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Resumen

El propdsito principal de este trabajo de fin de grado es analizar el grado de satisfaccién de
los estudiantes de la Universidad de Valladolid (UVa) respecto a la calidad del desempefio del
profesorado. Para ello, se ha disefiado y aplicado una encuesta de acuerdo con el modelo
SERVQUAL (service quality).

Este estudio busca proporcionar una herramienta para evaluar la calidad docente desde la
perspectiva del estudiantado, generando datos que permitan representar la actitud de los
estudiantes del campus Miguel Delibes a través de un disefio muestral estratificado.



Abstract

The main purpose of this final degree project is to analyze the degree of satisfaction of
students at the University of Valladolid (UVa) with respect to the quality of faculty
performance. For this purpose, a survey has been designed and applied according to the
SERVQUAL (service quality) model.

This study seeks to provide a tool to evaluate teaching quality from the students' perspective,
generating data to represent the attitude of the students of the Miguel Delibes campus
through a stratified sample design.
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1 Introduccion y objetivos

La calidad de la docencia es un factor clave en el éxito académico y en la satisfaccién
general de los estudiantes en el ambito universitario. En este contexto, resulta fundamental
evaluar la percepcion que el estudiantado tiene sobre el desempefio del profesorado, ya que
su opinién constituye una fuente valiosa para identificar fortalezas, areas de mejora y posibles
estrategias de optimizacion de los procesos educativos. La realizacién de este estudio no solo
busca generar un diagndstico sobre la percepcién estudiantil, sino también ofrecer una
herramienta Gtil para la mejora continua de la calidad educativa en la UVa. Los resultados
obtenidos podran servir como base para implementar acciones orientadas a reforzar las
buenas practicas docentes, asi como para promover un entorno académico que favorezca
tanto el aprendizaje como la satisfaccién global del alumnado.

En este trabajo se abordardn todas las fases de un estudio social: determinacién de la
poblacién y la unidad de muestreo, decisiéon de que disefio muestral probabilistico utilizar
para tomar una muestra representativa de la poblacién, disefio del cuestionario, trabajo de
campo, depuracidon de base de datos y explotacion estadistica.

A lo largo de este documento se tratard organizadamente los distintos pasos que se han
realizado para poder llevar a cabo este estudio social, comentando no solo aspectos técnicos
como los desarrollos matematicos que soportan el disefio muestral, el cédigo Matlab que
realiza los cdlculos de los tamafios muestrales o el interés en el modelo SERVQUAL como
herramienta de evaluacién global (encuesta), sino que ademas se explicaran los pasos que,
de manera determinante, definen como se ha logrado este estudio, como son el aprendizaje
de uso de herramientas como Microsoft Excel, Google Drive, Google Forms y Google Sheets,
y el posterior tratamiento de los documentos en los que se ha llevado a cabo labores de
creacién de tablas muestrales, recogida de datos y el intercambio de informacién entre dichos
documentos.

Este trabajo de fin de grado estd estructurado de la siguiente manera. En el primer capitulo
se describe la poblacidon objeto de estudio y se detalla el disefio muestral utilizado, con
especial énfasis en la técnica de muestreo estratificado. A continuacion, se presenta el
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL y se explican las herramientas empleadas para
su implementacién y andlisis. El documento avanza con la descripcion del trabajo de campo,
el tratamiento y analisis estadistico de los datos recogidos, incluyendo estimaciones,
varianzas e intervalos de confianza, y concluye con la presentacion de los resultados
obtenidos. Finalmente, se abordan las conclusiones y se incluye la bibliografia utilizada. Esta
organizacién permite seguir con claridad todo el proceso metodoldgico llevado a cabo para
responder a la pregunta de investigacion.



2 Poblacion

La poblacién objeto de estudio son los estudiantes (exclusivamente grado
universitario, ni master ni doctorado) cuyo grado pertenece a cualquiera de las facultades de
las Universidad de Valladolid cuya docencia se imparte en el campus Miguel Delibes. Estas
facultades son las siguiente:

- Facultad de ciencias (cddigo de centro: 203)
- Escuela de ingenieria informatica de Valladolid (cédigo de centro: 233)
- Facultad de educacidn y trabajo social (cédigo de centro: 222)

Escuela técnica superior de ingenieros de telecomunicacién (cédigo de centro: 211)

El cddigo de centro resulté importante, se explicard el motivo mds adelante.

La decisiéon sobre qué poblacién tratar como objeto de estudio finalmente
restringié la poblacién a los estudiantes del campus Miguel Delibes por varios
motivos:
I.  El principal, el tamafio muestral seria abarcable, sin perder representatividad
de la poblacidn.

II.  Facilita enormemente la recogida de datos por dos motivos:
o Por pura cercania con el resto de las titulaciones, en caso de requerir
acercarme a cualquier facultad.
o Conocia a mds gente que cumplian las condiciones para formar parte
del estudio.
Ill.  Elobjetivo del estudio quedaba bien delimitado, al disminuir la complejidad en
la planificacidn, ejecucion y supervision del estudio

IV.  Obtencién de resultados en subgrupos (estratos) mas especificos.

A través de limitar la poblacion de estudio, y de controlar aspectos que se trataran mas
adelante como el error de estimacién y la confianza, se consiguid un tamafio muestral
adecuado para el estudio.

2.1.1 Estratificacion de la poblacion
Se ha estratificado la poblacion de acuerdo con dos criterios. Los criterios son los siguientes:

I.  Titulacion universitaria (16 titulaciones)
II.  Curso, divididos en primero y segundo, tercero y cuarto, y posteriores (dobles
titulaciones mas de 4 afios de duracion)

Posteriormente a dividir la poblacién en estratos, el recuento de estratos final
asciende a 36 (12 titulaciones, 4 titulaciones dobles).

L=[(12%2)+ (4%3)] = 36



2.2 Base de datos poblacional

Para continuar con el estudio, el siguiente paso es conocer el tamafio de los estratos
decididos, que estan definidos por el grado de estudio y el curso (segmentado en ‘12 y 297,

32y 42 y superiores)

Como la tabla dividia los alumnos matriculados también por sexo, fue necesario sumar
los estudiantes de distinto género, pero mismo curso.

Inas alto matrhnos matricule

Estudio Campus [Codigo Centrg Centro Tipo Estudio Sexo
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 1 11.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD DR Grado Mujeres 2 14.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Mujeres 3 16.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 4 31.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 1 28.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 2 17.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Hombres 3 13.00
Grado en Matematicas VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 4 42.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 1 7.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Mujeres 2 5.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 3 8.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD DR Grado Mujeres 4 19.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 1 9.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Hombres 2 13.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 3 13.00
Grado en Estadistica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 4 17.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD DEGrado Mujeres 1 13.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 2 19.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 3 18.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Mujeres 4 35.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 1 37.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Hombres 2 38.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 3 33.00
Grado en Fisica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Hombres 4 73.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Mujeres 1 43.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 2 33.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD DEGrado Mujeres 3 22.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 4 71.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Hombres 1 35.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 2 33.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD Di Grado Hombres 3 19.00
Grado en Quimica VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Hombres 4 56.00
Programa de Doble Titulacian Oficial: QVALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 1 4.00
Programa de Doble Titulacidn Oficial: QVALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 2 1.00
Programa de Doble Titulacion Oficial: (VALLADOLID 203|FACULTAD Df Grado Mujeres 3 1.00
Programa de Dable Titulacian Oficial: QVALLADOLID 203|FACULTAD DfGrado Mujeres 5 2.00

Tabla 1: Distribucion de la poblacion de estudiantes de la UVa por Grado, curso y sexo; Fuente:
Gabinete de estudios y evaluacion de la UVa



TEXTO v i X o fev| =SUMA(L2413)|

D F G 1 J L M

1 Estudio Codigo Centro Centro Sexo Curso mas alto matri Alumnos matri Nh

2 |Gradoen a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 1 19.00

3 |Gradoen a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 2 11.00| =SUMA(L2+L3)
4 |Grado en a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 3 17.00

5 Gradoen a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 4 33.00 50.00
6 Grado en a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 1 23.00

7 Gradoen a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 2 30.00 53.00
8 Gradoen a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 3 18.00

9 Gradoen a 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 4 26.00 44.00
11 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 1 7.00

12 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 2 6.00 13.00
13 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 3 3.00

14 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 4 15.00 18.00
16 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 1 11.00

17 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 2 9.00 20.00
18 Grado en Estadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 3 9.00

19 Grado en Esiadistica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 4 27.00 36.00
20 |Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 1 18.00

21 Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 2 14.00 32.00
22 |Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 3 20.00

23 |Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Mujeres 4 31.00 51.00
25 |Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 1 33.00

26 Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 2 46.00 79.00
27 Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 3 30.00

28 Grado en Fisica 203|FACULTAD DE CIENCIAS Hombres 4 59.00 98.00

Para conseguir la base de datos, se suman los estudiantes en funcién del curso en el
gue estaban matriculados (tenga en cuenta que el estrato del ‘Curso’ dividia los alumnos en
primero y segundo, tercero y cuarto, y posteriores).

La Tabla 2 que recoge todos los tamafos poblacionales de los estratos considerados
en este TFG



Grado Curso Nh
Grado en Matematicas 12y 29 83
32y 40 94
Grado en Estadistica 12y 29 33
30y 40 54
Grado en Fisica 12y 29 111
30y 40 149
Grado en Quimica 12y 29 157
30y 40 147
Grado en Matematicas y Grado en Ingenieria Informatica de | 12y 2@ 11
Servicios y Aplicaciones 32y 49 11
50 y 62 19
Grado en Ingenieria Informatica y Grado en Estadistica 12y 29 32
30y 40 24
50 y 62 32
Grado en Matematicas y Grado en Fisica 12y 29 24
32y 40 15
52y 62 33
Grado en Optica y Optometria 12y 29 63
32y 40 56
Grado en Educacioén Infantil 19y 29 172
3%y 42 269
Grado en Educacién Primaria 19y 29 327
3%y 42 435
Grado en Educacion Social 12y 29 61
32y 49 100
Grado en Trabajo Social 12y 29 118
30y 40 137
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion 19y 29 76
30y 40 62
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de | 12y 29 66
Telecomunicacion 3%y 40 60
Grado en Ingenieria Informatica 1oy 29 245
32y 4e 204
Grado en Ingenieria de Tecnologias de Telecomunicaciony | 12y 2@ 21
de Grado en ADE 3%y 40 8
59 y 62 2

Tabla 2: Distribucidn de la poblacion en los estratos
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3 Diseno muestral

Una vez clara la poblacidn, el siguiente paso es la toma de decisiones sobre la muestra.
Como es evidente, este paso es de suma importancia para el estudio, puesto que hay que
asegurar representatividad de la poblacion en la muestra, controlando el tamafio de acuerdo
con los recursos de los que disponia.

El tipo de muestreo probabilistico que se ha llevado a cabo es muestreo estratificado
con toma de muestra aleatoria simple (m.a.s.) en cada estrato.

3.1 Muestreo Estratificado

3.1.1 Introduccioén
Para aplicar este disefio, se precisa que la poblacién esté dividida en subpoblaciones,
estratos, que no se solapen. Se selecciona una m.a.s en cada estrato y se trabaja de manera
independiente entre estratos.

Razones de la popularidad de este método:

Permite realizar estimaciones, con una precisién especifica, en cada estrato.
En un experimento, la respuesta de la variable de interés, y su variabilidad, puede
diferir considerablemente de una subpoblacion a otra.

Cuestiones técnicas para plantear en este disefio muestral:

l. Construccidon de Estratos: Los objetivos del estudio y los recursos disponibles
contestaran las siguientes cuestiones: ¢qué caracteristicas utilizar para dividir la
poblacidn en estratos?, icomo se identificaran los estratos? y écuantos estratos
debe haber? Los estratos deben estar constituidos por unidades lo mas
homogéneas posibles; en el caso limite de estricta homogeneidad bastaria
seleccionar una sola unidad en cada estrato. Los estratos deben ser heterogéneos
entre ellos.

Il. El proceso de muestreo y estimacion se realizard de manera independiente en
cada estrato.

M. Los disefios muestrales de los estratos pueden ser distintos.

Ventajas de este disefo:

l. Si las mediciones dentro de cada estrato son homogéneas, la estratificacion
cometerd un error de estimacién mas pequefo que si utilizamos m.a.s.

Il. Se puede reducir el costo por observacion al estratificar la poblacién en grupos
convenientes.
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M. Permite obtener estimaciones de parametros poblacionales para subgrupos de
la poblacién.

Ejemplos de estudios que han utilizado este tipo de muestreo:

- Estratificaciéon en el I.P.C.: Municipios Familias urbanas Empresas de bienes y
sevicios Bienes y servicios especificos

- DGE: Satisfaccién del ciudadano con los servicios prestados por la Administracion;
La vida en la frontera de Portugal; Condiciones de vida.

- CIS: Barémetro.

3.1.2 Metodologia del muestreo estratificado:

Dada una poblacién U = {y1, ..., yn} se entiende por estratificacién a una particion de U en L
subpoblaciones llamadas estratos:

={yi1, .., yini = {yx/k € UL}, ..., UL = {yi1,..,yin} = {yx/k € UL}

verificandose que

Ni+..+N. =N

Notacion:

Muestra total s=s; U... U s, donde si es la muestra en el estrato ith

Parametros:
— — L — L Y — L
Y = YrevVk = Zh=12keuy Yk = Zh=1NaVu, = Xh=1Yn
L L
Ny
= QW= W,
h=1 h=1
Np - .
W, = ~ & el tamafio relativo del estrato h.
Np N .
fn= N, &S el tamafio relativo de la muestra en el estrato h.
h
Np
— es el factor de elevacion de los individuos del estrato h.
Np

12



Afijaciones posibles

La afijacidn tiene por objeto repartir el tamafio muestral de toda la poblacion n entre
los L estratos. La obtencidn del tamafio muestral n se realiza en base a las condiciones del
experimento, por ejemplo, dado un supuesto, o a la fijacidn del error de estimacién (método
utilizado en el estudio) o muestreo deseado.

Hay 4 posibilidades de afijacién en el muestreo estratificado:

Afijacion uniforme

Afijacion proporcional (utilizada en el estudio)
Afijacidon de minima varianza

Afijacion 6ptima correlada

PN

3.1.3 Afijacion proporcional

La utilizacién de esta afijacion esta condicionada al conocimiento de {Np}p=1 1«

) Conocido n:
La afijacidn proporcional lo que pretende es que se verifique

ny Ny,

N
Por tanto

ny =nx Wy

y todos los elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de estar
en la muestra.

Nota: Esta afijacion es éptima se la variabilidad de la respuesta es aproximadamente
la misma en todos los estratos.
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3.1.4 Determinacién del tamaino de muestral global n fijado un error de

estimacion B y una confianza k

Consideremos la notacion:

ny
w, = —
h n

Planteamiento de obtencion del cdlculo del tamafio demuestra n supuesto m.a.s. en

los L estratos y NNhl = 1
-

Consideremos el estimador para el disefio estratificado de la media poblacional, i,
por el teorema Central del limite, la ecuacién a resolver para obtener el tamano de muestra

nes

L
1—
B? = k2 ZWhZ QIn) g o
np
h=1

Como n, = n * wy, donde w,, = W}, si afijacion proporcional entonces:

Y despejamos n

14



3.2 Factores de elevacion

Los factores de elevacion son el nimero de unidades que representa cada individuo
de la muestra respecto de la poblacién del estrato h al que pertenece, calculado a través de
la siguiente formula:

Ny,
np

Donde Nh es el tamafno poblacional de estrato h y nh el tamafio de la muestra en el
estrato h. La suma de todos los factores de elevacién debe coincidir con el tamafio de la
poblacion global

3.3 Estimacion de los parametros de interés

En nuestro caso, el parametro de interés es la estimacidon de la media de las
respuestas. Para conseguirlo fij¢monos en la férmula necesaria para calcular el total en la
poblacién como pardmetro de interés. En este caso la es asi:

-Parametro total del pardmetro de interés en los estratos:

i=1 ny

Donde Y}, es el estimador del total en el estrato h

Donde yy; es la respuesta del individuo i en la muestra del estrato h

N .,
Donde n—h es el factor de elevacion en el estrato h
h

-Varianza del parametro de interés total poblacional en los estratos:

L

201 —
Var(fh) — Z Nh (1 fh) 0;12

n
h=1 h

Donde f}, es el tamafio relativo de la muestra en el estrato h

15



-Estimacién de la varianza del parametro de interés total poblacional en los estratos:

L

201 _
VET‘(Y;I) — Z Nh (1 fh) 5;22

n
h=1 h

** Como identifica el asterisco junto a la varianza muestral (S;?), se utiliza la
cuasivarianza muestral (version insesgada)

A partir de estas formulas, podemos aplicar las modificaciones pertinentes para que,
ahora si, el pardmetro de interés sea la que el objetivo del estudio trata de analizar, la media
poblacional de la respuesta.

Para obtener la estimacion de la media poblacional en lugar del total, simplemente
dividimos por el tamafio poblacional del estrato (Ny), y para la estimacion de la varianza del
estimador al cuadrado (N,f).

-Parametro media del pardmetro de interés en los estratos:

Ny

nn Yni ¥

G=y
" i=1 Ny

- Estimacion de la varianza del pardmetro de interés media poblacional en los estratos:
L
~ (1—/n)
v - Y LB
Np
h=1

** Como N,f aparecia en el numerador, simplemente se simplifica

16



3.4 Intervalos de confianza

Para construir intervalos de confianza, requerimos estimar dos parametros, el
parametro de interés (calculado en el anterior apartado) y la estimacion de la varianza del
estimador (calculado en el anterior apartado).

Puesto que tratamos hablamos de la media de las respuestas como parametro de
interés, el teorema central del limite garantiza la distribucion aproximadamente normal del
estimador. Fijada una confianza del 90%, el percentil de la distribucién normal para construir
el intervalo de confianza es

N(0.95,0,1) = 1.645

El error de estimacion se obtiene como:

B = 1.645 * /V’dr(m)

y el intervalo de confianza del 90% en cada estrato es:

i.c. [@ — B, +B]

Los resultados matematicos del marco tedrico del muestreo estratificado los obtuve
del libro de Julidn Pérez Porto ‘Definicion.de. (2025). Muestreo estratificado: métodos y
ejemplos’ referenciado en la bibliografia
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3.5 Software

Para la realizacion de los calculos muestrales, se ha empleado el software MATLAB,
una herramienta ampliamente utilizada en el dmbito cientifico y de ingenieria debido a su
capacidad para realizar calculos numéricos de alta precision.

observar el codigo matlaba utilizado

En el anexo A sea puede

Atendiendo a que el trabajo de campo va a ser realizado por una sola persona, se ha buscado
un equilibrio entre error de estimacién y tamafio de muestra resultante. Los cdlculos se
realizan para estimar el pardmetro proporcién en la solucién conservadora p=q=0.5, fijada
una confianza del 90% o del 95%. Los distintos tamafios muestrales para toda la poblacién

considerados, para los distintos errores de estimacidn se observan en la Tabla 2.

B Conf n
1) | 0.1 0.95 93
2)  0.075 0.95 15
3) | 0.05 0.95 324
4) 1 0.1 0.9 61
5)  0.075 0.9 115
6) | 0.05 0.9 241

Tabla 3: Combinaciones de B y conf

Por razones operativas se opta por la opciéon numero 5).

Los tamafios de muestra por estrato, ante la decision tomada, se observan en la Tabla
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Grado Curso nh
Grado en Matematicas 12y 29 3
30y 4e 4
Grado en Estadistica 12y 29 1
30y 40 1
Grado en Fisica 10y 29 3
30y 40 4
Grado en Quimica 12y 29 5
30y 4e 4
Grado en Matematicas y Grado en Ingenieria Informaticade | 12y 29 1
Servicios y Aplicaciones 3%y 4¢ 1
50 y 62 1
Grado en Ingenieria Informdatica y Grado en Estadistica 12y 29 1
30y 40 1
50 y 62 1
Grado en Matematicas y Grado en Fisica 12y 29 1
30y 4e 1
59 y 62 1
Grado en Optica y Optometria 192y 20 2
30y 4e 1
Grado en Educacion Infantil 12y 29 6
30y 40 8
Grado en Educacién Primaria 12y 20 10
30y 40 14
Grado en Educacion Social 12y 29 2
32y 40 3
Grado en Trabajo Social 12y 29 4
32y 42 4
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacién 12y 20 2
30y 40 3
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de | 12y 29 2
Telecomunicacién 3%y 4e 2
Grado en Ingenieria Informatica 12y 20 8
30y 40 7
Grado en Ingenieria de Tecnologias de Telecomunicaciony | 12y 29 1
de Grado en ADE 392y 40 1
52y 62 1
115

Tabla 4: Tamafios muestrales de los estratos del estudio
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4 Cuestionario - Modelo SERVQUAL

Es evidente que un gran peso del objetivo de este estudio recae en la decision del
modelo de encuesta que se va a utilizar. En este TFG se utiliza un cuestionario tipo SERVQUAL
porque permite medir de forma estructurada y fiable la percepcién de calidad del servicio
recibido por los estudiantes, identificando brechas entre sus expectativas y lo que realmente
experimentan en dimensiones clave como la atencidn, la confianza o los recursos ofrecidos.
Esto facilita detectar areas especificas de mejora en la experiencia educativa.

El modelo SERVQUAL es un enfoque de investigacidn y evaluacion desarrollado en la
década de 1980. SERVQUAL se utiliza principalmente para medir la calidad del
servicio percibida por los clientes en diferentes sectores y proporcionar informacién valiosa
para mejorar la satisfaccion del cliente. Los investigadores comenzaron a estudiar la calidad
del servicio debido a la creciente importancia del sector terciario en la economia.
Descubrieron que, a diferencia de los productos fisicos, los servicios son intangibles,
heterogéneos y perecederos, lo que dificulta su evaluacién.

Tras varias pruebas y validaciones, redujeron las dimensiones a cinco principales, que
se mantienen hasta hoy:

- Fiabilidad (Reliability)

- Capacidad de respuesta (Responsiveness)
- Seguridad (Assurance)

- Empatia (Empathy)

- Aspectos tangibles (Tangibles)

SERVQUAL se convirtié en una de las herramientas mas utilizadas para medir la calidad
del servicio. Ha sido aplicado en sectores como la banca, la salud, la hoteleria y la educacion.

4.1 Implementacién del cuestionario en Google Forms

Google Forms es una herramienta fundamental para la gestién y analisis de encuestas,
ya que permite recopilar, organizar y visualizar datos de manera eficiente. Su integracién con
Google Sheets facilita la recoleccién automatica de respuestas, mientras que sus funciones
avanzadas, como filtros, graficos y tablas dinamicas, permiten analizar tendencias y patrones
con facilidad. Ademas, al ser una plataforma en la nube, permite la colaboracién en tiempo
real, lo que mejora la productividad y el acceso a la informacion desde cualquier dispositivo.

4.2 Cuestionario

Como hemos comentado en el anterior apartado, es de suma importancia plasmar la
intencidn y objetivos del analisis en las preguntas de la encuesta, pero siempre manteniendo
un numero adecuado de preguntas para que no suponga una tarea pesada para el
encuestado.
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La encuesta fue dividida en 3 secciones, todas ellas con su utilidad Unica e
indispensable:

4.2.1 Titulo y presentacion

Seccién 1de3

TFG evaluacion del Profesorado UVa <

B I U o XY

Encuesta General de Servicios de la UVa esta basada en el modelo para medir la calidad en el sector servicios
“SERVQUAL".

El modelo SERVQUAL se utiliza mediante encuestas o cuestionarios en los que se pide a los individuos que
evaluen la calidad del servicio en relacion con cinco dimensiones. Se les presenta una serie de afirmaciones
relacionadas con cada dimension y se les pide que indiquen su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una.

Este modelo de encuestas conta con numerosos ejemplos de uso, como en la industria hotelera, el sector
bancario y cadena de comida rapida, sectores donde la percepcion de calidad de los servicios por los
usuarios es clave.

Es fundamental que la actitud de los encuestados se mantenga en un marco general y no se vea influenciada
por experiencias individuales particulares. Debe procurar reflexionar sobre la pregunta que se plantea en
términos globales, evitando que los episodios aislados condicionen las respuestas.

De esta manera, se asegura que los datos obtenidos reflejan de manera precisa la realidad colectiva y no
estan sesgados por vivencias individuales que pueden no ser representativas del panorama general.

En esta primera seccion se presenta el estudio al encuestado.

Para que el individuo comprendiese adecuadamente el objetivo del estudio, se explica
el marco introductorio de la encuesta en esta primera seccién:

4.2.2 Informacion personal del encuestado

En esta seccion de la encuesta, el individuo selecciona el estrato al que pertenece
mediante al seleccion de su grado de estudio y curso en el que se encuentra.

Un pequeiio texto introductorio explica la importancia de que la respuestas sean de
acuerdo con la realidad puesto que la encuesta se realiza de forma andnima vy la resultados
individuales carecen de importancia en comparacién con el estudio de los resultados a nivel
global.
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Seccion 2 de 3

Datos Personales

>«

La introduccion de los siguientes datos es para efectuar el proceso de seleccién de la muestra.
La encuesta es completamente anénima, por lo que se ruega que la introduccién de los datos sea de acuerdo
a larealidad.

La seleccién del grado y curso se consigue asi:

Grado de Estudio *
Grado en Matematicas
Grado en Estadistica
Grado en Fisica
Grado en Quimica
Grado en Matematicas y Grado en Ingenieria Informatica de Servicios y Aplicaciones
Grado en Ingenieria Informética y Grado en Estadistica
Grado en Matemdticas y Grado en Fisica
Grado en Optica y Optometria
Grado en Educacidn Infantil
Grado en Educacidn Primaria
Grado en Educacion Social
Grado en Trabajo Social
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion
Grado en Ingenieria Informética

Grado en Ingenieria de Tecnologias de Telecomunicacién y de Grado en ADE

Curso”
1°02°
39040

5% 06"
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4.2.3 Preguntas

De nuevo, un pequeiio texto introductorio de la seccién:

Seccion 3de 3

Profesorado v :

En las siguientes preguntas responda con su puntuacion respecto a los aspectos referidos en las preguntas en
relacion al profesorado de la UVa.

En lugar de introducir una imagen de como se muestran las preguntas en la encuesta
iremos una por una para explicar el porqué de cada una de ellas:

- El profesorado le inspira confianza?:

Esta pregunta responde a la dimensidn de seguridad o ‘Assurance’. La confianza respecto al
profesorado estad directamente relacionada con la actitud, preparacién y comportamiento
profesional. La pregunta evalia cdmo se percibe la seguridad emocional o profesional de los
docentes.

- El profesorado le ofrece atencion personalizada?:

Esta pregunta responde a la dimensidn de la fiabilidad o ‘Reliability’. La preocupacion por cada
estudiante como individuo mas alla del trato general es necesaria para evaluar el grado de
fiabilidad en el trato personal con el docente.

- El profesorado le ha tratado con educacion y empatia?:

El enfoque principal de la pregunta estd en cdmo se siente tratado personalmente el
estudiante, lo cual es el nucleo de la dimensién de Empatia. El componente de "trato humano
y personalizado" tiene mas peso que el formalismo de la cortesia, por lo que la pregunta es
evalua de manera efectiva esta dimensién.
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- El profesorado ha contestado a sus preguntas y/o dudas de forma satisfactoria?:

La dimension de capacidad de respuesta o ‘Responsiveness’ queda cubierta a través de
evaluar la satisfaccion en la obtencidn de respuestas del docente. Las competencias técnicas
y la capacidad de resolver dudas son requerimientos basicos en una experiencia universitaria.

- Los contenidos facilitados por el profesorado en la web le permiten encontrar
informacion facilmente?:

La pregunta “éLos contenidos facilitados por el profesorado en la web le permiten encontrar
informacién facilmente?” corresponde a la dimensiéon Elementos tangibles (Tangibles) del
modelo SERVQUAL. Muchas de las carreras incluidas en el estudio son ‘técnicas’. En este tipo
de carreras la necesidad de poseer una pagina web que ponga los contenidos a disposicion
de los alumnos es imperiosa.

- El tiempo de espera para recibir atencidn personalizada por parte del
profesorado (presencial, telefonica y/o electrénica) es adecuado?:

Como la pregunta numero 5, aqui se miden aspectos tangibles del profesorado. Largas
esperas para recibir respuestas o atencién pueden disminuir considerablemente la calidad de
la experiencia universitaria de los alumnos.
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5 Trabajo de campo

La recogida de datos se ha realizado a través de WhatsApp. Esta conocida aplicacion
de mensajeria mdvil resulta sumamente Util para alcanzar a los representantes de cada
estrato de forma rdpida, directa y sin coste.

La pregunta que surge es, ¢{COmo puedo conseguir los contactos de todos los
individuos de la muestra?, évoy a ser capaz de, a través de mis conocidos y familiares, llegar
a todos los estratos?

Previo a el comienzo en la recogida eran cuestiones que realmente me preocupaban
de cara a conseguir el objetivo de el estudio. Fue en este momento cuando se tomaron
decisiones en relacion con la poblacién de estudio y sobre el disefio muestral, ya que influyen
de manera determinante en el tamafo muestral final.

La decision mas clave resultd ser aquella que limito la poblacion de estudio a los
estudiantes del campus Miguel Delibes. Mas alld de reducir el tamafio de la poblacién, la
importancia radicé en la cercania de las carreras del campus a la que yo he estudiado
(estadistica, que se encuentra en el propio campus).

Las amistades que hice dentro del campus a lo largo de los cuatro afios de carrera me
dieron acceso a practicamente todos los estratos del disefio. Hay que tener en cuenta que,
entre estudiantes de una misma carrera, pero distinto curso, suelen mantener contactos, no
solo de amistad, pero también utiles en términos académicos.

El proceso para conectar con individuos de estratos con los que yo no tenia conexién
directa pasé siempre a través de contactos intermedios, amigo de amigo o de algun familiar.

Una vez afladido el nuevo contacto, el enlace a la encuesta disefiada en Google Forms
(apartado 4.2) se pasaba acompafiado de una pequeiia conversacidn previa explicando el
porqué de la situacion (como se muestra en apartados previos la encuesta también consta de
un texto explicativo del objetivo del trabajo de fin de grado).

Una vez finalizada la recogida de datos del individuo, para facilitar el acceso a otros
individuos de ese mismo estrato, cuando era necesario, preguntaba por posibles contactos
qgue el individuo conociese que cumpliesen las condiciones para ser incluidos en la muestra.

Cabe destacar el interés y la buena actitud de la gente de manera desinteresada a
ayudarme en este proceso de recogida de datos. Sin esta ayuda, el proceso hubiese sido
mucho mas tedioso de manera notable, tanto que quiza hubiese supuesto modificaciones ya
explicadas.

A mayores de la conversacion previa, disefie este mensaje que contenia el enlace a la
encuesta que siempre enviaba:
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+ (@ [scribe un mensaje

docs.google.com
https:/fdocs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdc2UlyL5tNJTHjayYZmWDYQF8eYqQb'a

usp=headar

docs.google.com

i\% jHolal

Soy estudiante de Estadistica y estoy realizando mi Trabajo de Fin de Grado
(TFG). He preparado una breve encuesta (no te llevard mas de 3 minutos) y
tu participacién me seria de gran ayuda 3:‘

il Tema del estudio: Grado de satisfaccién de los estudiantes de la UVa

3{; Puedes acceder al cuestionario aqui:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSdc2 Uyl StNJTH)ayYZmWDY
QF8eYgQbYaoXyOAJxQ3BhlqGA/viewform?usp=header

@ Es totalmente andnima y los datos se usaran solo con fines académicos.

iMuchisimas gracias por tu colaboracién! 7" 1339
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6 Preparacion de la base de datos

Lo datos fueron recogidos en Google Sheets, y exportados a Excel.

En este nuevo documento se agrupan las respuestas por estratos, algo necesario para
cuando apliqué las férmulas que calculan los estimadores y los intervalos de confianza.

profesorad  profesorado preguntas  oenlaweb  [presencial,

El oleofrece  lehatratado ylodudas  le permiten  telefdnica

prafesorado atencidn con de forma encontrar  ylo

le in=pira personaliza  educacidny  =atisfactori  informacidn electranica) Fackar
Grado de E: Cursa confianza  da empatia a facilmente  es th elevacidn
GradoenE "o 2 =] 5 5 5 =] =] 0.023 34.400
GradoenE 1" o 2 1a 1a 3 1a 3 g 0.0z3 34.400
GradoenE 1" o 2 3 T 5] T 3 4 0.023 34.400
GradoenE 1" o 2 5] 5] 5 T 5 5 0.023 34.400
GradoenE "o 2 =] T T 5 T 3 0.023 34.400
GradoenE 3'od* 3 g g 3 3 g 0.033 23.883
GradoenE 3*'od* 3 3 3 3 g 3 0.033 2£3.883
GradoenE 3*ad* g 5 g g g g 0.033 23589
GradoenE 3'ad* T =] 3 T T T 0.033 23.883
GradoenE 3'od* T T T g g g 0.033 23.883
GradoenE 3*'od* g 5] T 3 =] T 0.033 2£3.883
GradoenE 3*ad* 3 5] 5 5 5] T 0.033 23589
GradoenE 3*'ad* T T =] T g T 0.033 23.883
Gradoen B 3 adt 1 5 5 2 2 5 0.033 23.889
GradoenE 1" o 2 5] T T g g T 0.031 32700
GradoenE 1" o 2" 3 g 10 3 T g 0.031 32700
GradoenE 1" o 2 10 10 3 3 g 3 0.031 32700
GradoenE 1" o 2 g g g g T g 0.031 32700
GradoenE 1" o 2 3 3 5] 5] 5] 5] 0.031 32700
GradoenE 1" o 2" =] g g g g g 0.031 32700
GradoenE 1" o 2 g g 5 T T T 0.031 32700
GradoenE 1" o 2 o] o] T T g g 0.031 32700
GradoenE 1" o 2 g g 5] g g g 0.031 32700
GradoenE 1" o 2" 3 3 g 3 g 3 0.031 32700
GradoenE 3'ad* g g 3 10 5] 3 0.032 3107
GradaenE 3*adt o] o] T o] o] T 0.032 .07
GradoenE 3'od* g g 3 g g g 0.032 .07

Imagen de una parte de la tabla utilizada

Para comprobar que el calculo de los factores de elevacidn es correcto, la suma de los
factores de elevacion en cada estrato de la muestra debe sumar el tamafio poblacional del
estrato.
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7 [Explotacion estadistica de la base de datos

7.1 Analisis estadistico univariante

A continuacién se muestra la explotacién estadistica univariante mediante graficas de
cada una de las cuestiones realizadas:

Grado realizado por los individuos de la muestra:

Al

® Grado en Matematicas
@ Grado en Estadistica
@ Grado en Fisica

@ Grado en Quimica

@ Grado en Matemaéticas y Grado en Ing...
@ Grado en Ingenieria Informatica y Gra...
@ Grado en Matematicas y Grado en Fis_..

@ Grado en Optica y Optometria
@ Grado en Educacion Infantil

@ Grado en Educacion Primaria
@ Grado en Educacion Social
® Grado en Trabajo Social

@ Grado en Ingenieria de Tecnologia de. .
@ Grado en Ingenieria de Tecnologias E. ..

@ Grado en Ingenieria Informatica

@ Grado en Ingenieria de Tecnologias d...

Figura 1 Diagrama de sectores de los grados incluidos en la muestra

** El alto numero de cursos incluidos en el estudio hace diferenciar todas carreras
mediante colores de manera clara

Curso de los individuos de la muestra

@ 1Po2
® Fos
® 506"

Figura 2 Diagrama de sectores de los cursos incluidos en la muestra
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- El profesorado le inspira confianza?:

En la Figura 1 se observa la distribucidon de las respuestas a la primera pregunta.

Se observa que la respuesta mas frecuente se encuentra en la valoracién 7

40
32 (30,5 %)

30 25 (23.8 %)

20

10

1{1%) 1(1%) 21,9 %) 3{2,9%)
I |

1 2 3 4 5 B 7 8 9 10
Figura 3: Diagrama de barras correspondiente a la respuesta a la pregunta GEI

profesorado le inspira confianza?’

- El profesorado le ofrece atencion personalizada?:

En la figura 2 se observa la distribucion de las respuestas a la segunda pregunta.

Se observa que la respuesta mas frecuente se encuentra en las valoraciones 7 y 8

30

20

10 (9.5 %)
10

4(3.8%) 3 (2.9 %)
1(1%)

o 101%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Figura 4: Diagrama de barras correspondiente a la respuesta a la pregunta ‘¢El
profesorado le ofrece atencion personalizada?’
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- El profesorado le ha tratado con educacidon y empatia?:

En la figura 3 se observa la distribucidn de las respuestas a la tercera pregunta.

Se observa que la respuesta mas frecuente se encuentra en la valoracién 7

40
33(31.4 %)

30

20 17 (16,2 %)

14 (13,3 %)
10 5 (5.7 %) 8(7.6%)

1 2 3 4 5 6 T g 9 10

Figura 5: Diagrama de barras correspondiente a la respuesta a la pregunta ‘¢El
profesorado le ha tratado con educacion y empatia?

- El profesorado ha contestado a sus preguntas y/o dudas de forma satisfactoria?:

En la figura 4 se observa la distribucidn de las respuestas a la cuarta pregunta. Se observa
que la respuesta mas frecuente se encuentra en la valoracién 7

40
31(29.5 %)

0
24 (22,9 %)

50 16 (15,2 %) 15 (14,3 %)

10

3(2.9%
00 %) ( ) 2(18%) 2(19%)

1 2 3 4 5 B 7 8 9 10
Figura 6: Diagrama de barras correspondiente a la respuesta a la pregunta ‘¢El
profesorado ha contestado a sus preguntas y/o dudas de forma satisfactoria?’
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- Los contenidos facilitados por el profesorado en la web le permiten encontrar
informacion facilmente?:

En la figura 5 se observa la distribucion de las respuestas a la quinta pregunta. Se observa que
la respuesta mas frecuente se encuentra en las valoraciones 7y 8

40

30 (28,6 %) 32 (305 %)

30

19 (18,1 %)
20

10

1 2 3 4 5 6 7 3 9 10
Figura 7: Diagrama de barras correspondiente a la respuesta a la pregunta ‘¢Los

contenidos facilitados por el profesorado en la web le permiten encontrar informacion
fdcilmente?’

- El tiempo de espera para recibir atencion personalizada por parte del
profesorado (presencial, telefonica y/o electrénica) es adecuado?:

En la figura 6 se observa la distribucidn de las respuestas a la sexta pregunta. La media es de
y la mediana

40
32 (30,5 %)

30 25 (23,8 %)

20

10

11%) 1(1%) 20.9%) 3(20%)
| |

1 2 3 4 5 6 7 8 ] 10
Figura 8: Diagrama de barras correspondiente a la respuesta a la pregunta ‘¢ El tiempo

de espera para recibir atencion personalizada por parte del profesorado (presencial, telefonica
y/o electrénica) es adecuado?’
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Observaciones Globales

En los graficos se aprecia una percepcién mayoritariamente positiva, centrada en
torno al 7, aunque la percepcién no remarca una percepcidn cercana a la excelencia.

Por otra parte, hay un porcentaje notablemente bajo de respuestas negativas, lo que
sugiere un bajo nivel de insatisfaccién, donde la mayoria de los individuos han tenido una
experiencia aceptable.

Es notable la forma de campana que presentan todos los histogramas, con una ligera
asimetria en las colas de los valores bajos.
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7.2 Estimacién de parametros y analisis de resultados

A partir de los intervalos de confianza se pueden realizar los contrastes de hipdtesis
de si la respuesta media es igual en los distintos grados. Analicemos las diferencias mas
notables entre estratos para cada una de las preguntas y, posteriormente, tendencias
generales en los estratos.

Dado que los contrastes se realizan entre una pareja de estratos, sefialar todas las
diferencias por pares resultaria poco informativo a nivel global, sin embargo generalmente
existe evidencia estadistica para decir que la respuesta en los estratos listados bajo ‘mayor
percepcion de...” es diferente (en este caso mayor) del resto de estratos.Algo similar ocurre
con los estratos listados debajo de ‘menor percepcion de...’, pero a la inversa. Existe evidencia
estadistica para decir que la respuesta es menor que el resto de los estratos (por lo general).

Analicemos las respuestas para las preguntas de una en una:
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1. El profesorado le inspira confianza?:

El profescrado le inspira confianza
diny Var(in) [#m — Bi.fp+B1]

Grado de Estudic Curso

Grade en Educacion Infantil 1o0g 22 74 i 0.73720658( 6.18625103( B.61374897
Grado en Educacion Infantil Jop4e " 722222222 0.66524303| 6.12799333| 231845111
Grade en Educacion Primaria 12g 22 79 i 0.20357798( 7.56514402( 8.23485598
Grado en Educacion Primaria Jrod4e " 7.57142857( 0.00267941| 7.41898451| 772387283
Grado en Educacion Social 1022 6.5 0.24576271| 5.00575631 6.90424369)
Grado en Educacion Social Fo4e i 533333333 i 0.76074615( 4.08201727( 6.58454939
Grado en Fisica 1o0g 22 7.66666667 i 0.43243243| 6.95537861( B.37795472
Grado en Fisica Jop4e i 7.25[ 0.38520804| 6.61630008| 7.28380002
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion 100 20 5.5' 3.89473684| 0.09372798| 12906272
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion Jrod4e i sl ] L] L
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacicn  1%p 29 7 0.24242424| 6.60124761| 7.39875239
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion 32042 i 5.5' 2.175| 1.92244336| 9.07755664
Grado en Ingenieria Informatica 10p 20 6.75 i 0.11875911| 6.55465865) 6.84534135
Grado en Ingenieria Informatica 3Po4° i 533333333 i 0.81960784| 39851584 6.68146827
Grade en Matematicas 10g2® E-' ] '] B
Grado en Matematicas Jrod4e i a5 1.03723404| 279300182 6.20600818)
Grado en Opticay Optometria 1og 22 6.5 0.24206349| 5.10184098| 689815501
Grado en Quimica 1og 22 i 6.8 i 0.32917197| 6.25856028( 7.34143972
Grado en Quimica Jo4e i 7.75[ 0.22293084| 7.3833114| 21188285
Grado en Trabajo Social 1022 666666667 0.10828625| 6.48855183| 6.8447817
Grado en Trabajo Social Fo4e i 7.25 i 0.70787713| 6.08564574( B8.41435426

Tabla 5: Andlisis de la respuesta a la pregunta ‘¢ El profesorado le inspira confianza ?’
Los estratos con mayor confianza en el profesorado son:

- 320492 Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacién (9) *
- 120 292 grado en Matematicas (8) *
- 120 22grado en Educacién Primaria (7.9)

Los estratos con menor confianza en el profesorado son:

- 320 49°grado en Educacién Social (5.3333)
- 320 492grado en Ingenieria Informatica (5.3333)
- 320 492grado en Matematicas (4.5)

En esta pregunta, algo importante a recalcar es la varianza muestral en los estratos
marcados con un asterisco, que es 0 (la respuesta coincide en todos los individuos del estrato
de la muestra. Esto nos impide comparar intervalos, ya que no se pueden construir.

A parte de estos, el intervalo del estrato ‘1 2 o 22 grado en Educacién Primaria‘ su
interseccion con muchos del resto de intervalos es vacia.

De manera similar, en ‘32 0 42 grado en Educacién Social’, ‘32 0 42 grado en Ingenieria
Informatica’ y ‘32 o 42 grado en Matematicas’ tienen interseccién vacia con la mayoria de
intervalos con respuesta superior, aungque no se pueda decir que exista evidencia estadistica
que los diferencie entre ellos.
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2. El profesorado le ofrece atencion personalizada?:

El profescrade le ofrece atencidn perscnalizada
fhz Var(igz) [y — Bs iy, + By ]

Grado de Estudio Curso
Grado en Educacicn Infantil 10020 7 0.67965118| 5.88207332| 8.117926888
Grado en Educacion Infantil 30040 " 655555556 0.19002202| 6.24151677| 6.86950434
Grado en Educacién Primaria 10g20 B.1 i 0.11740741 7.906882 8293118
Grado en Educacicn Primaria e p4e i 7 i 0.2552482| 6.58015407| 7.41984553)
Grado en Educacion Social 10g 20 6.5 0.24576271| 6.09575631| £.90424389
Grado en Educacion Social 3040 i 5[ 0.32603405 4.46372169| 5.53827831
Grado en Fisica 10020 7.33333333( 0.43243243| 6.62204528| 8.04452139
Grado en Fisica 3040 i 7.25[ 0.70959172| 6.08282548| 8.41717452
Gradoe en Ingenieria de Tecnelogia de Telecomunicacion 10 g 20 6 3.80473684| -0.40627202| 12406272
Grade en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacicén 3o 40 i E-.S'r 0.24193548( 8.10205154| 8.89794846
Grade en Ingenieria de Tecnelogias Especificas de Telecomunicacién 170 2 T.Er 0.24242424| 7.10124761| 7.B8875239
Grade en Ingenieria de Tecnelogias Especificas de Telecemunicacién  3%04° i 6| 076527778 4.74123007| 725876593
Grade en Ingenieria Informatica 1%g 20 6.875 " 0.11875911| 667965865 7.07034135
Grado en Ingenieria Informatica e p4e [ 5.83333333( 0.73872549| 4.51823803| 7.04342284
Grado en Matematicas 12 g2° 6.5 i 0.2435759| 6.098659535| 6.90130465)
Grado en Matematicas 3040 5.25[ 0.37898935| 4.62661797| 5.87338203
Grado en Opticay Optometria 1eg20 a[ 0.98825397| 6.40736395| 9.59263605
Grado en Quimica 10020 i 6.2 0.1355414| 5.97705423| 6.42294577
Grado en Quimica 30040 gl 0.16213152| 7.73331738| 8.26668262
Grado en Trabajo Social 10g 20 766666667| 0.10828625| 7.48855163| 7.8447817
Grado en Trabajo Social 3040 i 7.25[ 0.22247567| 6.88406009| 7.61593991

Tabla 6: Andlisis de la respuesta a la pregunta ‘¢El profesorado le ofrece atencion

personalizada?’

Los estratos que perciben un mayor nivel de atencién personalizada del profesorado:

- 320 492grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion (8.5)

- 120 22 grado en Educacién Primaria (8.1)
- 12022 grado en Optica y Optometria (8)

- 320492grado en Quimica (8)

Los estratos que perciben un menor nivel de atencion personalizada del profesorado:

- 320 492grado en Ingenieria Informatica (5.8333)
- 320 492grado en Matematicas (5.25)
- 120 292grado en Educacién Social (5)

En este caso el estrato ‘32 o 42 grado en

Ingenieria de Tecnologia de

Telecomunicacién’, ‘12 o 22 grado en Educacién Primaria’, ‘12 o 22 grado en Optica y
Optometria’ y ‘32 o0 42 grado en Quimica’ destacan sobre los demads, con una respuesta
estadisticamente superior a estratos con peores calificaciones.

En ‘32 0 42 grado en Matematicas’ y ‘12 o0 22 grado en Educacién Social’ han obtenido

malos resultados.
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3. El profesorado le ha tratado con educacion y empatia?:

El profesorado le ha tratado con educacion y empatia

finz Var(is.) [fna — By fpz + B3]

Grado de Estudio Curso

Grado en Educacicn Infantil 1o g 22 G4 i 0.54372093| 5.50565866| 7.29434134
Grado en Educacien Infantil 3 o4° " 7.11111111( 0.25356831| 6.69402835| 7.52819387
Grado en Educacicn Primaria 1o g 20 7.4 i 0.21973495| 7.03856815| 7.76143185
Grado en Educacidn Primaria P o4” " 5.92857143[ 0.38781014| 6.20068052 7.56546234
Grado en Educacicn Social 1o g 20 6.5 0.24576271| 6.00575631 6.90424389
Grado en Educacidn Social FPo4e " 5.33333333( 0.76074615| 4.08201727| 6.58454939
Gradoen Fisica 1o g 20 6.33333333( 0.10810811| 6.15551132| 651115535
Gradoen Fisica FPo4e i 7.75[ 0.38520694| 7.11539098| 8.38350002
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion 1o0g20 6.5[ 2.19078947| 2.89647199| 10.103528
Grade en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion 3040 i B.E’D.24193543 8.10205154| 8.B9794846
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion 19022 7.5[ 0.24242424| 7.10124761| 7.89875239
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion 3%o04% i 6' ] [+ 6
Grado en Ingenieria Informatica 122 6.25[ 0.05045918| 615055349 6.34944851
Grado en Ingenieria Informatica JPo4e 533333333 i 1.01372549| 3.66590328| 7.00076338
Grade en Matematicas 19g2° 7.5 i 0.2435755| 7.09869535| 7.90130465
Grado en Matematicas JPo4e 6.25[ 0.53856383| 5.38414133| 7.13585867
Grado en Opticay Optometria 19g2° 8 i 0.95825397| 6.40736395( 9.59263605
Gradoen Quimica 1o g 20 i 7.6[ 0.34853503| 7.02671089| 8.17328911
Gradoen Quimica FPo4e i 6.25[ 0.7093254| 5.08326355| 7.41673845
Grado en Trabajo Social 122 7.66666667 | 0.43314501| 6.95420853| 8.37912681
Grado en Trabajo Social FPo4e i 7.25[ 0.08067518| 7.15019821| 7.34980179

Tabla 7: Andlisis de la respuesta a la pregunta ‘¢El profesorado le ha tratado con

educacion y empatia?’

Los estratos que muestran una percepcidon mas alta del trato recibido en términos de

educacion y empatia:

- 320 492grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion (8.5)

- 12022 grado en Optica y Optometria (8)

- 320 4%grado en Fisica (7.75)

Los estratos que muestran una percepcidon mas baja del trato recibido en términos de

educacion y empatia:

- 320 492grado en Educacién Social (5.3333)

- 320 492grado en Ingenieria Informatica (5.3333)

En este caso, los estrato ‘32 o 42 grado en

Ingenieria de Tecnologia de

Telecomunicacién’, ‘12 o 22 grado en Optica y Optometria’, ‘32 o 42 grado en Fisica’ han

obtenido buenos resultados.

En ‘32 0 42 grado en Educacion Social‘y ‘32 0 42 grado en Ingenieria Informatica’ estan
situados a la cola respecto al resto de intervalos.
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4. El profesorado ha contestado a sus preguntas y/o dudas de forma satisfactoria?:

ado ha contestado a sus preguntas y'o dudas de forma sa
fing Var(ihs) [fra — Bs . fra+Bal

Grado de Estudio Curso

Grade en Educacion Infantil 1020 6.8 i 0.8155814| 5.45848798| 8.14151202
Grade en Educacion Infantil Fop 4o i 711111111 i 0.575745923( 6.1640879( B.05813432
Grade en Educacion Primaria 1og 20 79 i 0.09588476( 7.7423165( B8.0576835
Grade en Educacion Primaria o4 i 6.71428571 i 0.3874303| 6.07701957| 7.35155185
Grade en Educacion Social 1og 20 T' ] 7 7
Grado en Educacion Social Jop 4o [ 5.33333333[ 0.43471008| 5.61829558| 7.04837108
Grade en Fisica 1og 20 6.66666667 0.10810811| 6.48884455| 6.8444a868
Grado en Fisica Fo o 4o i 1758 i 0.385206584( 7.11635008( B.38360902
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacicn 1og 20 6 3.80473684| -0.406272| 12.408272
Grade en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacicn 3°o4e i 9' ] 9 9
Gradeo en Ingenieria de Tecneologias Especificas de Telecomunicacién  1%0 22 3'0.9696969?' 640459042 9.59500958
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion  3%o4° i 5[ 3.86666667| -1.3601007| 11.3501007
Grado en Ingenieria Informatica 19g 29 6.875 i 0.18785532| 6.56600545) 7.18399451
Grade en Ingenieria Informatica 30 o 4o i 566606667 " 0.69019608| 4.53139514| 6.B0193819
Grade en Matematicas 1og 20 7.5[ 2.19578313| 3.838825815| 11.1117418
Grado en Matematicas o4 i 7256 i 101728723 5.5767114( B8.5232886
Grado en Opticay Optometria 1020 7.5 i 0.24206349| 7.10184009) 7.B9815901
Grade en Quimica 1og 20 i 6.8 0.1355414| 6.57705423| 7.02204577
Grado en Quimica F o4 i 7.258 i 0.22253084( 6.8833114( 7.6156885
Grade en Trabajo Social 1og 20 7 " 0.32485876( 6.4656549( 7.5343451
Grado en Trabajo Social Jop 4o i 7[ 0.16180043| 573385188 7.28613812

Tabla 8: Andlisis de la respuesta a la pregunta ‘¢El profesorado ha contestado a sus
preguntas y/o dudas de forma satisfactoria?’

Los estratos con mayor percepcion de satisfaccidon en respuestas a preguntas:

- 320 492grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacién (9) *
- 120 2%2grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion (8)
- 120 22 grado en Educacién Primaria (7.9)

Los estratos con menor percepcion de satisfaccion en respuestas a preguntas:

- 320 42grado en Ingenieria Informatica (5.6667)
- 32049grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion (5) **

El estrato ‘32 o 42 grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacién‘ no es
comparable con el resto de intervalos porque su varianza es 0, sin embargo pareceria un buen
candidato para destacar sobre el resto de intervalos de manera absoluta. Los intervalos ‘12 o
22 grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacién’y ‘12 o 22 grado en
Educacién Primaria’ estd situados a la cabeza.

En ‘32 o0 42 grado en Ingenieria Informatica’ ha obtenido malos resultados. Cabe
destacar el estrato ‘12 o 22 grado en Educacién Primaria’ porque, pese a haber obtenido los
peores resultados de todos, la varianza tan elevada amplia la amplitud del intervalo tanto que
nos impide sacar conclusiones (-1.326 11.36).
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5. Los contenidos facilitados por el profesorado en la web le permiten encontrar
informacion facilmente?:

dos per el profesorado en laweb le permiten encontrar i
ins Vari(gp:) [ilps — Bs.fps + Bs ]

Grado de Estudio Curso
Grado en Educacicn Infantil 1og 2% 7.2 0.59032558( 6.22000083| B.170899917|
Grado en Educacién Infantil Fod4e i L] i 0.50415347| 5.94851911| 7.60703644
Grado en Educacicn Primaria 1og 2% 75 i 0.04847095| 7.42027238| 7.57972761
Grado en Educacién Primaria o 4” i 6.5 i 0.29513073| 6.01455315| 698544685
Grado en Educacicn Social 1og 2% T-" ] 7 7|
Grado en Educacicn Social "o 4” i 566660657 i 0.43471208| 4.95162892| 6.38170442
Grado en Fisica 1og 22 7.33333333 i 0.43243243| 6.62204528| 8.04452139)
Grado en Fisica "o 4” i 8 i 0.16219239| 7.73321725| B.26678275
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecemunicacién 1020 6’&.9?365421 4,39843190| 7.60156801)
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecemunicacién 0o 4e i E-.E’I}.24193543 8.10205154| 889794845
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacién  1%02° B’ ] B 8
Grado en Ingenieria de Tecnologias Especificasde Telecomunicacion 32049 i ?' ] 7 7
Gradc en Ingenieria Informatica 1020 6.125 i 0.11875911| 5.92965865( 6.32034135
Grado en Ingenieria Informatica oo 4o " 5.83333333[ 1.0622548| 4.08807951| 7.58058716
Grado en Matematicas 12g 22 T’ ] 7 7|
Grado en Matematicas oo 4o i 6.5[ 0.07978723| 6.38876168| 6.63123832
Grado en Opticay Optometria 19p2° 6.5 i 0.24206349( 6.10184099( 689815901
Grado en Quimica 1og 20 i 6.6 0.25171975| 6.18505786| 7.01404214
Grado en Quimica Fod4e i 75 i 0.72959184| 6.290992822| B.70007178
Grado en Trabajo Social 1og 2% 7l ] 7 7|
Grado en Trabajo Social Fod4e i 8 i 0.16180049| 7.73386188| B.26613812

Tabla 9: Andlisis de la respuesta a la pregunta ‘éLos contenidos facilitados por el
profesorado en la web le permiten encontrar informacion fdcilmente ?’

Los estratos con mayor percepcion de satisfaccion en la pagina web:

- 320 492grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacidn (8.5)

- 320 49grado en Trabajo Social (8)

- 32049grado en Fisica (8)

- 120 29%grado en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacion (8) *

Los estratos con menor percepcidn de satisfaccidn en la pagina web:

- 320 492grado en Ingenieria Informatica (5.83333)
- 320 492grado en Educacién Social (5.6667)

En este caso, los estrato ‘32 o 42 grado en Ingenieria de Tecnologia de
Telecomunicacion’, ‘32 0 42 grado en Trabajo Social’, ‘32 0 42 grado en Fisica’ y ‘12 o0 22 grado
en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacién’ han obtenido buenos
resultados (el ultimo sin intervalo, no comparable).

En ‘32 0 42 grado en Ingenieria Informatica ‘ y ‘32 o0 42 grado en Educacién Social’ los
resultados han sido malos respecto al resto de intervalos.
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6. El tiempo de espera para recibir atencion personalizada por parte del profesorado
(presencial, telefénica y/o electrénica) es adecuado?:

n personalizada per parte del prefescrado (presencial, t
Var(iy,) [Hrs — Bs i ilne + B ]

Grado de Estudic

Grado en Educacicn Infantil
Grado en Educacicn Infantil

Grado en Educacicn Primaria
Grado en Educacicn Primaria

Grado en Educacicn Social
Grado en Educacicn Social

Gradoen Fisica
Grado en Fisica

Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion
Grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacion

Grade en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacién
Grade en Ingenieria de Tecnologias Especificas de Telecomunicacicn

Grade en Ingenieria Informatica
Grade en Ingenieria Informatica

Grado en Matematicas
Grado en Matematicas

Grado en Opticay Optometria
Grade en Quimica
Gradoen Quimica

Grade en Trabajo Secial
Grado en Trabajo Social

fins

Curso

19420 caf 0.835
Po4e " 7.33333333( 0.13424205
19020 7.8[ D.08188205
30040 " 7.14285714[ 0.28563480
19020 &[ 0.98305085
300 40 i 5[ 0.32603406
19020 €.33333333[ 0.10810811
30040 i il 0
19020 6[ 3.80473684
3040 i 8.5[ 0.24193548
19020 7.5[ 2.18181818
340 i 7.5[ 0.24168867
19020 6.25[ 0.08500729
P40 " 5.16866667| 0.73872540
19020 7.5 0.2439759
P40 i 6.25[ 0.21941489
19020 8.5[ 217857143
19020 i 7.2[ D.52280255
30040 i 7[ 0.16213152
19020 7.33333333( 0.10828625
30040 i 7.5[ 0.08090024

5.02654722
7.11252481
7.66534892
6.67302966
4.38302525
4.46372168
6.15551132

-
¢

-0.406272
B.10205154
3.91122845
7.10249371
6.08372692
3.95157136
7.08869535
5.88909462
4.91656888
6.34006633

73331738
7.1552183
7.36653004

7.61268473
7.61897475
5.53627831
6.51115535

-
¢

12.406272
B.B8724845
11.0887715
7.89750629
640627308
6.38176197
7.90130465
6.61090538
12.0834311
8.05993367
7.26668262
7.51144837
7.63306906

Tabla 10: Andlisis de la respuesta a la pregunta ‘¢El tiempo de espera para recibir
atencion personalizada por parte del profesorado es adecuado?’

Los estratos con mayor percepcion de satisfaccion en la pagina web:

- 320 492grado en Ingenieria de Tecnologia de Telecomunicacidn (8.5)
- 12022 grado en Optica y Optometria (8.5) **

- 120 292grado en Educacién Primaria (7.8)

Los estratos con menor percepcidn de satisfaccidn en la pagina web:

- 320 492grado en Ingenieria Informatica (5.1666)
- 320 492grado en Educacién Social (5)

En este caso, los estrato ‘32 o 42 grado en

Ingenieria de Tecnologia de

Telecomunicacién *, ‘12 0 22 grado en Optica y Optometria’ (varianza muy elevada por lo que
la interseccién del intervalo nunca es vacia) y ‘12 o 22 grado en Educacion Primaria’ han

obtenido buenos resultados.

En ‘32 0 42 grado en Ingenieria Informatica ‘ y ‘32 o0 42 grado en Educacién Social’ los
resultados han sido malos respecto al resto de intervalos.

*Al coincidir las respuesta la varianza es 0, no se puede construir el intervalo

**La varianza es muy alta, por lo que la amplitud del intervalo es elevada

39



8 Conclusiones

Los objetivos globales de este Trabajo Fin de Grado se han alcanzado de manera
satisfactoria. Para ello, se llevd a cabo una revisidon tedrica del modelo SERVQUAL vy su
aplicabilidad al entorno universitario, seguida del disefio de un cuestionario adaptado a los
servicios del Campus Miguel Delibes. Posteriormente, se aplicaron técnicas de muestreo
estadistico para seleccionar una muestra representativa de estudiantes y se procedio a la
recogida de datos mediante encuestas. Finalmente, se realizé un analisis cuantitativo de los
resultados obtenidos, lo que permitio evaluar con rigor el grado de satisfacciéon del alumnado.
Todo este proceso ha permitido cumplir con los objetivos planteados inicialmente,
proporcionando conclusiones Utiles para la mejora de los servicios universitarios.

De manera general en todas las preguntas, la respuesta media tiende a decaer en la
segunda mitad de la carrera. Esto se demuestra observando que las peores estimaciones del
pardmetro de interés se obtienen generalmente en estratos de curso '3 2y 42, Una posible
explicacion es que, mientras que los estudiantes de ‘12 y 22" dan mejores resultados habiendo
formado parte menos afios, los estudiantes de ‘32 y 49" podria valorar negativamente la
acumulacién de experiencias a lo largo de toda la carrera, lo que les daria la impresion de una
peor experiencia universitaria.

Por otra parte, analizar los resultados en funcidn de la facultad a la que pertenecen
los estratos resulta complejo por la disparidad en las respuestas. Sin embargo, se observan
buenos resultados por lo general en las facultades de Ciencias e Ingenieria de
Telecomunicaciones (Escuela Técnica Superior de Ingenieros de Telecomunicacién) y, por otro
lado, la facultad con peores resultados es la facultad de Ingenieria Informatica.

En la facultad de Educacidn y Trabajo Social es dificil observar tendencias puesto que
los resultados son bastante dispares.

40



9 Bibliografia

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-
40.

Churchill, G.A., & Surprenant, C. (1982). An investigation into the determinants of
customer satisfaction. Journal of Marketing Research, 19(4), 491-504.

Levy, P.S. & Lemeshow, S. (2015). Disefio y andlisis de encuestas por muestreo. Limusa.
Rodriguez, G. (2007). Muestreo estadistico: Métodos y aplicaciones. Diaz de Santos.

Scheaffer, R.L., Mendenhall, W., Ott, R.L. & Gerow, K.G. (2009). Muestreo en encuestas
.2 ed.). Cengage Learning.
(6.2ed.). C Learni

Romero, A. (2020). Microsoft Excel 2019. Curso prdctico con ejercicios resueltos.
Alfaomega.

Mufioz, R. (2021). Excel bdsico: Desde cero hasta tablas dindmicas. Independently
published (Amazon KDP).

Palm Ill, W.J. (2011). MATLAB para ingenieria (3.2 ed.). McGraw-Hill Education

Chapra, S.C., Canale, R.P. (2011). Métodos numéricos para ingenieros: Usando
MATLAB y Excel (6.2 ed.). McGraw-Hill Education.

41



10 Anexos

10.1 Anexo A: Matlab

El desarrollo del programa que calcula el tamafo muestral total consta de 2 partes
principales:

- Creacién y definicién de las variables necesarias. En esta fase se definieron, los
tamafos poblacionales de los estratos,

%Numero de matriculas:
%Estratos: Curso=[1¢ y 29, 39 y 49, Posteriores]

grados = {
'Matematicas 1y2', [83];
'Matematicas 3y4', [94];

'"Estadistica 1y2', [33];
'"Estadistica 3y4', [54];

'"Fisica 1y2', [111];
'Fisica 3y4', [149];

'Quimica 1y2', [157];
"Quimica 3y4', [147];

'Matematicas + Informatica 1y2', [11];
'Matematicas + Informatica 3y4', [11];
'Matematicas + Informatica Post', [19];

"Infomatica + Estadistica 1y2', [32];
"Infomatica + Estadistica 3y4', [24];
"Infomatica + Estadistica Post', [32];
'"Matematicas + Fisica 1y2', [24];
'Matematicas + Fisica 3y4', [15];
'Matematicas + Fisica Post', [33];

'"Optica 1y2', [63];
'"Optica 3y4', [56];

"Infantil 1y2', [172];
"Infantil 3y4', [269];

"Primaria 1y2', [327];
"Primaria 3y4', [435];

"Educacion Social 1y2', [61];
"Educacion Social 3y4', [100];

'Trabajo Social 1y2' ,[118];
'Trabajo Social 3y4' ,[137];
'Teleco 1y2' ,[76];

'Teleco 3y4' ,[62];

'"Especificas Teleco 1y2' ,[66];
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'"Especificas Teleco 3y4' ,[60];

"Informatica 1ly2' ,[245];
"Informatica 3y4' ,[204];

'Teleco + ADE 1y2' , [21];
'Teleco + ADE 3y4' , [8];
'Teleco + ADE Post' , [22];

}s

ni = zeros(size(grados, 1),1);
Ni = zeros(size(grados, 1),1);
sigmai2 = zeros(size(grados, 1),1);

for i = 1:size(grados,1)
Ni(i) = grados{i,2};
sigmai2(i)= 0.25;
end

N=sum(Ni);

%Error y confianza utilizados en el proceso de determinacion del tamano
%muestral

B=0.1;

conf=0.9;

%Afijacion proporcional
Wi=Ni/N;
wi=Wi;

- Funcidn utilizada para realizar los célculos

%Funcion para calculo de tamano muestra en la siguiente situacion
%m.a.s. en todos los estratos

%Parametro media poblacional

%Valido para todas las afijacuiones

%Argumentos

%sigmai2 cuasi-varianza tipica poblacional en cada estrato en columna
(estimarla)

%Ni tamanos de los estrato en columna

%wi tamanos relativos las muestras en cada estrato en columna

%B error de estimacion

%conf confianza de @ a 1

%Salida

%n tamano de la muestra

num=sum(Wi.*Wi.*Ni*0.25./(wi.*(Ni-1)));
a=(1l-conf)/2;

k=norminv(1-a,0,1);

aux1=B*B/ (k*k);
aux2=sum(0.25.*Wi.*Ni./((Ni-1)*N));
den=auxl+aux2;

n=ceil(num/den);
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