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Resumen

El presente estudio plante6 como objetivo determinar la relacion entre la gestion
de la calidad y satisfaccion del cliente en universidades privadas de Chimbote,
2022. Se considero el disefio no experimental, descriptivo — correlacional, con
enfoque cuantitativo de corte transversal. Se aplicaron dos cuestionarios
validados por juicio de expertos y con la confiabilidad de Alfa de Cronbach de
0.975 y 0.976, cuya muestra fue de 370 estudiantes de las universidades
privadas de Chimbote. Se obtiene como resultados que la gestion de la calidad
se relacionan significativamente (p=0.00<0.05) con la satisfaccién del cliente
(estudiante) y el coeficiente Rho Spearman 0,637 indica que es una relacion alta
y positiva. Asimismo, el 68,9% de estudiantes universitarios encuestados
perciben que la gestion de la calidad es buena y se atribuye a la ensefianza —
aprendizaje con el 69,2%. El 52,2% de los estudiantes califican estar satisfechos
con los servicios que reciben de las universidades. De los resultados obtenidos
se concluye que la variable gestion de la calidad refleja alta relacion con la

variable satisfaccion.

Palabras clave: Gestion de la calidad, satisfaccion, educacion
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between quality
management and customer satisfaction in private universities in Chimbote, 2022. The
design was considered non-experimental, descriptive - correlative, with a quantitative
cross-sectional approach. Two questionnaires were applied validated by expert
judgment and with the reliability of Alfa de Cronbach of 0,975 and 0,976, whose
sample was 370 students from the private universities of Chimbote. The results show
that quality management is significantly related (p=0.00<0.05) to customer
satisfaction (student) and the Rho Spearman coefficient 0,637 indicates that it is a
high and positive relationship. Also, 68,9% of university students surveyed perceive
that quality management is good and is attributed to teaching - learning with 69,2%.
52,2% of students qualify to be satisfied with the services they receive from
universities. From the results obtained, it is concluded that the quality management

variable reflects a high relationship with the satisfaction variable.

Keywords: Quality management, satisfaction, and education.
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|. INTRODUCCION

Actualmente, vivimos en un mundo globalizado, donde las organizaciones han
tenido que replantear sus estrategias para fomentar su competitividad ante las
exigencias del mercado, por lo tanto, se han visto en la necesidad de gestionar
la calidad en sus procesos con el objetivo de mejorar sus procesos y servicios; y
asi lograr resultados en la satisfaccion de sus clientes. Ahora hablar de las
organizaciones educativas, pues no son ajenas a ello; también se ven
interesadas en incorporar la excelencia en sus procesos que conlleve a brindar
un servicio al cliente (estudiante) desde un aspecto empresarial. La calidad en la
gestion garantiza la competencia y empleabilidad en un pais, por lo tanto; los
gobiernos juegan un papel importante a través de sus organismos publicos con
el seguimiento y cumplimiento de lineamientos para encaminar a las
universidades hacia una calidad educativa.

En la ultima década, en América Latina, las universidades han mostrado
continuas transformaciones para ofrecer una ensefianza de calidad, gracias a
que los gobiernos han priorizado sus politicas (Kevans, 2020). Tal es el caso de
Colombia, evaltan en forma periddica los distintos procesos para garantizar los
programas de estudios con el mejoramiento continuo en las organizaciones
superiores (Bernate et al., 2020).

En el Perd, a partir del 2014 con la nueva Ley Universitaria N°30220 inicia el reto
en las universidades para adaptar la calidad en sus procesos, orientada al
mejoramiento continuo vinculado a los procesos de licenciamiento, evaluacion y
acreditacion académica, con el fin de garantizar una formacién efectiva que
permita al egresado ser competitivo en el mercado laboral. Al respecto, se han
logrado avances significativos, de 141 universidades existentes, 93 de ellas
obtuvieron el licenciamiento (correspondiendo 47 universidades al sector publico
y 46 al sector privado) cumplieron con las requisitos basicos de calidad; 25 de
las organizaciones universitarias han lograron acreditar sus carreras, algunas de
ellas han establecido un sistema de gestion de la calidad para establecer
procesos como modelo y que estén basados en la mejora continua.

Sin embargo, muchas instituciones educativas no estan entendiendo su funcion
fundamental como gestoras de conocimiento y que la excelencia académica es
uno de los elementos mas relevantes en la educacion superior, dato evidente es

gue existen en la actualidad 48 universidades denegadas de licenciamiento



(Portal de transparencia de Sunedu) por el incumplimiento de los requisitos
bésicos de ensefianza, investigacion con proyeccion internacional, ensefianza
inclusiva e interculturales.

En este contexto, la educacion superior en el Peru enfrenta grandes problemas;
uno de ellos, la deficiencia en la calidad educativa que no existe conexion
acertada entre ocupacion y necesidades del mercado laboral, significa que los
planes de estudio que imparten en las organizaciones universitarias suelen estar
distanciados con las exigencias del sistema empresarial (Kevans, 2020); tal es el
caso que ubican al pais en la posicion 54 del ranking mundial de competitividad
2022, que evidencian debilidades en indicadores: educacion, salud,
infraestructura y entre otros (Anuario de Competitividad Mundial). En su estudio
De la Cruz et al. (2018) menciona que los estudiantes tienen una perspectiva
desfavorable con las universidades, precisamente por la calidad del servicio se
obtiene el descontento e insatisfaccién. Por tanto, es importante resaltar que la
satisfaccion del cliente se asociado a la gestion de la calidad estudio (Terrazas y
Almeida, 2020).

En la ciudad de Chimbote cuenta con cuatro (04) universidades privadas, donde

dos (02) de ellas lograron el licenciamiento, la Universidad San Pedro y la

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote se encuentran en la lista de

universidades que han sido denegadas el licenciamiento por no cumplir con las

condiciones minimas de calidad requeridas por Sunedu, lo que significa que

deberan iniciar un procedimiento de cese de actividades académicas, por la cual

no podran recibir a mas estudiantes. Las carencias en objetivos académicos, en

planes de estudio, en seguridad de infraestructura y equipamiento, en lineas de

investigacion, en acciones de seguimiento al estudiante y egresado.

Con el presente trabajo se analizé la relacion de la gestion de la calidad y

satisfaccion del estudiante en universidades privadas del distrito de Chimbote;

por consiguiente se formul6 el siguiente problema:

¢,Cual es la relacién que existe entre la gestion de la calidad y satisfaccion del

cliente en universidades privadas de Chimbote, 20227

La investigacién se justificd en el aspecto tedérico por las fuentes de informacién

confiable: libros y articulos académicos, que respaldan el desarrollo para futuras

investigaciones vinculadas con las variables en estudio, conocer el rol



preponderante de la gestién de la calidad en las organizaciones y medir la
satisfaccion de los estudiantes con los servicios recibidos por las universidades.
Asimismo, se justificO de forma metodoldgica, porque se utilizd técnicas
adecuadas e instrumentos confiables, que permiti6 medir con seguridad la
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, asi mismo, la definicién de un
cuestionario validado sirvié de guia para otras investigaciones. lgualmente, el
estudio se sustentd en su dimension practica; dado que los resultados obtenidos
se conocio la satisfaccion de los estudiantes con los servicios que recibieron de
las universidades. El estudio busc6 un impacto social, que las universidades
continlen con la mejora continua en sus procesos con enfoque en las
necesidades de los estudiantes que garanticen la calidad de sus servicios para
la obtencion de profesionales competitivos de acuerdo a las exigencias del
mercado.

Mediante esta investigacion se expuso el siguiente objetivo general: Determinar
la relacion entre la gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en
universidades privadas de Chimbote, 2022 y como objetivos especificos:
Establecer el nivel de la gestion de la calidad en universidades privadas de
Chimbote, 2022. Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en universidades
privadas de Chimbote, 2022. Determinar la relacién entre la gestion de la calidad
y satisfaccion del cliente, en su dimension ensefianza - aprendizaje en
universidades privadas de Chimbote, 2022. Identificar la relacion entre la gestion
de calidad y satisfaccion del cliente, en su dimensidén investigaciéon en
universidades privadas de Chimbote, 2022. Establecer la relacion de la gestion
de la calidad y satisfaccién del cliente en su dimensién internacionalizacion

(movilidad académica) en universidades privadas de Chimbote, 2022.

Asimismo, se abordd las siguientes hipotesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de la calidad y
satisfaccion del cliente en universidades privadas de Chimbote, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad y satisfaccion

del cliente en universidades privadas de Chimbote, 2022.



1. MARCO TEORICO

En referencia a la evidencia empirica que se citan en este estudio se ha tomado
en cosnideracion los siguientes autores:

En el aspecto internacional se consider6 Mwiya et al. (2017) cuyo propésito fue
examinar la asociacion de cada dimension de los servicios de calidad en la
satisfaccion y los comportamientos en lealtad y boca a boca positivo. Tipo de
disefio correlacional cuantitativo. La muestra de 656 estudiantes universitarios
de ultimo afio. Los resultados exponen que los factores del servicio de calidad
tales: confiabilidad, tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta y
aseguramiento se asocian positivamente con la satisfaccion general del cliente.
Concluyen que el modelo de desempeiio del servicio es un marco valido y util
para evaluar y hacer seguimiento de cémo los estudiantes forman sus
percepciones de calidad de servicio y sus intenciones de comportamiento.
Desde otra perspectiva, Afthanorhan et al. ( 2019) tuvo como objeto tratar el
impacto de los seis factores de la calidad del servicio sobre la satisfaccion del
estudiante. Con un estudio cuantitativa correlacional. Metodologia aplicada fue
Lib Qual. Los resultados exponen que existe asociacion positiva la calidad del
servicio y la satisfaccion del estudiante. De esa manera, se apoyo la hipétesis. El
medio ambiente, los servicios generales y el indice de rendimiento eran
importantes. Mientras tanto, el factor de busqueda de material, instalaciones y
acopio resulté de gran importancia, pero indice de rendimiento bajo que indica
qgue el cliente cree que estos factores eran importantes pero que necesitaban
algunas mejoras para optimizar su rendimiento. Por otro lado, el personal de la
biblioteca logré un alto rendimiento, pero con poca importancia. Esto se debe a
que los clientes estaban mas interesados en obtener la formacion por su cuenta.
Ademas, segun la sugerencia de los clientes, creen que UniSZA Library necesita
mejorar los siguientes aspectos, como proporcionar libros y otras publicaciones
mas actualizadas, laboratorio de computacion, servicio de impresion y fotocopias.
Sobre la base de estas sugerencias, el indice de rendimiento puede aumentar la
coleccion, las instalaciones y los materiales de busqueda de la biblioteca.
Concluyen que existe conexién positiva de las variables servicio de calidad y la
satisfaccion del estudiante en una libreria, que orienta a investigar la satisfaccion
de los clientes de la UniSZA respecto a las diferentes dimensiones de los

servicios ofrecidos por la Universidad.



Igualmente, en el estudio Ghansah et al.(2020) evaluo los factores influyentes en
las instituciones privadas respecto a la satisfaccion de los clientes, con un estudio
descriptivo. La muestra de 1.750 estudiantes de siete universidades
seleccionadas en Tema, Ghana. Los resultados destacaron varios niveles de
satisfaccion. Se observé que todos los factores, como los libros de texto, el
entorno del aula, las instalaciones de apoyo a los estudiantes, la tasa de
matricula, la asociacion con el docente, los procesos comerciales, el profesorado
informado y receptivo, la gentileza del personal, los comentarios y el tamafio del
aula, impulsan la satisfaccion de los estudiantes. Concluyen que los servicios
académicos y administrativos son medidos por medio de los factores asociados
a la satisfaccion de los universitarios en las diferentes casas de estudio de nivel
superior .

Segun, Dewi et al. (2021) en su invetigacion evalu6 el efecto de la calidad
eductiva, satisfaccion y lealtad de los estudiantes en las universidades de
Indonesia. Muestra de 384 estudiantes. Obteniendo como resultado el gran
impacto que tiene la calidad en la satisfaccion de los estudiantes y esto a su vez,
tiene impacto en la lealtad de los estudiantes. Concluyen que el vinculo de la
calidad del servicio, la satisfaccion del estudiante, la imagen permite tomar
mejores decisiones estratégicas. De igual manera ver politicas para fortalecer la
gestion de la institucion.

Citando a Bernate et al. (2020) evaluaron la satisfaccion del cliente en
organizaciones de educacion superior. Investigacion cuantitativa como disefio
descriptivo, aplico la encuesta a 200 estudiantes del 7mo. y 8vo. ciclo. Obtiene
resultados con puntuaciones satisfactorias en los servicios de institucion,
condicién a su situacion econdémica, ensefianza aprendizaje y autorrealizacion,
mientras que en los grupos de infraestructura, sentido de pertenencia presentan
puntuaciones poco satisfactorios respecto a la media y los grupos condiciones
de seguridad, reconocimiento del éxito personal que obtienen puntuaciones muy
satisfactorias referente a la media. Concluyen que es importante medir los
procesos en una organizacion universitaria para mejorar las condiciones de los
programas.

Como sefiala, Mulyono et al. (2020), el efecto de los servicios de calidad en la
satisfaccion y lealtad. El estudio es correlacional. La muestra de 321 estudiantes
del séptimo semestre de Universitas Muslim Nusantara Al-Washliyah. Los
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resultados mostraron una satisfaccion media significativamente de la correlacion
entre los académicos y la lealtad de los estudiantes, la lealtad no académicay la
de los universitarios, la probidad y la reputacion de los universitarios, y entre el
acceso al campus y la lealtad de los estudiantes; por otro lado muestra que no
fue significativo la satisfaccion de los estudiantes en la mediacion de la
correlacion entre los problemas del programa y la lealtad de los estudiantes.
Concluyen que los hallazgos sugieren fortalecer la calidad de los docentes para
perfeccionar las habilidades académicas y de comunicacion. En los temas no
académicos, es importante realizar esfuerzos de capacitacion y desarrollo y
aumentar los programas de concienciacion para el personal administrativo. Para
el aspecto de reputacion llevar a cabo varias campafias de marketing que
predicen que tendran un efecto en los estudiantes en la construccion de
percepciones positivas del campus. Mientras tanto, para el aspecto de acceso,
debe asegurarse de que todos los estudiantes puedan tener acceso directo al
personal empleado, y es necesario mejorar dimensiones que puedan aumentar
la satisfaccion para que los alumnos estén convencidos de su eleccion del
campus y luego es probable que recomienden su universidad elegida y difundan
cosas positivas sobre sus instituciones.

En cuanto a antecedentes nacionales se considero las investigaciones de los
autores siguientes:

Segun Lopez y Huaman (2018), determind que la gestién de la calidad y la
satisfaccion de los estudiantes de una carrera profesional en una universidad
publica. Metodologia descriptiva correlacional. Muestra de 110 estudiantes. Los
resultados indican la asociacion significativa de la gestion de la calidad y
satisfaccion del cliente, generalizando a la poblacion de estudio. Concluyen que
es fundamental que las organizaciones superiores adapten gestion de la calidad
en sus procesos con lo cual se ven comprometidos a ofertar sus servicios de
calidad y reconocer las necesidades de los estudiantes y del sector productivo.
De manera similar, De la Cruz y Alvarez (2018) en su investigacion determing el
nivel de correlacion: calidad, nivel de satisfaccion del estudiante y el grado de
lealtad. Metodologia empleada correlacional transversal. Muestra de 338
estudiantes. Los resultados muestran que la asociacion de la calidad del servicio
y satisfaccion del cliente en organizaciones educativas es muy alta y de tipo

directo, lo mismo con la variable satisfaccion y lealtad. Concluye que la variable
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calidad y sus dimensiones se vinculan directa, positiva y significativa con la
satisfaccion, donde los indicadores: seguridad, empatia, tangibilidad y fiabilidad,
indispensables para mejorar la percepcion de satisfaccion en los estudiantes.
Asimismo, Vergiu (2022) analiz6 la asociacion de la satisfaccion de los
estudiantes y la calidad de los servicios de una Facultad. Aplico una metodologia
descriptiva - cuantitativa. Muestra de 367 estudiantes. Los resultados indican
bajo nivel en la satisfaccion de los estudiantes. Evaluado con el criterio Servqual
y explica los indicadores para calidad de servicios: gestion del bienestar del
estudiante (capacidad de respuesta), habilidades blandas (empatia) la
ensefianza y aprovechamiento (fiabilidad); la infraestructura de ambientes de
clases (elementos tangibles). El trabajo de investigacién concluye que la
ensefianza, la gestion de bienestar del estudiante, infraestructura de ambientes
de clase y las habilidades blandas permiten elevar el indice de servicio de calidad
(ISC) para satisfacer las expectativas de sus estudiantes. Tiene aporte en el
enfoque de percepcion que puede existir en algunas facultades por una mayor
gestion de la calidad educativa.

Otro estudio, Bao-Condor et al. (2020) establecié la asociacion de la calidad de
servicio obtenidas por los usuarios y la gestion administrativa. Estudio
correlacional y transversal. Muestra de 147 clientes (estudiantes) de la Escuela
de Postgrado. Muestran resultados que la gestion administrativa que mas del
50,0% de estudiantes perciben aceptable, el 23.1% considera ineficaz y un 7.5%
considera eficaz. La calidad de servicio el 67.4% lo califica como buena, un
26.5% como regulary 6.1% como muy buena. Concluye que existe asociacion
calidad de servicio percibida y la gestibn administrativa de la Escuela de
Postgrado. El trabajo de investigacion aporta al estudio en las categorias como
se puede medir las variables de investigacion en términos cualitativos.

Por otro lado, Hinojosa (2020) evalud la asociacion del sistema de gestion de
calidad y satisfaccion del cliente de las organizaciones universitarias. Estudio
Descriptiva - correlacional, cuantitativa, transversal, no experimental. Se
aplicaron fichas de observacion documental y cuestionario. Muestra de 152
alumnos. Obteniendo como resultado la correlaciéon del sistema de gestion de
calidad y satisfaccién del cliente. Concluy6 que existe un vinculo positivo y alto

de las variables estudiadas.



Segun Ceballo et. Al (2021)ejecuté un estudio donde buscéd analizar la
percepcion de los estudiantes referente a la calidad del servicio universitario.
Muestra de 684 estudiantes. Hallaron que percepcion de los estudiantes
respecto a la calidad del servicio que brinda la casa superior de estudios tiende
a ser buena.. Concluyd que uno de los factores que incide para valorar una
buena atencion es la agilidad de los procesos, el aspecto fisico del centro de
estudios, la atencion de la parte del personal administrativo.

Finalmente, en el estudio de Ayarza (2019) su objetivo fue analizar el vinculo de
movilidad académica con la carrera de Administracion de Empresas.
Investigacion basica, no experimental, correlacional. Aplicé una encuesta cuya
muestra fue de 29 participantes. Presenté como resultado que la movilidad
académica se vincula de manera significativa y directa con la carrera de
Administracion de Empresas.

Referente a las bases teoricas asociada a las variables gestion de la calidad y
satisfaccion del cliente, se esta considerando las siguientes:

A través del tiempo, la calidad como concepto ha ido variando, ampliando
objetivos y cambiando enfoques desde el control o inspeccién hasta hacerse
Gestion de la Calidad Total (Duque et al.,, 2014). Los diversos conceptos y
aportes por autores, entre los que destacan: E.Deming (1986), impulsor de la
calidad total, que aporta con los catorce principios; dentro de su filosofia plasma
que la calidad consiste en transformar los intereses del cliente de manera
medible, como medio de disefiar y desarrollar productos para lograr la plena
satisfaccion del cliente.

Crosby (1994) sostiene a la calidad como el cumplimiento de requisitos, con un
sistema preventivo, donde el producto o servicio es cero defectos. Es significativo
su aporte por incluir en la gestién de la calidad la dimension humana. Ishikawa
(1997) sostiene que la calidad de servicio es sinénimo de satisfaccion del usuario;
en ese sentido no debe entenderse a la calidad como producto, sino también en
los procesos y personas de la organizacion. Es importante que se implementen
planes de mejora continua de manera ciclica y el uso de estratégias basicas de
calidad para valorar la causa efecto de los planes; en ese sentido se hace
necesario que las instituciones educativas implementen la vision de la calidad a
través del control de calidad, formulando estrategias y creando el circulo de
control de calidad con el manejo del diagrama de causa-efecto. (Harsoyo, 2021).
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En el ambito académico, Bodero (2014) considera la calidad educativa como
una filosofia orientada a la concepciénde progreso continuo, donde se
encuentran involucrados todos los que forman parte de la comunidad educativa
y que coincidan en un objetivo comun que es la calidad como una cultura
inherente al desarrollo de sus actividades. No se debe concebir como eficiencia,
porque se extiende mas alla del rendimiento.

Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion (Sineace, 2017)
hace mencién que Unesco considera la calidad educativa como una etapa en la
que el ser humano llega a un desarrollo pleno, y le permite prosperar y se
fortalece como ser humano, de tal manera que aporta al desarrollo de la
sociedad comunicando, compartiendo valores y cultura. Asimismo, reconocee
que la calidad en la educacion es un deseo comun, por ende, existe una
variedad de significados.

Sunedu determina los requisitos basicos de calidad en la educacién: Condicion
I: Debe establecer objetivos, planes de estudios, titulos y grados. Inicialmente,
se crean los programas académicos y planes de estudio que expresan con
detalle cada procedimiento a gestionar y sobre las estipulaciones que todo
estudiante requiere cumplir su ingreso hasta su egreso. Es por ello, que las
organizaciones educativas deben deben tener objetivos claros sobre los
programas que brindan. Condicién Il: Debe establecer ofertas educativas
compatibles que estén acorde con los instrumentos de planeamiento. Desde el
inicio de cada afio, cuando realizan sus planes de operacion, deben de contar
con un presupuesto sustentado y financiado con el propésito de dar
cumplimiento de la Condicion Il basica de calidad, para ello se hace necesario
gue genere fondos. Debe contar con equipamiento e infraestructura adecuada:
laboratorios, bibliotecas, aulas y otros ambientes que cumplan con las
condiciones minimas de capacidad, equipamiento, seguridad y las normativas
minimas de infraestructura. Las instituciones de educacion superior deben tener
capacidad de facilitar y gestionar los servicios educativos como: ambientes,
equipamiento y mobiliarios. A la vez debe de contar con locales especiales,
disefiados segun las caracteristicas requeridas, de acuerdo con los servicios
educativos; las cuales, son destinados para los estudiantes universitarios segun
las actividades que vayan a realizar y el grupo etario al que pertenezcan.

Condicion IV: Debe contar con las lineas de investigacion, en esta condicion las
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organizaciones superiores debe contar con codigo de ética para la investigacion,

con actividades que fomenten el desarrollo de la investigacion, a la vez debe

contar con proyectos aprobados de investigacion, con docentes que realicen

investigaciones, asimismo un listado de proyectos. Condicion V: Debe contar

con la disponibilidad de personal con un minimo del 25 por ciento de docentes

calificados a tiempo completo, asimismo que los docentes tengan grados

académicos de acuerdo el nivel de ensefianza, que sean capacitados

constantemente, evaluados y que sean contratados de manera transparente.

Condicion VI. Debe contar con servicios complementarios basicos como

servicios médicos, psicologicos, deportivos y otros. Condicion VII: Debe contar
con mecanismos de insercién laboral, como bolsa de trabajo virtual, alianzas y
convenios con organizaciones publicas y/o privadas, con una Oficina de apoyo

y seguimiento al graduado. Condicion VIII: Complementaria: Transparencia de

Universidades, referida a difundir la informacion tales como: la filosofia de la
institucion, la normativa de estudiantes, el calendario de admision, el tarifario de

los servicios prestados, vacantes y las fechas de seleccion de docentes, plan de

estudios (Ley N.°30220, 2014).

De acuerdo con el Consorcio de Universidades (2005) expone que la gestion de

la calidad enfocada en educacién superior puede tener muchos conceptos, es

asi algunos de ellos pueden resultar muy limitantes. En consecuencia, un

concepto errado de calidad puede sesgar los procedimientos de evaluacion y

accidentalmente llevar a que se sobreestime o0 se omite algunos elementos de

la vida universitaria que son fundamentales para cumplir con la finalidad de la

educacion superior integral.

Romero et, al (2020) sefialan que la gestién de la calidad es una estratégia
competitiva que garantiza que la institucion brinde sus servicios con calidad y en
concordancia con los estandares establecidos y genere satisfaccion a sus
usuarios y la sociedad. Como sefalan Zufiga y Camacho (2022) la gestion de la
calidad en la educacion superior responde al mejoramiento continuo del
guehacer de la organizacion educativa, de tal manera que la ellas mismas
establecen sus estandares de calidad y se autoevaltan, peribdicamente valoran
las acciones si éstas son eficaces y pertinentes. En la opinién de Caballano

(2012, citado en Coaquira, 2018) establece que la calidad debe ser entendida

10



como filosofia organizacinal y esta dirigida a la satisfaccion del ususario y debe
enmarcarse en un proceso de mejora continua.

De otro lado, Lizarzaburo (2016) sefiala que la norma ISO 9001, establece que
los requsitos que garantizan la gestién de la calidad debe aplicarse a toda la
organizacion con la finalidad que se cumplan con los estandares de calidad y lo
requerido por el cliente.

En una institucién de Educaciéon Superior, la aplicacion de la gestion de la calidad
conlleva el acatamiento de las obligaciones exigidas por la norma ISO
9001:2015. La norma establece que toda institucion debe optar por un sistema
de gestidon de la calidad como una decision estratégica porque ayuda a mejorar
el desempefio general y aportar como iniciativa para un desarrollo sostenible, ya
gue se trabaja para el logro de los objetivos trazados.

El aseguramiento de la calidad en la educacion superior derivado de un grupo

de mecanismos que han sido creados para fomentar y garantizar la calidad en

las universidades. Dichos mecanismos tienen un proposito principal que es el

abastecimiento de informacion de elementos que son relevantes para la

educacion superior. Dentro de sus propédsitos podemos agruparlos en tres

categorias: mejoramiento de la calidad, control de la calidad (licenciamiento) y

garantia de la calidad (acreditacion). EI mejoramiento de la calidad, es la

capacidad para utilizar mecanismos y politicas eficaces de autorregulacion, y

gue presenten un progreso continuo hacia la calidad. Estos mecanismos son

conocidos como el licenciamiento, y su funcion es permitir la obtencién de una

licencia para el funcionamiento. El licenciamiento tiene como fin cuidar a la

poblacion y aparta del sistema a las entidades que no cumplen con los requisitos

minimos de calidad. El siguiente propoésito de control de la calidad evalta la

provision de las universidades que se encuentre relacionadas a condiciones

necesarias de calidad; y por dltimo la garantia de la calidad, evalia sus

funciones declaradas de estandares determinados en asociacion con los actores

pertinentes.

Para el presente estudio se ha tomado en referencia a las dimensiones del

Modelo de Calidad para la Acreditacion de Universidades del Sineace que ha

permitido medir la gestién de la calidad:

Dimension ensefianza — aprendizaje, orientado asegurar la adecuada formacion

profesional. Es el proceso de transmision del contenido de la teoria de acuerdo
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a la especialidad (conocimiento, habilidades y valores) con un enfoque
metodoldgico del docente hacia el estudiante, con la finalidad de una formacion
profesional (Alonso et al., 2020).

Dimension investigacion, orientada a garantizar el mejoramiento del
conocimiento cientifico en los estudiantes. Consiste en el desarrollo cientifico,
con la finalidad de promover nuevos conocimientos que prometen dar solucion
a la problematica social del entorno. Son todas las acciones que realiza la
institucion para favorecer el desarrollo del conocimiento cientifico en los clientes
(estudiantes) y graduados. Actualmente el conocimiento mas frecuente es a
través del desarrollo de tesis para grados y titulos, articulos cientificos, y
actividades de extension relacionadas con la investigacion (Hinojosa, 2020).
Dimensién internacionalizacion (movilidad académica), esta referido a los
convenios nacionales e internacionales con universidades en la movilidad de
estudiantes y docentes para el intercambio de experiencias (Pedraza, 2018). La
internacionalizacién aporta al perfil del estudiante en competencias que le
permita desenvolverse en un panorama internacional que sume la movilidad, el
dominio de lenguas extranjeras, conocimientos de distintos modelos educativos,
gue son medios para las mejoras de la calidad en las universidades (Otero et al.,
2018)

La satisfaccion es la consecuencia que depende de la asociacion entre la oferta
y sus expectativas previas. De manera que la satisfaccién es una emocion y
respuesta de la vivencia con las expectativas de beneficios (Kotler, 2013). La
satisfaccion tiene origen a partir de la concordancia entre las percepciones y
expectativas, es decir, que la satisfaccién puede tener multiples interpretaciones
y connotaciones segun la perspectiva. La satisfaccion del estudiante se
considera como uno de los indicadores de la calidad mas importantes dentro de
la institucion de educacién superior, sabiendo que es una ventaja competitiva
frente a otras instituciones.

La satisfaccion como un estado mental del cliente (estudiante) por una accion de
satisfacer una necesidad, en esta ocasion esta vinculado a la calidad del servicio
de formacién profesional. Por esta razén, la institucién educativa esta dirigida a
lograr la acreditacién de la calidad, por ende, la satisfaccién, y se constituye en

una variable importante en cualquier medicion.
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Satisfaccion sobre la calidad educativa, se define como el estado de bienestar
de los estudiantes que tienen cubiertas ciertas expectativas académicas, el cual
se debe lograr a través de las actividades que realizan las instituciones (Surdez
et al., 2018). Los estudios realizados sobre satisfaccion en estudiantes y calidad
educativa en las universidades son de gran importancia, ya que brindan
conocimiento para perfeccionar el rendimiento académico, y con ello, fortalecer
la imagen y el prestigio de una institucion (Valdivia, 2019)

La satisfaccion del cliente es muy importante en la valoracion de la calidad de la
educacion, porque refleja la eficiencia de los servicios brindados en lo
administrativo y académico: su satisfaccién con las interacciones con el profesor
y sus compafieros, asi como las instalaciones y el equipamiento. Las
necesidades, expectativas y percepciones serviran como indicador para lograr
una mejor gestion y desarrollo de los programas académicos.

Dimensiones de la satisfaccion, la satisfaccion en asociacion con un servicio se
refiere a la insatisfaccion o satisfaccion general de la institucion, basada en las
dimensiones de ensefianza y aprendizaje del docente, ambientes de ensefianza,
administrativo e investigacion.

Dimension administrativo, referido a los procesos y procedimientos que estan
definidos para el logro de los objetivos, confirmando de esta manera la total
prestacion de los servicios de la institucion superior a los estudiantes.
Dimension infraestructura y equipamiento, se refiere a los ambientes de
ensefianza educativa, es el conjunto de ambientes o espacios que requieren ser
equipados, disefiados y construidos de acuerdo a las especificaciones del
servicio educativo, en esta dimension se encuentran desde los ambientes de
clases, con los lugares de estudio como biblioteca, laboratorio de computo, etc.
Dimension autorrealizacidn; es la percepcion de los estudiantes respecto a las
oportunidades que recibe de la universidad para actuar de una manera libre y

autonoma en su desarrollo profesional (Surdez et al, 2018)
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se trat6 de una investigacion basica, donde se orient6 analizar la correlacion
de las variables de gestion de la calidad y satisfaccion del cliente. Segun
Muntané (2010) indica que la investigacion basica es conocida también,
como investigacion pura que no busca la aplicacion practica.

La presente investigacion por sus caracteristicas se ubica en un estudio de
disefio no experimental, descriptivo — correlacional, transversal. Segun,
Hernandez y Mendoza (2018) una investigacion no experimental se debe a
que las variables en estudio no realizan manipulacion deliberada. Es
transversal, porque la recolecciébn de datos se aplicé en un tiempo
determinado. Enfoque correlacional porque va estudiar la relacion de las dos

variables en estudio.

Figura 1:Esquema correlacional

Dénde:
M : Muestra de estudiantes de universidades privadas de
Chimbote, 2022.
0O.1: Observacion de la V.1: Gestion de la calidad
0O.2: Observacion de la V.2: Satisfaccion del cliente

r: Correlacion entre las variables de estudio.
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3.2 Variables y operacionalizacion

3.3.

Variable gestion de la calidad: En el ambito educativo, es la estrategia
para impulsar los procesos con una mejora continua en la ensefianza -
aprendizaje, en la investigacion y en la internacionalizacion (movilidad
académica) que garanticen un optimo servicio ante las necesidades del
estudiante y la sociedad (Romero et al., 2020; Pedraza, 2018 y Sineace,
2022)

Definicién operacional: la variable en estudio gestion de la calidad se ha
evaluado mediante un cuestionario validado de 35 items.

Escala de medicion: Ordinal

Indicadores: Valoracién del plan de estudios, valoracién de la capacitacion
y habilitad del docente para la ensefanza, valoracion de los métodos de
ensefianza y evaluacion. valoracion de la planificacion, valoracién de la
organizacion.

Variable satisfaccién del cliente: Es la experiencia favorable que tiene el
estudiante respecto al producto o servicio que siente que ha cubierto sus
expectativas en lo administrativo, en la infraestructura y en la
autorrealizacion (Cabana et al., 2016 y Surdez et al., 2018).

Definicién operacional: se evalu6 aplicando un cuestionario validado de
35 items en base a los indicadores.

Escala de medicion: Ordinal.

Indicadores: Valoracion de la atencién del personal administrativo,
capacidad de respuesta, valoracion de los servicios administrativos,
adecuacion de las condiciones basicas de infraestructura y equipamiento
(instalaciones, plataformas, biblioteca, laboratorios y talleres), nivel de
autorrealizacion del estudiante, conocimiento y habilidades, capacitacion
para la insercién al mercado laboral.

Se muestra la operacionalizacion de las variables en Anexo 1

Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
Segun, Hernandez y Mendoza (2018) definen como la agrupacion de

personas que evidencian las mismas caracteristicas. Para el presente
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estudio la poblacion estuvo representada por los estudiantes matriculados
de pregrado en el semestre 2022-1 de las universidades privadas
licenciadas del distrito de Chimbote, 2022, asciende a 16,978 estudiantes.
A continuacién se menciona el criterio de inclusion: estudiantes de las
universidades privadas de la ciudad de Chimbote. Criterio de exclusion:
estudiantes del primer ciclo de las universidades privadas de la ciudad de
Chimbote.

3.3.2. Muestra

Hernandez et al. (2019) refiere que una fraccidn del universo es la muestra.
Para la presente investigacion el calculo de la muestra esta representada
por 370 estudiantes de pregrado matriculados en el semestre 2022-1 de
las universidades privadas licenciadas del distrito de Chimbote, 2022.
3.3.3. Muestreo

En el presente trabajo se utilizé el muestreo no probabilistico por

conveniencia, manteniéndose la representatividad de la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1.Técnica de recoleccion de datos
En el presente estudio se utilizé6 la encuesta, como técnica de
investigacion, que se formula mediante un listado de preposiciones para la

recogida de informacion fidedigna (Lopez et al, 2015)

3.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

En la recopilacion de los datos se aplicé una encuesta a través de un
cuestionario, que segun Hernandez, et al. (2014), mencionan es un
instrumento con un total de preguntas que permite la recoleccion de datos.
En la evaluacion se utilizaron dos cuestionarios, el primero para medir la
variable gestion de la calidad y la segunda para medir la satisfaccion del
cliente (estudiante).

Para la evaluacion de gestion de la calidad se adopto los criterios del
Modelo de Calidad para la Acreditacibn de Universidades del Sineace
(2022), permitio elaborar el cuestionario de 35 preguntas que se analiz6 las
dimensiones: ensefianza — aprendizaje, investigacion e internacionalizacion

(movilidad académica), con la escala de valoracion tipo likert y valores : (6)
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3.5.

Totalmente de acuerdo (5) Medianamente de acuerdo (4) De acuerdo (3)
En desacuerdo (2) Medianamente en desacuerdo (1) Totalmente en
desacuerdo.

Para la evaluacion de la satisfaccion del cliente se siguié con el criterio
propuesto por Surdez (2018), y Montero (2020) que se adapté al
cuestionario de 35 preguntas en las dimensiones: Administrativo,
Infraestructura y equipamiento, y Autorrealizacion, con la escala de
valoracion tipo likert y valores: (6) Totalmente de satisfecho (5)
Medianamente satisfecho (4) Satisfecho (3) Insatisfecho (2) Medianamente

insatisfecho (1) Totalmente insatisfecho.

3.4.3. Validacion Instrumento de recoleccién de datos

Para la validez del contenido se di6 a través de la técnica de criterio de
jueces, contando con los valiosos aportes de los siguientes doctores, con
experiencia en docencia universitaria ( Anexo 2) Dr. Cristian Gutierrez
Ulloa — Docente Metoddlogo, Dra. Fiorella Manuela Chervellini Orbegozo -
Docente de Administracién, Dr. Miguel Dominguez Moreno — Especialista

en Marketing

3.4.4. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento se va a presentar si se aplica en repetidas
oportunidades al mismo sujeto se obtendra una misma respuesta utilizando
Alfa de Cronbach donde el rango de intervalos debe (>0.500 o igual 0.990)
para que sea confiable (Hernandez y Mendoza, 2018). Para el estudio se
aplicé la prueba piloto para obtener el indice de validez de confiabilidad de
los cuestionario para ambas variables, por medio del coeficiente de Alfa de
Cronbach, se obtuvo el resultado de confiabilidad el 0.975 en el
instrumento que analiza la gestion de la calidad y el 0.976 en el
instrumento que determina la satisfaccion del cliente, por lo cual se
determina que los instrumentos que evallan ambas variables son
confiables (Anexo 4).

Procedimiento

Para el presente informe se procedid con la elaboracion de dos

instrumentos, con un total de 70 items, se redactaron mediante el
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formulario de Google, para la recoleccién de datos, fueron validados por
tres expertos con el método de consistencia interna con una prueba piloto
aplicado a 21 estudiantes de pregrado. Una vez validado se aplicé los
instrumentos, de forma virtual a la muestra, la cual se realiz6 de manera
anénima y voluntaria del estudiante. Obtenido los resultados de la
encuesta se continudé con la confeccion de la base de datos que fueron
procesados usando el programa Excel y el Spss que permitié disponer de

graficos y tablas para interpretacion de resultados.

3.6. Método de analisis de datos
Se utiliz6 dos métodos para el andlisis de datos: la estadistica descriptiva
comparativa que permitié la elaboracién de tablas de frecuencia y figuras. El
segundo método, la estadistica inferencial donde primero se comprobo la
normalidad de los datos con la prueba de Kolmogorov-Smirmov y posterior
para la relacion de la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente se usé
el coeficiente de correlacion de Spearman; que permitio realizar el contraste
de la hipétesis. Para la evaluacion de los datos se us6 del Excel y del

programa estadistico SPSS.

3.7. Aspectos éticos
Se tomé en consideracion la normativa establecida en el Cédigo de Etica de
la Universidad César Vallejo, en los siguientes aspectos: Confiabilidad por el
resultado de la investigacion son coherentes y consistentes. Confidencialidad,
gue las personas que han participado en el estudio se mantienen en reserva
y la informacion se utiliza para fines académicos. Asimismo, se ha tomado en

cuenta las normas internacionales APA para los citados.
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IV. RESULTADOS

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la asociacion entre la
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en universidades privadas
Chimbote, 2022. Se aplicaron dos cuestionarios de tipo Likert a la muestra de
370 estudiantes de pregrado matriculados en el semestre 2022-1 de las
universidades privadas licenciadas; estudiantes del segundo al décimo ciclo de
las universidades privadas.

Una vez obtenido los resultados de los cuestionarios, se empleé la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirmov para la comprobacion de la normalidad de los
datos y asi, se establecio el método de correlaciéon para fundamentar los

objetivos y contrastar las hipoétesis.

Tabla 1

Prueba de Kolmogorov-Smirmov

Gestion de Satisfaccion del
Calidad cliente
N 370 370
Parametros normalesab Media 20595 25185
Desviacion tipica ,53367 ,51648
Absoluta 427 ,349
Diferencias mas extremas Positiva ,262 ,318
Negativa -, 427 -,349
Z de Kolmogorov-Smirnov 8,223 6,704
Sig. asintot. (bilateral) ,000 ,000

Nota: Tabla elaborada por la autora con la informacion obtenida de la base de datos.

En esta primera tabla se observa los resultados de la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirmov de las variables gestion de la calidad y satisfaccion del
cliente se obtiene probabilidades menores de 0,05 ( < 0,05), indican que los datos
de las variables no tienen una distribuciéon o comportamiento normal, por lo tanto
se procedio al uso de pruebas estadisticas no paramétrica para la contrastacion

de las hipotesis.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de la calidad y

satisfaccion del cliente en universidades privadas de Chimbote, 2022

Tabla 2
Nivel de relacion entre la gestion de la calidad y satisfaccién del cliente en

universidades privadas de Chimbote.

Coeficiente de correlaciéon 1,000 637"
Gestion de ) .

Sig. (bilateral) . ,000
Calidad

N 370 370

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,637™ 1,000

Satisfaccion del )
. Sig. (bilateral) ,000

cliente

N 370 370

Nota. Tabla elaborada por la autora con la informacion de la base de datos.

En la tabla 2 muestra el resultado de 0,637 de la prueba de correlacién Rho
Spearman manteniendo una asociacion positiva alta entre la gestion de la calidad
y satisfaccion del cliente, asi como la proporcionalidad directa de las mismas.
Asimismo, se identificd una significancia de valor (0,0000) es menor que el nivel
de significancia (0,05), entonces se rechaza la hipétesis nula (HO) en tal sentido
se acepta la hipétesis alterna (H1). Por lo tanto, existe asociacion significativa
entre las variables gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en

universidades privadas de Chimbote, 2022
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Tabla 3

Nivel de valoracion de la gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en

universidades privadas de Chimbote.

Satisfaccion del cliente

Medianamente

. . , Total
. Satisfecho satisfecho Insatisfecho

Valoracion

Buena 188 50,81% 67 18,11% 0 0,00% 255 68,92%
Gestion de

Regular 2 0,54% 101 2730% 1 0,27% 104 28,11%
Calidad

Deficiente 3 0,81% 6 1,62% 2 0,54% 11 2,97%
Total 193 52,16% 174 47,03% 3 0,81% 370 100,00%

Nota: Tabla elaborada por la autora con la informacion obtenida de la base de datos.

En la tabla 3 muestra el nivel de valoracion gestion de la calidad y satisfacciéon
del cliente donde:

El 50,81% de estudiantes valoran la gestién de la calidad como buena y se
encuentran satisfecho; el 27,30% de estudiantes valoran que la gestion de la
calidad es regular y se encuentran medianamente satisfecho; el 0,54% de
estudiantes valoran que la gestion de la calidad es deficiente y se encuentran
insatisfecho. Finalmente, el 52,2% de encuestados califican estar satisfechos, el
47,0% califican estar medianamente satisfecho y el 0.8% califican estar
insatisfechos.

21



Objetivo especifico 1: Establecer el nivel de la gestibn de la calidad en

universidades privadas de Chimbote.

Tabla 4

Nivel de valoracién de la variable gestion de la calidad

Valoracion Rango Frecuencia Porcentaje
Buena 153 - 211 255 68,90%
Regular 94 - 152 104 28,10%
Deficiente 35- 93 11 3,00%
Total 370 100,00%

Nota: Tabla elaborada por la autora con la informacion obtenida de la base de datos.

En la tabla 4 muestra que la gestidn de la calidad es valorada por los estudiantes
de la siguiente manera: el 68,9% perciben como buena; el 28,1% perciben como

regular y el 3,0% la perciben deficiente.
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Tabla 5
Niveles de valoracion de la gestion de calidad en sus dimensiones ensefianza —

aprendizaje, investigacion e internacionalizacion.

Dimensiones
Ensefanza-
Variable Valoracion Aprendizaje Investigacion  Internacionalizacion
Buena 256 69,20% 233 62,97% 0 0,00%
Gestion de Calidad  Regular 102 27,60% 124 33,51% 356 96,22%
Deficiente 12 3,20% 13 3,51% 14 3,78%
Total 370 100,0% 370 100,0% 370 100,0%

Nota: Tabla elaborada por la autora con la informacion obtenida de la base de datos.

En la tabla 5 muestra el nivel de valoracion de la gestién de calidad en sus
dimensiones:

En la dimension ensefianza - aprendizaje el 69,2% de los estudiantes
encuestados perciben que es buena; el 27,6% de los estudiantes perciben que
es regular y el 3,2% de los estudiantes perciben que es deficiente.

En la dimension investigacion el 63,0% de los estudiantes encuestados perciben
gue la es buena, el 33,5% de los estudiantes perciben que es regular y el 3,5%
de los estudiantes consideran que es deficiente.

En la dimension internacionalizacion (movilidad académica) el 96,2% de los

estudiantes perciben que es regular y el 3,8% consideran que es deficiente.
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en

universidades privadas de Chimbote, 2022.

Tabla 6
Nivel de valoracién de la variable satisfaccion del cliente.

Nota: Tabla elaborada por la autora con la informacion obtenida de la base de datos.

Valoracion Rango Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 153 - 211 193 52,2%
Medianamente satisfecho 94 - 152 174 47,0%
Insatisfecho 35- 93 3 0,8%

Total 370 100,0%

En la tabla 6 se observa que el 52,2% de estudiantes encuestados califican estar
satisfechos con los servicios, el 47,0% de estudiantes califican estar
medianamente satisfechos y el 0,8% de estudiantes califican estar insatisfechos

con los servicios de las universidades de Chimbote.
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Tabla 7
Nivel de valoracion de la satisfaccion en sus dimensiones administrativo,

infraestructura y autorrealizacion.

Dimensiones

Variable Valoracion Administrativo  Infraestructuray  Autorrealizacion

equipamiento

Satisfecho 185 50.00% 182 49.20% 175 47.30%
Satisfaccion del Medianamente
. _ 181 48.90% 185 50.00% 190 51.35%
cliente Satisfecho
Insatisfecho 4 1.10% 3 0.80% 5 1.35%
Total 370 100% 370 100% 370 100%

Nota: Tabla elaborada por la autora con la informacion de la base de datos.

En la tabla 7 muestra que la dimension administrativo el 50,0% de los estudiantes
encuestados califican estar satisfechos; el 48,9% de los estudiantes califican
estar medianamente satisfechos y el 1,1% de los estudiantes califican estar
insatisfechos.

En la dimensién infraestructura y equipamiento el 49,2% de estudiantes califican
estar satisfechos, el 50,0% de estudiantes califican estar medianamente
satisfechos y un 0,8% de estudiantes califican estar insatisfechos

En la dimensién autorrealizacion el 47,4% de estudiantes encuestados califican
estar satisfechos, el 51,3% de estudiantes califican estar medianamente

satisfechos y un 1,3% de estudiantes califican estar insatisfechos.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la gestién de la calidad y
satisfaccion del cliente, en su dimension ensefianza - aprendizaje en

universidades privadas de Chimbote, 2022.

Tabla 8
Nivel de relacion entre la gestidon de la calidad y satisfaccion del cliente, en su

dimensiéon ensefianza — aprendizaje, en universidades privadas de Chimbote.

Coeficiente de

- 1,000 621"
Ensefianza- correlacion
Aprendizaje Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 370 370
Spearman Coeficiente de
. ,621" 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 370 370

Nota: Tabla elaborada por la autora de la informacion obtenida en la base de datos.

En la tabla 8 se observa el resultado de 0,621 que se obtuvo de la prueba de
correlacibon Rho Spearman manteniendo una relacion positiva alta entre la
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, asi como la proporcionalidad
directa de las mismas. Asimismo, se identificé una significancia de valor (0.0000)
es menor que el nivel de significancia (0.05), entonces se rechaza la hipotesis
nula (HO) en tal sentido se acepta la hip6tesis alterna (H1). Por lo tanto, existe
asociacion significativa y positiva entre la dimension enseflanza — aprendizaje de
la variable gestion de la calidad con respecto a la variable satisfaccion del cliente

(estudiante) en universidades privadas.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacién entre la gestion de la calidad y
satisfaccion del cliente, en su dimension investigacion en universidades privadas
de Chimbote, 2022.

Tabla 9
Nivel de relacion entre la gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, en su

dimension investigacion, en universidades privadas de Chimbote.

Coeficiente de

. 1,000 ,637"
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) . ,000
Spearman Coeficiente de
., 637" 1,000
correlacion
Investigacion . .
vestigaci Sig. (bilateral) 000
N 370 370

Nota: Tabla elaborada por la autora de la informacién obtenida en la base de datos.

En la tabla 9 se establece el resultado de 0.637 que se obtuvo por la prueba de
correlacion Rho Spearman, manteniendo una relacion positiva alta entre la
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, asi como la proporcionalidad
directa de las mismas. Asimismo, se identificé una significancia de valor (0.0000)
es menor que el nivel de significancia (0.05), entonces se rechaza la hipotesis
nula (HO) en tal sentido se acepta la hipétesis alterna (H1). Por lo tanto, existe
asociacion significativa entre la dimension investigacion de la variable gestion de
la calidad con respecto a la variable satisfaccion del cliente en universidades

privadas.

27



Objetivo especifico 5: Determinar la relacién entre la gestion de la calidad y

satisfaccion del cliente, en su dimensién internacionalizacion (movilidad

académica) en universidades privadas de Chimbote, 2022.

Tabla 10

Nivel de relacion entre la gestidon de la calidad y satisfaccion del cliente, en su

dimensién internacionalizacion, en universidades privadas de Chimbote.

Coeficiente de

L, 1,000 ,118
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 023
Rho de N 370 370
Spearman Coeficiente de
., ,118" 1,000
correlacién
Internacionalizacion Sig. (bilateral) 023
N 370 370

Nota: Tabla elaborada por la autora de la informacion obtenida en la base de datos

Se observa en la tabla 10 establece la prueba de correlacion Rho Spearman, se
obtuvo el resultado de 0,118, manteniendo una asociacion positiva muy baja
entre gestién de la calidad y satisfacciéon del cliente, asi como la proporcionalidad
directa de las mismas. Asimismo, se identifico una significancia de valor (0,023)
es menor que el nivel de significancia (0.05), entonces se rechaza la hipétesis
nula (HO) en tal sentido se acepta la hipétesis alterna (H1). Por lo tanto, existe
asociacion significativa entre la dimensién internacionalizacion de la variable
gestiobn de la calidad con respecto a la variable satisfaccion del cliente en

universidades privadas.
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V. DISCUSION

El presente estudio ha tenido como objetivo establecer la relacion la gestion de
la calidad con la satisfaccion de los estudiantes, 2022; para la cual se implemento
dos cuestionarios de tipo Likert, la muestra de 370 estudiantes de universidades
privadas de Chimbote, por lo que se presenta el siguiente andlisis:

En relacion al primer objetivo especifico de establecer el nivel de la gestion de
calidad en universidades privadas de Chimbote, los resultados en la tabla 4 se
observa que la gestion de la calidad tiene dos categorias que predominan buena
y regular. El 68,9% de estudiantes perciben que es buenay el 28,1% consideran
gue es regular. Asimismo, de las dimensiones consideradas en la variable y que
tienen mayor aporte la tabla 5 muestra las dimensiones que el 69,2% de
estudiantes perciben que la ensefianza — aprendizaje es buena y el 63,0% de
estudiantes perciben que la investigacién es buena. Asimismo, la dimension
internacionalizaciéon (movilidad académica) no esta siendo valorada como
buena, sino como regular.Similar al caso de la investigacion de Ceballos et al.
(2021) obtuvo el resultado que el nivel de percepcion es permisible con tendencia
a ser buena sobre la calidad del servicio que presta la organizacion universitaria
en la gestion administrativa. En su estudio Zufiga y Camacho (2022) afirman la
gestion de la calidad en la educacion superior responde al mejoramiento continuo
del quehacer de la organizacién educativa, de tal manera que las mismas
establecen sus estandares de calidad y se autoevallan periédicamente, valoran
las acciones si éstas son eficaces y pertinentes. De lo mencionado
anteriormente, se concluye que el nivel de gestion de la calidad en las
universidades de Chimbote se considera bueno en sus dimensiones de
ensefianza — aprendizaje e investigacion y regular la internacionalizacion
(movilidad académica), estas dimensiones se vinculan con la disponibilidad de
brindar a los estudiantes un adecuado plan de estudios, docentes calificados,
desarrollo de actividades en investigacion, convenios internacionales.

En relacion al segundo objetivo especifico de identificar el nivel de satisfaccion
del cliente en universidades privadas de Chimbote, 2022. En la tabla 6 se observa
gue predominan dos niveles satisfechos y medianamente satisfechos; el 52,2%
de estudiantes indicaron estar satisfechos y el 47,0% de estudiantes indicaron
estar medianamente satisfechos. Asimismo, las dimensiones consideradas en la

variable la tabla 7 muestra que el 50% de estudiantes estan satisfechos en lo
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administrativo y el 49,2% de estudiantes estan satisfechos con la infraestructura
y equipamiento. Similar el caso de la investigacion de Ghansah et al.(2020)
evaluo los factores influyentes en las instituciones privadas respecto a la
satisfaccion de los clientes, con los resultados destacaron varios niveles de
satisfaccion. Se observé que los factores como los libros de texto, el entorno del
aula, las instalaciones de apoyo a los estudiantes, la gentileza del personal, los
comentarios y el tamafio del aula, impulsan la satisfaccion del estudiante. Segun
Surdez et al. (2018) sefiala que la satisfaccién sobre la calidad educativa, que el
bienestar de los estudiantes que tienen cubriertas ciertas expectativas
académicas, el cual se debe lograr a través de las actividades que realizan las
instituciones educativas. De lo mencionado anteriormente, se concluye que los
estudiantes indicaron estar satisfechos en relacion a los servicios administrativos,
infraestructura y equipamiento, es evidente que la satisfaccion de los estudiantes
esté reflejando una buena atencion personalizada, una buena infraestructura,
implementacion de las bibliotecas fisica y virtual, plataformas para la gestion
administrativa y académica.

Referente al tercer objetivo especifico que es establecer la relacion entre la
gestion de calidad y satisfaccién del cliente, en su dimension ensefianza -
aprendizaje en universidades privadas de Chimbote, 2022. En la tabla 8 muestra
que la gestion de la calidad en su dimension ensefianza - aprendizaje se asocian
significativamente con la satisfaccion del cliente (estudiante). De los resultados
observados se percibe que la enseflanza — aprendizaje se asocia de forma
positiva, alta con la satisfaccion del cliente en organizaciones universitarias. El
resultado es concordante con el estudio de Bernate et al. (2020) obtuvo que los
resultados de enseflanza aprendizaje Yy autorrealizacion con puntuaciones
satisfactorias en los servicios de la institucion y concluye que es importante medir
los procesos en una organizacién universitaria para mejorar las condiciones de
los programas. Al respecto, Alonso et al. (2020) sefalan que la ensefanza —
aprendizaje esta orientado asegurar la adecuada formacion profesional.

De lo antes descrito, se deduce que la gestion de calidad en su dimension
ensefianza - aprendizaje en universidades privadas de Chimbote se vinculan de
manera alta y positiva con la satisfaccién de los estudiantes universitarios, es
claro que la satisfaccion de los estudiantes esté reflejando una buena plana

docente, adecuado plan de estudios, adecuado contenido de los cursos. Esta
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dimension muestra mayor aporte a la variable gestion de la calidad. Este proceso
es fundamental porque estad vinculado con el desarrollo profesional del
estudiante, generando un impacto positivo en la sociedad con profesionales

competentes.

Referente al cuarto objetivo especifico que es identificar la relacion entre la
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, en su dimension investigacion en
las universidades privadas de Chimbote, 2022. En la tabla 9 muestra resultados
de la gestibn de la calidad en su dimension investigacion se vinculan
significativamente con la satisfaccion del estudiante. De los resultados
observados se percibe que la investigacion se vincula de manera alta y positiva
con la satisfaccion de los estudiantes. De manera similar al estudio de Hinojosa
(2020) concluye se vinculan de manera positiva y alta sus variables de estudio;
el sistema de gestion de la calidad y satisfaccion del estudiante. EI mismo autor
menciona que la investigacion son acciones que realiza la institucion para
favorecer el desarrollo del conocimiento cientifico en los clientes (estudiantes) y
graduados. Actualmente el conocimiento mas frecuente es a través del desarrollo
de tesis de grados académicos Yy titulos profesionales, articulos cientificos, y
actividades de extension vinculadas con la investigacion cientifica.

De lo mencionado, se concluye que la gestién de calidad en su dimensién
investigacion en universidades privadas de Chimbote, se vinculan de manera alta
y positiva con la satisfaccion de los estudiantes. Esto muestra que la satisfaccion
de los estudiantes estd reflejando adecuadas actividades de investigacion,

procesos definidos en la elaboracion de trabajos de investigacién cientifica.

En referencia al quinto objetivo especifico de establecer la relacién entre la
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, en su dimension
internacionalizacion (movilidad académica) en universidades privadas de
Chimbote, 2022. En la tabla 10 se muestra los resultados de la gestion de la
calidad en su dimension internacionalizacion (movilidad académica) se asocia
significativamente con la satisfaccion del cliente (estudiante) y el coeficiente Rho
Spearman 0,118. De los resultados observados se percibe que la dimension
internacionalizacion (movilidad académica) se asocia de manera muy baja y

positiva con la satisfaccion del cliente universitario. Este resultado es similar al
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estudio de Ayarza (2019) obtiene como resultado que la gestion de la movilidad
académica se vincula de manera significativa con la carrera profesional de
Administracion. Al respecto, Otero et al. (2018) expone que la
internacionalizacion contribuye al perfii demandado del estudiante en
competencias que le permita desenvolverse en un panorama internacional que
sume la movilidad, el dominio de lenguas extranjeras, conocimientos de distintos
modelos educativos, medios que contribuyen a mejorar la calidad en las
universidades.

De mencionado anteriormente, se concluye que la internacionalizacion
(movilidad académica) se vincula de manera muy baja con la satisfaccién de los
estudiantes universitarios, este proceso estd asociado a brindarle a los
estudiantes convenios nacionales e internacionales, procedimientos definidos
para la movilidad académica.

En referencia al objetivo general que es determinar la relacion entre la gestion de
la calidad y satisfaccion del cliente en universidades privadas de Chimbote, 2022.
En la tabla 2 se muestra los resultados de la gestién de la calidad se vinculan
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes y del coeficiente Rho
Spearman 0,637. De los resultados observados se percibe que la gestion de la
calidad se asocia de manera alta y positiva con la satisfaccion de los estudiantes.
Asimismo, en la tabla 3 se muestra que la gestién de la calidad es considerada
el 50,8% como buenay se encuentran satisfechos, y el 18,10% como buenay se
encuentran medianamente satisfechos. Similar el estudio de Lépez y Huaman
(2018) en su estudio indican la asociacion significativa entre la gestién de la
calidad y satisfaccion del cliente que comprueban que la satisfaccion del cliente
es fundamentada por la gestion de la calidad. Al respecto, Orozco et al. (2020)
mencionan que las instituciones educativas mediante su sistema de gestion de
calidad determinen los procesos fundamentales para ofrecer un adecuado
servicio, midiendo las expectativas de los estudiantes, el mercado de trabajo y la
sociedad en general.

De lo mencionado anteriormente, se concluye que la gestion de la calidad esta
siendo valorada positivamente por los estudiantes y se relacionan de manera alta
y positiva con la satisfaccion del cliente, por lo tanto, a medida que exista una

buena gestion de la calidad habra una mejor satisfaccion en los estudiantes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: De acuerdo al primer objetivo especifico, el nivel la gestién de calidad
en universidades privadas de Chimbote, evaluada en el estudio se
concluye que los estudiantes universitarios encuestados perciben que la
gestion de la calidad es buena en las dimensiones de ensefianza —
aprendizaje e investigacion y en nivel regular la movilidad académica,
estas dimensiones se relacionan con la disponibilidad de brindar a los
estudiantes un adecuado plan de estudios, docentes calificados,
desarrollo de actividades en investigacion, convenios internacionales.

Segunda: De acuerdo con el segundo objetivo especifico, el nivel de satisfaccion
del cliente en universidades privadas de Chimbote, evaluada en el estudio
se concluye que los estudiantes indicaron estar satisfechos en relacion a
las dimensiones administrativo, infraestructura y equipamiento, es
evidente que la satisfaccidon de los estudiantes esté reflejando una buena
atencion personalizada, una buena infraestructura, implementacion de las
bibliotecas fisica y virtual, plataformas para la gestién administrativa y
académica.

Tercera: De acuerdo con el tercer objetivo especifico, la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en su dimension ensefianza — aprendizaje en
universidades privadas de Chimbote, evaluada en el estudio se concluye
la gestion de calidad en su dimension ensefianza — aprendizaje se vincula
de manera alta y positiva con la satisfaccibn de los estudiantes
universitarios, es claro que la satisfaccion de los estudiantes esta
reflejando una buena plana docente, adecuado plan de estudios,
adecuado contenido de los cursos. Esta dimension muestra mayor aporte
a la variable gestion de la calidad.

Cuarta: De acuerdo con el cuarto objetivo especifico, la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en su dimension investigacion en universidades
privadas de Chimbote. Se concluye que la investigacion se vincula de
manera alta con la satisfaccion de los estudiantes universitarios, esta
dimension se asocia en brindar a los estudiantes actividades de
investigacion, procesos definidos en la elaboracion de trabajos de

investigacion cientifica.
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Quinta: De acuerdo con el quinto objetivo especifico, de las variables en estudio
gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en su dimension
internacionalizacion en universidades privadas de Chimbote, se concluye
gue la internacionalizacién (movilidad académica) se vincula de manera
muy baja con la satisfaccion del cliente universitario, esta dimension se
asocia con la disponibilidad de brindar apoyo al estudiante en realizar
estudios de algunas asignaturas con otras universidades con convenios
nacionales e internacionales.

Sexto: De acuerdo con el objetivo general, de las variables en estudio gestion de
la calidad y satisfaccion del cliente en universidades privadas, se concluye
gue la gestion de calidad y satisfaccion del cliente universitario se vincula
de manera alta y positiva, muestra que los estudiantes estan satisfechos

con la gestion de la calidad de las organizaciones universitarias.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: A la Jefatura del area de Calidad de las universidades se recomienda
qgue continten con la mejora continua en sus procesos, ademas tomar
acciones para la renovacion de la licencia institucional, proceso que
iniciara en forma progresiva a partir del mes de octubre del 2023. Este
proceso de licenciamiento ha permitido que los estudiantes sientan la
confianza en los servicios académicos que brindan dichas instituciones
universitaria.

Segunda: Se recomienda a la Jefatura del area de Internacionalizacion de
ambas universidades en realizar una encuesta a los estudiantes para
conocer sus necesidades y motivos que estan conllevando a no sentirse
satisfechos con el servicio de movilidad académica, asimismo revisar sus
convocatorias a la movilidad académica no estan cumpliendo con la
difusion pertinente.

Tercera: De los resultados obtenidos del nivel de satisfaccion del estudiante,
esta justificada realizar estudios futuros enfocados en las dimensiones de
enseflanza — aprendizaje, investigacion e internacionalizacion, que
permitan evaluar las percepciones de los alumnos en relacion a los

servicios que brindan las universidades de Chimbote.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

DEFINICION ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
En el &mbito educativo, la gestién Valoracion del plan de estudios
de la calidad es la estrategia para La gestion de Ensefianza — Valoracion de la capacitacion y habilidad
V1 impulsar los procesos con una calidad, se Aprendizaje del docente en la ensefianza.
Gestion de  mejora continua la ensefanza - evaluara mediante Valoracion de los métodos de ensefianzay  Ordinal
la calidad aprendizaje, en la investigacion y un cuestionario evaluacion
en la internacionalizacion validado. Investigacion Valoracion de la planificacion
(movilidad académica) que Valoracién de la organizacion

garanticen un 6ptimo servicio ante
las necesidades del estudiante y la
sociedad. (Romero et al., 2020)
(Pedraza, 2018) (Sineace, 2022)

Internacionalizacion Valoracién de la planificacion
(Movilidad Valoracion de la organizacion
académica)

Valoracién de la atencion del personal

La satisfaccion del cliente, es la Para analizar las Administrativo administrativo

experiencia favorable del dimensiones Capacidad de respuesta
V2 estudiante con el producto o satisfaccion del Valoracion de los servicios administrativos
Satisfaccién servicio que siente que ha cubierto  cliente se obtendra
del cliente sus expectactivas en lo la informacién

administrativo, en la infraestructura  mediante la Infraestructura Adecuacion de las condiciones basicas de

y equipamiento, y en la aplicacion de un y equipamiento infraestructura y equipamiento

autorrealizacion. cuestionario. (instalaciones, plataformas, biblioteca,

(Cabana et al., 2016) laboratorios y talleres) Ordinal

(Surdez et al., 2018)
(Montero et al., 2020)

Autorrealizaciéon Nivel de autorrealizacion del estudiante
Conocimiento y habilidades
Capacitacion para la insercion al mercado
laboral




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Encuesta: https://forms.qle/ncYB1TP37VXVQZZS6

Cuestionario 1
Gestion de la calidad

Estimado (a): estudiante:

A continuacién, se le presenta un cuestionario que forma parte de una investigacion, cuya finalidad
es medir el nivel de satisfaccion del estudiante por los servicios que recibe de la universidad. Se
solicita su participaciéon voluntaria y compromiso en dar respuesta a cada uno de los enunciados
con sinceridad marcando la alternativa que mas se ajuste a su percepcion.

Agradeciendo de antemano su participacion, compromiso y aporte en el presente estudio.

Instrucciones: Se le presenta seis posibles alternativas, cuyo valor o peso dependera de su
selecciodn, para la cual debera elegir la respuesta que crea conveniente de acuerdo a la escala: (6)
Totalmente de acuerdo (5) Medianamente de acuerdo (4) De acuerdo (3) En desacuerdo (2)
Medianamente en desacuero (1) Totalmente en desacuerdo.

A continuacion, se presentan las diferentes items e interrogantes:

PREGUNTAS

DIMENSION 1: ENSENANZA - APRENDIZAJE

Mi Universidad me brinda un plan de estudios de acuerdo a las exigencias
profesionales.

2 | Mi Universidad tiene un buen de contenido de los cursos.

3 | Mi Universidad da cumplimiento al contenido de los cursos.

Mi Universidad estable acciones adecuadas necesarias para lograr el
aprendizaje deseado.

5 | Mi Universidad emplea recursos didacticos para el desarrollo de clases.

Mi Universidad emplea herramientas de interaccion de las tecnologias de la
informacion para mi aprendizaje (videos, power point, canva, etc.)

7 | Mi Universidad brinda tutorias y asesorias académicas.

8 | Mi Universidad tiene docentes que dominan el contenido del curso.

Mi Universidad tiene docentes que expone al inicio de clases las reglas del
desarrollo del curso.

Mi Universidad tiene docentes que inspira y motiva el aprendizaje de
contenidos de los cursos.

10

11 | Mi Universidad tiene docentes que fomenta mi participacion en clase.

12 | Mi Universidad tiene docentes que demuestran interés por mi aprendizaje.

Mi Universidad tiene docentes que orienta mi aprendizaje de manera amable y

13
respetuoso

14 | Mi Universidad tiene docentes que consiguen mantener mi atencién en clases.

Mi Universidad tiene docentes que hace que mi comunicacién sea fluida en el

15
aula.

16 | Mi Universidad tiene docentes que respetan mi opinion en clase.

Mi Universidad tiene docentes que consideran los resultados de la evaluacion

17 . . . R
para realizar mejoras en mi aprendizaje.

18 | Mi Universidad tiene docentes que cumplen con los criterios de evaluacion.

19 | Mi Universidad tiene docentes que evalUan de acuerdo a lo explicado en clase.



https://forms.gle/ncYB1TP37VXVqZZS6

20

Mi Universidad tiene docentes que desarrollan las clases en un clima de
apertura y entendimiento.

21

Mi Universidad tiene docentes que asisten a clases regular y puntualmente.

DIMENSION 2: INVESTIGACION

22 | Mi Universidad promueve la innovacion e investigacion cientifica.

23 Mi Universidad establece alianzas con otras organizaciones para elaborar
lineas de investigacion.

2 Mi Universidad ha compartido conmigo los documentos normativos que
orienta en elaborar los trabajos de investigacién cientifica.

25 | Mi Universidad tiene bien desarrolladas las actividades de investigacion.

26 Mi Universidad incentiva a sus estudiantes a participar y hacer parte de las
actividades de investigacion.

27 Mi Universidad respalda la ensefianza con procesos y resultados de

investigacion.

DIMENSION 3: INTERNACIONALIZACION (MOVILIDAD ACADEMICA)

Mi Universidad cuenta con la Oficina encargada de gestionar el intercambio

28 internacional (movilidad académica de docentes y estudiantes).

29 Mi Universidad tiene convenios nacionales e internacionales para la
movilidad académica.

30 | Mi Universidad programa oportunamente la movilidad académica.

31 Mi Universidad cuenta con los procedimientos definidos para la movilidad
académica.

32 Mi Universidad difunde en forma oportuna la postulacién a la movilidad
académica.

33 Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
docentes.

34 Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
estudiantes.

35 | Mi Universidad me incentiva que participe de la movilidad académica.




Cuestionario 2

Satisfaccion del cliente

Estimado (a): estudiante:

A continuacion, se le presenta un cuestionario que forma parte de una investigacion, cuya
finalidad es medir el nivel de satisfaccion del estudiante por los servicios que recibe de la
universidad. Se solicita su participacion voluntaria y compromiso en dar respuesta a cada uno
de los enunciados con sinceridad marcando la alternativa que mas se ajuste a su percepcion.
Agradeciendo de antemano su participaciéon, compromiso y aporte en el presente estudio.

Instrucciones: Se le presenta seis posibles alternativas, cuyo valor o peso dependera de su
seleccioén, para la cual debera elegir la respuesta que crea conveniente de acuerdo a la escala:
(6) Totalmente de satisfecho (5) Medianamente satisfecho (4) Satisfecho (3) Insatisfecho (2)
Medianamente insatisfecho (1) Totalmente insatisfecho.

A continuacion, se presentan las diferentes items e interrogantes:

DIMENSION 1: ADMINISTRATIVO

Mi grado de satisfaccion con el personal respecto a sus conocimientos y
dominio de los temas administrativos.

Mi grado de satisfaccion con el trato cordial y respetuoso del personal
administrativo.

3 | Mi grado de satisfaccion con la atencion del personal administrativo.

Mi grado de satisfaccion con el sistema de acompafiamiento y asesoria al
estudiante.

5 | Mi grado de satisfaccion con la predisposicion del personal para la atencion.

Mi grado de satisfaccién con el reconocimiento a los esfuerzos de los

6 .
estudiantes.

7 Mi grado de satisfaccion con la difusién efectiva de eventos y campafias
institucionales que realiza la Universidad.

8 Mi grado de satisfaccion con los diversos canales para comunicarme con el
personal administrativo: telefonia, email, atencion presencial.

9 Mi grado de satisfaccion con la informacion clara y oportuna acerca de mi
carrera profesional.

10 Mi grado de satisfaccion con la informacién oportuna de cualquier eventualidad

que pudiera alterar el normal desarrollo de clases.

11 | Mi grado de satisfaccion con la atencion oportuna de las quejas y reclamos.

Mi grado de satisfaccién con las soluciones y alternativas para resolver las

12 dificultades.

Mi grado de satisfaccion con la atencién de los trdmites administrativos

13 virtuales: constancia de estudios, cambio de modalidad, etc.

Mi grado de satisfaccion con la asesoria en el proceso de matricula

14 .
académica.

Mi grado de satisfaccion con las actividades académicas pertinentes:

15 . o
congresos, conferencias, seminarios, talleres.

Mi grado de satisfaccion con las actividades de reforzamiento y nivelacién al

16 estudiante.

17 | Mi grado de satisfaccion con el servicio de biblioteca virtual.

18 | Mi grado de satisfaccion con el servicio de la bolsa de trabajo.

19 | Mi grado de satisfaccion con el servicio psicolégico.

20 | Mi grado de satisfaccién con el servicio médico.

DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO




21 | Mi grado de satisfaccion con la ventilacion de las aulas.

22 Mi grado de satisfaccién con la limpieza de las instalaciones de la
Universidad.

23 | Mi grado de satisfaccion con la comodidad del mobiliario.

24 | Mi grado de satisfaccién con los laboratorios fisicos equipados.

25 | Mi grado de satisfaccion con las instalaciones de la biblioteca fisica.

26 | Mi grado de satisfaccion con las instalaciones deportivas.

27 Mi grado de satisfaccion con las plataformas para el desarrollo de las clases
virtuales.

28 | Mi grado de satisfaccion con las plataformas para la gestion administrativa.

29 Mi grado de satisfaccion con los laboratorios virtuales (simuladores)
necesarios para mi carrera profesional.

30 | Mi grado de satisfaccion con el material bibliografico de la biblioteca virtual.

31 | Mi grado de satisfaccion con el repositorio académico institucional de tesis.

DIMENSION 3: AUTORREALIZACION

32 | Mi grado de satisfaccion con la carrera elegida.

33 | Mi grado de satisfaccion con la experiencia académica.

34 Mi grado de satisfaccién con el desarrollo de mi creatividad que potencia
mis habilidades.

35 Mi grado de satisfaccion con la carrera profesional que estimula mi

desarrollo de capacidades.




Anexo 3: Validacién de instrumentos

ler validador

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE LA CALIDAD

Direccién
. DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?® Sugerencias/Observaciones
Ne del item
DIMENSION 1: ENSENANZA - APRENDIZAJE
) Mi Universidad me brinda un plan de estudios de acuerdo a las exigencias
1 Directo ) X X X
profesionales.
2 Directo Mi Universidad tiene un buen de contenido de los cursos. X X X
3 Directo Mi Universidad da cumplimiento al contenido de los cursos. X X X
4 Directo Mi Universidad estable acciones adecuadas necesarias para lograr el N X X
aprendizaje deseado.
5 Directo Mi Universidad emplea recursos didacticos para el desarrollo de clases. X X X
6 Mi Universidad emplea herramientas de interaccion de las tecnologias de la N X X
Directo informacion para mi aprendizaje (videos, power point, canva, etc.)
7 Directo Mi Universidad brinda tutorias y asesorias académicas. X X X
8 Directo Mi Universidad tiene docentes que dominan el contenido del curso. X X X
9 Directo Mi Universidad tiene docentes que expone al inicio de clases las reglas del N X X
desarrollo del curso.
10 Directo Mi Universidad tiene docentes que inspira y motiva el aprendizaje de contenidos N X X
de los cursos.
11 Directo Mi Universidad tiene docentes que fomenta mi participacién en clase. X X X
12 Directo Mi Universidad tiene docentes que demuestran interés por mi aprendizaje. X X X
13 Directo Mi Universidad tiene docentes que orienta mi aprendizaje de manera amable y N X X
respetuoso
14 Directo Mi Universidad tiene docentes que consiguen mantener mi atencion en clases. X X X




15 Directo Mi Universidad tiene docentes que hace que mi comunicacion sea fluida en el
aula.
Directo N . . L,
16 Mi Universidad tiene docentes que respetan mi opinién en clase.
17 Directo Mi Universidad tiene docentes que consideran los resultados de la evaluacién
para realizar mejoras en mi aprendizaje.
Directo N . . . L
18 Mi Universidad tiene docentes que cumplen con los criterios de evaluacion.
Directo N . . , .
19 Mi Universidad tiene docentes que evallGan de acuerdo a lo explicado en clase.
20 Directo Mi Universidad tiene docentes que desarrollan las clases en un clima de apertura
y entendimiento.
Directo R . . .
21 Mi Universidad tiene docentes que asisten a clases regular y puntualmente.

DIMENSION 2: INVESTIGACION

22 Directo Mi Universidad promueve la innovacion e investigacion cientifica.
) Mi Universidad establece alianzas con otras organizaciones para elaborar lineas
23 Directo . L
de investigacion.
” Direct Mi Universidad ha compartido conmigo los documentos normativos que orienta
irecto
en elaborar los trabajos de investigacion cientifica.
25 Directo Mi Universidad tiene bien desarrolladas las actividades de investigacion.
) Mi Universidad incentiva a sus estudiantes a participar y hacer parte de las
26 Directo . . L
actividades de investigacion.
) Mi Universidad respalda la ensefianza con procesos y resultados de
27 Directo

investigacion.
DIMENSION 3: MOVILIDAD ACADEMICA

(INTERNACIONALIZACION)
Mi Universidad cuenta con la Oficina encargada de gestionar el intercambio

28 Directo . . . o .
internacional (movilidad académica de docentes y estudiantes).
. Mi Universidad tiene convenios nacionales e internacionales para la movilidad
29 Directo o
académica.
30 Directo Mi Universidad programa oportunamente la movilidad académica.




. Mi Universidad cuenta con los procedimientos definidos para la movilidad
31 Directo o X
académica.
. Mi Universidad difunde en forma oportuna la postulacion a la movilidad
32 Directo o X
académica.
. Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
33 Directo X
docentes.
) Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
34 Directo . X
estudiantes.
35 Directo Mi Universidad me incentiva que participe de la movilidad académica. X

PhD. Cristian R. Gutsérrez Ullos
Contador Publen
oanciaco en Fllosofia, Pecotopw y COSS
PP N° (29058
CPP N* 1541088767



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GESTION DE LA CALIDAD

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Cristian Raymound Gutierrez Ulloa
DNI: 41056767

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

01 Doctor en Filosofia e Investigacion Doctor en Administracion de la Educacién Maestro en Docencia e Investigacién

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

01

02

03

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o 14 de junio del 2022
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Y
suficientes para medir la dimension
PhD. Cristian R, Gutyérrez Ulloa
Contador Pubicn
oanciaco en Fllosofia, Plscotopw y CU
PP N° (25058
CPP N* 1541088787

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE



NO

Direccion

del item

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: ADMINISTRATIVO

Pertinenciat!

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias/Observaciones

. Mi grado de satisfaccion con el personal respecto a sus
1 Directo o o o ) X X X
conocimientos y dominio de los temas administrativos.
Directo Mi grado de satisfaccion con el trato cordial y respetuoso del
2 o X X X
personal administrativo.
Directo . . L L - .
3 Mi grado de satisfaccion con la atencién del personal administrativo. X X X
) Mi grado de satisfaccion con el sistema de acompafiamiento y
4 Directo 3 ) X X X
asesoria al estudiante.
) Mi grado de satisfaccion con la predisposicion del personal para la
5 Directo y X X X
atencion.
Directo Mi grado de satisfaccion con el reconocimiento a los esfuerzos de
6 . X X X
los estudiantes.
. Mi grado de satisfaccion con la difusién efectiva de eventos y N
Directo campafas institucionales que realiza la Universidad. X X
Mi grado de satisfaccion con los diversos canales para comunicarme
8 . A ] : . . X X X
Directo con el personal administrativo: telefonia, email, atencion presencial.
Directo Mi grado de satisfaccion con la informacion clara y oportuna acerca
9 . . X X X
de mi carrera profesional.
10 Mi grado de satisfaccion con la informacién oportuna de cualquier X
Directo eventualidad que pudiera alterar el normal desarrollo de clases. X X
1 Directo Mi grado de satisfaccion con la atencién oportuna de las quejas y X
reclamos. X X
” Mi grado de satisfaccion con las soluciones y alternativas para X
Directo resolver las dificultades. X X
Mi grado de satisfaccion con la atencion de los tramites
13 Directo administrativos virtuales: constancia de estudios, cambio de X X X
modalidad, etc.
u Directo Mi grado de satisfaccion con la asesoria en el proceso de matricula N
académica. X X




Mi grado de satisfaccion con las actividades académicas pertinentes:

15
Directo congresos, conferencias, seminarios, talleres.

16 Directo Mi grado de satisfaccion con las actividades de reforzamiento y

nivelacién al estudiante.

17 Directo Mi grado de satisfaccion con el servicio de biblioteca virtual.
Directo . . L . .

18 Mi grado de satisfaccion con el servicio de la bolsa de trabajo.
Directo . . L - L

19 Mi grado de satisfaccion con el servicio psicolégico.
Directo . . L - -

20 Mi grado de satisfaccion con el servicio médico.

DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

21 Directo Mi grado de satisfaccion con la ventilacion de las aulas.
- Directo Mi grado de satisfaccion con la limpieza de las instalaciones de la
Universidad.
Direct . . L . I
23 ecto Mi grado de satisfaccion con la comodidad del mobiliario.
Directo . . L e .
24 Mi grado de satisfaccion con los laboratorios fisicos equipados.
Directo . . . . . - -
25 Mi grado de satisfaccion con las instalaciones de la biblioteca fisica.
26 Directo Mi grado de satisfaccion con las instalaciones deportivas.
7 Directo Mi grado de satisfaccion con las plataformas para el desarrollo de
las clases virtuales.
28 Directo Mi grado de satisfaccion con las plataformas para la gestion
administrativa.
29 Directo Mi grado de satisfaccion con los laboratorios virtuales (simuladores)
necesarios para mi carrera profesional.
) Mi grado de satisfaccion con el material bibliogréafico de la biblioteca
30 Directo )
virtual.
) Mi grado de satisfaccion con el repositorio académico institucional
31 Directo

de tesis.

DIMENSION 3: AUTORREALIZACION




32 Directo Mi grado de satisfaccion con la carrera elegida.
33 Directo Mi grado de satisfaccion con la experiencia académica.
. Mi grado de satisfaccion con el desarrollo de mi creatividad que
34 Directo o "
potencia mis habilidades.
. Mi grado de satisfaccion con la carrera profesional que estimula mi
35 Directo

desarrollo de capacidades.

PhD. Cristian R. Gubeérrez. Ulloe
Corrhay Pubico

Ucenciede e Flosciia. Pleccioom y CCSS
CPO N 1247

cPe

G9358

" 1541068787




Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Cristian Raymound Gutierrez Ulloa

DNI: 41056767

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemaética de investigacion)

01

Doctor en Filosofia e Investigacion

Doctor en Administracién de la Educacion

Maestro en Docencia e Investigacién

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Dr. Cristian Raymound Gutierrez Ulloa
Docente Metodélogo

14 de junio del 2022




2do validador:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE LA CALIDAD

Direccion
Ne del it DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias/Observaciones
el item
DIMENSION 1: ENSENANZA - APRENDIZAJE
) Mi Universidad me brinda un plan de estudios de acuerdo a las exigencias
1 Directo . X X X
profesionales.
Directo o . ) )
2 Mi Universidad tiene un buen de contenido de los cursos. X X X
Directo o . L .
3 Mi Universidad da cumplimiento al contenido de los cursos. X X X
4 Directo Mi Universidad estable acciones adecuadas necesarias para lograr el X X X
aprendizaje deseado.
Directo ) ) . o
5 Mi Universidad emplea recursos didacticos para el desarrollo de clases. X X X
6 Mi Universidad emplea herramientas de interaccion de las tecnologias de la X N X
Directo informacion para mi aprendizaje (videos, power point, canva, etc.)
Directo o . . . ; o
7 Mi Universidad brinda tutorias y asesorias académicas. X X X
Directo . . . . . .
8 Mi Universidad tiene docentes que dominan el contenido del curso. X X X
9 Directo Mi Universidad tiene docentes que expone al inicio de clases las reglas del N X N
desarrollo del curso.
10 Directo Mi Universidad tiene docentes que inspira y motiva el aprendizaje de contenidos X X X
de los cursos.
Directo S . . . S
11 Mi Universidad tiene docentes que fomenta mi participacion en clase. X X X
Directo S . . . . . o
12 Mi Universidad tiene docentes que demuestran interés por mi aprendizaje. X X X
13 Directo Mi Universidad tiene docentes que orienta mi aprendizaje de manera amable y X N X
respetuoso




14 Directo Mi Universidad tiene docentes que consiguen mantener mi atencion en clases. X X X
15 Directo Mi Universidad tiene docentes que hace que mi comunicacién sea fluida en el X N X
aula.
Directo N . . Lo
16 Mi Universidad tiene docentes que respetan mi opinién en clase. X X X
17 Directo Mi Universidad tiene docentes que consideran los resultados de la evaluacién X N X
para realizar mejoras en mi aprendizaje.
Directo N . . o i
18 Mi Universidad tiene docentes que cumplen con los criterios de evaluacion. X X X
Directo I . . , .
19 Mi Universidad tiene docentes que evalian de acuerdo a lo explicado en clase. X X X
20 Directo Mi Universidad tiene docentes que desarrollan las clases en un clima de apertura X v X
y entendimiento.
Directo R . . .
21 Mi Universidad tiene docentes que asisten a clases regular y puntualmente. X X X
DIMENSION 2: INVESTIGACION Si No Si No Si (\[e}
22 Directo Mi Universidad promueve la innovacion e investigacion cientifica. X X X
) Mi Universidad establece alianzas con otras organizaciones para elaborar lineas
23 Directo ) L X X X
de investigacion.
) Mi Universidad ha compartido conmigo los documentos normativos que orienta
24 Directo . ) o X X X
en elaborar los trabajos de investigacion cientifica.
25 Directo Mi Universidad tiene bien desarrolladas las actividades de investigacion. X X X
) Mi Universidad incentiva a sus estudiantes a participar y hacer parte de las
26 Directo o . L X X X
actividades de investigacion.
) Mi Universidad respalda la ensefianza con procesos y resultados de
27 Directo ) L X X X
investigacion.

28

Directo

Mi Universidad cuenta con la Oficina encargada de gestionar el intercambio

internacional (movilidad académica de docentes y estudiantes).

29

Directo

Mi Universidad tiene convenios nacionales e internacionales para la movilidad

académica.




30 Directo Mi Universidad programa oportunamente la movilidad académica. X X
. Mi Universidad cuenta con los procedimientos definidos para la movilidad
31 Directo . X X
académica.
. Mi Universidad difunde en forma oportuna la postulacion a la movilidad
32 Directo . X X
académica.
. Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
33 Directo X X
docentes.
. Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
34 Directo . X X
estudiantes.
35 Directo Mi Universidad me incentiva que participe de la movilidad académica. X X

L}L{'(x_ Lk ,gl_‘%;;

Dr. Fiorella Chervellini Orbegozo

Doctora en Administracion
CLAD: 31364




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Fiorella Manuela Chervellini Orbegozo
DNI: 40589530

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

01 Doctora en Administracion

02 | Magister en Finanzas

03 | Magister en Administracién de Negocios — MBA

04 | Licenciada en Administracion de Empresas

05 | Bachiller en Administracion de Empresas

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacion)

01 Directora de Oficina Mapfre Pert
02 Docente Universitaria Universidad César Vallejo
03 Gerente de Tienda Interbank

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o o

dimension especifica del constructo 14 de junio del 2022
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo <

] o
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son | "( el ( (421
suficientes para medir la dimension kH} ALY S

Dr. Fiorella Chervellini Orbegozo

Doctora en Administracian
CLAD: 31364

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE



Direccién i ) ) ) . Sugerencias/Observa
Ne ] DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® .
del item ciones
DIMENSION 1: ADMINISTRATIVO i i i
. Mi grado de satisfaccion con el personal respecto a sus
1 Directo o o o ) X X X
conocimientos y dominio de los temas administrativos.
Directo Mi grado de satisfaccién con el trato cordial y respetuoso del
2 o X X X
personal administrativo.
Directo . . L L - .
3 Mi grado de satisfaccion con la atencién del personal administrativo. X X X
) Mi grado de satisfaccion con el sistema de acompafiamiento y
4 Directo 3 ) X X X
asesoria al estudiante.
) Mi grado de satisfaccion con la predisposicion del personal para la
5 Directo y X X X
atencion.
Directo Mi grado de satisfaccion con el reconocimiento a los esfuerzos de
6 . X X X
los estudiantes.
. Mi grado de satisfaccion con la difusién efectiva de eventos y N
Directo campafas institucionales que realiza la Universidad. X X
Mi grado de satisfaccion con los diversos canales para comunicarme
8 . L ] : g . X X X
Directo con el personal administrativo: telefonia, email, atencion presencial.
9 Directo Mi grado de satisfaccion con la informacion clara y oportuna acerca X
de mi carrera profesional. X X
10 Mi grado de satisfaccion con la informacién oportuna de cualquier X
Directo eventualidad que pudiera alterar el normal desarrollo de clases. X X
1 Directo Mi grado de satisfaccion con la atencién oportuna de las quejas y X
reclamos. X X
” Mi grado de satisfaccion con las soluciones y alternativas para X
Directo resolver las dificultades. X X
Mi grado de satisfaccion con la atencion de los tramites
13 Directo administrativos virtuales: constancia de estudios, cambio de X X X
modalidad, etc.
u Directo Mi grado de satisfaccion con la asesoria en el proceso de matricula N
académica. X X




Mi grado de satisfaccion con las actividades académicas

15
Directo pertinentes: congresos, conferencias, seminarios, talleres.

16 Directo Mi grado de satisfaccion con las actividades de reforzamiento y

nivelacién al estudiante.

17 Directo Mi grado de satisfaccion con el servicio de biblioteca virtual.
Directo . . L . .

18 Mi grado de satisfaccion con el servicio de la bolsa de trabajo.
Directo . . L . L

19 Mi grado de satisfaccion con el servicio psicoldgico.
Directo . . L - -

20 Mi grado de satisfaccion con el servicio médico.

DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

21 Directo Mi grado de satisfaccion con la ventilacion de las aulas.
- Directo Mi grado de satisfaccion con la limpieza de las instalaciones de la
Universidad.
Dir . . L . I
23 ecto Mi grado de satisfaccion con la comodidad del mobiliario.
Directo . . L e .
24 Mi grado de satisfaccion con los laboratorios fisicos equipados.
Directo . . L . . - -
25 Mi grado de satisfaccion con las instalaciones de la biblioteca fisica.
26 Directo Mi grado de satisfaccion con las instalaciones deportivas.
7 Directo Mi grado de satisfaccion con las plataformas para el desarrollo de
las clases virtuales.
28 Directo Mi grado de satisfaccion con las plataformas para la gestion
administrativa.
29 Directo Mi grado de satisfaccion con los laboratorios virtuales (simuladores)
necesarios para mi carrera profesional.
) Mi grado de satisfaccion con el material bibliogréafico de la biblioteca
30 Directo )
virtual.
. Mi grado de satisfaccion con el repositorio académico institucional
31 Directo

de tesis.

DIMENSION 3: AUTORREALIZACION




32 Directo Mi grado de satisfaccion con la carrera elegida. X
33 Directo Mi grado de satisfaccion con la experiencia académica. X
. Mi grado de satisfaccion con el desarrollo de mi creatividad que
34 Directo o . X
potencia mis habilidades.
. Mi grado de satisfaccion con la carrera profesional que estimula mi
35 Directo ) X
desarrollo de capacidades.

ULQQ (_7 t__k '\_J_«_ {

Dr. Fiorella Chervellini Orbegozo

Dactora en Administracian
CLAD: 31364




Observaciones:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Fiorella Manuela Chervellini Orbegozo

DNI: 40589530

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

01 | Doctora en Administracion

02 Magister en Finanzas

03 | Magister en Administracién de Negocios — MBA
04 | Licenciada en Administracion de Empresas

05 | Bachiller en Administracion de Empresas

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 Directora de Oficina Mapfre Pert
02 Docente Universitaria Universidad César Vallejo
03 Gerente de Tienda Interbank

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

14 de junio del 2022
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Dr. Fiorella Chervellini Orbegozo
Doctora en Administracion
CLAD: 31364




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE LA CALIDAD

Direccién . ) ) ) ) Sugerencias/Observacione
Ne del it DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad®
el item s

DIMENSION 1: ENSENANZA - APRENDIZAJE

. Mi Universidad me brinda un plan de estudios de acuerdo a las exigencias
1 Directo ) X X X
profesionales.

Directo o ) . )
2 Mi Universidad tiene un buen de contenido de los cursos. X X X

Directo
3 Mi Universidad da cumplimiento al contenido de los cursos. X X X

Directo Mi Universidad estable acciones adecuadas necesarias para lograr el

aprendizaje deseado.

Directo

5 Mi Universidad emplea recursos didacticos para el desarrollo de clases. X X X

6 Mi Universidad emplea herramientas de interaccion de las tecnologias de la X X X
Directo informacién para mi aprendizaje (videos, power point, canva, etc.)
Directo . . ; ] -

7 Mi Universidad brinda tutorias y asesorias académicas. X X X
Directo . . . . . .

8 Mi Universidad tiene docentes que dominan el contenido del curso. X X X

Directo Mi Universidad tiene docentes que expone al inicio de clases las reglas del

desarrollo del curso.

10 Directo Mi Universidad tiene docentes que inspira y motiva el aprendizaje de contenidos N X X
de los cursos.

11 Directo Mi Universidad tiene docentes que fomenta mi participacion en clase. X X X

12 Directo Mi Universidad tiene docentes que demuestran interés por mi aprendizaje. X X X

13 Directo Mi Universidad tiene docentes que orienta mi aprendizaje de manera amable y N X X
respetuoso

Dir S . . . . L
14 ecto Mi Universidad tiene docentes que consiguen mantener mi atencion en clases. X X X




15 Directo Mi Universidad tiene docentes que hace que mi comunicacién sea fluida en el
aula.
Directo - . . R
16 Mi Universidad tiene docentes que respetan mi opinion en clase.
17 Directo Mi Universidad tiene docentes que consideran los resultados de la evaluacién
para realizar mejoras en mi aprendizaje.
Directo - . . o i
18 Mi Universidad tiene docentes que cumplen con los criterios de evaluacion.
Directo - . . , .
19 Mi Universidad tiene docentes que evallan de acuerdo a lo explicado en clase.
20 Directo Mi Universidad tiene docentes que desarrollan las clases en un clima de apertura
y entendimiento.
Directo R . . .
21 Mi Universidad tiene docentes que asisten a clases regular y puntualmente.

DIMENSION 2: INVESTIGACION

22 Directo Mi Universidad promueve la innovacion e investigacion cientifica.
) Mi Universidad establece alianzas con otras organizaciones para elaborar lineas
23 Directo . L
de investigacion.
” Direct Mi Universidad ha compartido conmigo los documentos normativos que orienta
irecto
en elaborar los trabajos de investigacion cientifica.
25 Directo Mi Universidad tiene bien desarrolladas las actividades de investigacion.
) Mi Universidad incentiva a sus estudiantes a participar y hacer parte de las
26 Directo . . L
actividades de investigacion.
) Mi Universidad respalda la ensefianza con procesos y resultados de
27 Directo

investigacion.

DIMENSION 3: INTERNACIONALIZACION (MOVILIDAD ACADEMICA)

Mi Universidad cuenta con la Oficina encargada de gestionar el intercambio

28 Directo . . . . .
internacional (movilidad académica de docentes y estudiantes).
. Mi Universidad tiene convenios nacionales e internacionales para la movilidad
29 Directo .
académica.
30 Directo Mi Universidad programa oportunamente la movilidad académica.




. Mi Universidad cuenta con los procedimientos definidos para la movilidad
31 Directo . X
académica.
. Mi Universidad difunde en forma oportuna la postulacion a la movilidad
32 Directo o X
académica.
. Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
33 Directo X
docentes.
) Mi Universidad tiene convenios implementados de movilidad académica para
34 Directo . X
estudiantes.
35 Directo Mi Universidad me incentiva que participe de la movilidad académica. X

){ Higuel Angel Dominguez Horeno

Doctor en Administracion
LCLAD: 015027




Observaciones:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GESTION DE LA CALIDAD

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Miguel Angel Dominguez Moreno

DNI: 08175661

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

01 | DOCTOR EN ADMINISTRACION

02 | MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA
03 | LICENCIADO EN ADMINISTRACION

04 | BACHILLER EN ADMINISTRACION

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemaética de investigacién)

01 DOCENTE UNIVERSITARIO UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO

02 DOCENTE IESTP CARLOS SALAZAR
ROMERO

03 GERENTE GENERAL ANFIOR EIRL

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

14 de junio del 2022

fﬁ',ﬁ

)ﬁ Higuel Angel Dominguez Moreno

Doctor en Administracion
LCLAD: 015027




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

NO

Direccién del

item

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: ADMINISTRATIVO

Pertinenc

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias/Observacione

S

) Mi grado de satisfaccién con el personal respecto a sus
1 Directo o o o ) X X X
conocimientos y dominio de los temas administrativos.
) Directo Mi grado de satisfaccién con el trato cordial y respetuoso del X
personal administrativo. X X
Directo . . L L - .
3 Mi grado de satisfaccion con la atencion del personal administrativo. X X X
. Mi grado de satisfaccion con el sistema de acompafiamiento y
4 Directo ; . X X X
asesoria al estudiante.
) Mi grado de satisfaccién con la predisposicién del personal para la
5 Directo » X X X
atencion.
Directo Mi grado de satisfaccion con el reconocimiento a los esfuerzos de
6 . X X X
los estudiantes.
. Mi grado de satisfaccién con la difusion efectiva de eventos y X
Directo campafias institucionales que realiza la Universidad. X X
Mi grado de satisfaccion con los diversos canales para comunicarme
8 . e . . iy . X X X
Directo con el personal administrativo: telefonia, email, atencion presencial.
Directo Mi grado de satisfaccion con la informacién clara y oportuna acerca
9 . . X X X
de mi carrera profesional.
10 Mi grado de satisfaccion con la informacién oportuna de cualquier X
Directo eventualidad que pudiera alterar el normal desarrollo de clases. X X
1 Directo Mi grado de satisfaccién con la atencién oportuna de las quejas y X
reclamos. X X
1 Mi grado de satisfaccién con las soluciones y alternativas para X
Directo resolver las dificultades. X X
13 Mi grado de satisfaccion con la atencién de los tramites X
Directo administrativos virtuales: constancia de estudios, cambio de X X




modalidad, etc.

1 Directo Mi grado de satisfaccién con la asesoria en el proceso de matricula
académica.
15 Mi grado de satisfaccién con las actividades académicas pertinentes:
Directo congresos, conferencias, seminarios, talleres.
16 Directo Mi grado de satisfaccion con las actividades de reforzamiento y
nivelacion al estudiante.
Directo . . L . . .
17 Mi grado de satisfaccion con el servicio de biblioteca virtual.
Directo . . L . .
18 Mi grado de satisfaccion con el servicio de la bolsa de trabajo.
Directo . . L, . S
19 Mi grado de satisfaccion con el servicio psicoldgico.
Directo . . - S
20 Mi grado de satisfaccién con el servicio médico.

DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

21 Directo Mi grado de satisfaccion con la ventilacion de las aulas.
- Directo Mi grado de satisfaccion con la limpieza de las instalaciones de la
Universidad.
Directo . . L . I
23 Mi grado de satisfaccion con la comodidad del mobiliario.
Directo . . L e .
24 Mi grado de satisfaccién con los laboratorios fisicos equipados.
Directo . . L . . .- -
25 Mi grado de satisfaccién con las instalaciones de la biblioteca fisica.
26 Directo Mi grado de satisfaccion con las instalaciones deportivas.
7 Directo Mi grado de satisfaccion con las plataformas para el desarrollo de
las clases virtuales.
28 Directo Mi grado de satisfaccién con las plataformas para la gestion
administrativa.
29 Directo Mi grado de satisfaccion con los laboratorios virtuales (simuladores)
necesarios para mi carrera profesional.
) Mi grado de satisfaccién con el material bibliografico de la biblioteca
30 Directo

virtual.




31

Directo

Mi grado de satisfaccion con el repositorio académico institucional
de tesis.

DIMENSION 3: AUTORREALIZACION

32 Directo Mi grado de satisfaccion con la carrera elegida. X
33 Directo Mi grado de satisfaccion con la experiencia académica. X
) Mi grado de satisfaccién con el desarrollo de mi creatividad que
34 Directo o - X
potencia mis habilidades.
. Mi grado de satisfaccién con la carrera profesional que estimula mi
35 Directo X

desarrollo de capacidades.

P

)( Higuel Angel Dominguez Horeno

Doctor en Administracion
CLAD: 019027



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Miguel Angel Dominguez Moreno
DNI: 08175661

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemaética de investigacion)

01 DOCTOR EN ADMINISTRACION

02 | MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA

03 LICENCIADO EN ADMINISTRACION

04 | BACHILLER EN ADMINISTRACION

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

01 DOCENTE UNIVERSITARIO UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
02 DOCENTE IESTP CARLOS SALAZAR ROMERO
03 GERENTE GENERAL ANFIOR EIRL

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

14 de junio del 2022

}i Higuel Angel Dominguez Horeno

Doctor en Administracion
CLAD: 015027




Anexo 4: Bases de datos del andlisis de confiabilidad de los instrumentos

AMALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIONM DE LA CALIDAD

_I_%
(1] 2] 3]als]e]7]8]afo]1]1z]1af1al5]6]q7]q8]1aja0]]22]aafad]as]arfaslanlan]a1]az]asl]

i 6 6 686 &6 6 & €6 & & 6 6 6 6 6 & & 6 6 €6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 ‘ 198
2 4 4 4 4 4 5 €& & & 4 6 6 & ©& & B B €& € € €©6 6 6 B B B B €© 6 6 6 6 6 ‘ 185
3 4|4 4 5 4 4 4 4 4 5 44|44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 444 4 4 4 4 4 4 4 134
4 5|5 4 6 4 4 2 5 &5 5 4,45 5 4 3 3 &5 6 6|65 6 4 4, 2 2 2 2 1 1 1 132
5 6|5 5, &8, 5 &6  &§ & & 6 6, 6|6|6, 5 5 5 &§ & 6 6,6 5 5|6|5 6 6 5 6 & 5 6 183
B 4 4 4|5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4|5 6 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 143
7T 5 6 5|55 4 5| 4|6 |5 &5 4 & 5§ 5§ 5|4|4|5|6|4|685 55 5|5|5|5|5|585] 8 185
B 6 6 6/ 6 B 6 88 6 & 6 6 6 6 B 6 6 6 1 6| 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6| 6|66 193
8 4|4 4 4 4 4 4 4 4|4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44|44 4 4 4 4 4|4 4] 4 132
i0 6 6 6|8 &6 &6 & & & &6 & 6 6 6 6 6 6 & € & 6 6 6 6| 6 6 6 6 6 6 6 6 6 188
11 3 2 |2|4|4|4|3 |4 4 43/ 3 5 3 |4|4|4|2,25 55 &5 6|5 5|5|2|2|68 1 5| & 126
12 6 6 | 5|5|5 6 5 6 6 6 45 5 5 4,4, 5 & 4 6 6 5 6 6|55 6 6 6 6 6 6 6 178
13 6 5|6 |8 |6 &6 6 6 6 6 6|55 55|55 &§ €6 66 5 6 4 6|66 4 4 4 4 5 4 4 174
14 6 6 6|8 6 &6 &6 &6 & &6 & 6 6 6 6 6 6 & €& & 6 6 6 6| 6 6 6 6 6 6 6 6 6 188
i 6 &6 6|8 & & & & & &6 & 6 6 6 6 6 & & €& & 6 6 6 6| 86 6 6 6 6 6 6 6 6 198
6 4 4 |4 | 4|5 5 5 5§ 4 4 5|55 45,5 5 &5 & 4 5 6 4 6|6 |44 5 4|4 | 4 4 4 152
iTr 4 4 |4 | 5|4 4 4 4 4 &5 4|44 444 4 4 4 6 4 5 5 55|54 5|5|5|85)58)| 8 147
18 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4 44 4 4 44 4 4 4 44 4 4 4 2 13
1 5§ €& 6 ®©& B & €6 6|6 6 6 6 6 6 6 B 4|6 5 6 6 6 6 B B B |6 5 1| & 1 1 1 174
20 4 4 4 4 2 4 3 3|2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 44 4 4 a4 4 4 116
21 ¢ 5 5 5 5 5 5|55 3/ 5 5 5 55 5|5 5 5|65 6 6|6 6 6 4 4|4 4 4| 4|6 165
1{12/11 07 11 08 14 1 13|08 1 13 08 1 08 11 1 17 12 07 08 06|08 |07y 08 08 13 15 21 12|26 21 26| 72B61G78
1.030:30303

Var{itens) | 38.7B004535
Var (Total) T2B.61678



ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INS MENTO QUE MIDE LASATISFACCION DEL CLIENTE

I | D3 |
H“ﬂﬂﬂﬂﬂﬂlﬂﬂllﬂﬂlﬁﬂlﬂﬂﬂﬂﬁﬂﬂﬂﬁﬂEEE | 35 | TOTAL

1 6, 6 6 6, 6 €& 6|6 €6 6 6|6 6 6|6 €& 6 6 6 6 6|6 6 6 66 6 6 6|6 6 6 6 6 6 B 210

2 6|6 €& 6|6 6,6 6|6 6 6 6 6,6 6 6 6 66 6 6 6 6 6 6|6 6 6 6 6 6 4|4 4 4 202
3 5/ 5 €6 8,6 4 4 4|6 B 6 6 868 6 6 4 4 22 2 4 4 4 4 4 4 4 5 2 3 4 4 4 & 5 156
4 5 /6 € 6, 6 5 4 5|4 5 6 6 8 6 5 &5 4 4|5 4 4 4 4 4 4 4 6 6 6 6 6 6 5 4 ] 178
s 6|6 €€ 5|5 &8 &5 6|6 &5 5 &5 585 5 6 5 &5 4|4 4 /5 &5 5 & 6|2 6,6 6,5 5 6|6 6 B 183
&6 5 6 6 6 6 4 6 6|6 B 6 6 86 6 5 5 4 3 3 3 4 4 4 4 43 4 4 4 4 4 6|5 5 4 167

Tr 6, 6 5 5,6 8 5 6|5 5 5 4 5 6 6 868 5 5 4 4 5 4 4 5 2 4 4,5 5 5 5 6B 5 5 5 174

10 6 &6 & & 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 &6 6 6 6 4 B B 6 5 o5
1 4|5 3 4|3 5 4 5|5 4 3 34|44 4 5 4| 4/4|4a/4/3 /3 3 3 4|43 5 44 3 3|3 43
12 6 |6 6 6 6 6 6 6 5 6 6|6 6 6 6 6 6 5 4 4 5 6 4 65 2 2 6 634 65 8 6 5 5 4
13 6 6 6 5 6 4 4 4 4 4 6 6 6 6 5 5 5 4 4 3 6 6 6 5 4 3 6 6 3 5 5 8 6 5 6 47
4 6 & 6 6 6 6 6 6 6 6 6 & 6 © 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 B 6 6 B 6 6 91
1% ¢ & 6 & 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 86 6 6 B a4
1€ &6 |6 4 65|65 4 4|4 6 4 65|68 4 4|44 43|44 4 4 4 4 4 3 4/4|4a|4/4/5 /55|65 45
7 6 6 6 66 5 5 6 6|5 6|6 6|6 6 6 5|5 5 4 4 4|4 4 4 4|4 4 4 4 4 5 5/ 5 5 47
18 5 |4 |4 4|4 44|44 44 4[4 4 444|444/ 44|44 4 4|44/ 4/ 44/ 4|4 4 4 4| 44
19 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 4 4 4 6 6 6 6 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 B o
20 4 4 5 34|54 4 4433 4 4 424 4 4 4 4 4|44 4 3 6 5 4 8665 5 3 4 44

2 5 5 5 5 5|46 6 6|4|3|3/4|5 545 5 5|5|5|5/5 5 4 44/ 4 45 58555 5]| 48
05 05 08 08 08 0B 0B 08 07 08 12 13 08 07 0712 07 13 12 13 08 08 1 09 16 19 1 08 1.7 09 08 07 08 09 08 640857
1.02941

Varfitems) | 33.1655

Var (Total) | 640.857



Anexo 5: Datos generales de la muestra

Tabla 11:

Datos generales de la muestra

Escuela profesional

Frecuencia Porcentaje
Administracion 229 61,90%
Contabilidad 85 23,00%
Derecho 56 15,10%

Total 370 100,00%

Nota: Elaborada por la autora con la informacion obtenida de la base de datos.
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