS de satisfaccion con puntajes mayores

N° de orden ITEM Media Satisfaccion

1 El respeto por la diversidad de género 33 4,47 Satisfecho

2 Participacion con libertad de expresién de los 31 4,45 Satisfecho
estudiantes

3 El respeto por la diversidad multicultural 32 4,43 Satisfecho

4 El ambiente de respeto y armonia propiciado 27 4,39 Satisfecho
por el docente

5 Docentes con principios éticos 13 4,37 Satisfecho

6 Cumplimiento con el horario establecido para 16 4,33 Satisfecho

el desarrollo de las actividades no presenciales
sincrOnicas (interaccion en tiempo real) por el

docente

7 Uso del horario establecido para tematicas y 18 4,31 Satisfecho
actividades relacionadas con el curso

8 InformaciOn actualizada proporcionada por el 21 4,31 Satisfecho
docente

9 Cantidad de participantes por clase 28 4,30 Satisfecho

10 Cumplimiento con el horario establecido para 6917 4,28 Satisfecho

el desarrollo de las actividades no presenciales
asincrdnicas (no hay interaccion en tiempo
real) por el docente

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

Respecto a los items de satisfaccion, se valoré aquellos con
puntajes menores segun los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna. Se establece que
el respeto por la diversidad de género fue el ITEM con mayor
puntaje de satisfaccion con 4,47, seguido de ello, la participacién
con libertad de expresionde los estudiantes con un puntaje de

4.45. Otros detalles se enuncianen la tabla 12.

4.35.7 ITEMS de Satisfaccion en base a caracteristicas
sociodemogréficas de los estudiantes de la Escuela de

Postgradode la Universidad Privada de Tacna, 2020.
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Tabla 13. ITEMS de satisfaccion en base a caracteristicas
sociodemograficas

Ni insatisfecho :
o ni satisfecho Satisfecho Total
Caracteristicas
n (%) n (%) n (%)

Edad 20a 30 afios 6 (5,17) 40 (34,48) 46 (39,66)

31a40afios 7 (6,03) 40 (34,48) 47 (40,52)

41a50afios 1 (0,86) 14 (12,07) 25 (21,55)

51a60afios 1 (0,86) 7 (6,03) 8 (6,90)
Sexo Femenino 7 (6,03) 54 (46,55) 61 (52,59)

Masculino 8 | (690) 47 | (40,52) | 55 | (47,41)
Programa Maestria 14 | (12,07) 84 (72,41) 98 (84,48)

Doctorado 1 (0,86) 17 (14,66) 18 (15,52)
Condicidn laboral No estoy laborando 4 (3,45) 6 (5,17) 10 (8,62)

Si estoy laborando mas de

20 horas semanales 8 (6,90) 76 (65,52) 84 (72,41)

Si estoy laborando menos

de 20 horas semanales 3 (2,59) 13 (11,21) 16 (13,79)

Otros 0o | (000 6 (5,17) 6 (5,17)
Otros estudios Estoy realizando estudios de

Post Grado 2 (1,72) 15 (12,93) 17 (14,66)

He realizado otros estudios

de Post Grado 3 (2,59) 24 (20,69) 27 (23,28)

No estoy realizando otros

estudios de Post Grado 1 (0,86) 4 (3,45) 5 (4,31)

Otros 9 | (776) | 56 | (4828 | 65 | (56,03)

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

Respecto a la satisfaccion sobre la base de las
caracteristicas sociodemogréficas, se tiene que los estudiantes de
entre 20 y 30 afos,y de entre 31 y 40 afios tienen un porcentaje de
satisfaccion del 34,48% respecto al total de estudiantes
evaluados. Por su parte los estudiantes de sexo femenino
satisfechas constituian el 46,55% del total. Los estudiantes de
maestria satisfechos fueron el 72,41% del total. Los estudiantes
satisfechos que laboran més de 20 horas semanales son el 65,52%
del total. Finalmente, los estudiantessatisfechos que han realizado
otros estudios de Post Grado fueron el 20,69% del total. Otros

datos se aprecian en la tabla 13.
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4.3.6 Nivel de satisfacciéon de los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, 2020

Figura 2. Nivel de satisfaccion total de los estudiantes

W Ni insatisfecho ni satisfecho B Satisfecho

Fuente: Datos propios de investigacion elaborados en Excel, procesados con SPSS 24

Finalmente, los resultados relacionados con el nivel de satisfaccion
total destacan que no existen estudiantes totalmente “insatisfechos”.
Existe un 87% de estudiantes satisfechos y un 13% de estudiantes “ni

insatisfechosni satisfechos”. Ello se muestra en la Figura 2.

4.3.7 Prueba estadistica

Para la comprobacion estadistica y determinar la correlacion
formulada en las hipotesis de Satisfaccion del estudiante de Postgrado.
Conlos datos obtenidos de las encuestas se tabularon y se utilizaron los
siguientes analisis estadisticos:

e Analizando la Satisfaccion de los estudiantes: el anlisis de datos
se realiz6 a través de la estadistica descriptiva de tendencia
central, y el analisis descriptivo de Frecuencia, presentandose los
resultados con ayuda de tablas y figuras.
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e Analizando la incidencia de la Satisfaccion de los estudiantes: se
utilizd la estadistica inferencial que consiste en el andlisis
comparativo de las variables.

e La hipotesis general se analizo con prueba de regresion ordinal
basada en el modelo de variable dependiente ordenada, para la
primera hipotesis especifica se analizO con la prueba
correlacional de Spearman, para la segunda hipdtesis especifica
se analiz6 con la prueba t para una muestra.

e Los resultados estuvieron bajo un andlisis riguroso, de acuerdo a
los antecedentes, contrastandolos con nuestras observaciones de

la realidad y explicando cada uno de los resultados hallados.

44 COMPROBACION DE HIPOTESIS (DISCUSION)

4.4.1 Hipotesis general

a) Planteamiento de hipdtesis

Ho: Los factores internos y externos inciden
significativamente en la satisfaccion académica percibida por los
estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada
deTacna.

H1: Los factores internos y externos no inciden
significativamente en la satisfaccion académica percibida por los
estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada

deTacna.

b) Nivel de significancia: 0.05

c) Prueba estadistica: Regresién ordinal basada en el modelo de

variable dependiente ordenada.
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Tabla 14. Estimaciones de parametro de la hipotesis general

95% de intervalo de
Error . confianza

Parametros Estimacion o qar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
AF1 Serviciosno -.882 541 2,659 1 ,103 -1,942 178
presenciales
BF2 Tecnologia de la
,824 467 3,116 1 ,078 -,001 1,738
Comunicacion
CF3 Dominio
pedagdgico del 2,869 ,961 8,916 1 ,003 ,986 4,752
Docente
DF4 Entorno en el -079 718 012 1 ,913 -1,486 1,329
aulavirtual
EF5 Tematicas 049 590 ,007 1 ,933 -1,106 1,205
transversales en clases
FF6 E i
6 Estrategias -623 955 425 1 514 -2,495 1,249
Pedagdgicas
GF7 Aplicacion de
P 450 ,530 ,720 1 ,396 -,589 1,489
Las evaluaciones
HF8 Gestién 169 507 111 1 ,739 -,826 1,164
organizacional
IF9 Formacion en base
a responsabilidad 995 621 2,568 1 109 ~222 2212
social
JF10 Participacion 480
social -,250 354 498 1 ' -,943 444
KF11 Programas,
convenios y pasantias 1,385 ,299 21,381 1 000 ,798 1,972

internacionales

Funcion de enlace: Logit.

Segun el modelo de regresion ordinal, se han registrado nueve
variables no significativas que no aportan al modelo, entre ellas:
servicios no presenciales (valor-p=0,103), tecnologia de la
comunicacion (valor- p=0,078), entorno en el aula virtual (valor-

p=0,913), tematicas transversales en clases (valor-p=0,933), estrategias
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pedagdgicas (valor- p=0,514), aplicacién de las evaluaciones (valor-
p=0,396), gestibnorganizacional (valor-p=0,739), formacion en base a
responsabilidad social (valor-p=0,109) y participacion social (valor-
p=0,480), dado que dichas variables tienes valores de p mayores al nivel

de significancia (0.05).

De la misma forma, los factores que influyen en la satisfaccion
académica percibida por los estudiantes basados en el modelo de
regresion logistica ordinal son: el dominio pedagdgico del docente
(valor- p=0,003) y los programas, convenios y pasantias internacionales
(valor-p=0,000), dado que los valores — p, de ambas variables son

menores que el nivel de significancia(0.05).

La presente investigacion con lleva a un andlisis y discusién:

Primero, en cuanto a la comprobacion de la hipotesis general
segunel modelo de regresion ordinal, los factores que influyen en la
calidad de servicios académicos, basados en el modelo de regresion
logistica ordinal son: el dominio pedagdgico del docente (valor-
p=0,003) ylos programas, convenios y pasantias internacionales(valor-
p=0,000), dadoque los valores — p, de ambas variables son menores
que el nivel designificancia (0.05); siendo ambos factores que influyen
en la satisfaccion percibida por los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.

Para Alvarez Botello et al. (2015) en el estudio realizado en la
Institucion de Educacion del Valle de Toluca los estudiantes perciben
calidad positiva en la actitud de parte del docente en aula, la capacitacion
yel conocimiento que imparte y como instituciéon se deben promover

proyectos para que mejoren los servicios administrativos, entre otros.
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(Quispe, 2014) determiné en su investigacion sobre los factores
que influyen en la desercion de estudiantes en los Centros de Educacion
Técnico Productivo del distrito Lurin 2014 que los factores que
influyeron en la desercién de los estudiantes fueron el compromiso a
seguir sus estudios, relacion negativa entre los docentes y estudiantes,
asi como los habitos y presion de estudio.

Siendo el eje de la cualquier institucion educativa el docente, es
necesario afianzar el vinculo que existente con los estudiantes, poder
otorgan un nivel 6ptimo de pedagogia bajo las expectativas requeridas,
tantoen la actual investigacion como en los antecedentes mencionados
es un indicador del avance y posicionamiento en un mercado

competitivo en educacion continua.

4.4.2 Primera hipétesis especifica

a) Planteamiento de hipoétesis

Ho: La percepcion de satisfaccion del cliente interno, no
se relacionacon la calidad del servicio académico proporcionado

por la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.

Hi: La percepcion de satisfaccion del cliente interno, se
relaciona con la calidad del servicio académico proporcionado por

laEscuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.

b) Nivel de significancia: 0.05

c) Prueba estadistica: Prueba correlacion de Spearman.

d) Estadisticos
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Tabla 15. Correlaciones de la primera hipoétesis especifica

Correlaciones

Tipo Variables Estadisticos  Percepcién Puntaje total
de decalidad del
satisfaccion servicio

académico
Rho de Percepcionde Coeficiente de .
Spearman satisfaccionn  correlacion 1,000 0795
Sig. (bilateral) . 0,000
N 116 116
Punta!e total Coeﬂue_rlte de 0.795™ 1,000
de calidad del correlacion
servicio
. ) 0,000
académico Sig. (bilateral)
n 116 116

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Valor-p =0.00
Dado que el valor — p (0.00) es menor a 0.05. Se concluye

que se rechaza Ho.

e) Decision

Este analisis muestra los resultados de realizar una prueba
de hipotesis correlacional, dada una muestra de 116
observaciones con una correlaciéon de Spearman 0,795 y dado que
el valor-p para la prueba es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, la percepcién de satisfaccion del cliente
interno, se relaciona con la calidad del servicio académico
proporcionado por la Escuela dePostgrado de la Universidad
Privada de Tacna, con un 95.0% de nivel de confianza.
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La presente investigacion conlleva a un analisis y discusion:

Primero, en cuanto a la comprobacion de la primera
hipotesis especifica utilizando la prueba correlacional de
Spearman con una muestra de 116 estudiantes se determiné que
la calidad del servicio académico proporcionado se relaciona con
la satisfaccion percibida por los estudiantes por la Escuela de
Postgrado de la Universidad dela Universidad Privada de Tacna
en un 95.0 % de Nivel de confianza.

Relacionandolo con el estudio respecto a la calidad del
servicio para los estudiantes de postgrado en el Centro de
DesarrolloEmpresarial se identificé que a mayor satisfaccion de
los estudiantes se genera mayor motivacion en ellos. (Mora,
2012).

Vilcatoma (2020) determin6 que la relacion que existe
entrela calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de
la Unidad de Postgrado de la Facultad de Ingenieria Mecéanica —
UNCP es positiva. Es importante conocer que la percepcion
positiva de los estudiantes es una clave importante para la
satisfaccion, continuacion y fidelizacion de los mismos en la
institucion, la potencializacion del servicio académico, la
continua retroalimentacién forma parte de la supervivencia en el

mercado de la misma.

Segunda hipotesis especifica

a) Planteamiento de hipotesis:
Los estudiantes no estan satisfechos (u< 4) con los
servicios académicos que recibe, por parte de la Escuela de

Postgrado de la Universidad Privada de Tacna.



68

Ho: El puntaje promedio del nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada

deTacna es mayor o igual a 4.

Hi: El puntaje promedio del nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada

deTacna es menor a 4.

Ho: u>4H1: p<4
b) Nivel de significancia: 0.05
c) Prueba estadistica: Prueba t para una muestra.

d) Estadisticos

- Media muestral = 3,998
- Desviacion estandar muestral = 0,672
- Tamafio de muestra =116
- Error estandar de la media = 0,062
- Limite superior de confianza del 95.0% para lamedia:
3,998 +0,103[4,101]
Estadistico t calculado = -0,032
Valor-p = 0,487

Dado que el valor —p (0,487) es mayor a 0,05. Se concluye

gueno se rechaza Ho.

e) Decision:

Dada una muestra de 116 observaciones con una media de
3,998 y una desviacion estandar de 0,672, el estadistico t

calculado es igual a -0,032.
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Dado que el valor-p (0,487) para la prueba es mayor o
igual que 0,05, no puede rechazarse la hip6tesis nula. Por lo tanto,
los estudiantes se encuentran satisfechos (u>4) con los servicios
académicos que recibe, por parte de la Escuela de Postgrado de
la Universidad Privada de Tacna, con un 95,0% de nivel de

confianza.

La presente investigacion conlleva a un analisis y discusion:

Primero, en cuanto a la comprobacién de la segunda
hipétesisespecifica utilizando la prueba T para una muestra 116
estudiantesse determind que se encuentran satisfechos (u>4) con
los servicios académicos que recibe, por parte de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, con un 95,0% de

nivel de confianza.

Zarate (2017) realizo la investigacion respecto a la calidad
de servicios para estudiantes de Posgrado de la Pontificia
UniversitariaCatolica del Peru. El objetivo del estudio fue medir
el nivel de satisfaccion de los distintos servicios ofrecidos a los
estudiantes; la metodologia utilizada para este estudio fue
mediante la aplicacion deuna encuesta, informacion de Focus
Group vy entrevistas. Al finalizar dicho estudio se logré una
propuesta que permita obtener un mayor nivel de satisfaccion de
los estudiantes con respecto a los servicios académicos, asi como

la de gestion administrativa.

Por otro lado, Moreno-Duran et al. (2016) realizaron la
investigacion para determinar la satisfaccion estudiantil en la
Maestria en Ciencias de la Productividad Fratico de FACIATEC
dela UACH. EIl objetivo fue analizar la satisfaccion de los
estudiantes del Programa de la Maestria en Ciencias de la

Productividad Fruticola de la Facultad de Ciencias
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Agrotecnolégicas dela Universidad Auténoma de Chihuahua
respecto a las categorias: planeacion y el desarrollo de la
ensefianza, los servicios de apoyo que se proporcionan a los
educandos, los recursos de apoyo a la ensefianza con que se
cuenta, asi como la valoracion de la actividad docente. Los
resultados muestran que un porcentaje de 80% de los estudiantes
estan satisfechos con los servicios excepto en infraestructura,
acceso a bibliografia, preparacion para el mundo laboral como
puntos importantes garantizar la calidad de este programa
educativo y su permanencia en el Programa Nacional de
Postgrados de Calidad (PNPC).
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Se concluye que los factores que influyen significativamente en la
satisfaccién académica percibida por los estudiantes de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna son el dominio pedagdgico del docente (valor-
p=0,003) y los programas, convenios Yy pasantias internacionales (valor-
p=0,000).

e Se concluye que la calidad de servicio proporcionada por la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada de Tacna incide significativamente en la
satisfaccién académica percibida de los estudiantes en el semestre académico
2020-11.

e Se concluye que los estudiantes se encuentran satisfechos con los servicios
académicos que otorga la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de
Tacna con un nivel de evaluacion de 3, en la escala de 1 a 5, considerando que

el 87% de estudiantes estan totalmente satisfechos.

e Lainvestigacion realizada corresponde a la percepcidn de los estudiantes en
los servicios académicos que brinda la ESPG, en el semestre 2020-11 en la

modalidad no presencial, ante la coyuntura del COVID-19.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Sesugiere a las autoridades de la Escuela de Postgrado, seguir fortaleciendo
las estrategias de dominio pedagdgico de los docentes para alcanzar la
excelencia, y, asimismo, realizar las pasantias internacionales, segun los
programas y convenios, puesto que son factores inciden significativamente en
la satisfaccion académica percibida por los estudiantes y, por lo tanto, podran

generar un mayor impacto en la sociedad

e Se les recomienda utilizar el instrumento empleado en la presente de
investigacion por su fortaleza en validez y confiabilidad, con el fin de evaluar
periddicamente el nivel de satisfaccion académica percibida por los

estudiantes, permitiendo la retroalimentacion idénea.

e Se sugiere a las autoridades de la Escuela de Postgrado, fortalecer los
factores con puntuacion inferior a 3 de la escala de 1, con el proposito de

mejorar el nivel de satisfaccion total.

e Se sugiere a las autoridades de la Escuela de Postgrado, la aplicacion del

instrumento de la presente investigacion en la modalidad presencial.
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Apéndice 1. Matriz de Consistencia del Informe final de tesis
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S VARIABLES E i

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA RECOMENDACIONES

1. INTERROGANTE 1. OBJETIVO GENERAL 1 HIPOTESIS GENERAL Tipo de InvestigacionTipo: Se Sugiere a las autoridades de la Escuela de Postgrado, Seguir
PRINCIPAL Determinar  qué  factores . - Descriptivo . . .. ‘-

- ) e Los factores internos y externos inciden g fortaleciendo las estrategias de dominio pedagdgico de los docentes
¢Cuéles son los factores que influyen significativamenteen significativamente en la satisfaccion VARIABLE X Diseio: para alcanzar la excelencia y asimismo. realizar las pasamias
influyen en la satisfaccion la satisfaccion académica académica percibida por los estudiantes Dependiente No experimental v Yo s
académica percibida por los percibida por los Estudiantes de la Escuela de Postgrado de la X1 Factores internacionales, seglin los programas y convenios, puesto que son
estudiantes de la Escuela de de la Escuela Postgrado de la _Factores externos

Postgrado de la Universidad
Privada de Tacna, en el afio
2020?

2. INTERROGANTES
ESPECIFICAS
¢La calidad del

proporcionada por la Escuela de

servicio
Postgrado de la Universidad

Privada de Tacna, incide
significativamente en la
satisfaccion académica
percibida por los estudiantes en

elafio 2020?

¢Cuél es el nivel de satisfaccion
académica percibida por los
estudiantes respecto a los
servicios que recibe en Ila
Escuela de Postgrado de la
universidad Privada de Tacna
en el afio

2020?

Universidad Privada de Tacna,
enel afio 2020

2. OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Evaluar si la calidad del servicio
proporcionado por laEscuela de

Postgrado de la Universidad

Privada de  Tacna, incide
significativamente en la
satisfaccion  académica

percibida del estudiante en el afio
2020.

Determinar el nivel de

satisfaccion académica
percibida por los estudiantes,
respecto a los servicios que recibe
en la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna en

el afio 2020.

Universidad Privada de Tacna.

2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Primera hipotesis especifica

La percepcion de satisfaccion académicadel
cliente interno, se relaciona con la calidad
del servicio académico proporcionado
por la Escuela de Postgrado de la

Universidad Privada de Tacna.

b) Segunda hipétesis especifica

Los estudiantes no estén satisfechos con los
servicios académicos que recibe, por
parte de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Privada de Tacna.

_Factores internos

VARIABLES Y
Independiente
Satisfaccion académica

Ambito de Estudio

Tacna, Peru.

Poblacion:
860 Estudiantes de Postgrado2020 dela

Universidad Privada de Tacna.

Muestra:

116 Estudiantes regulares varones y mujeresde
Postgrado 2020 de la Universidad Privada de
Tacna. Muestra Censal.

Técnicas de Recoleccién de datos:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario Adaptado y validado.

factores inciden significativamente en la satisfaccién académica
percibida por los estudiantes y, por lo tanto, podran generar un

mayor impacto en la sociedad

Se les recomienda utilizar el instrumento empleado en la presente
de investigacion por su fortaleza en validez y confiabilidad, con el
fin de evaluar periddicamente el nivel de satisfaccion académica
percibida por los estudiantes, permitiendo la retroalimentacion

idonea.

Se sugiere a las autoridades de la Escuela de Postgrado, fortalecer
los factores con puntuacién inferior a 3 de la escala de 1, con el
proposito de mejorar el nivel de satisfaccion total.

Se sugiere a las autoridades de la Escuela de Postgrado, la
aplicacion del instrumento de la presente investigacion en la

modalidad presencial.

Cumplimiento con el Objetivo 4 de la ODS:
Educacion de Calidad:
Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad para

promoveroportunidades de aprendizaje para todos y todas.
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Apéndice 2. Instrumentos utilizados

Instrumento de Medicion
ENCUESTA DE LOS FACTORES QUE INFLUYEN LA SATISFACCION ACADEMICA
PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE POST GRADO DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020.

ESTIMADO MAESTRANTE:

Nos encontramos realizando un estudio para poder descubrir lo que tu esperas recibir de la Escuela
de Postgrado en tu proceso de formacién y qué tan satisfecho o insatisfecho estas con el servicio que
recibes.

El cuestionario se divide en dos secciones principales (1 y I1). Ambas Secciones abarcan los mismos
temas, pero en la Seccidn |, se desea saber qué tan importante o trivial es cada punto parati y en la
Seccion 1, qué tan satisfecho o insatisfecho estas con los servicios recibidos.

Le pedimos que indique, principalmente en las cuestiones en las que su valorizacién sea igual o inferior
a 3. Los motivos de la misma (*).

La informacidn que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto garantiza que nadie

pueda identificar a la persona que ha diligenciado el cuestionario.

INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO
UNA, salvo que el enunciado de la pregunta diga expresamente que puede
seleccionar varias.

Cada opcidn tiene un numero, haga un circulo en el nimero correspondiente a la

opcidn elegida, de la siguiente forma.

Muy mala/ Muy Mala/ Normal/ Buena/ Muy buena/
insatisfactoria Insatisfactoria Indiferente Satisfactoria Muysatisfactoria
1 2 3 4 5

Si se equivoca puede tachar el nimero rodeado con un circulo y colocar una //, para
volver a rodear con un circulo la opcion correcta.

Ejemplo:

Muy mala /Muy
insatisfactoria

Mala/lnsatisfactoria

Normal / Indiferente

Buena/Satisfactoria

Muy buena/Muy
satisfactoria

D

O

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



SECCION I: DATOS GENERALES DE LA PERSONA ENCUESTADA
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PROGRAMA
SEMESTRE QUE CURSA
SEXO
MUJER. ...t 1 HOMBRE .......ccoviiiiiiineseese e 2
EDAD
CONDICION LABORAL
1. NO eStoy 1aD0rando .........c.ccviiiiiicec e 1
2.Si estoy laborando, menos de 20 horas semanales...........cccoccevveveneniecieicne e s, 2
3. Si estoy laborando, mas de 20 horas Semanales...........ccccoevevevenesineieiene e 3
Otro (especifique) _
OTROS ESTUDIOS DE POSTGRADO (Maestria, Doctorado).
1.- Estoy realizando actualmente otros estudios de Postgrado...........cccevvevviiecieciee e 1
2.- He realizado otros estudios de POSIGrado ...........ceoveireininiinicineecsieeese s 2

Otros (especifique)

Si se equivoca puede tachar el nimero rodeado con un circulo y colocar una //, para

volver a rodear con un circulo la opcidn correcta.
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SECCION I I: TEST DE IMPORTANCIA

Por favor, evalte su grado de importancia de los aspectos sefialados que citamos en este cuestionario, segin el
criterio de la tabla, marcando con un circulo el digito que corresponda para cada pregunta. Le rogamos que indique,

principalmente en las cuestiones en las que su valoracion sea igual o inferior a 3, los motivos de la misma (*).

Muy Ni
Insignificante Insignificante insignificante, Importante Muy importante
ni importante
1 2 3 4 5
TOPICOS QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION.
RE SRl VALORACION COMENTARIOS
1 ;Consideras importante el uso de los servicios no presenciales
(plataformas no presenciales, biblioteca digital) 1 2 3 4 5
de la Escuela de Post Grado?
2 ¢(Consideras importante el uso de los servicios de
tecnologia de la comunicacion que brinda la Escuela de Post 1 2 3 4 5
Grado?
3Consideras importante el dominio pedagégico del docente de 1 ) 3 4 5
laEscuela de Post Grado?
4, Consideras importante el entorno de clases virtual ( clima 1 ) 3 . s
académico, respeto, armonia) en la Escuela de Post Grado?
5 ¢Consideras importante el uso de las tematicas
1 2 3 4 5
transversales en clases?
6. ¢Consideras importante el  uso de estrategias
. 1 2 3 4 5
pedagdgicas?
7.¢;Consideras importante la aplicacion de las evaluaciones? 1 2 3 4 5
8. ¢(Consideras importante la gestion organizacional (buen 1 ) 3 4 5
climainstitucional , ética y transparencia?
9. ¢Consideras importante la  formacion en base a
- ) 1 2 3 4 5
responsabilidad social?
10.;Consideras importante la participacion social ( foros de 1 ) 3 4 s
desarrollo social, voluntariado) ?
11. ;Consideras importante contar con programas, convenios y 1 ) 3 4 5
pasantias internacionales para tu superacion?
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SECCION IlI: TEST DE SATISFACCION

Por favor, evalle su grado de satisfaccion de los aspectos que citamos en este
cuestionario, segun el criterio de la tabla, marcando con un circulo el digito que
corresponda para cada pregunta. Le rogamos que indique, principalmente en las

cuestiones en las que su valoracion sea igual o inferior a 3, los motivos de la

misma (*).
. . . Ni insatisfecho . _
Muy insatisfecho | Insatisfecho o Satisfecho Muy satisfecho
Ni Satisfecho
1 2 3 4 5

FACTORES INTERNOS

A. CONDICIONES DE SERVICIOS NO PRESENCIALES
(condiciones de servicios de plataforma no presencial, biblioteca digital).

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS
1.El acceso a la plataforma no
presencial (google meet, blackboard, zoom, entre

otros).

2.Atencion a los correos y/o llamadas de parte del
personal administrativo.

3.Ubicacion de los cursos dentro de la plataforma no
presencial (google meet, blackboard, zoom, entre
otros).

4.0rganizacion de los diferentes elementos del curso
dentro de la plataforma no presencial (google meet,
blackboard, zoom, entre otros).

5.Acceso a la biblioteca digital.

6.Acceso a todos los servicios de la biblioteca o
repositorio.
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B. CONDICIONES DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE LA COMUNICACION

(acceso y disponibilidad de tecnologia de la comunicacion para la aplicacion en servicios no presenciales).

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS

7.Disponibilidad de claves para el ingreso a plataformas
virtuales.

8.Calidad de conectividad de la institucion.

9.Accesibilidad para capacitacion del uso de herramientas
virtuales.

10.Potencia de conectividad de la institucion.

11.Accesibilidad a intranet, aula virtual ,entre otros.

C. CONDICIONES EN EL DOMINIO PEDAGOGICO DEL DOCENTE

(Conjunto de desempefios profesionales del docente que inciden de manera favorable en el aprendizaje de losestudiantes)

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS

C.1 CONDICIONES GENERALES

12.Docentes competentes ( experiencia y conocimientos
congruentes con la ensefianza requerida).

13.Docentes con  principios éticos.(compromiso,
responsabilidad, cooperacion, solidaridad, puntualidad,
entre otros).

C.2 CONDICIONES EN EL DOMINIO DE LAS ASIGNATURAS

14.Dominio de las competencias de las asignaturas que
ensefian los docentes .

15.Dominio de los contenidos de las asignaturas que
ensefian a los docentes.

C.3 CONDICIONES DE CUMPLIMIENTO CON EL HORARIO ESTABLECIDO

16.Cumplimiento con el horario establecido parael
desarrollo de las actividades no presenciales sincrdnicas
(interaccion en tiempo real) por el docente .

17.Cumplimiento con el horario establecido para el
desarrollo de lasactividades no presenciales asincréonicas (no
hay interaccion en tiempo real) por el docente.

18.Uso del horario establecido para tematicas y actividades
relacionadas con el curso.




86

C.4 CONDICIONES DE DESARROLLO DE TEMAS

19.Desarrollo de los temas por parte del docentede
acuerdo con el programa del curso.

20.Uso de las pautas de evaluacién propuestos por
los docentes oportunamente en los silabos.

C.5 CONDICIONES DE DESARROLLO DE LA CLASE

21.Informacion actualizada proporcionada por
el docente.

22.Desarrollo de los temas del curso en forma
clara y precisa por el docente.

23.Uso de recursos (videos, reuniones virtuales u otras

metodologias) proporcionado por el docente.

24.Disponibilidad de atencion de los docentes.

25.Preparacion de clases y actividades con

anticipacionpor el docente.

D. CONDICIONES DEL ENTORNO EN EL AULA VIRTUAL

( clima académico, capacidad de participantes , libertad de expresion , respeto por la diversidad

multicultural y de género ).

DESCRIPCION

VALORACION

COMENTARIOS

26.El buen clima académico propiciado por el docente.

27.El ambiente de respetoy armonia propiciado
porel docente.

28.Cantidad de participantes por clase .

29.Participacion de los estudiantes en las actividades
del curso propiciada por el docente.

30.Aclaracion satisfactoria por el docente de las
consultas sobre actividades que se plantean en clase

31.Participacién con libertad de expresion de
los estudiantes.

32. El respeto por la diversidad multicultural.

33.El respeto por la diversidad de género.
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E. CONDICIONES DE TEMATICAS TRANSVERSALES EN CLASES
(conjunto de temas basados en actitudes, valores, normas que dan respuesta a problemas sociales existentes)

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIQOS

34.Uso de ejemplos relacionados con el programa.

35.Temas tratados relacionados con la realidad del pais.

36. Integracion de temas de ética, valoresy
responsabilidad en las clases.

37.Propuestas de respeto hacia el medio ambiente.

38.Propuestas de actividades que involucren
investigacion.

F. CONDICIONES DE ESTRATEGIAS PEDAGOGICAS
(acciones que realiza el docente con el propésito de facilitar la formacion y el aprendizaje de los estudiantes).

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS

39.Motivacién en la metodologia de ensefianza

40.Recuperacion de saberes previos propiciado
porel docente

41.El docente genera la problematizacion de
los conocimientos a desarrollar.

42.Los conocimientos son desarrollados y
analizadosde manera organizada por el docente.

43.Nuevos conocimientos de temaspropiciado por el
docente.
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G. CONDICIONES DE LA APLICACION DE LAS EVALUACIONES
(Desarrollo de las evaluaciones, calificacion y reclamos de las mismas)

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS
44 Evaluaciones pertinentes al desarrollo del curso.
45. Instrucciones entendibles para las evaluaciones.
46.Preguntas claras en las evaluaciones.
47.Nivel de evaluacion congruente con las actividades
desarrolladas en clase.
48.Calificacion de las evaluaciones en el tiempo
indicado.
49.Atencién oportuna de los reclamos de las
calificaciones.
H. CONDICIONES DE GESTION ORGANIZACIONAL
(Clima institucional, ética y transparencia ).
DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS

50.Informacién actualizada de la pagina de transparencia
dela institucion.

51.Acceso a la participacién a elecciones de las

instancias universitarias (delegados, entre otros).

52.Participacion en actividades no presenciales(foros,
conferencias, entre otros ).

53.Coherencia entre los principios de la institucion y
lo que practica.

54.Difusion de publicidad de la institucién veraz.
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|. CONDICIONES DE FORMACION EN BASE A RESPONSABILIDAD SOCIAL
(aprendizaje de servicio, inclusion curricular de los 17 Objetivos de Desarrollo Social, plan de estudios
disefiados con enfoque social).

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS

55.Formacién pertinente para resolver problemas
sociales.

56.Aplicacién  de investigacién para la solucion
de problemas sociales y/o ambientales.

57.Docentes  aplican  metodologias basadas en
responsabilidad social.

58.Plan de estudios relacionados con los objetivos
de desarrollo sostenible (ODS).

59.Docentes vinculan sus ensefianzas con
temasdesarrollo social.

60.EI plan de estudios tiene competencias
conenfoque social.

FACTORES EXTERNOS

J. CONDICIONES DE PARTICIPACION SOCIAL
(integracion de la proyeccion social con formacion e investigacion, proyectos de investigacion duraderos yde
impacto, participacion en la agenda de desarrollo local, nacional, internacional).

DESCRIPCION VALORACION COMENTARIOS

61.Participacion en foros y actividades no
presencialescon enfoque desarrollo social.

62.Acceso a participacion a actividades
devoluntariado.

63.Participacion en foros y actividades
vinculadosal desarrollo, problemas sociales y
ambientales.

64.Participacion en redes con fines
sociales oambientales promovidos por la
institucion.

65.Participacion en foros y actividades sobre
larealidad local, nacional e internacional.
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K. CONDICIONES DE PROGRAMAS, CONVENIOS Y PASANTIAS INTERNACIONALES

DESCRIPCION

VALORACION

COMENTARIOS

66.Facilidad para acceder a convenios internacionales.

67.Facilidad para acceder a convenios nacionales.

68.Facilidad para acceder a pasantias.

69.Asignacion de becas de estudios.

70.Facilidad para acceder a programas impartidos
porla institucidn segln la necesidad que requiera.




Resumiendo lo anterior:
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Elija la opcion que mejor refleje tu punto de vista, esta vez indica tu

nivel de satisfaccion o insatisfaccién.

Ni insatisfecho,

Muy Insatisfecho . Satisfecho Muy Satisfecho
insatisfecho ni satisfecho
1 2 3 4 5
VISION GENERAL
Si tuviera que valorar de FORMA GLOBAL los
servicios que presta la Escuela de PostGrado, y 1 9 4

siguiendo el mismo criterio marcado en toda la

encuesta seria:

IDENTIFICACION GENERAL

Nombre del

Encuestador

Nombre del Supervisor

COMENTARIOS ADICIONALES

Estimado Maestrante:

Agradecida por el desarrollo de la encuesta.

Tacna, octubre del 2020.
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Apéndice 3. Formato de validacion del Instrumento.

- e~
“VERITAS ET VITA*

V)

ESCUELA DE

POSTGRADO

UNIVERSIDAD PRIVADA

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A INVESTIGADORES,
PARA RECOLECCION DE INFORMACION CON FINES
ACADEMICOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

z ;
EW'
? §
Dty
)

“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICA
PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE
POSTGRAGO DE LA UNIVERSIDAD PRVADA DE TACNA,2020"

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS.
SECCION I:DATOS GENERALES DE LA PERSONA ENCUESTADA

El presente cuestionario ha sido disefiado con fines académicos para recolectar la informacion necesaria
para determinar la influencia de los factores en la satisfaccion
percibida por los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad Privada de Tacna, 2020"

Items Redaccion Pertinencia Claridad Coherencia Observaciones
N Adecuada
PROGRAMA Sl Sl Sl Si NINGUNA
SEMESTRE QUE Sl Sl Sl SI NINGUNA
CURSA
SEXO Sl Sl Sl SI NINGUNA
EDAD Sl Sl Sl Sl NINGUNA
5 | CONDICION Sl Sl Sl SI NINGUNA
LABORAL
¢ | OTROS Sl Sl Sl SI NINGUNA
ESTUDIOSDE
POST GRADO
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Apéndice 4. Formatos de validacion por Jueces expertos.

ESCUELA DE

[ﬂ POSTGRADO

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

’HRJT-\\HUM

W

“FACTORES QUE  INFLUYEN EN LA
SATISFACCION ACADEMICA PERCIBIDA POR LOS
ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE POSTGRADO DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, MILAGROS HUAMAN CASTRO , con Documento
Nacional de Identidad N° 8870766, Doctora en Educacion y Jefa del
Departamento Académico Virtual de la Universidad San Martin de Porres ,
hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccion de informacion con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacién denominada:
“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICA
PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”

2

Constancia que se expide en Lima, en el mes de octubre del 2020.

Firma
MILAGROS CECILIA HUAMAN CASTRO

DNI 8870766
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“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION An ESCUELA DE
ACADEMICA PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA [TJ POSTGR ADO
ESCUELA DE POSTGRADO DE LA W) UNIVERSIDRO PRIVADA DE TACNA
UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”

'HKIT-\\”HM

W

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, MIGUEL GERARDO MENDOZA VARGAS, con
Documento Nacional de Identidad N° 9672411, Doctor en Educacion y Director
del Departamento Académico de Humanidades de la Universidad La Salle
, hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccion de informacidon con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada:
“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICA
PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”

2

Constancia que se expide en Arequipa, en el mes de octubre del 2020.

Firma
Miguel Gerardo Mendoza Vargas
DNI 9672411
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A\ ESCUELA DE

[TJ: POSTGRADO

UNIVERSIDAD PRIVADA

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA
SATISFACCION ACADEMICA PERCIBIDA
POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA,
2020”

’HRIH\HHM

v)

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Rafaela Teodosio Huerta Camones , con DNI 07650762
docente de pre y posgrado de la Universidad Nacional de Educaciéon Enrique
Guzman y Valle hago constar que evalué como Juicio de Expertos, el instrumento
de recolecciodn de informacion con fines de académicos; considerandolo valido para
el desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada: «FAcTores
QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICA PERCIBIDA POR
LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE POSTGRADO DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADADETACNA, 2020”

2

Constancia que se expide en Lima, en el mes de octubre del 2020.

L Mo, {

Firma del Experto
DNI 07650762
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“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ANCA ESCUELA DE
SATISFACCION ACADEMICA PERCIBIDA ' POSTGRADO
POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE POSTGRADO s/ VNIVERSIDAD FAIVADA DE TACNA
DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Alex Alfredo Valenzuela Romero con Caps. 11523,

Magister de Psicologia y Docente de la Universidad Privada de Tacna , hago

constar que evalué como Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de

informacion con fines de académicos; considerandolo véalido para el desarrollo de

los objetivos planteados en la investigacion denominada: <ractores QUE
INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICA PERCIBIDA PORLOS
ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE POSTGRADO DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”

2

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de octubre del 2020.

Alex Alfredo Valenzuela Romero
Caps. 11523

DNI 07650762
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ESCUELA DE

U POSTGRADO

UNIVERSIDAD PRIVADA

“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION
ACADEMICA PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA
ESCUELA DE POSTGRADO EN LA UNIVERSIDAD PRIVADA

DE TACNA, 2020~

'llRJTh”U!A

W

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, OSCAR JORGE PANTY NEYRA , con Documento
Nacional de Identidad N° 00421352, Doctor en Ciencias Sociales y Docente dela
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Jorge Basadre Graman , hago
constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de
informacion con fines de académicos; considerandolo valido para eldesarrollo de los
objetivos planteados en la investigacion denominada: “FACTORES QUE
INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICAPERCIBIDA POR LOS
ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE POSTGRADO EN LA
UNIVERSIDAD PRIVADA DETACNA, 2020”

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de octubre del 2020.

/
Firma
OSCAR JORGE PANTY NEYRA

DNI 00421352
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A\ ESCUELA DE

1)) POSTGRADO

UNIVERSIDA ADA DE TAC

“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION
ACADEMICA PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA
ESCUELA DE POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA
DE TACNA, 2020”

'llRJTh”U!A

W

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Amancio Josué EGOAVIL DORREGARAY identificado
con Documento Nacional de Identidad N° 25456528 Magister en Docencia
Universitaria e Investigacion Cientifica, Director Fundador de ACP- Psicométrica,
hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de
recoleccion de informacion con fines de académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada:
“FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION ACADEMICA
PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2020”.

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de octubre del 2020.

%
L}
L4

Amancio Josué EGOAVIL DORREGARAY

DNI 25456528
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] ) _ - Ancho de ) »
Variable Etiqueta Nivel demedicion Alineacion
columna
Id Identificacion Escala 11 Derecha
PROGRAMA Programaacadémico .
Escala 13 Izquierda
SEMESTRE QUE SEMESTRE QUE ) .
Nominal 22 Izquierda
CURSA CURSA
Sexo Sexo Escala 14 Izquierda
EDAD Edad Nominal 10 Derecha
CONDICION CONDICION ) ]
Nominal 48 Izquierda
LABORAL LABORAL
OTROS OTROS ESTUDIOS
ESTUDIOSDE DE POST GRADO
POSTGRADO (Maestria Nominal 50 Izquierda
Maestria- Doctorado).
Doctorado
1. ¢ Consideras 1. ¢ Consideras
importante el uso importante el uso de
delos servicios no los servicios no
1o .
presencial? presenciales Nominal 11 Derecha
(plataformas no
presenciales,
biblioteca digital) de
la Escuela de
Post Grado?
2. ¢ Consideras 2. ¢ Consideras
importante el uso importante el usode
delos servicios de los servicios de
Nominal 11 Derecha

tecnologia de la
comunicacién que
brinda la Escuela

de
Post Grado?

tecnologia de la
comunicacion que
brinda la Escuela de
Post Grado?
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3.¢Consideras
importante el

3.¢Consideras

importante el

dominio pedagdgico | dominio _
del docente de la vedagbgico del Nominal 11 Derecha
Escuela de Post docente de la
Grado? Escuelade Post
Grado?
4.¢; Consideras 4.; Consideras
importante el importante el
entorno de clases entorno de
virtual (clima clases virtual Nominal 11 Derecha
académico, (clima
respeto, armonia)en | académico,
la Escuela de Post respeto, armonia)
Grado? enlaEscuela de
Post Grado?
5. ¢Consideras 5. ¢ Consideras
importante el uso importante el uso
de las tematicas de las tematicas Nominal 11 Derecha
transversales en transversales en
clases? clases?
6. ¢ Consideras 6. ¢ Consideras
importante el usode | importante el uso Nominal 11 Derecha
estrategias de estrategias
pedagodgicas? pedagdgicas?
7.¢Consideas 7. ¢ Consideraas
importante la | importantela Nominal 11 Derecha
aplicacion de las aplicacion de las
evaluaciones? evaluaciones?
8. ¢ Consideras 8. ¢ Consideras
importante la importante la
gestion gestion
organizacional organizacion Nominal 1 Derecha
(buen clima al(buen clima
institucional, ética institucional,
y transparencia? éticay

transparencia?
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9. ¢ Consideras
importante la

9. ¢ Consideras
importante la formacion

formacion en basea | en base a Nominal 11 Derecha
responsabilidad responsabilidad
social? social?
10. ¢ Consideras 10.¢, Consideras
importante la importante la
participacion social | participacion social(foros Nominal 11 Derecha
(foros de desarrollo de desarrollosocial,
social, voluntariado)?
voluntariado)?
11. ; Consideras 11. ¢ Consideras
importante contar | importante contar con
con programas, programas, convenios y
convenios y pasantias Nominal 11 Derecha
pasantias internacionales para
internacionales tu superacion?
paratu
superacion?
AF1 CONDICIONES DE
SERVICIOSNO Escala 10 Derecha
PRESENCIALES
C_AF1 CATEGORIA
CONDICIONESDE
SERVICIOSNO Escala 10 Izquierda
PRESENCIALES
BF2 CONDICIONES DE
SERVICIOS DE
TECNOLOGIADE LA Escala 10 Derecha
COMUNICACION
CF3 CONDICIONESEN EL
DOMlqu Escala 10 Derecha
PEDAGOGICO

DEL DOCENTE
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DF4

CONDICIONESDEL
ENTORNOEN EL
AULA VIRTUAL

Escala

10

Derecha

EF5

CONDICIONES DE
TEMATICAS
TRANSVERSALES
EN CLASES

Escala

10

Derecha

FF6

CONDICIONES DE
ESTRATEGIAS
PEDAGOGICAS

Escala

10

Derecha

GF7

CONDICIONES DE LA
APLICACION DELAS
EVALUACIONES

Escala

10

Derecha

HF8

CONDICIONES DE
GESTION
ORGANIZACIONAL

Escala

10

Derecha

IF9

CONDICIONES DE
FORMACIONEN
BASE A
RESPONSABILID
AD SOCIAL

Escala

10

Derecha

JF10

CONDICIONES DE
PARTICIPACION
SOCIAL

Escala

10

Derecha

KF11

CONDICIONES DE
PROGRAMAS,
CONVENIOS Y
PASANTIAS
INTERNACIONAL ES

Escala

10

Derecha

PUNTAJE_PROMEDIO

PUNTAJE
PROMEDIO

Escala

15

Derecha
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Ptje_global_satisfa

Si tuviera que

ccion valorar de
FORMA
GLOBAL los
Servicios que Nominal 11 Derecha
presta la Escuela
de PostGradoy
siguiendo el
mismo criterio
marcado en todala
encuesta
seria:
Valores de variable
Valor Etiqueta
Programa_global Maestria
Doctorado
Hombre
Sexo_g Mujer
Bajo
C_AF1 Medio

Alto
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Programa_global PUNTAJE_PR
TEM exo_g | DAD F1| F2 F3 F4 F5 | F6 F7 F8 | F9 F10 | F11 | OMEDIO Ptje_global_satisfaccion
1 8 .33 |.00 | .07 .88 .60 | .20 | .67 .20 | .50 40| .00 2.90 3
1 3 .83 | .60 | .64 .50 .20 | .00 | .83 .00 | .00 .00 | .00 4.23 4
1 9 A7 1 .80 | .14 .00 .80 |.20 |.33 .60 | .00 .00 | .00 3.79 4
1 4 .67 | .00 | .00 .00 .00 | .80 .83 .80 | .17 40 | .40 4.47 5
1 6 .67 | .00 | .86 .00 .80 | .60 A7 .00 | .17 .00 | .20 3.33 3
1 4 .50 | .40 | .57 .00 .00 | .00 .50 .60 | .67 .60 | .60 4.67 5
1 7 .67 | .00 | .43 .25 .00 | .20 .00 .00 | .00 .60 | .80 4.29 4
1 5 .83 | .40 | .50 .88 .00 | .60 .83 .00 | .50 .80 | .60 4.10 4
1 6 .33 |.20 | .36 75 .80 | .40 .83 .60 | .33 .20 | .20 4.09 4
0 1 4 .50 | .20 | .86 .50 .20 | .00 .00 40 | .17 .80 | .20 2.83 2
1 1 9 .00 | .00 | .00 .00 .00 | .00 .00 .00 | .83 .00 | .00 4.61 4
2 1 0 .00 | .60 |.14 .38 .00 | .60 | .67 .00 | .33 80| .20 3.26 3
3 1 9 .00 |.20 | .00 .00 .80 | .00 | .67 .20 | .83 .00 | .00 2.97 3
4 1 7 .33 | .60 | .93 .63 40 | .20 .00 .00 | .33 .00 | .00 2.74 2
5 1 4 .83 |.00 | .57 .88 .00 | .60 .50 .00 | .50 .00 | .00 4.56 3
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.17 | .00 .07 | .38 |.80 | .80 .00 | .80 | .17 .20 | .00 4.04 4
.83 | .00 .00| .75 |.00 |.00 .00 | .80 | .00 .00 | .60 4.77 5
.33 | .40 .64 | .00 | .00 |.00 .83 | .40 | .33 .00 | .60 3.86 4
.67 | .40 .79 .88 |.00 | .60 .17 | .00 | .00 .20 | .00 2.49 3
.67 | .00 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .60 4.50 4
.00 | .80 50| .63 | .20 | .00 .83 | .00 | .33 20| .20 2.39 2
.50 | .20 64| 63 | .60 |.20 .83 | .00 | .50 .00 | .00 2.76 2
.50 | .40 93| .00 | .60 | .80 .83 | .60 | .50 40| .60 4.70 5
.33 | .00 .36 | .00 | .00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 3.67 4
.00 | .20 .86 | .00 |.20 | .40 .67 | .20 | .00 40 | .00 2.81 3
.83 | .80 50| .25 | .00 | .00 .67 | .60 | .00 .60 | .60 4.00 3
.00 | .80 29| .88 | .00 | .00 .00 | .80 | .33 .80 | .00 3.80 4
.50 | .20 .64 | 50 |.00 | .00 .00 | .00 | .17 .00 | .60 4.23 5
.17 | .60 57| .88 | .40 | .60 .00 | .20 | .00 .00 | .40 3.01 4
.33 | .00 93| .00 |.20 | .80 .83 | .40 | .00 .00 | .80 3.40 3
.17 | .00 50| .63 | .00 | .00 .00 | .00 | .17 .80 | .40 3.90 4
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.00 | .00 .00| .00 |.00 |.00 .00 | .00 | .00 .60 | .60 4.80 5
17 | .20 .07 | .00 |.00 |.00 .00 | .40 | .00 40| .20 3.60 4
.83 | .60 43 .00 | .00 | .00 .00 | .00 | .83 40| .00 4.34 4
.00 | .00 .00 | .00 |.00 |.00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 5.00 5
.00 | .00 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 5.00 5
.00 | .00 .14 .00 | .40 | .20 .00 | .00 | .00 .20 | .80 4.57 4
.17 | .00 .64 | .88 |.60 |.20 .67 | .20 | .17 .00 | .00 4.39 4
.00 | .00 .79 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .20 4.37 4
.67 | .00 71| 63 | .60 | .60 A7 | .20 | .00 .00 | .00 3.81 4
.00 | .00 93| .88 | .00 | .00 .00 | .80 | .00 .00 | .20 4.90 5
.00 | .00 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .40 | .00 .00 | .00 4.96 5
.83 | .20 21| .00 |.00 |.00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 4.04 4
.67 | .20 .00 | .00 | .80 | .80 .00 | .20 | .83 .20 | .00 4.33 4
.33 | .00 29| .00 | .00 | .40 .00 | .00 | .67 .00 | .00 3.87 4
.00 | .00 36| .63 | .60 | .40 .83 | 40 | .67 .60 | .40 4.60 5
.00 | .20 .71 .50 | .00 | .40 .83 | .80 | .00 .80 | .20 3.80 3
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.83 | .00 .86 | .00 |.00 | .00 .00 | 40 | .33 | .20 .00 4.29 4
.83 | .00 .64 | .00 |.00 |.20 17 | .00 | .83 | .20 .00 2.60 2
.00 | .40 .00| .00 |.00 |.00 .00 | .00 | .00 | .00 .00 4.59 4
.17 | .00 14 .13 | .20 | .00 .00 | .80 | .17 | .40 40 3.99 4
.50 | .60 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .60 | .00 | .20 40 4.66 4
.00 | .60 93| .75 | .20 | .00 .00 | .60 | .33 | .20 .00 3.81 4
.50 | .20 .00 | .25 | .40 | .60 .83 | .40 | .00 | .00 .00 3.63 3
.67 | .20 .86 | .88 | .00 | .00 .00 | .00 | .00 | .00 .80 3.86 4
.83 | .80 29| .63 | .00 | .00 .00 | .80 | .00 | .00 .00 4.24 4
.33 | .00 791 .50 | .00 | .60 .00 | .80 | .83 | .80 .00 3.63 2
.83 | .20 29| .75 | .00 | .20 .33 | .00 | .00 | .80 .20 3.97 4
.33 | .40 93| .13 | .60 | .60 .00 | .60 | .83 | .00 .60 3.63 4
A7 | .20 50| .00 | .00 | .00 .00 | .60 | .83 | .00 .00 3.59 4
.00 | .00 93| .88 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 | .00 .00 3.83 4
.00 | .60 .00 | .00 |.00 |.00 .83 | .00 | .00 | .00 .60 4.86 4
.83 | .80 .00| .50 |.00 | .00 .33 | .40 | .00 | .40 .00 4.56 4




108

.67 | .80 .00| .00 |.00 |.00 .00 | .00 | .00 | .00 .00 4.51 4
.17 | .80 .07 .00 |.20 | .20 .83 | .60 | .67 | .20 .00 3.13 1
.17 | .00 791 .75 | .20 | .20 .33 | .60 | .00 | .00 .20 4.23 5
.67 | .00 93| .00 |.00 |.00 .00 | .80 | .00 | .00 .80 4.79 5
.67 | .80 .86 | .75 | .80 | .80 .17 | .80 | .00 | .00 .00 4.63 5
.50 | .20 .79 .00 |.00 |.00 .00 | .80 | .00 | .00 .00 4.10 4
.83 | .60 .00| .00 |.60 | .00 .00 | .00 | .00 | .00 40 4.81 4
.50 | .60 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .60 | .00 | .20 40 4.66 4
.83 | .00 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 | .00 .00 4.84 5
.83 | .20 79| .88 | .00 | .60 .83 | .60 | .83 | .40 .20 4.46 5
.67 | .00 .07 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 | .00 .00 3.07 3
17 | .20 431 .13 | .20 | .00 .00 | .20 | .00 | .20 .20 3.97 4
.00 | .60 .07 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 | .00 .00 3.86 1
.67 | .80 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .40 | .00 | .00 .00 491 5
.67 | .00 .00| .00 |.80 | .80 .00 | .00 | .33 | .00 .00 3.74 4
.83 | .80 50| .25 | .00 | .40 .33 | .00 | .50 | .00 .00 4.20 4
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.50 | .00 .00| .00 |.00 |.00 .67 | .40 | .00 .00 | .00 4.74 4
.67 | .00 .79 .00 |.00 |.20 .33 | .00 | .00 40| .20 3.21 4
.67 | .40 .71 .75 | .00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 3.29 3
.67 | .60 .36 | .38 | .00 | .00 .50 | .00 | .67 .00 | .00 2.53 2
.33 | .80 .64 | .00 | .40 | .00 .83 | .20 | .33 20| .20 4.20 4
.83 | .00 29| .50 | .00 | .40 .00 | .00 | .83 .00 | .80 3.96 4
.50 | .20 93| .00 |.00 | .60 .00 | .80 | .00 .00 | .00 3.61 4
.00 | .00 .00 | .00 |.00 | .00 .83 | .00 | .00 .00 | .20 4.93 5
.83 | .00 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .60 4.89 4
.67 | .40 93| .75 | .40 | .40 .67 | .40 | .17 .00 | .00 3.43 3
A7 | .20 21| .75 | .40 | .40 .83 | .80 | .00 .80 | .00 2.37 2
.33 | .00 .00| .00 |.00 | .80 .00 | .00 | .83 .00 | .60 3.90 3
.33 | .40 71| .00 | .00 | .60 A7 | .40 | .50 .00 | .20 3.46 3
.17 | .80 .00 | .13 | .00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 3.87 4
.33 | .00 .00 | .00 |.00 |.00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 2.94 3
.17 | .40 93| .88 | .00 |.00 .00 | .00 | .50 40| .60 4.60 4
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6 .17 | .00 .86 | .00 | .00 | .00 .33 | .00 | .00 .80 | .60 4.73 4

7 .67 | .20 .86 | .00 | .00 | .00 .00 | .60 | .83 .00 | .80 4.60 4

8 .67 | .20 21| .50 | .80 | .20 A7 | .20 | 17 .00 | .20 3.14 3

9 .17 | .80 .00 | .00 |.00 | .00 33 | .80 | .17 .20 | .80 3.80 4
00 A7 | .20 .00 | .00 | .80 | .40 .00 | .00 | .00 .00 | .00 4.67 5
01 A7 | .20 .00 | .00 | .80 | .40 .00 | .00 | .00 .00 | .00 4.67 5
02 .33 | .60 93| .00 | .00 | .80 .83 | .20 | .50 .00 | .00 4.47 4
03 .00 | .00 .00 | .25 | .00 | .00 .00 | .00 | .00 .60 | .00 4.00 4
04 A7 | .20 .00 | .00 | .80 | .40 .00 | .00 | .00 .00 | .00 4.67 5
05 .33 | .40 .86 | .00 | .40 | .80 .83 | .00 | .17 .00 | .00 4.43 4
06 .67 | .80 93| .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 3.73 4
07 .83 | .00 93| .00 |.00 |.00 .00 | .80 | .00 .80 | .00 4.94 5
08 .00 | .60 .00 | .00 |.00 | .00 .00 | .00 | .00 .00 | .00 2.97 3
09 .50 | .20 .64 | 88 | .40 | .20 .00 | .80 | .00 40 | .00 3.60 3
10 .50 | .60 .00| .88 |.00 |.00 .00 | .60 | .00 40 | .40 4.73 5
11 .83 | .80 43| .63 | .00 | .20 .83 | .60 | .00 .80 | .00 4.16 4
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12 .67 | .00 93| .88 |.20 | .00 .67 | .80 | .00 40 | .00 3.74 4
13 .33 | .60 .86 | .38 | .60 | .00 .00 | .80 | .83 20| .60 3.94 4
14 .83 | .80 36| .25 | .80 | .40 17 | .60 | .83 .00 | .00 4.21 4
15 .17 | .80 93| .25 | .80 | .00 .33 | .80 | .83 .00 | .00 3.41 3
16 .83 | .40 93| .13 | .20 | .60 .67 | .20 | .67 .00 | .60 4.09 4




