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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Gestion Institucional y nivel de satisfaccion de los
estudiantes Universidad Cesar Vallejo. Ancash — Huaraz. 2019, tuvo como objetivo
determinar la relacién que existe entre la gestion institucional que ofrece la Universidad
César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pre grado;
asimismo, la investigacion corresponde al enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental; la poblacion del estudio estuvo constituida por todos los discentes que se
encontraron correctamente matriculados en el ciclo 2019 — I, pertenecientes al pre grado de
la sede Huaraz de la Universidad César Vallejo, siendo seiscientos treinta y dos (632),
matriculados el semestre académico en el que se ejecutd el estudio y su muestra del estudio
estuvo conformada por cuatrocientos sesenta y cinco (465) estudiantes. Para la recoleccion
de los datos se utilizé como instrumento el cuestionario que estuvo representado por el nivel
de satisfaccién estuvo constituido de ochenta (80) indicadores y este fue sometido a prueba
piloto resultando un coeficiente de confiabilidad de Alfa de Crombach de 0.69 y sometido a
Juicio de Expertos, obteniéndose un coeficiente de Aikén de 0.81. Concluyendo que existe
relacién directa y muy significativa entre la gestion institucional que ofrece la Universidad
César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pre grado al
haberse obtenido un coeficiente de correlacion de 0.902.

Palabras clave: Gestion institucional, satisfaccion, seguridad.



ABSTRACT

The present research entitled Institutional Management and level of student satisfaction
Universidad Cesar Vallejo. Ancash - Huaraz. 2019, aimed to determine the relationship
between the institutional management offered by the César Vallejo University - Huaraz
subsidiary and the level of satisfaction of undergraduate students; also, the research
corresponds to the quantitative approach, with a non-experimental design; The study
population consisted of all students who were correctly enrolled in the 2019 - I cycle,
belonging to the pre-degree of the Huaraz headquarters of the César Vallejo University,
being six hundred thirty-two (632), enrolled in the academic semester in the one that
executed the study and its sample of the study was made up of four hundred sixty-five (465)
students. For the collection of the data, the questionnaire that was represented by the level
of satisfaction was constituted as an instrument of eighty (80) indicators and this was
subjected to a pilot test resulting in a reliability coefficient of Crombach's Alpha of 0.69 and
submitted to trial of Experts, obtaining an Aikén coefficient of 0.81. Concluding that there
is a direct and very significant relationship between the institutional management offered by
the César Vallejo University - Huaraz subsidiary and the level of satisfaction of

undergraduate students having obtained a correlation coefficient of 0.902.

Keywords: Institutional management, satisfaction, security.
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SOMMARIO

La presente ricerca intitolata: Gestione istituzionale e livello di soddisfazione degli studenti
Universidad Cesar Vallejo. Ancash - Huaraz. 2019, finalizzato a determinare il rapporto tra
la gestione istituzionale offerta dalla César Vallejo University - filiale Huaraz e il livello di
soddisfazione degli studenti universitari; inoltre, la ricerca corrisponde all'approccio
quantitativo, con un disegno non sperimentale; La popolazione di studio era composta da
tutti gli studenti che erano stati correttamente iscritti al ciclo 2019 - I, appartenente al pre-
grado della sede Huaraz dell'Universita César Vallejo, di cui seicentotrentadue (632), iscritti
al semestre accademico in quello che ha eseguito lo studio e il suo campione di studio era
composto da quattrocentosessantacinque (465) studenti. Per raccogliere i dati, il questionario
che era rappresentato dal livello di soddisfazione era composto da ottanta (80) indicatori e
questo é stato sottoposto a un test pilota con conseguente coefficiente di affidabilita dell'Alfa
di Crombach di 0,69 e sottoposto a prova di esperti, ottenendo un coefficiente Aikén di 0,81.
Concludendo che esiste una relazione diretta e molto significativa tra la gestione istituzionale
offerta dalla César Vallejo University - filiale Huaraz e il livello di soddisfazione degli

studenti universitari che hanno ottenuto un coefficiente di correlazione di 0,902.

Parole chiave: gestione istituzionale, soddisfazione, sicurezza.
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. INTRODUCCION

La educacion es el proposito por el cual una persona obtiene los conocimientos
necesarios y las reglas para conducirse en la sociedad. Existe una delimitada diferencia
referente a la educacion y formacién profesional que ofrece un centro superior de estudios
nacional y uno privado, entre las circunstancias que establecen esa diferencia estan los
servicios de complementacion académica, la atencion brindado por el personal
administrativo, entre otros. Ya que, por naturaleza, las universidades son centro de cultura,
donde el saber humano se confronta y donde la modernidad es sindbnimo de calidez en el

trato al usuario ya sea en persona, via teléfono, via internet.

El servicio educativo y formativo que ofrecen las universidades se ve reflejada por
el compromiso social que asumen dentro de las localidades donde se encuentran ubicadas y
por la calidad de sus egresados, de su personal docente, de su infraestructura fisica, de sus
equipamientos y de la gestion de calidad total que ejecuta en el dia a dia. En la actualidad,
diversas universidades se han implantado Yy desarrollado teorias contemporaneas de la
gestion de calidad total han sido un éxito, que se ha caracterizado por una sinergia entre su
procesos académicos-administrativos, un permanente mantenimiento preventivo y operativo
de su infraestructura fisica , de considerar a sus proveedores como aliados y a sus usuarios
como el centro de su atencion, conllevando en sus resultados a acrecentar su imagen
institucional que proyecta y pasa las fronteras y les permite ofrecer servicios educativos de

Optima calidad.

En el Perd, la insercion de una adecuada gestion de calidad en el servicio
universitario, es una necesidad constante que es facil observar en el presente. El crecimiento
de la poblacion estudiantil no s6lo origina ese tipo de saturacion en el servicio de atencién,
sino que ademas la cantidad de implementos y recursos educativos son insuficientes cuando
son simultaneamente solicitados y no se cuenta con el personal adecuado en nimero y para
la atencidn. Otro de los factores que se puede observar es que el avance permanente y
acelerado de la tecnologia de la informacidn, como la presencia del internet, aulas virtuales,
conferencias electrdnicas, libros electronicos, sean servicios que actualmente requieran los
estudiantes, para poder obtener una informacion mas actualizada e inmediata que no requiera

tanto tiempo de espera.



También es frecuente ver en el ambiente estudiantes agrupados para hacer trabajos
en comun, que en reiteradas ocasiones interrumpen o dificultan el trabajo intelectual de
aquellos lectores que en su mayoria buscan la informacién para sus investigaciones y por
consiguiente requieren de un adecuado silencio y confort para poder realizar una
comprension lectora de alto nivel. Por consiguiente, la realizacion de este estudio propone
la necesidad de determinar cuéles son las relaciones con otras areas del problema (financiera,
racionalizacion de recursos, desarrollo de la investigacion y calidad de educacién) asi como
el estado actual del conocimiento del problema y el nivel de satisfaccion del usuario. En las
investigaciones realizadas es notorio poder descubrir que no sélo basta con brindar una
adecuada formacién académica, sino que también las personas que gestionan un centro
educativo se preocupen de proveer a los estudiantes de recursos y elementos
complementarios que realmente respondan al nivel de satisfaccion que requieran los

estudiantes, para ser formados con calidad en una institucion que la garantice.

Antes de bridar definiciones conceptuales y referenciales, respecto a las variables de
estudio, es necesario abordar algunos antecedentes que sirvieron de eje orientador para el

desarrollo del presente estudio:

Sotomayor (2002) y Vazquez (2013), en su articulo satisfaccion estudiantil en la
valoracion de la calidad educativa universitaria, consideran principalmente sobre calidad de
servicio que se evalla por el nivel de satisfaccion que se brinda al estudiante con el
requerimiento psicolégico y material, que permite evaluar la calidad de educacion en una
organizacion de nivel superior donde es necesario saber sobre la satisfaccién de los
estudiantes que hacen uso de los servicios, por o mismo que siendo ellos los consumidores

finales de estos servicios universitarios, las mediciones se basaran en la percepcion,

Garbanzo (2006), el entusiasmo de los alumnos se conceptualiza como la satisfaccion
el cual experimenta el mismo estudiante por sentirse respaldados con sus objetivos
académicos considerando los resultados de todas las acciones realizadas con ayuda de la

institucion para satisfacer las necesidades academicas.



Osorio y Pérez (2010), Alves y Raposo (2005), Caballero, Abello y Palacios,
(2007), Himmel (2002), estos autores indican que los estudios realizados sobre satisfacer a
los estudiantes en las organizaciones de nivel universitario sirven de indicador para la
evaluacion de la calidad educativa que es primordialmente importante, llegando a concluir
que la satisfaccion de los alumnos conlleva a mejorar la productividad académica y por
consiguiente tiende a reducir el absentismo, el traslado de un programa a otro, y tanto
indica Sinclaire (2014), es considerado como requisito para lograr el éxito en el aprendizaje.
Y por lo mismo, se puede determinar que una buena calidad y gestion educativa fortalecera

el prestigio institucional.

Mejia y Martinez (2009), elaboraron y validaron varios instrumentos que les
sirvieron para evaluar la satisfaccion de alumnos universitarios. Se menciona por medio del
analisis factorial aplicando el método de rotacion Varimax, llegaron a determinar seis
ponderaciones para evaluar la satisfaccion de estudiantes: atencion del personal, aspectos
académicos, empatia, aspectos que complementan oferta académica dentro de una

institucion los mismos que serviran para ejercer una mejor gestion en la administracion.

Gento y Vivas (2003), en su articulo de gestion estudiantil validaron un instrumento
aplicando el método estadistico de coeficiente de Proporcion de Rangos y coeficiente de
Alfa de Cronbach, considerando diez ponderaciones: necesidades basicas, servicios
ofertados, seguridad vital, igualdad de oportunidad, seguridad emocional, pertenencia, forma
de trabajo académico, progreso personal, reconocimiento de esfuerzo personal y satisfaccion
de realizacion personal; asi como el instrumento de Mejias, Reyes y Maneiro (2006), que les
permite medir la satisfaccion de estudiantes considerando el servicio académico que se
brinda en las universidades a través de la escala servqualing, el mismo que demuestra
confiabilidad por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach, y por medio de evaluacién de
estos elementos lograron determinar cuatro dimensiones: factores tangibles, planificar,

atencion de personal y atencion organizacional.

Khany Almas (2013), lograron determinar por medio de la regresion logistica ordinal,
identificar las variables que aportan de manera significativa de probar la satisfaccion del

estudiante a través de su destreza en la organizacion educativa: el conocer de las aspiraciones



de nuevos ingresantes a la universidad, el acceso a las autoridades académicas y
administrativas, el nivel de conocimiento y capacidad profesional de los docentes. Llegando
a concluir que los ingresantes a la universidad se inclinan por un titulo, ganar calidad de

docentes y conocimientos.

Surdez-Pérez, Edith Georgina; Sandoval-Caraveo, Maria del Carmen; Lamoyi-
Bocanegra, Clara Luz (2018), en su articulo satisfaccion estudiantil en la valoracién de la
calidad educativa universitaria, Concluyen que la finalidad de su estudio fue de determinar
en los diversos programas de estudio, el nivel de satisfaccion de los alumnos universitarios
en los campos de Ciencias Econdmicas, Administracion, Ingenieria y Arquitectura en una
universidad del estado al sur de México con referencia a componentes de calidad de
educacion, considerando la apreciacion de ensefianza-aprendizaje, como se perciben las
relaciones interpersonales de las personas con las que el estudiante se relacionara en el lapso
de su formacion profesional. Se aplicé la técnica de estudio no experimental, transaccional,
descriptivo y correlacional, con muestreo probabilistico y enfoque cuantitativo de una
poblacién de 7676 estudiantes. Utilizaron el cuestionario con escala tipo Likert, y un nivel
de confianza del coeficiente de Alpha de Cronbach de 0,840 y validez con analisis factorial
confirmatoria a traves del programa SPSSAMOS. El estudio permitié sefialar areas de
oportunidad para aumentar la satisfaccion de los estudiantes en consideracion la
infraestructura y retroalimentar de manera positiva el trato amable que se imparte a los
estudiantes por parte de los docentes y la oportunidad que ofrece la universidad para el
progreso personal. Por lo tanto, identifica diferencias de satisfaccion significativa entre

géneros de edad, filial al que corresponde el estudiante, programa de estudio y estado civil.

Sotomayor, (2002); Vazquez, (2013), para evaluar la calidad de educacién de una
organizacién educativa universitaria sera necesario tener conocimiento de la satisfaccion de
los usuarios y/o estudiantes que hacen uso de los servicios, puesto que son ellos el publico
objetivo de la institucion, sus evaluaciones se basa en percepcion, expectativa y necesidad
que son indicadores de eficiencia de la gestion académica (Marchesi y Martin, 1998; Bogue
y Hall, 2003; Gonzalez, 2006; Sandoval, 2006; Vergara y Quezada, 2011; Cadena, Mejias,
Vega y Vasquez, 2015; Jiménez et al., 2011). Como apuntan Salinas, Morales y Martinez

(2008, p. 39), “la calidad de las organizaciones dedicadas a la educacion se observa de



diferentes puntos, por lo mismo, es primordial entrevistar al estudiante, el mismo que hace

uso del servicio y los sucesos de calidad”.

Palladino y Palladino (1998, p. 9), exponen que: “La gestion incorpora el acto de
dirigir, y de esta manera se ejecuten actividades que conduciran a lograr convenientemente
los fines y metas de las organizaciones. A través de la etimologia definen que gestion es el
acervo de actividades compenetradas para lograr metas de corto, mediano y largo plazo.
Gestionar es el actuar primordial para administrar, un elemento que se relaciona con
planificar y alcanzar los objetivos. Establece, activa y promueve la emanacion de una serie
de disposiciones 0 mandatos. En términos generales, la gestién conlleva entre muchas a
realizar actos administrativos, de gerencia, de politicas, de personas, lo econémico, de

planificar, programar, orientar y evaluar.”

Ruiz (2019), en su investigacion correlacional simple y transaccional, no
experimental realizada en la ciudad de Trujillo, tuvo como fin determinar la comparacion
entre gestion administrativa y pedagogica en una Institucion Educativa N° 80865 “Daniel
Hoyle”, abarcando a 51 profesores del nivel, Educacion Primaria - Secundaria, para
comprobar la relacion existente, mediante la prueba Rho de Spearman. Aplicando las
técnicas de investigacion de encuesta y la observacion indirecta; que permitieron recoger la
informacidn de gestion pedagdgica y gestién administrativa, cuyos instrumentos utilizados
como el cuestionario-PBRC-1 y el cuestionario PBRC-2, respectivamente, determinaron
finalmente la existencia una relacién significativamente alta de (r = 0.733) entre gestion
pedagdgica y gestion administrativa. Asi como también una relacion significativamente alta

de (r = 0.743) entre gestion pedagdgica y la dimension organizacion.

Raqui (2018), en su estudio descriptivo correlacional realizada en la ciudad de Tarma
cuyo objetivo fue medir una correlacion existente entre satisfaccion de estudiantes y
desempefio de docentes, aplicando un censo a la poblacion de 374 discentes registrados en
el semestre 2017-2 en las escuelas académico-profesionales de Administracion en Negocios,
Hoteleria, Turismo e Ingenieria Agroindustrial, Se adapto un cuestionario de desempefio y
satisfaccion tanto del profesor como del estudiante, Zarate (2011), y un cuestionario de

Tolentino (2014), y elaborando dos cuestionarios en escala de Likert modificado, se



procesaron los datos posteriormente en software SPSS. Y usando la estadistica descriptiva
para tablas y graficos de frecuencia absoluta con orientacion central y el uso de la prueba de
hipdtesis para discernir el grado de ligacion existente entre variables; el coeficiente de
Spearman demuestra un grado moderadamente favorable de (0.431) entre las variables de
estudio, llegando a determinar como resultado la existencia de un buen desempefio y
satisfaccion entre docente y los estudiantes de la Facultad.

Chaupis (2019), en su estudio cuantitativo correlacional con disefio no experimental
cual objetivo principal fue discernir como se relaciona la gestion de educacion estratégica y
pedagogica en la Institucion de Educacion 2026 Simon Bolivar del distrito de Comas.
Aplicando una muestra estimada no probabilistica conformada por 36 docentes, se les aplico
un cuestionario de gestion estratégica con 15 items y un cuestionario de gestion pedagdgica
de 15 items aplicando la técnica de encuesta. Concluyendo como resultado, que existe una
correlacion significativa de (Rho de Spearman = 0.850) de la gestion educativa estratégica
entre la gestion pedagdgica. Por cuanto, se determina la execracion de hipotesis nula y

aceptando la hipotesis alternativa.

Condor (2019), en su estudio cuantitativo, correlacional no experimental corte
transversal, siendo el objetivo demostrar la relacion existente entre gestion pedagogica y
calidad de educacion, considerd una muestra no probabilistica a 46 personas donde se les
suministrd un cuestionario en gestion pedagogica y uno en calidad educativa, utilizando la
técnica de encuesta. Al finalizar el estudio se concluy6 que existe significativamente un
resultado de correlacion de (Rho de Spearman = 0.832) entre gestion pedagogica y calidad
de educacion dentro de la Institucion de Educacion 3063 Patricia Natividad Sanchez de
Independencia. Asi mismo se determinG que a buena gestién pedagdgica, buena calidad

educativa.

Zelaya (2018), en su estudio descriptivo correlacional realizado en la ciudad de
Cajamarca siendo su objetivo medir la relacion que existe con los estilos de pensamiento,
nivel de satisfaccion y rendimiento académico de los estudiantes ingresantes a la UNC
durante el afio académico 2016. Considerd una muestra al azahar de 316 estudiantes, por lo

que se aplicé una encuesta, durante 3 meses de mayo a julio de 2016, considerando los



Cuestionarios de Estilos de Pensamiento de Sternberg-Wagner, Forma corta y Nivel de
Satisfaccion Estudiantil. Al final de la investigacion como resultado se obtiene la no
existencia de relacion estadistica relevante entre variables de rendimiento académico, asi
como el nivel de satisfaccion estudiantil, pero si podemos ver significativamente un nivel
moderado entre el estilo externo de la variable nivel de satisfaccion estudiantil de (r = 0,404),
asi mismo determind que, entre las variables estilos de pensamiento y rendimiento

académico la relacion que existe es de nivel muy bajo (0,1<r < 0,15).

Segun el modulo de procedencia, los resultados indicaron que las diferencias
establecidas en las variables de estudio solo se manifestaron tres diferencias estadisticamente
significativas: estilo de pensamiento global, nivel de satisfaccion estudiantil y rendimiento
académico. Los estudiantes del Modulo “C” con respecto a los demas modulos fueron los
que se diferenciaron significativamente de los demas modulos en el estilo global y nivel de
satisfaccion; y los estudiantes del Modulo “B” se diferenciaron significativamente de los
demés mdédulos en la variable rendimiento académico y que por el contrario presentaron un

nivel mas bajo de satisfaccion.

Tello (2016), en su estudio aplicado, empleando el método y disefio descriptivo
comparativo realizado en la ciudad de Huancayo, y tuvo como objetivo determinar el nivel
de Satisfaccion del estudiante respecto a la calidad educativa que brinda el grupo de
Universidades del Consejo Regional interuniversitario del Centro (CRICentro).

Se considerd una muestra no-probabilistica, intencional o accidental de 1000
alumnos de los cinco primeros ciclos del grupo de cinco universidades del CRI Centro (UC,
UNH, UNHEVAL, UNCP, y UPLA), compuesto por 200 alumnos de cada institucion entre
40 y 50 alumnos del programa de estudios (Ingenieria de Sistemas, Enfermeria,
Administracion e Ingenieria Civil). La herramienta utilizada para estimar la satisfaccion, fue
la escala estudiantil universitaria con calidad educativa (SEUCE).

Al término del estudio los resultados determinaron que el rango de satisfaccion existente de
los alumnos referente a calidad de educacion que brindan las instituciones en estudio del

CRI Centro, se sittan en el grado de Satisfaccion, entre 64.4% y 76.8% respectivamente.

Alvarez, Chaparro, & Reyes (2014), En esta investigacion al observar la alta calidad

del servicio educativo en las organizaciones estatales y privadas con la Satisfaccion de



estudiantes, explican que la etapa comdn de la satisfaccion universal de los estudiantes es
3.12. Los estudiantes estan contentos principalmente con los maestros por la educacion y el
potencial para educar y el grado de autoconocimiento de los estudiantes, con una etapa
satisfactoria de 3,5 y 3,3 respectivamente. Por otro lado, la satisfaccion por el lado de la
infraestructura fisica, la calidad académica y educativa fueron estos items con bajo nivel
satisfactorio de los estudiantes, calificindolos con 2.76 y 2.97 respectivamente. Estos
indicadores muestran que existen diferencias considerables en ciertos aspectos de las
variables estudiadas entre los niveles de los estudiantes universitarios de instituciones

privadas y publicas.

Ramirez (2019), en su investigacion. Gestion institucional y calidad de servicio en la
institucion educativa N° 2078, "Nuestra Sefiora de Lourdes", Los Olivos 2019, cuyo objetivo
fue el prondstico y determinar cuél es la relacion que hay entre gestion institucional y calidad
de servicio. Aplico un estudio de enfoque cuantitativo, basico, correlacional, disefio no
experimental y corte transversal. Su muestra poblacional de estudio fue de 704 padres de
estudiantes de primaria y secundaria de esta institucion. La informacion se tomo de los
instrumentos que fueron validados por juicio de expertos y la muestra determinada por el
instrumento del alfa de Cronbach mediante la formula poblacional finita, el cual arrojé el
numero de 249 padres de familia que pertenecen a la institucion educativa en estudio; el
instrumento para recolectar informacién utilizado fue un cuestionario de 30 preguntas por
cada variable en el grado de la escala de Likert. Segun el resultado obtenido la variable
gestion institucional muestra un nivel intermedio de acuerdo con el 53,8%, de igual forma
la variable calidad de servicio, con el 61,8%. Concluyeron que la gestion institucional tiene
una relacién positiva (Rho Spearman= .901) y significativa con la calidad de servicio de la
institucion educativa N° 2078, "Nuestra Sefiora de Lourdes”, Los Olivos 2019.
Concluyendo, precisaron, en tanto la gestion institucional sea eficiente, la calidad de servicio

que se brinda a nuestros estudiantes sera optima.

Rivas O’Connor. (2019). En su estudio realizado, gestion institucional y gestion de
calidad en la institucion educativa Isabel La Catdlica — La Victoria 2018: cuyo objetivo fue
reconocer la relacion que existe entre gestion institucional y gestion de calidad en la

institucién educativa Isabel La Catdlica — La Victoria 2018. Este estudio utilizé un enfoque



cuantitativo, y el método cuantitativo, con tipo de estudio basico, nivel descriptivo, disefio
correlacional, transversal, cuya muestra fue 64 profesores, en la institucion educativa Isabel
La Catdlica — La Victoria, con instrumentos validados se determind una confiablidad
calculada con Alfa de Cronbach .779 y .832 indicando que es aplicable. La prueba de
hipotesis entre la variable compromiso de desempefio y gestion logistica, el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman =.963, indicaron una alta correlacion directa entre las variables
del estudio, Por consiguiente; la significacion estadistica bilateral define el p valor = .000,
dado que el p valor =.000 es menor al o =.05 por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se
aprueba la Hipotesis alternativa que dice: Existe relacion significativa entre gestion
institucional y gestion de la calidad en la institucion educativa Isabel La Catdlica — La
Victoria 2018.

Villarreal (2019), el objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que
existe entre motivacion laboral y gestion directiva en la Institucion educativa “Adalberto
Ortiz Quifionez” Guayaquil, 2018. Institucidon ubicada en un sector urbano marginal al
noroeste de la ciudad. Este estudio se aplicd considerando el método cuantitativo. En esta
investigacion correlacional, se utiliz6 el disefio descriptivo - correlacional, se elaboré con
una muestra de 36 colaboradores de la institucion. La informacion fue recolectada aplicando
dos cuestionarios; uno de opinion sobre gestion directiva y otro referido a motivacion
laboral, aplicado a los trabajadores de la institucion, los cuestionarios se validaron a través
de la matriz de validacion pertinente. Los datos se analizaron con los estadisticos r de
Pearson y la prueba t de student, los que permitieron determinar la relacién entre las variables
estudiadas y la verificacion de las hipotesis. Se concluyé que predomina el nivel de gestién
directiva buena con el 75% y por lo tanto prevaleciendo un nivel de motivacion, laboral alta
con 67%. Asi mismo determinaron que la relacion entre las variables de estudio es directa y
significativa. El grado de relacion segun el coeficiente de correlacion de Pearson fue de
0,509** (Sig.= 0.002 < 0,01) que indica una correlacién moderada, directa y significativa a
nivel 0.01 entre las variables de estudio. Por lo tanto, se puede concluir, que, si la gestion de
direccién se propone gestionar el talento humano se debe considerar preferentemente los
factores externos de motivacion laboral expuestos en la investigacion, debido a que esta

dimensién obtuvo la mas baja calificacion.



Medina (2019), el objetivo de esta investigacion fue determinar la relacién existente
entre gestion organizacional y calidad del servicio docente en la unidad educativa
“Barreiro”-Ecuador- 2018. Este estudio se realizd mediante el método cuantitativo.
Investigacion tipo correlacional, utilizando el disefio descriptivo - correlacional, la muestra
seleccionada fue de 50 docentes. En la recopilacion de datos se aplicaron dos cuestionarios
de opinion; uno referente a gestion organizacional y otro referente a calidad de servicio
docente, los que se validaron mediante la matriz de validacion respectiva. Para el anélisis de
los datos se considero las prueba estadistica r de Pearson y t de student, el cual permitio se
determine la relacién entre las variables y se compruebe las hipétesis. El resultado mostrd
que predomina el nivel de gestion organizacional regular con el 60% y el nivel de calidad de
servicio docente regular prevaleciendo con 66%. Igualmente se determind la relacion
significativa existente entre las variables. El nivel de relacién segun el coeficiente r de
Pearson fue de 0,710** (Sig.= 0.000 < 0,01) el cual indica una correlacion alta, directa y

significativa a nivel 0.01.

Segun Gento, S. y Montes, M. (2010), la satisfaccion de estudiantes guarda cierta
relacion con las empresas de productos o servicios el cual esta definido como satisfaccion
de clientes externos, por lo que esté referido a clientes finales a los que se les oferta el

producto de educacion.

Se resalta que a los estudiantes en una institucion educativa se definen como: los
coagentes que determinan del producto educativo (situandolos como los “clientes internos”);
por esta razon metodoldgica de estudio, se considera este predictor partiendo de la condicion

de receptor del producto que se oferta en una institucion de formacién de educacion.

La satisfaccidn de estudiantes se basa en atencidn a la propia necesidad educativa, en
sus diversas manifestaciones, logrando expectativas que se plantea en el campo educativo.
Estos aspectos se detectan en forma directa por los mismos involucrados siempre que esto
sea factible, o de forma indirecta por medio de las expresiones que los ponga en evidencia
(como el grado de concurrencia a las instituciones educativas o cierto grado de desercion de
sus estudios). Cuando esto no es posible, se acudira a otros informantes indirectos que actdan

en su representacion.

En la medida que los estudiantes necesitan la posibilidad de expresar con criterio

elocuente su misma satisfaccion o que son avalados por sus padres o representantes, en los
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que su educacién es de su responsabilidad de estos, serian ellos quienes opinen referente al
nivel de satisfaccion de sus hijos o tutorados, asumiendo la representacion de los estudiantes.

Dicha tutela responsable es particularmente manifiesta en los alumnos sin la
capacidad de discernimiento critico propio; por ejemplo, educacion infantil o en casos de
grave deficiencia psiquica. Es obvio que en tales casos las opiniones sobre el nivel de
satisfaccion correspondiente a los alumnos deben ser recogidas de los padres o tutores
responsables. En todo caso, a fin de llegar a una estructuracion de los aspectos a los que se
refiere la satisfaccion al cual el estudio se refiere, es asi que se analizaran las necesidades

desde los propios estudiantes.

Para analizar la satisfaccion de necesidades de los estudiantes resulta especialmente
util considerar la escala de Maslow (2012); en ella se presenta las necesidades de los
individuos escalonados en forma piramidal, de modo que las de tipo inferior se sitla en la
base y las superiores en la cuspide. El sentido de esta representacion piramidal es que la
satisfaccion de necesidades inferiores sea requisito imprescindible para que se suscite el
interés hacia los que se sitlen en el nivel superior. De este modo se produce un
escalonamiento sucesivo, en el que no pueden ascenderse a un grado de apetencia si no se

han cubierto sucesiva y progresivamente las de grado mas bajo.

Las necesidades basicas, que se ubican en un nivel mas bajo es fundamental e
imprescindible para la supervivencia en minimas condiciones de dignidad para todo ser
humano: el interés por la satisfaccion de las mismas es prioritario cuando no estan

suficientemente cubiertas, sin que pueda ascenderse al escaldn superior de apetencia.

Las necesidades de satisfaccion de hambre o la sed son ineludibles no solo para la
subsistencia del ser humano, sino también para que esta pueda pasar a desear la satisfaccion
de otras de rango superior. También pertenece a este nivel basico la necesidad de diversion
y las que proceden de la condicién sexuada del ser humano (a partir del momento en que tal
condicion haya llegado a un desarrollo suficiente y, en todo caso, en funcion del grado de

maduracion psicobioldgico).
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Cuando las necesidades fisioldgicas estan cubiertas, el ser humano puede sentir la
preocupacion por que ello ocurra de modo estable y seguro, apareciendo entonces el segundo
nivel en la jerarquia y que aqui se hara referencia: asi, tendra interés por la seguridad de la
cobertura de sus necesidades vitales elementales (encuadradas en el nivel inferior). En las
sociedades estructuradas, esta seguridad se manifiesta, al menos en los adultos a traves de
su anhelo por la estabilidad econdémica suficiente que permita satisfacer sus necesidades
béasicas. Por otro lado, puede surgir el interés ahora por asegurar un nivel aceptable de afecto,

que todo ser humano lleva implicito en su condicion.

Si los dos tipos de necesidades anteriores se encuentran cubiertos, puede aparecer
entonces el interés por la satisfaccion de aquellas que implican pertenencia a un grupo social
determinado. En este sentido el ser humano, sentird ahora la necesidad de ser aceptado como
elemento integrante de tal colectivo, de recibir afecto de los demas miembros, y de gozar de
la comprension de los mismos hacia todo aquello que le afecte como persona y como

participante de un grupo.

Los tres escalafones citados hasta ahora constituye el bloque de necesidades de
deficiencia: en ellos el sentimiento de necesidad se manifiesta sélo cuando no se satisface
oportunamente, lo que provocara en los individuos el deseo de cubrirlas; por el contrario,
estas necesidades de deficiencia no son sentidas como tales una vez que han sido satisfechas,
dejando entonces de constituir objetos de interés y, por lo tanto, elementos impulsores o

motivadores.

Asi, por ejemplo, la satisfaccion del hambre, la seguridad vital o la aceptacion por el
grupo no despiertan el impulso de los individuos méas que cuando no se hallan satisfechas:
solo en este Gltimo caso se producira el impulso de mitigar el hambre, para asegurar la

supervivencia vital o para ser admitido por el grupo.

El cuarto nivel de la pirdmide de necesidades lo constituyen las de estimacion. En
ellas los miembros del grupo de pertenencia no sélo se admiten y aceptan al individuo en
cuestion, sino que lo consideran valiosos de modo eminente. Surge asi el prestigio o
reconocimiento, la sensacion de exito y la percepcion de la posibilidad de progreso o

promocién dentro del grupo.
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El dltimo y méas elevado peldafio lo encontramos en las necesidades de
autorrealizacion. Estas, que sOlo aparecen cuando se han cubierto las necesidades
correspondientes de los niveles inferiores, representan el maximo grado de realizacion
personal y suponen una oportunidad de actuar de modo libre y autonomo para la realizacion
de aquello que constituye la plasmacion mas genuina del ser humano, que aportan a su obra

su propio sentido personal y que se realiza gozosamente a través de aquello que crea.

En este ultimo escaldn, el individuo se siente libre para realizar aquellas tareas o
trabajos que responden a su propio deseo, y en cuya realizacion actta con alegria de quien
hace lo que le gusta y quiere: de algun modo, esto implica el sentimiento de que las

actuaciones que se llevan a cabo son aquellas que los propios autores han decidido realizar.

Los dltimos dos niveles de la escala de Maslow (2017), juntos constituyen el bloque
de las necesidades de desarrollo. Se mantiene en ellas el interés y se incrementa cuando se
produce la satisfaccion de las mismas; es decir, que, a mayor logro de dosis de las mismas,
mayor anhelo para seguir avanzando en su progreso. En este sentido, no tienen limite las
necesidades de desarrollo y llevan implicito el permanente deseo de superacion. En la cima
de la aspiracion suprema del ser humano, el interés por desarrollar la autonomia para la
realizacion personal no tiene tope maximo, y se produce en mayor medida entre aquellos

gue gozan ya de mas grado de libertad en su propia dedicacion.

Ademas de la jerarquizacion de las necesidades aludidas, el propio Maslow (2017) entiende
que, a partir de la satisfaccion de las necesidades citadas se sitian en la cuspide,
trascendiendo todos los niveles mencionados los seres humanos pueden sentir, ademas, el
interés por satisfacer otras necesidades de tipo cognitivo y estético, que harian referencia a
la basqueda suprema del saber y la belleza; pero, para ello, necesitan tener cubiertas todas
las necesidades inferiores, desde las basicas, a las que suponen la oportunidad de realizacion

autébnoma en libertad.

A tal efecto, se sefialan a continuacion los puntos que podria ser motivo de evaluacion

para medir la satisfaccion. Por lo que el nivel de bienestar psicobiologico y desarrollo que
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implican los escalones citados es distinto, se podria pensar en un equilibrio adecuado del

nivel de importancia.

a.

Satisfaccion en el cumplimiento de necesidades basicas: aqui se pretende corroborar

si los estudiantes tienen en cuenta que las posiciones de la institucion ofrece suficiente

garantia para su correspondiente supervivencia en situaciones de seguridad y

comodidad bésica. Como contenidos sobre lo que podria versar la constatacion de este

descriptor podria considerarse los que se indican seguidamente:

o La habitabilidad del edificio

e Lahigiene de las instalaciones: ventilacion, luz, sol, limpieza.

e La higiene y limpieza de los servicios sanitarios.

e Lo suficiente de espacios para la ensefianza y estudio.

e La adaptacion del mobiliario

e Laadecuacion del cafetin/comedor, en cuanto: higiene de los alimentos, suficiencia
de la alimentacion y variedad equilibrada de los alimentos.

Satisfaccion por la seguridad vital: con este descriptor se medira la satisfaccion de los

estudiantes para tener la certeza que las condiciones de supervivencia basica, dentro

del &mbito de la institucion, estén garantizados por el momento y en adelante, Los

contenidos sobre los que pueden pedirse opinidn estan referidos a lo que se sefiala a

continuacion:

e Laseguridad en el edificio: escalera de incendios, salidas de urgencia, presencia

de extintores.
e Laseguridad del mobiliario
e Laseguridad de las zonas de recreo
e Laseguridad en el ingreso a la institucion.

Satisfaccion por la seguridad econdmica: aqui se tratara de corroborar si esta
garantizado las suficientes condiciones econoémicas que permitiran asegurar que el
estudiante continde siendo atendido con los requisitos que necesita para su normal
desarrollo educativo y/o formacion profesional. Esta seguridad podra concretarse con

los componentes que se citan:

e Actividades extracurriculares.
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e Servicios de apoyo asistencial

Satisfaccion por la seguridad emocional: esta seguridad en decencia de caracter
emocional, trata de garantizar que el estudiante seguira gozando de la atencién que
necesite el desarrollo mesurado de su identidad y el ahinco que tendra que realizar para
afrontar los retos que conlleven a su desarrollo profesional. Se trata, pues, de asegurar
de que podra seguir disfrutando de la cobertura emocional suficiente desde los @ambitos

que se relacionan a continuacion:
e El trato amable del personal de secretaria administrativa.
e El trato amable del personal de caja y contabilidad.
e El trato amable del personal de secretaria académica.
e El trato amable del personal de mantenimiento.

Satisfaccion por la pertenencia al centro de clase: la satisfaccion por este acervo
ponderara en medida que el estudiante cuente con el reconocimiento necesario por el
hecho de ser parte de un grupo determinado, ya sea ésta la institucion en conjunto, o
el grupo de estudiantes que constituye el aula. Sin embargo, en la practica puede
resultar arduo de determinar, el estudio al que nos referimos se origina de la realidad
de ser parte del grupo en cuestion, y no de la propia condicién personal individual.

Componentes de este descriptor son:

e Servicio de pastoral

e Ayuda espiritual

e Didlogo con la entidad promotora de la institucion.
Satisfaccion por el sistema de trabajo: dado que la organizacién educativa en conjunto
tendré su trayectoria especifica de accion metodoldgica, como la que poseeran también
los grupos de aula que la conforman, lo que resulta de interés, para evaluar la
satisfaccion de los estudiantes, encuestar a 1os mismos por su opinién implicadora
referente al sistema de trabajo y los recursos que suponen. A tal efecto, se sugieren los

contenidos que se relacionan seguidamente:

e Los materiales y medios educativos
e La biblioteca institucional
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g.  Satisfaccion por el progreso o éxito profesional: con libertad de la evaluacion de
progreso que desarrollen los docentes, el mismo estudiante tiene su criterio en torno a
la veracidad o no de tal evaluacion. Cuando la opinion del estudiante tiene crecimiento
intelectual con el que desarrollan los docentes, se crea una fase de nivelacion; por lo
adverso, éste se quiebra cuando se produce una disensién. Parece, por consiguiente,
que la satisfaccion de los estudiantes referente a los aspectos relativos a su mismo
progreso en el campo cientifico constituye informacién reveladora, asimismo de ser
uno de los elementos de calidad de la organizacion educativa. Debe considerarse como

una dimension importante:

e Centro de investigacion cientifica.

De lo anteriormente planteado, el problema relacionado a la investigacion quedo
formulado de la forma siguiente: ¢(En qué medida se relaciona la gestion institucional que
ofrece la Universidad César Vallejo — filial Huaraz, con el nivel de satisfaccion de los

estudiantes de pre grado?

De esta interrogante general se plantean otras como: (a) ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los estudiantes? (b) ¢Cudl es la relacién que existe entre la gestion
institucional y la dimensidn necesidades basicas del nivel de satisfaccion de los estudiantes?
(c) ¢Cuadl es la relacion que existe entre la gestion institucional y la dimensién seguridad
vital del nivel de satisfaccion de los estudiantes? (d) ¢Cual es la relacidn que existe entre la
gestion institucional y la dimensién seguridad econdémica del nivel de satisfaccion de los
estudiantes? (e) ¢Cudl es la relacidn que existe entre la gestion institucional y la dimension
seguridad emocional del nivel de satisfaccion de los estudiantes? (f) ¢ Cudl es la relacion que
existe entre la gestion institucional y la dimension pertenencia al centro del nivel de
satisfaccion de los estudiantes? (g) ¢Cual es la relacion que existe entre la gestion
institucional y la dimension sistema de trabajo del nivel de satisfaccion de los estudiantes?
(h) ¢Cudl es la relacion que existe entre la gestion institucional y la dimension progreso

profesional del nivel de satisfaccion de los estudiantes?
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La importancia del estudio tiene una dimensién social y académica, en cuanto que al
realizar este trabajo se buscd establecer indicadores que determinen la calidad de la gestion
del servicio administrativo que tenga en particular la institucion donde se realiza la
formacion profesional y el estudio, para que el personal directivo responsable pueda tomar
las medidas pertinentes en la necesidad de satisfacer y mejorar la atencion a los usuarios, no
solo en lo referente a los recursos humanos con los que pueda contar, sino también en cuanto
a la infraestructura, seguridad, aspectos complementarios a la formacion como tutoria y
pastoral, entre otros. Desde la dimension académica el estudio cobra relevancia en el sentido
de que al poder determinar si la gestién administrativa, responden o no a las demandas de
sus estudiantes, logrando asi mejorar la preparacion académica de los mismos y desarrollar

en ellos el perfil intelectual y cientifico necesarios en todo profesional.

Por tanto, se puede concluir en que el estudio contribuye a fortalecer la formacion
integral de los estudiantes en su objetivo de contar con un perfil profesional integral que sea
obtenida mediante una adecuada gestion y servicio administrativo, dado que la formacién de
una profesion en la institucion es un servicio cuyo objetivo primordial es el cuidado de la
calidad de ensefianza, y la satisfaccion del estudiante que tiene como base la formacion
humana y espiritual. De esta forma, los futuros estudiantes de nuestra Institucion mantienen
un estrecho contacto con todos los servicios administrativos y de complementacion
académica que le pueda brindar la institucion, ampliando la informacion y servicios
académicos recibidos en las aulas y culminar de esta forma su formacion profesional

integral.

El presente estudio tiene las siguientes limitaciones: (a) en cuanto al desarrollo de las
bases tedricas, en el Perl a la actualidad no existen estudios similares que hayan sido
abordados con el rigor y metodologia cientifica que se requiere, sino solo se han podido
encontrar informes descriptivos que sirve de referencia. En consecuencia, se consulto
bibliografia extranjera, que como tal, puede servir de orientacion que debe ser adaptada a la
realidad peruana. (b) en lo que respecta a los resultados, estos solo tendran un alcance
institucional, ya que responden a una realidad concreta y no podran ser generalizados a otras
realidades, aunque presente aspectos similares. (c) al no existir una fuente de verificacion

que evidencie la gestion administrativa durante el periodo que se va a realizar el estudio,
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entonces el investigador disefid un instrumento que le permitié medir la calidad en la gestion
administrativa de la institucién, la cual fue validada por Juicio de Expertos y

estadisticamente.

Siendo el objetivo general: determinar la relacion que existe entre la gestion
institucional que ofrece la Universidad César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion

de los estudiantes de pre grado.

Del mismo se derivan los siguientes objetivos especificos: (a) Identificar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes (b) Reconocer la relacion que existe entre la gestion
institucional y la dimensidn necesidades basicas del nivel de satisfaccion de los estudiantes
(c) Medir la relacion que existe entre la gestion institucional y la dimension seguridad vital
del nivel de satisfaccion de los estudiantes (d) Evaluar la relacion que existe entre la gestion
institucional y la dimensidon seguridad economica del nivel de satisfaccion de los estudiantes
(e) Identificar la relacion que existe entre la gestion institucional y la dimension seguridad
emocional del nivel de satisfaccion de los estudiantes (f) Reconocer la relacion que existe
entre la gestion institucional y la dimension pertenencia al centro del nivel de satisfaccion
de los estudiantes (g) Medir la relacion que existe entre la gestion institucional y la
dimensién sistema de trabajo del nivel de satisfaccion de los estudiantes (h) Evaluar la
relacién que existe entre la gestion institucional y la dimension progreso profesional del

nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Finalmente, se formula la hipotesis general: Existe relacion directa y significativa
entre la gestidn institucional que ofrece la Universidad César Vallejo — filial Huaraz y el

nivel de satisfaccidn de los estudiantes de pre grado.

Del mismo se derivan las siguientes hipotesis especificas: (a) El nivel de satisfaccion
de los estudiantes es alto (b) Existe relacion directa y significativa entre la gestion
institucional y la dimensidn necesidades basicas del nivel de satisfaccion de los estudiantes
(c) Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional y la dimensién
seguridad vital del nivel de satisfaccion de los estudiantes (d) Existe relacion directa y

significativa entre la gestion institucional y la dimension seguridad economica del nivel de
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satisfaccion de los estudiantes (e) Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion
institucional y la dimension seguridad emocional del nivel de satisfaccion de los estudiantes
(f) Existe relacion directa y significativa entre la gestion institucional y la dimensién
pertenencia al centro del nivel de satisfaccion de los estudiantes (g) Existe relacion directa y
muy significativa entre la gestion institucional y la dimensién sistema de trabajo del nivel
de satisfaccion de los estudiantes (h) Existe relacion directa y significativa entre la gestion

institucional y la dimension progreso profesional del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

19



. METODO

2.1. Tipoy disefio de la investigacion

El estudio de la presente investigacion fue aplicado de enfoque cuantitativo, el
alcance de los resultados es descriptivo - correlacional y parte del supuesto, que la gestion
institucional de la Universidad César Vallejo — Sede Huaraz, se relaciona con el nivel de

satisfaccion de los estudiantes de pre grado.

El estudio se desarroll6 sin manipular alguna de las variables de estudio, utilizando
para el mismo un disefio no experimental. Es decir, se trata de un trabajo cientifico donde
solo se trata de observar el comportamiento de las variables de estudio (X, Y) en un
determinado contexto (Universidad César Vallejo) y especificamente en una particular
unidad de analisis (grupo de estudiantes de pre grado). Como sefialan Kerliger y Lee (2015)
en la investigacion no experimental el investigador no trata de intervenir en la realidad o de
entregar a los participantes tratamientos que puedan alterar en el tiempo su comportamiento.
Es asi, que a los estudiantes que participaron del estudio no se les practicd ningun tratamiento
ni tampoco se les alertd sobre la medicion de las variables. Asi, el investigador solo se limitd
a medir cada una de las variables de estudio donde se pretende determinar el grado de
relacion que existe entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccién que reflejan los
estudiantes. Para la investigacion se seguira el siguiente esquema que responde a este disefio

correlacional:

7
\

Ov

Donde:

« m= 465 discentes que participaron de la investigacion.

e X = \Variable gestion institucional.
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« Y = Variable nivel de satisfaccion.

« O = Observacion

« = Coeficiente de correlacion.

El estudio es de nivel descriptivo ya que el investigador se limitd a observar
directamente la variable a través de la aplicacion de un instrumento de recoleccion de datos
sin manipularlas sino en su estado natural tal como lo encontr6 en la realidad con la finalidad
de describir la realidad a partir estrictamente de los resultados encontrados, y con los mismos
confeccionar diagnostico que permita optimizar el servicio educativo que ofrece la
institucion y contribuir de esta forma en que los discentes se sientan satisfechos con el

servicio educativo que reciben por parte de la Universidad.

El tipo de investigacion es correlacional, como medio para reconocer el grado de
relacién que existe entre la gestion institucional y el nivel de satisfaccién que presenta el
usuario externo de esta comunidad educativa. Otras caracteristicas del desarrollo de la tesis

son las siguientes:

« Aplicado: porque la observacion del comportamiento de las variables que
forman parte del estudio se dio en un contexto determinado, utilizando para ello

la unidad de analisis conformada por los estudiantes pre grado.

*  Ex post facto: porque tal como lo afirma Valderrama (2002): “Sirve para indicar
que la investigacion se efectla después de determinar las alteraciones de la
variable en el curso natural de los hechos (...) en el cual el cientifico no tiene
control directo de la variable independiente, porque ya acontecieron sus

manifestaciones...”

»  Transversal: porque las variables de estudio fueron medidas en un solo momento
a traveés de la observacion de un instrumento de recoleccion de datos y con estas
mediciones se establecieron los resultados que se presentaran en el siguiente

capitulo.

El investigador para desarrollar el estudio utilizo como base epistemoldgica el
paradigma positivista, siendo el conocimiento objetivo, demostrable y tangible las premisas

sobre la cual se formularon las hipotesis del estudio.
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2.2.

Operacionalizacion de las variables
e Variable X: Gestion institucional.

e Variable Y: Nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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Operacionalizacion variable “X”: Gestion institucional

VARIABLE| DIMENSIONES INDICADORES
X.11. Identidad de los miembros institucionales
., X.1.2, Se cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones
1 Funcion de . . ,
< |XL i X.13. Se cuenta con un Plan de Contingencia en caso de emergencias
> Planificar . — : — ——
5 X.14, Se planifica el mantenimiento de los ambientes fisicos de la institucion
O X.15. Se cuenta con el Reglamento Interno Institucional
D X.2.1.  |Comunicacion con el personal institucional
X E) X.2.2. Realizacion de simulacros que permitan fortalecer la seguridad de los estudiantes
Z X Funcionde [X.2.3. Se dispone de recursos humanos necesarios para desarrollar el servicio
Z | Organizar |X.2.4. Se dispone de los recursos, materiales y medios necesarios para el servicio educativo
E X.2.5, Se organizan activiades de integracion institucional
% X.2.6. Los miembros de la comunidad educativa tienen conocimiento de los procedimientos
O ., X.3.1. Se realizan supervisiones y monitoreos respecto a la calidad de servicio
Funcion de . ——
X.3. Suoervisar X.3.2, Se desarrollan planes de mejora en la institucion
& X.3.3. Se realizan encuestas de satisfaccion a los usuarios del servicio
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Operacionalizacion variable “Y”: Nivel de satisfaccion

VARIABLE X DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
ac Se pretende aquf comprobar i l0s | Kahitabilidad de las instalaciones comunes. 114
29 estudiantes consideran que las
=) P . s
§ G Cumplimiento | condiciones de lainstitucidn | Mantenimiento de las instalaciones comunes. 213[5]|6
B de necesidades | ofrecen garantias suficientes para
9 ® basicas su propia supervivenciaen  |Habitabilidad de las aulas y laboratorio. 7181112
c (ﬁ. ' . . .
o= condiciones de seguridad y
5 g comodidad basica suficiente. ~ |Comodidad y confort en las aulas y laboratorios. 9110]13] 14
é z Sequridad de las instalaciones: escaleras, salidas de
> - Refleja la seguridad de que las  {emergencia, existencia de extintores y sefialéticade |15] 16| 17| 18 19
§ g condiciones de supervivencia ~ [evacuacion.
=8 . .. | bésica, dentro del entorno habitual . R .
3T Sequridad vital e I institucion. estan Sequridad del entorno: vigilancia y porterfa. 20(21)22|23
> '
% 5 garantizados paraahoray en lo |Seguridad en las zonas comunes internas que
3- § SUCESIvo, reflejen una armoniosa y sana convivencia: Jefatura | 24| 25( 26| 27
[O)e] de Normas
= a
2 2 Se tratarfa aqui de comprobar si - -
R . . . Beneficio econdmico. 28
<° estén garantizadas las condiciones
2 o Seguridad Ue permitan asegurar que el
8 - . L stimulos y reconocimientos.
o) 0w g quep R imient 2
E ] econdmica estudiante va a continuar siendo
. aQ . L
@) W atendido en los requisitos que L - .
i Asistencia psicologica, salud bésicay espiritual. | 30 31 32
(@) © precisa para su normal desarrollo P g yep
c
E .g Trato afectuoso del Personal Directivo. 331341 35|36
2 Se trata de garantizar que el
%) @ estudiante va a seguir disfrutando Tratq afectuoso del personal de mantenimiento y 57| 38| 39
g = Sequridad del afecto que requiereun |SeQuridad:
) = : desarrollo equilibrado de s |Trato afectuoso del Personal Docentey Tutores. | 40 41| 42| 43
L § emocional. personalidad y el esfuerzo que ha -
2 3 de realizar para encarar los retos Trgto af?ctuoso del Personal de consultorio uls
_ 2 que su formacidn conlleva. Psicologico.
L$J § Trato afectuoso del Personal Administrativo. 4647
2 UDJ' Cuenta con el reconocimiento  |Actividades permanentes: formaciones, tutorfa y 18 19
g % debido por el hecho deser ~ [oraciones.
E 5 Pertenencia al |miembro de la institucion educativa Talleres ecopedagogicos: desarrollo de habilidades
oz centro 06N U conjunto, 0 ¢l upo de  |opioemocionales. 50|51
'g g estudiantes que constituyen la
é % clase Participacion en actividades institucionales. 52
©
- > s ~ e
o = Puesto que la institucién educativa | M etodologia de ensefianza utilizada por los 53|54
3 é € su conjunto tendré su especifica | docentes.
- 2 . ..
il Siste L de trayectoria de actuacion |\ eqios y materials utilizados en el personal
o trabajo. metodoldgica, en cuanto alos | jocente. 55 %
g sistemas de trabajo y los recursos
z)). que suponen. Instrumentos de evaluacion formativa. 57
o
&) Con independencia de la valoracion Formacion integral en su perfil del estudiante. 58
g Progreso o qui; deosu Pfrgfre()so'(f)ea”tce(;‘_ |ﬁ: Uilzecin de a tecnologa e a informaciéne | o
L. profesores, el propio estudiante |igiomas.
g exito personal. tiene su opinion en torno a la —
z exactitud o o de dicha valoracion. D'esa/rr'ollo de la competencia de investigacion 60
0] cientifica.
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacién del estudio estuvo constituida por todos los discentes que se
encontraron correctamente matriculados en el ciclo 2019 - |, pertenecientes al pre grado de
la sede Huaraz de la Universidad César Vallejo, siendo seiscientos treinta y dos (632),

matriculados el semestre académico en el que se ejecuto el estudio.

El tamafio de la muestra del estudio se establecio estadisticamente y estuvo
conformada por cuatrocientos sesenta y cinco (465) estudiantes. EI nimero de la muestra
quedo determinada con una confiabilidad de los resultados al 95% (0.05 de error), se obtuvo
aplicando la Formula de Cochran, que se muestra a continuacién, (tomada de Villegas,
2015):

Z°.p.qg.N

E2(N-1) +Z%.p.q

Aplicado al estudio, entonces se tendra:

(1,96)2. 0,50. 0,50
465.21 -0
_ (0,05)2 (632 -1) + (1,96)2. 0,50. 0,50

Donde:
* n = Muestra (465,21)
« N =Poblacién (632)

« Z = Numero determinado segun la tabla de area bajo la curva normal tipificada de
0 a Z, que representa el limite de confianza requerido para garantizar los
resultados, en este caso tomaremos como valor 1,96.

» p = Probabilidad de acierto, en este caso el valor sera 0,50 el 50%.
» (= Probabilidad de no acierto, en este caso el valor serd 0,50 el otro 50%.

« E = Error maximo permitido, que sera del 5% e igual a 0,05 el 5%.
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2.4.

La seleccion de los mismos se realizé de forma no aleatoria bajo el criterio de
seleccion intencionada a conveniencia del investigador, respetando los siguientes

criterios:

Criterios de inclusion

*  Que desee participar del estudio.

*  Que se encuentre matriculado formalmente en la institucion.
Criterios de exclusion

*  Que hayan contestado de forma incompleta los instrumentos de recoleccion de

datos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Luego de haber obtenido la autorizacion correspondiente por parte de los directivos
de la Universidad César Vallejo, se procedi6 a validar los instrumentos de medicion,

segun sea el caso cuyas caracteristicas se especifican en el siguiente cuadro:

Método Técnica Instrumento
METODO OBSERVACION
CIENTIFICO DIRECTA NO

_ _ ) PARTICIPATIVA
El investigador a través de

la observacion puede ENCUESTA ¢ Cue_sfionario sobre

medir cada una de las gestion

variables de estudio. !Esto sg da cuando el institucional.

construyendo para ello un mvestlgfador no for,rr_la_ parte | e Cuestionario sobre

instrumento de recoleccioén de !a unidad de analisis y nivel de
valiéndose de un satisfaccion.

de datos: valido y

confiable. instrumento estructurado se

dispone a conocer el
comportamiento de las
variables de estudio.

El cuestionario de gestion institucional estuvo constituido por dieciocho (18)

reactivos los cuales se encuentran divididos en tres (3) dimensiones, los cuales
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alcanzaron un coeficiente de Alfa de Crombach de 0.761 y también fue sometido a
Juicio de Expertos, alcanzando un coeficiente de Aikén de 0.88.

Gestion institucional

Alfa de Cronbach N de elementos

,761 18

El instrumento de nivel de satisfaccion estuvo constituido de ochenta (80)
indicadores y este fue sometido a prueba piloto resultando un coeficiente de confiabilidad
de Alfa de Crombach de 0.69 y sometido a Juicio de Expertos, obteniéndose un coeficiente
de Aikén de 0.81

Nivel de satisfaccion

Alfa de Cronbach N de elementos

,761 80

2.5.  Procedimiento

La recopilacién de datos, comenz6 con la observacion e identificacion de la
problematica existente. Estableciendo como variables de investigacion la gestion
institucional y el nivel de satisfaccion de los estudiantes, de las cuales se determinaron sus
dimensiones, posteriormente se elabord los instrumentos basandose en los indicadores

identificados, plasmandolos en las escalas valorativas.

Una vez construido los instrumentos se prosigue a realizar su validacidn, mediante
criterio de juicio de expertos. Seguidamente se procedié a realizar la confiabilidad, por
medio del método Alfa de Cronbach.

Después de verificar la validez y confiabilidad, se prosiguio con la aplicacion de los
instrumentos a la muestra definida inicialmente, que estuvo constituido por 465 estudiantes.
Finalmente, la informacién recolectada fue procesada y analizada, mediante la aplicacion de
la estadistica descriptiva o inferencial, realizando la discusion correspondiente de los

resultados y plantear las conclusiones del estudio.
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2.6.  Método de anélisis de datos.

Medidas de tendencia central

Estos estadigrafos fueron utilizados por el investigador con la finalidad de poder

interpretar cada uno de los resultados obtenidos, luego de haber aplicado los instrumentos

de medicién, y con las unidades de medicion obtenidas se ordenaron y se pudieron

establecer:

e Media: que es el promedio de los resultados obtenidos de todos los dicentes para

identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al servicio educativo

que reciben de la universidad.

e Moda: es la medida obtenida que se repite la mayor cantidad de veces entre

quienes conformaron la unidad de analisis.

e Mediana: es el valor que divide a una distribucion de mediciones obtenidas por

la unidad, una vez ordenados los datos de manera ascendente o descendente.

Técnicas estadisticas utilizadas en el analisis.

e Coeficiente de correlacion: que permitio establecer el grado de relacion que

existe entre las variables de estudio, identificando no solamente el sentido de la

correlacion sino también su grado de significancia.

2.7.  Aspectos éticos

Principio de autonomia: en todo momento se respetd la opinién de los
discentes respecto a las respuestas que emitieron luego de aplicarse cada
uno de los instrumentos de recoleccion de datos, luego de explicarles el
objetivo del estudio y motivar la participacién de los mismos se obtuvo

el consentimiento informado de quienes acepten participar.

Principio de confidencialidad: los datos obtenidos luego de la aplicacion
de los cuestionarios se manejaron con discrecion, siempre se cuido que
la presentacion de los resultados no genere susceptibilidades entre
quienes participaron del estudio, de la misma forma las respuestas
emitidas por los informantes se cuidaran que no sean difundidas ni

publicadas.
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Principio de beneficencia: no se forzé ninguna respuesta en los discentes
que participaron del estudio, por el contrario durante la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos se respetd la opinion de cada

informante.
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I11.  RESULTADOS

Tabla 1:

Escala ordinal de nivel de satisfaccion de estudiantes de la Universidad César Vallejo —

Sede Huaraz

Nivel de satisfaccion Intervalo
Muy bajo [80 - 144>
Bajo [144 - 208>
Medio [208 - 272>
Alto [272 - 336>
Muy alto [336 - 400]
Minimo 80

Méaximo 400

Rango 320
Amplitud 64

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: la tabla 1, presenta la escala ordinal para los niveles de satisfaccion que se

puede evidenciar en los estudiantes, luego de aplicar el cuestionario. Asi se establecen los

siguientes niveles:

Muy bajo, cuyo intervalo de medicion es [80 - 144 >, en este nivel se
encuentran los estudiantes que no sienten un alto grado de insatisfaccion
respecto a la calidad de servicio educativo que reciben de parte de la institucion.
Bajo, cuyo intervalo de medicion es [144 - 208>, en este nivel se encuentran
los estudiantes que sienten un nivel minimo de satisfaccion respecto a la calidad
de servicio educativo que reciben de parte de la institucion.

Medio, cuyo intervalo de medicion es [208 - 272>, en este nivel se encuentran
los estudiantes a pesar de no estar insatisfechos, no logran evidenciar muestras
de satisfaccion respecto a la calidad de servicio educativo que reciben de parte
de la institucion.

Alto, cuyo intervalo de medicion es [272 - 336>, en este nivel se encuentran
los estudiantes que sienten satisfaccion respecto a la calidad de servicio

educativo que reciben de parte de la institucion.
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. Muy alto, cuyo intervalo de medicion es [336 - 400>, en este nivel se
encuentran los estudiantes que sienten un nivel maximo de satisfaccion

respecto a la calidad de servicio educativo que reciben de parte de la institucion.

Tabla 2:

Nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Universidad César Vallejo

Variable de estudio Media DE

Nivel de satisfaccion 284.45 50.48

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 2, los estudiantes de la Universidad César
Vallejo, obtuvieron una media de 284,45 y tomando en cuenta la escala ordinal establecida
en latabla 1 (p. 30) se puede afirmar que: “El nivel de satisfaccion de los estudiantes es alto”

con lo que se acepta la primera hipétesis especifica.
Tabla 3:

Nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Universidad César Vallejo por facultad.

Nivel de satisfaccion Media DE
Facultad de Administracion 275.12 58.01
Facultad de Arquitectura 259.53 42.14
Facultad de Contabilidad 281.43 51.36
Facultad de Derecho 273.04 49.55
Facultad de Ingenieria Civil 287.75 42.06
Facultad de Ingenieria Industrial 294.66 49.29
Facultad de Psicologia 299.29 36.13

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 3, los estudiantes segln la facultad donde
estudian obtuvieron las siguientes medias y desviacién estandar y tomando en cuenta la

escala ordinal establecida en la tabla 1 (p. 30) se puede afirmar que:
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e Los estudiantes que obtuvieron la mayor media (299.29) fueron los de la Facultad de
Psicologia, evidenciandose gque este mismo grupo de estudiantes obtuvieron la menor
desviacion estandar.

e Los estudiantes de la Facultad de Administracion obtuvieron una media de 275.12
puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Arquitectura obtuvieron una media de 259.53
puntos, reflejando un nivel medio de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Contabilidad obtuvieron una media de 281.43
puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Derecho obtuvieron una media de 273.04 puntos,
reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Civil obtuvieron una media de 287.75
puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial obtuvieron una media de
294.66 puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Psicologia obtuvieron una media de 299.29 puntos,

reflejando un nivel alto de satisfaccion.

Tabla 4:

Nivel de significancia del coeficiente de correlacion de Pearson.

Nivel de Significancia Intervalo
No significativa [0-0,25>
Moderadamente significativa [0,25 - 0,50>
Significativa [0,50 - 0,75>
Muy significativa [0,75 - 1,00]

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: el investigador luego de elaborar sus tablas de resultados, ha establecido
los niveles de significancia tomando en cuenta a Hernandez et al. (2014) respecto al
coeficiente de correlacion de Pearson, para cada una de las variables: gestion institucional y
nivel de satisfaccion. Para establecer el nivel de significancia de la relacion directa entre las
variables se ordend y establecié los siguientes intervalos: (a) la relacion es no significativa

si el valor del coeficiente se encuentra en el intervalo de [0 — 0,25>, (b) la relacion sera
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moderadamente significativa si el valor del coeficiente se encuentra entre el intervalo de
[0,25 - 0,50>, (c) la relacion sera significativa si el valor del coeficiente se encuentra entre
el intervalo de [0,50- 0,75>y (d) la relacion serd muy significativa si el valor del coeficiente

se encuentra entre el intervalo de [0,75 - 1,00].

Tabla 5:
Coeficiente de correlacion de Pearson de las variables de estudio

Variable Y

Nivel de satisfaccion
Variable X r

Gestion institucional 0,902

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 4 (p. 32) el investigador luego de
correlacionar las variables de estudio, obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.902
pudiéndose afirmar que la hipdtesis general que fue formulada de la siguiente manera:
“Existe relacion directa y significativa entre la gestion institucional que ofrece la
Universidad César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pre
grado” es rechazada y se puede inferir que: Existe relacion directa y muy significativa entre
la gestidn institucional que ofrece la Universidad César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de pre grado. A continuacion, se puede visualizar el grafico

correspondiente.
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.
Figura 1:

Gréfico de dispersion de las variables de estudio.
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Tabla 6:

Coeficiente de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension

necesidades basicas del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Dimensién del nivel de satisfaccién

Necesidades basicas

Variable X r

Gestion institucional 0,751

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 5 (p. 33) el investigador obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.751 pudiéndose afirmar que la segunda hipétesis especifica
que fue formulada de la siguiente manera: “Existe relacion directa y significativa entre la
gestion institucional y la dimensidn necesidades basicas del nivel de satisfaccion de los
estudiantes” es rechazada y se puede inferir que: Existe relacion directa y muy significativa
entre la gestion institucional y la dimension necesidades basicas del nivel de satisfaccion de

los estudiantes. A continuacidn, se puede visualizar el grafico correspondiente:
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Figura 2.

Graéfico de dispersion de la variable gestion institucional y la dimensidn necesidades basicas

del nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 7:

Coeficiente de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension
seguridad vital del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Dimensién del nivel de satisfaccién

Seguridad vital
Variable X r
Gestidn institucional 0,664

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 6 (p. 34) el investigador obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.664 pudiéndose afirmar que la tercera hipotesis especifica
que fue formulada de la siguiente manera: “Existe relacion directa y muy significativa entre
la gestion institucional y la dimension seguridad vital del nivel de satisfaccién de los
estudiantes” es rechazada y se puede inferir que: Existe relacion directa y significativa entre
la gestion institucional y la dimension seguridad vital del nivel de satisfaccion de los

estudiantes. A continuacion, se puede visualizar el grafico correspondiente:
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Figura 3.

Gréfico de dispersion de la variable gestion institucional y la dimensién seguridad vital del
nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 8:

Descriptivo de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension

seguridad econdmica del nivel de satisfaccion de los discentes.

Dimensién del nivel de satisfaccion

Seguridad econémica

Variable X r

Gestion institucional 0,645

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en latabla 7 (p. 35) luego de procesar los datos
obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de 0.645 entonces es posible afirmar que
al ser el coeficiente positivo entonces la correlacion es directa y tomando en cuenta los
niveles de significancia del mismo (ver tabla 4, p.32) es significativa al encontrarse el valor
evidenciado en el intervalo [0,50 - 0,75>. Con estas dos afirmaciones es posible establecer
que entre la gestion institucional y la dimension seguridad econdmica existe una relacion
directa y significativa, aceptado la cuarta hipdtesis especifica que afirma: “Existe relacion
directa y significativa entre la gestion institucional y la dimension seguridad econémica del
nivel de satisfaccion de los estudiantes”. A continuacidn, se puede visualizar el grafico

correspondiente:
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Figura 4.

Gréfico de dispersién de la variable gestiéon institucional y la dimensién seguridad

econdmica del nivel de satisfaccién de los estudiantes.
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Tabla 9:

Descriptivo de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension

seguridad emocional del nivel de satisfaccion de los discentes.

Dimensién del nivel de satisfaccién

Seguridad emocional
Variable X r

Gestidn institucional 0,643

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 8 (p. 35) luego de procesar los datos
obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de 0.644 entonces es posible afirmar que
al ser el coeficiente positivo entonces la correlacion es directa y tomando en cuenta los
niveles de significancia del mismo (ver tabla 4, p.32) es significativa al encontrarse el valor
evidenciado en el intervalo [0,50 - 0,75>. Con estas dos afirmaciones es posible establecer
que entre la gestion institucional y la dimension seguridad emocional existe una relacion
directa y significativa, rechazando la quinta hipétesis especifica que afirma: “EXxiste relacién
directa y muy significativa entre la gestion institucional y la dimension seguridad emocional
del nivel de satisfaccion de los estudiantes”. A continuacion, se puede visualizar el grafico

correspondiente:
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.
Figura 5:

Gréafico de dispersion de la variable gestion institucional y la dimension seguridad
emocional del nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 10:

Descriptivo de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension sistema

de trabajo del nivel de satisfaccion de los discentes.

Dimensién del nivel de satisfaccién

Sistema de trabajo
Variable X r

Gestion institucional 0,426

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en latabla 9 (p. 37) luego de procesar los datos
obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de 0.426 entonces es posible afirmar que
al ser el coeficiente positivo entonces la correlacion es directa y tomando en cuenta los
niveles de significancia del mismo (ver tabla 4, p.32) es moderadamente significativa al
encontrarse el valor evidenciado en el intervalo [0,25 - 0,50>. Con estas dos afirmaciones es
posible establecer que entre la gestion institucional y la dimension pertenencia al centro
existe una relacién directa y moderadamente significativa, rechazando la sexta hipétesis
especifica que afirma: “Existe relacion directa y significativa entre la gestion institucional y
la dimension pertenencia al centro del nivel de satisfaccion de los estudiantes”. A

continuacion, se puede visualizar el gréafico correspondiente:
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Figura 6:

Gréfico de dispersion de la variable gestion institucional y la dimension pertenencia al

centro del nivel de satisfaccién de los estudiantes.
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Tabla 11:

Descriptivo de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension

pertenencia al centro del nivel de satisfaccion de los discentes.

Dimensién del nivel de satisfaccién

Pertenencia al centro
Variable X r

Gestion institucional 0,977

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 10 (p. 38) luego de procesar los
datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de 0.977 entonces es posible afirmar
que al ser el coeficiente positivo entonces la correlacion es directa y tomando en cuenta los
niveles de significancia del mismo (ver tabla 4, p.32) es muy significativa al encontrarse el
valor evidenciado en el intervalo [0.75 — 1.00]. Con estas dos afirmaciones es posible
establecer que entre la gestion institucional y la dimension sistema de trabajo existe una
relacién directa y muy significativa, aceptando la séptima hipoétesis especifica que afirma:
“Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional y la dimension
sistema de trabajo del nivel de satisfaccion de los estudiantes”. A continuacion, se puede

visualizar el grafico correspondiente:

80

70

60

50

40

30

20

10

0
0 20 40 60 80 100 120

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.
Figura 7:

Gréfico de dispersion de la variable gestion institucional y la dimension pertenencia al
centro del nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 12:

Descriptivo de correlacion de Pearson entre la gestion institucional y la dimension progreso

profesional del nivel de satisfaccion de los discentes.

Dimensién del nivel de satisfaccién

Progreso profesional

Variable X r

Gestion institucional 0,742

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Interpretacion: tal como se visualiza en la tabla 11 (p. 39) luego de procesar los
datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de 0.742 entonces es posible afirmar
que al ser el coeficiente positivo entonces la correlacion es directa y tomando en cuenta los
niveles de significancia del mismo (ver tabla 4, p.32) es significativa al encontrarse el valor
evidenciado en el intervalo [0.50 — 0.75>. Con estas dos afirmaciones es posible establecer
que entre la gestion institucional y la dimension progreso profesional existe una relacion
directa y significativa, aceptando la octava hipétesis especifica que afirma: “EXiste relacion
directa y significativa entre la gestion institucional y la dimension progreso profesional del

nivel de satisfaccion de los estudiantes.”. Como se visualiza el gréfico correspondiente:
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Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.
Figura 8:

Gréfico de dispersion de la variable gestion institucional y la dimension pertenencia al
centro del nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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IV. DISCUSION

Zelaya (2018), al final de la investigacion como resultado obtiene la no existencia de
relacion estadistica relevante entre variables de rendimiento académico, asi como el nivel de
satisfaccion estudiantil, pero si podemos ver significativamente un nivel moderado entre el
estilo externo de la variable nivel de satisfaccion estudiantil de (r = 0,404) a diferencia a la
cual ha llegado el investigador en el presente estudio donde la relacion entre las variables de

estudio ha sido directa y muy significativa al haberse obtenido un coeficiente 0.902.

Ruiz (2019), determind finalmente la existencia una relacion significativamente alta
de (r = 0.733) entre gestion pedagogica y gestion administrativa. Asi como también una
relacién significativamente alta de (r = 0.743) entre gestion pedagdgica y la dimension
organizacion.

En cuanto al analisis de la relacion entre la gestion institucional con cada una de las
dimensiones del nivel de satisfaccion de los universitarios es posible afirmar que:

Los estudiantes de la facultad de administracion obtuvieron en todas las dimensiones
una media de 275.12 (ver tabla 3, p. 29) considerandose segun la escala que los mismos
muestran un alto grado de satisfaccidn respecto a los servicios recibidos por la institucion.
Habiéndose obtenido la menor media de 2.939 (regularmente satisfecho) en cuanto al
servicio de comedor y quiosco o dispensadores de alimentos, ya que a pesar de reconocer
que lainfraestructura del mismo es cémoda y ha sido mejorada en los Gltimos meses, también
deberia de observarse lo que refiere a la atencion del personal que labora en este servicio,
asi como en la calidad y precio de los alimentos o productos que se comercializan, de esta

forma los estudiantes podran sentir que estan pagando el “precio justo” por los mismos.

En cuanto al mayor nivel de satisfaccion (4.078) se evidencia en las aulas para el
desarrollo de las actividades académicas en cuanto los alumnos consideran que las carpetas
y demas mobiliarios de las aulas se encuentran en optimas condiciones, son lugares que se

encuentran limpios y cuentan con la iluminacion y ventilacion adecuada.
Los estudiantes de la facultad de Arquitectura, obtuvieron en todas las dimensiones

una media de 259.53 considerandose segun la escala que los mismos muestran un nivel

medio en cuanto al grado de satisfaccion, respecto a los servicios recibidos de la institucion
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educativa, encontrandose las medias mas bajas respecto al comedor (2.807) y al servicio de
caja y administracion (2.855). En ambos casos se resalta la necesidad de una buena atencion
y amabilidad por parte de las personas que atienden en estos servicios. Respecto a las aulas
donde se imparten las actividades académicas (2,874) haciendo referencia que respecto a las
aulas cuentan con un excelente mantenimiento, limpieza y cuidado, ademés de contar con la
disponibilidad de los mismos para la ejecucion de actividades, asi como la iluminacion y

ventilacion es la méas adecuada.

Los estudiantes de la Facultad de Contabilidad, obtuvieron en promedio una media
de 281.43; logrando un nivel de satisfaccion moderado. Los resultados trasladados a los
niveles de satisfaccion de Maslow, denotan lo siguiente: que el punto mas critico con un
coeficiente de 2.512 se da en la dimension “Sistema de Trabajo”, referido al aspecto de
laboratorio, en cuanto las estudiantes consideran que la rapidez en la atencion por parte del
personal de laboratorio no es la deseada, aclarando que no es por una falta de gentileza o
cordialidad sino a falta de personal, ya que segun refieren existe una saturacion de demanda
a determinadas horas, es aqui donde se evidencia una congestion de demanda en el servicio
de atencion. Ademas, son conscientes que el trato amable y servicial de las personas que
laboran en este ambiente permite que absuelvan todas sus dudas y consultas.

Un aspecto importante a resaltar en lo referente a los laboratorios es en cuanto al
respeto por el silencio y el orden, los cuales no son debidamente acatados por las personas
que concurren a este ambiente; el ruido, las conversaciones y los movimientos no permiten
que los estudiantes se puedan concentrar en una lectura o en la bisqueda de la informacion

consultada.

En cuanto al mayor nivel de satisfaccidn evidenciado en este grupo de estudiantes lo
encontramos en la dimension “Necesidades Basicas”, en lo referido a las aulas para el
desarrollo de actividades académicas, habiendo alcanzado un coeficiente de 4.038; quienes
opinan que las aulas son convenientes para el desarrollo de clases, cuentan con una excelente
iluminacién y ventilacion para la ejecuciéon de las mismas. Ademas, consideran que la
limpieza y el mantenimiento de las carpetas, asi como de todo el mobiliario es optimo los

que le permite una comoda estadia en la Escuela, ya que la mayor parte del tiempo como
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afirman las mismas la pasan dentro del aula, entonces se sienten comodos en estos ambientes

de la institucion.

Raqui (2018), el coeficiente de Spearman que encontré demuestra un grado
moderadamente favorable de (0.431) entre las variables de estudio, llegando a determinar
como resultado la existencia de un buen desempefio y satisfaccion entre docente y los

estudiantes de la Facultad.

Siguiendo con el andlisis de las diferentes facultades, los estudiantes de derecho
obtuvieron en promedio una media de 273.04 alcanzado un nivel de satisfaccion alto. El
mayor punto critico se alcanz6 en lo concerniente a la dimension “seguridad econémica”,
especificamente en el aspecto referido a “Programas de Extension Universitaria”, donde solo
se obtuvo un coeficiente de 2.205, evidencidndose una debilidad institucional. Los
estudiantes refieren que en cuanto a este aspecto es muy escasa la presencia de un Programa
de Tutoria y Orientacion, que les permita recibir apoyo no sélo en cuanto a lo académico o
de orientacién administrativa, sino también en una mayor apertura en consultas psicolégicas,
que permitan recibir un apoyo emocional y de conducta que les permita tomar las mejores
decisiones en su vida personal y familiar ante la serie de problemas en los que puedan
encontrarse inmersos, sea en el campo social, econdémico, cultural, etc. Una de los
estudiantes comentaba que por ejemplo el hecho de llegar a estudiar a la ciudad fue para ella
un cambio que le limit6 interrelacionarse con sus compafieras por la diferencia de elementos
culturales, esto hizo que durante algun periodo de estudio se estanque emocionalmente y no
desarrolle adecuadamente sus habilidades sociales, algo que sin lugar a dudas repercutio para
esta alumna en su desarrollo académico (préstamo de cuaderno, integrar grupos para alguna
exposicion, etc.). Ademas de lo antes mencionado, las alumnas consideran conveniente
solicitar a la institucion un programa de conferencias permanente referido al desarrollo
personal, que les permita conocer aspectos actuales referidos a la profesion en cuanto al
impacto econdmico y social que pueda estar atravesando el pais. La necesidad de una politica
de becas institucionales formalizada que le permita a las estudiantes conocer de forma
adecuada y objetivas los requisitos para acceder a algun tipo de beneficio econémico por
parte de la institucion e inclusive consideran conveniente la presencia de un profesional

especializado en trabajo social que permita orientar y legitimar este proceso administrativo.

43



Pero el programa de becas no solo refiere al descuento econémico al que pueda acceder los
estudiantes sino va mas all4, por ejemplo, en cuanto a acceder gratuitamente a otros servicios
de la institucion como, por ejemplo: acceso a Internet, cursos o capacitaciones que pueda
promover la institucion. También es indispensable mencionar las becas académicas de
estudio que puedan darse con otras instituciones nacionales e internacionales que si bien
pueden estarse dando en la institucion, no son de pleno conocimiento de las alumnas en

general.

Un ultimo aspecto en este rubro es lo referido a la bolsa de trabajo, que los estudiantes
consideran necesario como una forma de asegurar una parte importante de su realizacion
profesional, ya que la institucion sera efectiva cuando sus egresados se integren rapidamente
al mercado laboral nacional e internacional. Por lo tanto, un programa de bolsa de trabajo
formalmente establecido en la institucion serd un servicio administrativo que permita al
estudiante garantizar su ejercicio laboral en el futuro, esto sin lugar a dudas contribuira a
mejorar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la gestion institucional que ejecuta la

Universidad.

Chaupis (2019), concluy6 como resultado, que existe una correlacion significativa
de (Rho de Spearman = 0.850) de la gestion educativa estratégica entre la gestion
pedagdgica. Por cuanto, se determina la execracidn de hipotesis nula y aceptando la hipotesis

alternativa.

Los estudiantes de la Facultad de Derecho, obtuvieron una media en promedio de
273.04 reflejando un nivel de satisfaccién alto. En cuanto al punto mas critico lo
encontramos en la dimension “sistema de trabajo” en el aspecto referido a biblioteca, que
obtuvo un coeficiente de 2.091; estableciéndose que las necesidades que presentan las
estudiantes en los ultimos ciclos estan referidas al campo cientifico por lo que consideran
indispensable contar con una variedad de textos actuales referidos al campo profesional, mas
aun si deben presentar un proyecto de investigacion que en un futuro tengan que sustentar

para obtener el Titulo Profesional.
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Un segundo punto critico, ligado al tema de biblioteca se evidencia en la dimension
“progreso profesional”, respecto al Centro de Investigaciéon Cientifica que alcanzd un
coeficiente de 2.129; en este rubro las estudiantes consideran conveniente que debe
formalizarse administrativamente este servicio con la finalidad que ellos puedan acceder de
forma estable y permanente a este servicio para realizar consultorias respecto a sus estudios
cientificos o algunos que deseen proponer producto de su actividad profesional. También
proponen que en este aspecto se deben desarrollar investigaciones cientificas dentro de la
institucion que permitan mejorar el servicio administrativo y el desarrollo de la profesion.
Este Centro de Investigacion, deberia convocar a conferencias y seminarios que permita a
las estudiantes estar plenamente informadas y a la vanguardia de los ultimos avances

cientificos en el campo del derecho.

45



V. CONCLUSIONES

Primero:

Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional que ofrece la
Universidad César Vallejo —filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los estudiantes

de pre grado al haberse obtenido un coeficiente de correlacion de 0.902

Segundo:

Los estudiantes de la Universidad César Vallejo, obtuvieron una media de 284,45 y
tomando en cuenta la escala ordinal establecida en la tabla 1 (p. 28) se puede afirmar

que: “El nivel de satisfaccion de los estudiantes es alto”

Tercero:

El investigador obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.751 y se puede inferir que:
Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional y la
dimensidn necesidades bésicas del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Cuarto:

El investigador obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.664 pudiéndose afirmar
que existe relacién directa y significativa entre la gestion institucional y la dimensién

seguridad vital del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Quinta:

Luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de
0.645 entonces es posible afirmar que al ser el coeficiente positivo entonces: Existe
relacion directa y significativa entre la gestién institucional y la dimension seguridad

econOmica del nivel de satisfaccién de los estudiantes.
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Sexto:

Luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de
0.644 entonces es posible afirmar que al ser el coeficiente positivo entonces la
correlacion es directa y tomando en cuenta los niveles de significancia del mismo
(ver tabla 4, p.30) es significativa al encontrarse el valor evidenciado en el intervalo
[0,50 - 0,75>. Con estas dos afirmaciones es posible establecer que entre la gestion
institucional y la dimension seguridad emocional existe una relacion directa y

significativa.

Séptimo:

Luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue de
0.426 entonces es posible afirmar que al ser el coeficiente positivo entonces la
correlacion es directa y tomando en cuenta los niveles de significancia del mismo
(ver tabla 4, p.30) es moderadamente significativa al encontrarse el valor evidenciado
en el intervalo [0,25 - 0,50>. Con estas dos afirmaciones es posible establecer que
entre la gestion institucional y la dimensidn pertenencia al centro existe una relacion

directa y moderadamente significativa

Octava:

Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional y la

dimensidn sistema de trabajo del nivel de satisfaccion de los estudiantes

Novena:

Existe relacién directa y significativa entre la gestién institucional y la dimensién

progreso profesional del nivel de satisfaccion de los estudiantes
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VI. RECOMENDACIONES

Primero

Tomar en cuenta los resultados de la investigacion para proponer un Plan de
Contingencia que permita a la institucion elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios
en los rubros que han sido considerado como puntos criticos, tales como: Centro de

investigacion cientifica, programas de extension universitaria y biblioteca

Segundo

Fortalecer aquellos rubros en donde los usuarios han mostrado un 6ptimo nivel de
satisfaccion (&reas para actividades recreativas y culturales), esto permitird una mayor
acogida por parte del contexto y serd un factor que les permita despuntar en el mercado

competitivo donde se encuentra inmerso la institucion.

Tercero

Utilizar el cuestionario de satisfaccion de forma periddica con la finalidad de poder
evaluar y reconocer las debilidades y fortalezas que evidencie la institucién, los resultados

le permitirdn a la institucion elaborar un Plan Estratégico y una Guia de Autoevaluacion.

Cuarto

Sensibilizar y concientizar a los usuarios sobre la importancia de satisfacer la
“necesidad de seguridad” dentro y fuera de la institucion, lo que le permitira conservar su

integridad como persona.
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VIl. PROPUESTA

PLAN ANUAL DE COORDINACION DE TUTORIA

DATOS INFORMATIVOS

8

9

10

REGION

INSTITUCION EDUCATIVA

DIRECCION

SUB DIRECCION

(00RDIVACION

AREA DE FORMACION

DEPARTAMENTO

NIVEL

AN ACADEMICO

FUNDAMENTACION

El Departamento de Tutoria y Onentacién Educativa, tiene como finalidad contnbuir al sano desarrollo humano del estudiante.
Siendo un apoyo fundamental en el trabajo con los tutores, cotutores, estudiantes y padres de familia, su intervencion es de

forma grupal y en algunos casos de manera personalizada.

Ne ACTIVIDADES CRONOGRAMA
a1 [3 2 [ [

TUTORES Y COTUTORES

1 | Reunidn con tutores y cotutores X X X X
2 | Elaboracién de las cartas de contenidos X

3 | Confeccitn del formato de las programaciones amales X

4 | Capacitacién sobre temas relacionados con el drea x| x X

5 | Orlentacién a hitores y cotutores xlxIxlxIxlx|xIxlxlx|x
¢ | Elaborar material de ayuda al trabajo de cotutores xlxIxlxIxlx|xIxlxlx|x
< | Moritorear el trabajo de los tutores y cotutores xlxIxlxIxlx|xIxlxlx|x
ESTUDIANTES

g | Actividades lidicas conlos estudiantes en las horas de recreo xlxlxlxlIx|xlx|x|x
o | Concurso mtersecciones por niveles, para generar la integracion xlxlxlx|lx|x|x!|x

10| Desarrollo de talleres con apoyo del area de psicologia y pastoral X x| x| x x| x

11| Elaborar los files personalizados por estudiante (Anecdotario) x| x

12| Charlas y conferencias segin necesidades de los estudiantes X x| x| x x| x

13 | Elaboracién de la Ficha Unica del Estudiante x| x

PADRES DE FAMILTA

14| Organizacién de la Escuela de Padres (General) X

15| Conferencias, charlas, talleres por secciones x| x| x x| x

16| Talleres por tematicas segiin necesidades prioritarias x| x| x x| x
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ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL ESTUDIO
Titulo: Gestion Institucional y nivel de satisfaccion de los estudiantes Universidad Cesar Vallejo. Ancash — Huaraz. 2019

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

General:

¢En qué medida se relaciona la
gestion institucional que ofrece
la Universidad César Vallejo —
filial Huaraz, con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de
pre grado?

Especificos:

a. ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

b. ¢Cual es la relacién que
existe entre la gestion
institucional y la
dimensidén necesidades
béasicas del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

General:

Determinar la relacién

que existe entre la
gestion institucional
que ofrece la
Universidad César

Vallejo — filial Huaraz

y el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de pre
grado.

Especificos:

a. ldentificar el nivel

de satisfaccion de
los estudiantes

b. Reconocer la

relacién que existe

entre la gestion
institucional y la
dimension
necesidades

Variable (Y): Nivel de Satisfaccion

Cumplimiento
necesidades
bésicas

Se pretende aqui
comprobar si los
estudiantes
consideran que las
condiciones de la
institucion ofrecen
garantias suficientes
para sus propias
supervivencias en
condiciones de
seguridad y
comodidad basica
suficiente.

Seguridad vial

Refleja la seguridad
de que las
condiciones de
supervivencia
béasica, dentro del
entorno habitual de
la institucion, estan
garantizados para

Tipo de
investigacion:

Correlacional

Su alcance de
temporalidad es
transversal

Disefio de la
investigacion:

Sera no
experimental

Técnica:
La encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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C.

¢ Cuél es la relacion que
existe entre la gestion
institucional y la
dimension seguridad
vital del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes? (d) ¢Cuél es
la relacion que existe
entre la gestién
institucional y la
dimensidn seguridad
econOmica del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

¢Cual es la relacién que
existe entre la gestion
institucional y la
dimensién seguridad
economica del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

basicas del nivel
de satisfaccion de
los estudiantes.

Medir la relacién
que existe entre la
gestion
institucional y la
dimension
seguridad vital del
nivel de
satisfaccion de los
estudiantes.

Evaluar la
relacion que existe
entre la gestion
institucional y la
dimension
seguridad
econdmica del
nivel de
satisfaccion de los
estudiantes.

Identificar la
relacion que existe
entre la gestion

ahorayenlo
sucesivo.

Seguridad
econdmica

Se trataria aqui de
comprobar si estan
garantizadas las
condiciones que
permitan asegurar
que el estudiante va
a continuar.

Seguridad
emocional

Se trata de garantizar
que el estudiante va
a seguir disfrutando
del efecto que
requiere un
desarrollo
equilibrado de su
personalidad.

Pertinencia al
centro

Cuentan con el
reconocimiento
debido por el hecho
de ser miembro de la
Institucion.
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e. ¢Cual es larelacion que

existe entre la gestion
institucional y la
dimensidn seguridad
emocional del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

¢ Cuél es la relacion que
existe entre la gestion
institucional y la
dimension pertenencia al
centro del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

¢Cual es la relacién que
existe entre la gestion
institucional y la
dimensién sistema de
trabajo del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

¢Cual es la relacién que
existe entre la gestion
institucional y la
dimension progreso
profesional del nivel de

institucional y la
dimension
seguridad
emocional del
nivel de
satisfaccion de los
estudiantes

Reconocer la
relacién que existe
entre la gestion
institucional y la
dimension
pertenencia al
centro del nivel de
satisfaccion de los
estudiantes.

Medir la relacién
que existe entre la
gestion
institucional y la
dimension sistema
de trabajo del
nivel de
satisfaccion de los
estudiantes.

Sistema de
trabajo

Puesto que la

institucion educativa

en su conjunto
tendra su especifica
trayectoria de
actuacion
metodoldgica.

Progreso o éxito
personal

Con independencia

de la valoracion que

de su progreso
realicen los

profesores, el propio

estudiante tiene su

opinioén en torno a la

exactitud.
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satisfaccion de los
estudiantes?

Evaluar la relacién
que existe entre la
gestion
institucional y la
dimension
progreso
profesional del
nivel de
satisfaccion de los
estudiantes.
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ANEXO 2. INSTRUMENTOS

ENCUESTA DE SATISFACCION ESTUDIANTIL

(Usuarios Internos)

l- Datos Demograficos

1.1. Edad: afos

1.2, Sexo: Masculino Femenino

1.3. Ciclo de estudios:

14. Procedencia: Dpto. Prov. Distr.
1.5. Facultad / Escuela:

.- Sobre el nivel de satisfaccion:
A continuacion marque con un aspa (x) en el casillero que estime conveniente segun como se sienta satisfecho respecto a cada

afirmacion:

Q o
218288 o
=18 3
SECRETARIA ADMINISTRATIVA
1 | Ndmero de personas que trabaja en este servicio
2 | Atencion y amabilidad del personal de secretaria
3 | Gentileza y disposicion para ayudar
4 | Presentacion personal del colaborador de secretaria
5 | Resuelve de manera eficaz las consultas emitidas
6 | Horario de atencidn de secretaria
TOTAL

SERVICIO DE CAJA'Y CONTABILIDAD

7 | Numero de personas que trabaja en este servicio

8 | Atencion del personal de caja y contabilidad es amable

9 | Gentileza y disposicién para orientar en las tasas de pago
10 | Presentacién personal del colaborador es la adecuada

11 | Resuelve de manera eficaz las consultas emitidas

12 | Horario de atencién de caja y contabilidad es adecuado

13 | Respecto al registro y control de pagos es el adecuado

TOTAL




o o
21 8] 2| 2| 8| o
el 2| 2| 3| 2 E=)
21 8|22 5| &
2| 8| 2| 8| z| %
=8 2
SERVICIO SECRETARIA ACADEMICA
14 | Tiempo que demoran los proveidos a solicitudes presentadas
15 | Entrega de constancias cuando son solicitados
16 | NUmero de personas que trabajan en este servicio
17 | Atencidn y amabilidad del personal que trabaja en este servicio
18 | Horario de atencion de este servicio
19 | La entrega de certificados cuando son solicitados
TOTAL
PASADIZOS Y PLANTA FiSICA EXTERNA DE LA UNIVERSIDAD
20 | Condicion de iluminacion y ventilacion de los pasadizos de la universidad
21 | Operatividad del sistema de agua y desagiie en los SSHH
22 | Numero de servicios higiénicos por estudiantes
23 | Numero de bancas por estudiantes
24 | Mantenimiento y limpieza de los pasadizos de la universidad
TOTAL
AULAS PARA EL DESARROLLO DE ACTIVIDADES ACADEMICAS
25 | Condicién de las carpetas que se encuentran en el aula
26 | Limpieza y mantenimiento de las aulas
27 | lluminacién y ventilacién de las aulas
28 | Condicion de los demas mobiliarios que se encuentran en el aula
29 | Espacio para los estudiantes dentro del aula
TOTAL
LABORATORIOS DE PRACTICA INGENIERIA CIVIL
30 | La condicion de iluminacion y ventilacion del laboratorio
31 | Operatividad del sistema de agua en el laboratorio
32 | Comodidad de los estudiantes dentro del laboratorio
33 | La condicion de carpetas y demas mobiliarios del laboratorio
34 | Stock de materiales e instrumentos que se utilizan en el laboratorio
TOTAL
LABORATORIO DE QUIMICA Y FiSICA
35 | La condicion de iluminacion y ventilacién del laboratorio
36 | Operatividad del sistema de agua en el laboratorio
37 | Comodidad de los estudiantes dentro del laboratorio
38 | La condicion de carpetas y demas mobiliarios del laboratorio
39 | Stock de materiales e instrumentos que se utilizan en el laboratorio
TOTAL
LABORATORIOS DE COMPUTO E INFORMATICA
40 | La condicion de iluminacién y ventilacion del laboratorio
41 | Numero de computadoras para los estudiantes
42 | Comodidad de los estudiantes dentro del laboratorio
43 | La condicién de los mobiliarios dentro del laboratorio
44 | Mantenimiento y funcionamiento de las computadoras
TOTAL
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MEDIDAS DE SEGURIDAD
45 | El control y seguridad en el ingreso a la institucion
46 | La sefializacion en caso de emergencia dentro de la institucion
47 | Las medidas de proteccion en caso de accidentes y desastres
48 | Simulacros en caso de sismos, accidentes y desastres
49 | Existencia de extintores, alarmas y equipos de iluminacion
50 | Existencia de un seguro en caso que un estudiante sufra un accidente
51 | Existencia de un topico y botiquin de primeros auxilios
TOTAL
EQUIPOS Y RECURSOS TECNOLOGICOS
52 | Disponibilidad de equipos audiovisuales para las actividades académicas
53 | Actualizacion y manejo de la Pagina Web de la institucion
54 | Servicio de intranet que ofrece la institucion
55 | Utilizacion del SOFTWARE o programa que ofrece la Escuela
56 | Acceso libre a Internet dentro de la institucién
57 | Disponibilidad de cabinas telefonicas dentro de la institucién
TOTAL
AREAS PARA ACTIVIDADES CULTURALES Y RECREATIVAS
58 | Mantenimiento y limpieza de la loza deportiva
59 | Disponibilidad para utilizar la loza deportiva
60 | lluminacién de la loza deportiva
61 | Mantenimiento y limpieza del auditérium
62 | Disponibilidad para utilizar el auditérium
63 | lluminacién y ventilacion del auditérium
TOTAL
SERVICIO DE CAFETIN
64 | Numero de personas que trabaja en el comedor
65 | Rapidez en la atencion
66 | Gentileza y amabilidad en la atencién
67 | Variedad de comidas y calidad de las mismas
68 | Costo de los productos que se ofrecen a los estudiantes
TOTAL
PROGRAMAS DE EXTENSION UNIVERSITARIA
69 | Existencia de un programa de tutoria y orientacién
70 | Accesibilidad a asesoria psicologica
71 | Acceso a un programa de becas estudiantiles
72 | Realizacion de conferencias para el desarrollo personal
73 | Existencia de bolsas de trabajo en la institucion
TOTAL
SERVICIO DE PASTORAL UNIVERSITARIA
74 | Disponibilidad para el servicio de confesién
75 | Realizacion de actividades humanitarias y de accién social
76 | Realizacion de actividades sacramentos, misas, etc.
77 | Ayuda humana y espiritual a los estudiantes
TOTAL
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Insatisfecho

Poco satisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

Puntaje

CENTRO DE INFORMACION (BIBLIOTECA)

78

Rapidez en la atencion

79

Gentileza y disposicion para ayudar de parte del personal de biblioteca

80

Presentacion personal del colaborador de biblioteca

81

Resuelven de manera eficaz las consultas emitidas

82

Horario de atencion de la biblioteca

83

Sobre el sistema informatico de atencion de textos

84

NUmero de personas que atienden en la biblioteca

85

Sobre el mobiliario que existe en la biblioteca

86

Sobre el espacio utilizado para la lectura

TOTAL

CENTRO INVESTIGACION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA

87

Accesibilidad a asesoria cientifica y de investigacion

88

Realizacion de investigaciones en la institucion

89

Disponibilidad de atencion del personal que labora en el area

90

Horario de atencidn del personal que labora en el drea

91

Resuelve de manera eficaz las consultas emitidas.

Comentarios o sugerencias.

TOTAL

MUCHAS GRACIAS POR DARNOS SU OPINION
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CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA INSTITUCIONAL

(Usuarios Internos)

INSTRUCCIONES

Conteste a las preguntas de este cuestionario indicando, mediante un aspa (X), la valoracién 1,2,3,4 6 5, eligiendo
de las cinco descripciones siguientes, la que mas se adapte a la situacion actual de la Escuela o area de la
institucidn en estudio:

1 Practicamente no se realiza

2 Se realiza parcialmente (en ocasiones puntuales)

3 Se realiza generalmente (en la mayoria de los casos)
4 Se realiza sistematicamente y en casi todas las areas.

5 Se realiza siempre y de forma total, en el area o escuela.

Cuestionario

1. ¢Se comunica al Personal Administrativo, Docente y Estudiantes de la universidad la
importancia de satisfacer las expectativas de los estudiantes, sobre el servicio que
reciben?

2. ¢Conoce usted, si la Escuela cuenta con una politica de la calidad establecida donde el
personal docente, administrativo y estudiantes conoce los objetivos de la calidad que
persigue la institucién?

1 2 3 4 5

3. ¢éConoce usted silos directivos de la universidad llevan a cabo revisiones, supervisiones o
monitoreos, sobre la calidad de servicio educativo que ofrece la institucién?

1 2 3 4 5
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¢Conoce usted, si existe un manual de responsabilidades, funciones de las autoridades y
personal que labora en la institucién?

1 2 3 4 5

éConoce usted, si estan establecidos y controlados los documentos requeridos por el
sistema para la seguridad en caso de accidentes o desastres?

1 2 3 4 5

¢Estd usted informado si los procedimientos que brindan a los estudiantes sobre
seguridad dentro y a los alrededores de la universidad estan establecidos y controlados?

1 2 3 4 5

¢Conoce usted si la direccion asegura la disponibilidad de recursos humanos necesarios
para el desarrollo adecuado del servicio educativo en la institucion?

¢ Conoce usted si la direccién asegura la disponibilidad de equipos tecnoldgicos y/o
recursos didacticos para el desarrollo adecuado del servicio educativo?

1 2 3 4 5

¢Conoce usted, si los ambientes e infraestructura se encuentran disponibles
adecuadamente para que se desarrolle el servicio educativo?

1 2 3 4 5
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10.

11.

12.

13.

¢Conoce usted, si los directivos apoyan y desarrollan las actividades de mejora en la

organizacién para el bienestar de los estudiantes?

1

2

3

4

¢éLa institucidn reconoce los logros y el compromiso de los estudiantes por sus logros y

esfuerzo a traves de beneficios?

1

¢Conoce usted, si esta reglamentado los requisitos y procesos administrativos que debe
ejecutar un estudiante dentro de la universidad?

1

2

3

4

¢Esta usted informado si se realizan planes para el personal (admisidn, formacion,
desarrollo, etc.) evaluando el rendimiento y las necesidades de desarrollo de todas las
areas en beneficio de los estudiantes?

1

2

14. ¢Conoce usted, si existe una comunicacion eficaz ascendente y descendente entre el
personal directivo y los estudiantes, participando éste de una manera real en las

actividades de mejora?
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Conoce usted, si existe un sistema de informacion tal que todos los colaboradores
disponen de la informacion adecuada para realizar su trabajo y se garantice la precisidn
de la misma asi como su adecuacidn a la normativa correspondiente para el desarrollo de
las actividades educativas de la institucion?

1 2 3 4 5

éConoce usted, si se realiza una gestidn eficaz de los equipos, ambientes y otros recursos
y se utilizan las tecnologias mas adecuadas y actuales para ofrecer un servicio educativo
de calidad a los estudiantes?

1 2 3 4 5

¢Conoce usted, si los equipos y recursos didacticos que se utilizan en las actividades
educativas se les da un mantenimiento peridédico?

1 2 3 4 5

¢Esta usted informado sobre la encuesta periddica que se aplica a los estudiantes para
identificar el nivel de satisfaccién del mismo, respecto al servicio educativo que recibe?

1 2 3 4 5

¢Conoce uisted, si se llevan a cabo auditorias internas de control financiero y
administrativo dentro de la institucion?

1 2 3 4 5

é¢Conoce usted, si se lleva a cabo de forma adecuada la gestion de las reclamaciones o
sugerencias por parte de los usuarios de la universidad?

1 2 3 4 5
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21.

22.

23.

24,

25.

é¢Conoce usted si existe un programa de mejora continua que afecta a todas las
actividades de la universidad empleando herramientas adecuadas y estableciendo
objetivos de mejora institucional?

éConoce usted, si se mide de forma sistematica la satisfacciéon de los estudiantes y
personal de la intitucion teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas tales como
infraestructura, calidad docente, beneficios, comunicaciéon efectiva, formacion
profesional, reconocimiento, etc.?

1 2 3 4 5

¢Esta usted, informado si se recopila y analizan los datos apropiados para determinar la
adecuacién y la eficiencia del sistema de gestién de la calidad educativa “autoevaluaciéon”
y para determinar dénde pueden realizarse mejoras en la institucion?

1 2 3 4 5

éSabe usted, si se adoptan acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de
no conformidad del servicio recibido por el usuario dentro de la universidad?

1 2 3 4 5

é¢Conoce usted, si se ofrecen programas de actividades que tiendan a fortalecer la cultura
organizacional de la universidad?
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DATOS DEL INFORMANTE:

Por favor a continuacién marque con un aspa “X”, segln corresponda:

a. Condicion actual en la Universidad
DirectivoO AdministrativoO Docente O EstudianteO

b. Afos que labora o estudia en la universidad

O

c. Condicién laboral : Estable (O Contratado O Rec/Honorar.

d. Ciclo de estudios: Facultad/Escuela:

Muchas Gracias por su participacion!!!
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MATRICES DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO: Gestion Institucional y nivel de satisfaccion de los estudiantes Universidad César Vallejo. Ancash — Huaraz. 2019

VARIABLE

DIMENSIO
N

INDICADO
R

iTEMS

OPCION DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Totalmente en

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

RELACIO
N ENTRE
LA
VARIABLE
Y
DIMENSIO
N

RELACIO
N ENTRE

LA

DIMENSIO
NYEL
INDICADO

R

RELACION ENTRE
EL INDICADOR Y

EL iTEM

RELACION

ENTRE EL {TEM
Y LA OPCION DE

RESPUESTA

SI | NO

Sl

NO

Sl

NO

Sl NO

OBSERVACION
ESY/O
INDICACIONES

Gestion
Institucion
al

Funcién
de
planificar

Planificacié
n

1. ¢Se
comunica al
Personal
Administrativo y
Docente de la
universidad la
importancia de
satisfacer las
expectativas de
los estudiantes,
sobre el servicio
gue reciben?

2. ¢La Escuela
cuenta con una
politica de la
calidad
establecida
donde el
personal
docente y
administrativo
conoce los
objetivos de la
calidad que
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persigue la
institucién?

3. ¢Los
directivos de la
universidad
llevan a cabo
revisiones,
supervisiones o
monitoreo,
sobre la calidad
de servicio
educativo que
ofrece la
institucién?

4. ¢ Estan
definidas en un
manual las
responsabilidad
es, funciones y
autoridad del
personal que
labora en la
institucion?

5. ¢Estan
establecidos y
controlados los
documentos
requeridos por
el sistema para
la seguridad en
caso de
accidentes o
desastres?

Funcioén
de
organizar

Recursos
de
materiales

6. ¢ Estan
establecidos y
controlados los
procedimientos
gue brinden a
los estudiantes
seguridad
dentroy a los
alrededores de
la universidad?
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7. ¢Asegura la

direccion la
disponibilidad de
recursos
humanos
necesarios para
el desarrollo
adecuado del
servicio
educativo?

8. ¢Asegura la
direccion la

disponibilidad de
equipos
tecnoldgicos y/o
recursos
didacticos para
el desarrollo
adecuado  del
servicio
educativo?

9. ¢Los
ambientes se
encuentran
disponibles
adecuadamente
para que se
desarrolle el
servicio
educativo?

10. sla
direccion apoya
y desarrolla las
actividades de
mejora en la
organizacion?

11. sla
direccion
reconoce los

logros y el
compromiso de
las personas y
equipos que se
esfuerzan en
mejorar?
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12. :Se
encuentra
reglamentado
los requisitos y
procesos
administrativos
que debe
ejecutar un
estudiante
dentro de Ila
universidad?

Funcién
de
supervisa
r

Supervisio
n

13. ¢ Se realizan
planes para el
personal
(admisién,
formacioén,
desarrollo, etc.)
evaluando el
rendimiento  y
las necesidades
de desarrollo de
todas las
personas?

14. ¢éExiste una
comunicacion
eficaz
ascendente,
descendente %
entre todo el
personal,
participando éste
de wuna manera

real en las
actividades de
mejora?

15. ¢Existe un
sistema de

informacion  tal
gue todos los
colaboradores

disponen de la

informacion

adecuada para
realizar su
trabajo y se
garantiza la

precision de la
misma asi como
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su adecuacion a
la normativa
correspondiente
2

16. ¢Se realiza

una gestion
eficaz de los
equipos,

ambientes y

otros recursos y
se utlizan las
tecnologias mas
adecuadas y
actuales  para
ofrecer un
servicio

educativo de
calidad?

17. A los
equipos y
recursos

didacticos que
se utilizan se les

da un
mantenimiento
periddico?

18. iSe
encuesta

periédicamente
a los estudiantes
para identificar
el nivel de
satisfaccion del
mismo, respecto
al servicio
educativo  que
recibe?

19. ¢Se llevan a
cabo auditorias

internas de
control
financiero y

administrativo?
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20. ¢Se lleva a
cabo de forma
adecuada la
gestion de las
reclamaciones o
sugerencias por
parte de los
usuarios de la
universidad?

21. (Existe un
programa de
mejora continua
que afectaa
todas las
actividades de la
universidad
empleando
herramientas
adecuadas y
estableciendo
objetivos de
mejora?

22. ¢Se mide de
forma sistematica
la satisfaccion del
personal
teniendo en
cuenta sus
necesidades y
expectativas tales
como ambiente
de trabajo,
posibilidad de
promocién,
comunicacion,
formacion,
reconocimiento,
etc.?

23. éSe recopilan
y analizan los
datos apropiados
para determinar
la adecuaciény la
eficiencia del
sistema de
gestion de la
calidad educativa
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“autoevaluacién”
y para determinar
doénde pueden
realizarse
mejoras?

24. ¢Se adoptan
acciones
correctoras y
preventivas para
eliminar las
causas no
conformidad del
servicio recibido
por el usuario
dentro de la
universidad?

25. ¢éSe ofrecen
programas de
actividades que
tiendan a
fortalecer la
cultura
organizacional de
la universidad?
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO: Gestion Institucional y nivel de satisfaccién de los estudiantes Universidad César Vallejo. Ancash — Huaraz. 2019

VARIABLE

DIMENSIO
N

INDICADOR

iTEMS

OPCION DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Totalmente en

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

RELACION

ENTRE LA

VARIABLE
Y

DIMENSIO
N

RELACION
ENTRE LA
DIMENSIO
NYEL
INDICADO
R

RELACION

ENTRE EL

INDICADO
RYEL
ITEM

RELACION ENTRE
ELITEMY LA
OPCION DE
RESPUESTA

SI | NO

SI | NO

SI | NO

Sl NO

OBSERVACIONE
sy/o
INDICACIONES

Nivel de
Satisfaccio
n

Cumplimient
ode
necesidades

Habilidad y
mantenimient
0

1. Namero de
personas que
trabaja en
este servicio

2. Atencion y
amabilidad
del personal
de secretaria

3. Gentileza 'y
disposicion
para ayudar

4.
Presentacion
personal del
colaborador
de secretaria.

5. Resuelve
de manera
eficaz las
consultas
escritas.

Seguridad
vital

Seguridad

6. Horario de
atencion de
secretaria.
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7. Namero de
personas que
trabaja en
este servicio.

8. La atencion
del personal
de caja vy
contabilidad
es amable.

9. Gentilezay
disposicion
para orientar
en las tasas
de pago.

10. La
presentacion
personal del
colaborador
es la
adecuada.

11. Resuelve
de  manera
eficaz las
consultas
emitidas.

Seguridad
econdmica

Beneficio

12. El horario
de atencion
de caja vy
contabilidad
es adecuado.

13. Tiempo
que demoran
los proveidos
a solicitudes
presentadas.

14. Entrega de
constancias
cuando son
solicitados.

15.  Numero
de personas
que trabajan
en este
servicio.

16. Atencion
y amabilidad
del personal
que trabaja
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en este
servicio.

Seguridad
emocional

Trato
afectuoso

17.  Horario
de atencion

de este
servicio.

18. La
entrega de
certificados
cuando son
solicitados.

19. Condicién
de
iluminacion y
ventilacion de
los pasadizos
de la
universidad.

20.
Operatividad
del sistema
de agua vy
desagie en
los servicios
higiénicos.

21. Ndmero de
servicios
higiénicos por
estudiante.

Pertenenci
a al centro

Actividades
permanente
s y talleres

22. NUmero de
bancas por
estudiante.

23.
Mantenimient
oy limpieza de
los pasadizos
dela
universidad.

24. Condicién
de las carpetas
que se
encuentran en
el aula.
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25. Limpieza 'y
mantenimient
o de las aulas.

26.
lluminacion y
ventilacién de
las aulas.

27. Condicién
de los demds
mobiliarios
que se
encuentran en
el aula

28. Espacio
para los
estudiantes
dentro del
aula.

29. la
condicién de
iluminacién y
ventilacién del
laboratorio.

30.
Operatividad
del sistema de
aguaenel
laboratorio.

31. Comodidad
de los
estudiantes
dentro del
laboratorio.

32.la
condicién de
carpetas y
demas
mobiliarios del
laboratorio.

33. Stock de
materiales e
instrumentos
que se utilizan
enel
laboratorio.
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34. Numero de
computadoras
para los
estudiantes.

35. La
condicién de
los mobiliarios
dentro del
laboratorio.

36.
mantenimient
oy
funcionamient
ode las
computadoras.

37. El controly
seguridad en
elingresoala
institucion.

38. la
sefializacion
en caso de
emergencia
dentro de la
institucion.

39. Las
medidas de
proteccion en
caso de
accidentes y
desastres.

40. Simulacros
en caso de
sismos,
accidentes y
desastres.

41. Existencia
de extintores,
alarmasy
equipos de
iluminacién.

Progreso o
éxito
personal

Formacion
integral y
tecnologia

42. Realizacién
de
conferencias
para el
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dela
informacion

desarrollo
personal.

43. Existencia
de bolsa de
trabajo enla
institucion.

44,
Disponibilidad
para el servicio
de confesion.

45, Realizacién
de actividades
humanitarias y
de accidn
social.

46. Realizacién
de actividades
sacramentos,
misas, etc.

47. Ayuda
humanay
espiritual a los
estudiantes.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta de satisfaccion estudiantil v gestién institucional

OBJETIVO: Determinar la gestion institucional que ofrece la UCV - Filial Huaraz y ¢l nivel de satisfaccién de los estudiantes de pre grado,
DIRIGIDO: Estudiantes de Ja Universidad César Vallejo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:  \iguen Alonzo Yagqueling Vanessa

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro

VALORACION: y:

X % Medio Bajo Muy bajo

[4

c{{xﬁw’\

FIRMA DEL EVALUADOR

DN ”@88‘332}



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encucsta de satisfaccion estudiantil y gestion institucional

OBJETIVO:  Determinar la gestion institucional que ofrece la UCV ~ Filial Huaraz y el nivel de satsfaccidn de los estudiantes de pre grado.
DIRIGIDO:  Estudiantes de la Universidad César Vallejo

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR:  Saens :{oafrgav.: Rolando Remigia

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor

fy
X % Medio B3jo Muy bijo

VALORACION:

£ ’ LUACQOR

o 316000 80



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta de satisfaccion estudiantil y gestin institucional

OBJETIVO:  Determinar la gestion institucional que ofrece [a UCV — Filial Huaraz y el nivel de satisfaccidn de los estudiantes de pre grado.
DIRIGIDO: Estudiantes de Ta Universidad César Vallejo

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR:  Cardenas Lara Canmen foonne

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro

VALORACION: ™
{
X % Medio Bajo Nuy bajo




ANEXO 3. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Gestion institucional

Alfa de Cronbach

N de elementos

,761

18
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ANEXO 4. AUTORIZACION DE LA INSTITUCION EN DONDE SE APLICO LA
INVESTIGACION

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO . .
DIRECCION DE INVESTIGACION

Chimbote 10 de junio de 2019

Estimado
Mgtr. Segundo Tomas Aguilar
Estudiante de la Escuela de Posgrado UCV - Huaraz

Asunto: Autorizacion para ejecucion de Proyecto de Investigacion

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo y a su vez brindarle respuesta a la solicitud
presentada, con la finalidad de conceder la autorizacion para desarrollar la investigacion
“Gestion Institucional y nivel de satisfaccion de los estudiantes Universidad Cesar

Vallejo - Huaraz 2019.”

Al respecto comunico, que considerando la Resolucion de Vicerrectorado de
Investigacion N° 013-2018-V1 UCV, en el que se indica, en el area de experiencia
curricular, Proyecto de Investigacion o su equivalente, parte III, numeral 5, “La
investigacion en cuestion no afecta los intereses de la Universidad”, se le otorga el

permiso respectivo para el desarrollo de su investigacion.

Atentamente

Dr. Fq?ael Alba Callacnd

Dirsctor fo tnvsenic veitn



ANEXO 5. BASE DE DATOS

e @\ %
S8 - F 3 5 A
A B G D E F B W 1 4 K L M W 0 P ® R_S|T U ¥ W X ¥ z a8 8 o a0 e aF a5 o a a 8 AL am an -
CUESTIONARIO DE SATISFACCION ADMINISTRATIVA
1
H
H wCABIE iy Aoz que iene
e s as e T 8 s woM R D M OB B T e 1 2 2 a2 2 a2 capmi O pod hberando
s Univarcidad an  Unirercidad
.=
o mFoot 555 5 5 5 5 5 & 5 5 5 5 &4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 Adnisustive Contratedo nMESES
4 MFoez 3 &2 & 2 2 3 4 2 3 4 2 2 2 2 2 3 4 & 4 4 3 3 2 4 Admeiseive Conmnds §aor
s mFoos £ 55 5 £ 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 55 5 4 5 5 5 5 Adnsustive ontrtodo 11 m
s MFoes 555 & 3 4 5 5 & 55 5 5 5 5 4 5 4 &5 5 & 5 5 5 Admviwive RedHownn I
comFoos 4 45 4 4 3 34 3 3 4 5 £ 32 4 3% 242 4 Adestoive Estable Saios
s mroes « & s s s s & 55 a4 5 4 & 4 s s 45 4 5 3 admiswsive Conranda 2afos
s mFooT 4345 3 4 4 44 4 4 4 4434 403 49 44 admnise Gonrands 2shz
o |MFODs 5 3 3 G 8 5| & 3 & & 5 4 3 5 3 4 5 2 5 4 8 3 3| 5| & Adnisistrativo Contratedo 230z
W mFoss 4 4 4 5 2 225 5 4 5 2 2 5 3 5 5 3 5 3 & 2 2 5| 5 Adnwianstiv Conmudo T
e | WFOW 4 4 4 % 3 4 &4 & & 5 & 4 & & 4 & 2 & & 5 3 3| & & Adniitativ Estible 6oz
G WEoM 3 4 2 & 5 3 & 4 5 5 5 & 4 3 2 & 3 3 & 4 2 2 3 2| 2 Adnisiarstive Conmatado 3
W WFoE F 5 4 2 8 438 5 4 5 5 5 4 & 4 3 4 5 5 5 5 £ 5| 5 Adnisistativo Contratodo Saios
s W@ 3 2 3 2 2 2 5|3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 & 3 2 5 3 2| 2 Adninisstivo Conraiedo 3
G meow s @44 2 3 2 2 & 2 1 9 2 & 32 3 2 & 3 & & 1 3 2 admwomwes Eubk Saies
o meos 55 5 5 5 55 4 5 & 4 5 5 & 5 5 4 & 5 5 5 5 4 & 5 Adnisisretivo Conratedo 3
G mRol 4 4 45 5 444 5 5 5 5 4 5 55 5 45 5 4 4 45| 4 Adnssstieo Conmatsdo asnz
 WEOW 5 5 4 % 5 45 4 & 5 5 4 4 & 5 5 5 & & & 5 & 55| & Adnisistrativo Contatedo 34fios
om0l z 3 2 4 s s 5 5 5 4 3 a4 4 & 3 4 & 4 5 5 4 4 4 5 3 Do Canratada Fafoz
o WO F 5 405 8 332 2 2 4 5 5 4 2 % 5 E 5 5 2 4 45| 4 Do Estebk Paios
oe|mrozo| 3| & | 3| s|2| s ol a|a|el2la|ala|salsalzalz a| s a| s Doceme Ectable Gafos
ao|mrozi| 4| 2|2l x| 2| s 2/a|s|af3s a4 s/ s[a]3]3| a2/ 5|s|2]3] 2 ammortivoCommde | 3ufozySmess
oo |MFozz 3 5 4 5 5 3 5 4 & & 4 2 5 5 & 4 3 2 2 3 5 5 3 & 2 Advivisstive Conraiedo 03 MESES
s WFOZE 4 4 4 4 4 423 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 & 4 Adnsswstieo Conmatsdo T
oo |MFOZe & 3 5 5 4 5|55 5 & 5 4 2 & 3 4 2 3 5 & 5 3 3| 2| 5 Adninitativo Estible 5 afios
ar|MPoz oz 3 a4 3 12 3 4 5 5 42 2 5 5.5 & 5 5 3 5 5 4 & & Do Canratada 2sfer
s mroes 5 5 45 8 5 3 4 & & 2 8 4 & 5 5 4 5 5 4 2 & 4 & 8 adveictetio Comrado | MESES
SATISFACCION ESTUDIANTIL SATISFACION ADMINISTRATIVA | Hojal ) 4 v

4y

£40p. m.
16/

1/2020

H - s BASE DE DATOS DIMENSIONES_INSTR-1 - Excel 7@ - 8 X
INICIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA Willy Alex Castafieda Sanchez
g % < &L 2 X Autosuma - A,
‘ Calibi -l - E° Ajustar text General - 4 ¥ =m Ex =
D.‘ alibri Ly > EF Ajustar texto eneral 5 = =2] [==) lll ZY H

[@] Rellenar -

Pegar . N K 5 - - ombinary centrar = 7« 0 oo %3 2 Fomato Darformato Estiosde Insertar Eiiminar Formato Ordenary  Buscary
- condicional - como tabla~ celda~ - - - & Borrar filtrar = seleccionar =
Portapapeles & Fuente u A m Nimero [ Estilos Celdas Modificar -~
Cwa70 - £ v
- 5 G D E FIGM 1 K LMNOP B RS T U Y W X Y 2 AMADAGAD AL AF AG AM Al AJAK AL AN AN AD AP A AR AS AT AU AV Aw AX AT A2 BA BB BG ED BE EF BG EH Bl B4 EK ELIEBMBN 60 I[s
NECESIDADES BASICAS SEGURIDAD ¥ITAL SEGURIDAD ECONGMIGA SERURIDAD EMOCIO AL PERTEMENC]
1 PRSI, T TR PR RS PR AAL CENTRO) Il
esc [urcmmanm] Pene Ereena | ossaeeouope | UESIIORS | demvonce |8 f e, ocupnun [ % | acenses PRRERAREE | % oo o] servci cads voonmasns e | | T ||
2 WroRIATICA UNNERSIT AR UnERSTARI
B EHEEEERHEEND R EEEEE 5 % 97 9 9 50 5 [SaT 551 60 61| b2[ 63 Bal o[ 71 [72]73 I B A Y B R A EEEE
4 INFO1 3% 35 5|% 5 5 5 5[4 5 5 5 5 1.1 1 11 = 55 5 % % 5 3§ 35 11 1 5% % 5,5 5 1 15 35 4 5 5 5 4[5 5 5 5 5 5 5|4 & 4 4 4 )82 1 111 4
5 INFO2 4 3 4 4 Bl4 4 4 4 414 5 B 4 4 474 4 3 4 il 5 5 4 4 4 4 5 il 3 3 4 4 4 4 B B B 4 4 45 4 5 5 4 43 5 4 4 B 4 414 4 4 B 4 5| T7T 4 4 4 5 TF
& INFOZ 204 4 3 413 4 2 4 223 F o2 O30F F 2D 53 443z 4 44 25 PP 3 OF R O34 04 4 30 38 4 4 4 4 43 4 4 4 4 F 413 3 3 4 4 | EE 4 4 4 4 8
T INFOs T4 4 2 #[3 41 & 2|2 11 1 1 1,2 113 L) 4.5 2 13 & 2 21 30303033 34 04 4 105 36 303 04 4 41 3 4 5 5 2z 2013 3 1 2 2 2|5 4 5 4 & T
s INFOS 8 4 3 2 4[4 4 3 4 4|8 2 & + 43133 3 1 67 |4 a2 & & 4 4 25 |1 1 113 3+ & & 34| 28 [3 8 4 3 3|3 s & 4 4 3,43 4 4 & 3 sl 1313 8
El INFOE 20z 2 2 |3 03 2 2 333333 1,11 11 3 30332z 333 20 Tttt 13 33 33 2 303 03 3 141 o2z 3 o2 o2 ftlzp2 o2z 3 2 1 z|® 1111 4
10 INFO7 4 4 4 2 #1214 2 2/2 1 222 101 111 L) 2.1 11 2 % 4 5 Tttt 1,2z 02 2 2 2 1§ 2 3 1 2 1|1 2 3 2 3 3;2|2 3 2 4 2 1 ¥ oz 2 2 2 8§
" INFCB 8 2 8 2 8|4 4 4 2 3|4 8 & s 8 2024 22 65 |4 24 & 4 28| 28 |33 3 83 44 2 8 & 3| 3 & 8 4 & 4|4 & 3 4 8 + 8|4 2 4 4 2z 2|5 3333
2 INFO3 T4 4 4 44 4 4 4 44 94 4 44 Tt B2 404 4 4 4 4 9 28 LI R A R R IO A A N ) 28 4 1 1 1 14 4 4 4 4 4 a1 1111 42 4 4 4 4 18
13 INFOI 202 2 4 414 4 2 4 414 8 8 44 171 1 11 &7 2z 2 4 2 2 2 13 LIRS TR AR AR AR NN N O O A | 1 2 4 2 2z 4|1 &4 2 2 2 z'!2J|2 2 2 4 2 2|4 1. 111 1
I WEON 2 3 s 3 sz 33 3 3|3 23 33 2123 1 1 853 |23 3 3 x4 s 22 |1 1133 3¢ & 8 4 4| 32 |& s & & 4|3 ¢ 8 3 s s 8|2 2 2 4 & zle 1111 4
15 INFOI2 400 4 1 114 4 4 4 42 12 2 2 101 1 11 45 5 5 65 5 & § § 35 22222 212 2 22 2 4 04 4 4 44 4 4 4 4 44l 4 4 4 4 4 T2 2 2 2 2 8
16 INFOI: LA N AR N IR T TR B N I A N S S T I | Rl LIRS SR R R R 7 LI SR T R R N A A A N ) 26 4 4 4 3 31 4 4 4 4 1 414 4 4 4 4 41 1111 4
i INFO 4 4 4 3 417 4 5 4 /3 3T T3 2,22 22 B3 ERI R R - R 2 22 2.2 2 2 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4|3 4 3 3 3 4 F|I 4 4 4 B &) €7 2 2 2 2 8
18 INFOIS TF ot e &ttt 1t 26 LIS B R B 7 LIRS TR TR TR AR AR A A O B | 1 A S N N O N, SN, ST~ N0 AR NS N S N N N AR A A 4
13 INFOIE 303 03 3 3|4 04 4 4 413 2 4 403 1,1 1 11 56 433 3 4 323 23 30303033 3.3 3 3 3 3 33 2 2 2 2 2|3 2 2 2 3 3 3|3 3 3 3 3 4L 1111 4
20 INFOIT 404 4 4 414 4 4 4 414 4 4 44 312 2 2 0 443 3458 28 1113z 24 4 4 203 a7 4 4 4 3 3|2 3 4 4 3 3 ;3|2 2 2 2 1 |6 1 211 5
2 INFOIE 404 4 2 414 04 4 & 204 4 & 4 4 2,2 2 2 2 B LAR AR R 2N 2N ) 28 303333 3 404 04 4 08 38 3 04 03 4 32 & 4 & 4 3 413 4 3 4 3 &#]| 63 3 4 3 3 13
2 INFOIS & 4 4 8 3[4 4 4 & 4|4 3 & 3 4 4143 4 4 76 |5 5 4 & 4 4 5 o |5 55 & 4 40233 33| 42 [+ 3 4 3 3|3 3 8 4 3 + 83 3 4 4 & s|le £ 34 s B
23 INFOZO T4 2 2 41 1 2z 4|2 2 4 43 2,7 4 2 2 50 404 4 4 4 4 4 28 303 303 3 3 4 4 4 45 33 4 4 3 4 44 4 4 4 4 4 412 1 1 2 4 1 55 3 4 3 4 M
a4 INFO21 SRR TR R T I T AR TR TR <A N A A R B 30 LIS B R R R 7 LIRS TR AR AR AR IR N O O B | 1 AR S NS NS N N R FR FAS S N A AL N NS A N | 18 1111 4
o WFCzz 8 3 2 8 2[5 3 2 3 2|2 122 12032 1 1 4 |43 2%z 22 @ |1 111 1 1433248 2 [&3 2 1 1|1 5 & 5 s 2 8|3 2 24 3 2|8 23140
26 INFOZS 302 02 2 3|4 04 4 4 1[4 4 443 212 2 2 2 53 2.3 3 4411 13 30303033 3.3 3 3 3 3 33 3 03 03 3 3|3 4 4 3 3 3 3|3 3 3 3 3 3|66 22 2 2 8
ar INFO2E 4. 4 4 3 416 4 3 84 /4044 404 1,8 4 3 4 Ll 4408 82 8 3 a7 LI SR A AR AR I A A A S ) 28 4 4 5 5 4% &4 5 5 5 4 414 4 4 4 4 2] 7€ T 43 T 1
= INFES 3 4 8 3 4[4 3 3 4 3(3 3223 3034 32 63 |44 3433 8| 25 |21 2333448 34 3 5 & 5 5 5|5 5 5 5 & + a4 2 2 3 & 3|7 448 s ®
e INFO2E 2 4 4 2 204 44 2 202 2 2 11 3,3 3 33 53 40402 44 2 4 24 LI S A R I A A -3 24 4 04 4 4 414 2 2 4 2 4 414 4 4 4 4 4] B 3 4 3 4 W
30 INFO27 2 4 2 4 T|4 0404 8 414 2 2 402 211 F 12 58 22 2 4 4 4 4 ez LI SR A AR R A R ) 28 * 2 2z 2z 3|2 & 3 % 3 4,412 3 3 2 4 4] 6T 1B 2 2 W
Ell INFO2E 2 0% 2 4 GlF 4 45 242 F Fo2 2,% 42 4 L= 4.6 4 4 4 5 4 30 LI SR S R R I A ) 25 4 4 3 4 2|2 1 2 4 2 1 2|3 2 4 3 B % G 5 4 4 4 17
k) INFO23 2 4 2 4 414 4 2 2 412 2 & 2 2 2% 4 2 & B0 40402 8 2 4 4 24 101 1 2 4 2/4 & & 4 2 23 04 4 4 4|2 1 1 2 1 23|42 4 4 4 1 s 2 2 2 2 8
33 INFOZ0 44 4 4 413 4 4 4 414 5 B 4 4 3,1 3 33 al 5 5 65 6 & § § 35 30303 3 3 3. 4 4 4 3 4 ar 4 5 4 4 33 4 4 5 4 3 414 4 4 4 4 3|70 3 3 3 A2
S é INFO31 5 4 3 4 414 4 3 4 414 2 2 2 2 2/3 3 2 4 B85 44323 2 4 2z 30303 03 3 304 4 4 4 4 38 4 4 4 4 313 1 1 4 2 Z 414 4 4 4 4 4] 8D I 3 3 3 12
E g INFO32 Ttz 1 o2fz 222 2z|2 2 222 2,222 2 37 22z 2 22 22 " 303333 3 4 04 04 4 08 38 2 4 2 1 22 2 2 4 4 2z 1|1 2 1 2 2 2|3/ 4+ 4 4 & ®
%) B2 Mo 2 12 2 4|22 1 2 1|22 221 212232 3 |3233 1 82| ® (11111 1144 222| 20 |2 & 2 2 3|1 & & & 4 2 4|1 1 2 11 1|8 1333 0|~
SATISFACCION ESTUDIANTIL |  SATISFACION ADMINISTRATI Hojal 1 >

91



Cwa70 I v
42 BA BE BC BD BE EF BG EBW Bl B) BX BLBMEN B0 EP BG BR BS BT BU BV Bw BX BY B2 CA CECC CD CE CF COCH O £ CE  CL oM ou oo ce  ce ce  osor cu v ex or -
DADEMOCIONAL FERTENENCI SISTEMA DE TRABAJD OGRESD PROFESIO) D1 D2 D2 DI D5 D6 D7

1 A AL CENTRO

D4 [seRviciooE | 05 o6 o7

- I e ploeaL | Rl IWVESTIGACIN e 20T T AT T AT T BT R, MEDIA

s W[ nfiz | w[w[ B[] B8 74[75] 78] 77| 78 73 30 ¥ 82 3: o4 96 96|87 8% 89 90 9 52[ 53] 54|55 5657

48 5 5 6]+ & 4 4 4 4@ 1 1 1 1 4|6 5546554565 556055 & 56558 1 26 ™3 a8 4 68 2 325 0 30

54 5 40 4|4 & & 5 4 5| 77 4 4 85 7|4 55 & 415 & 4 £[4 4 4 8 4 59 4 & 85 & 1 2 LR R T R - B 332 ] 0z

5% 2 34[3 3 3 & 4 3| B6 4 4 & 4 6|3 33 & 814 8 4 £[8 4 4 8 4 5 4 & 8 4 2 1 2 55 25 38 66 B 53 2 278 02 Bz

T8 5 223 3 1 2 & 2|8 485 44 7]3 232 351444544443 B 444441 2 R T R R R 24z [ o

04 4 3 4alz & 4 & 3 4|85 12 13 B [T 444 423 4 2[3 32 33 4 4423221 6 6 25 29 65 3 4% % 255 20 ]

sz 2z 1i2[z 2 3 2 1 2|[3® 1 111 &|333 331333332333 8 333321 B 3 20 A B 8 s % 182 2 &

w2 3 a2z 3 2 4 2 13 2222 & [1 213 1,321 2[2 4242 W 221111 8 Bk B 3% 8 3 8 155 ©3 ]

M4 4 4rale z o4 4 2 2|6 3 3 33 1[4 442 4148 & 43 4 4 43 B2 244421 W 6w 9 e w52 W 27z 29 7

e & alalt 1 11 1 1[4z e 4 a4 B 11 11 101 0 111 1 11 e 48 s 481D 62 28 26 a2 B W 2 208 0 8

w2 2 2i2lz 2z 2 4 2 2[4 4 0 1 1 4[4 404 4 U111 M 442221 K [ S BT - R S S 160, ] 62

W2 4 4 4lz z 2 & & a[E 11 11 &[3 332 4;3 33 F[3 33 I3 4 343341 B B 2 32 g 4 4w 204 12 82

B4 4 4 4l4 s+ & & & 4|72 2222 8|2z 2222222222222 ® 2222zl 1 53 A 7 8 w1 220 5 0

B4 4 1 44 & & & & 4l B 1 01T 1 &8 101 11 [T 111 7 414441 B a7 m B 4 m 177 ] 193

%03 3 433 & & & 5 46T 22 22 85556 5454533333 5% 222221 1 63 2 3@ & 8 s 1 260 5 9

a2 et 4 4 4t ala 4t 1t 4 [t 1 if2 2z 12 ® 111111 & ® 7 oo 4 ' 8 102 5 200

B2 3 303[% 3 3 3 3 3[4 1 1 1 1 & [3 33331333 /44334 45 483231 W %23 33 4 4 &5 ¥ 224 52 204

s 3 33|z 2z 2 2 1 3|5 1.2 11 5 |s& 33 & /484333223 4% 333351 B w2 2 s 5 6 @ 206 3 205

24 4 3 4|3 ¢ 3 4 3 4B 3 4 33 B[22 2 4 41442 2[2 22 22 3 344441 20 6 2 3 63 @ 3% 20 264 o 203

22/4 3 44|32 2 4 4 4 4B 4 3 & 4 5[4 4 4 & 34 4 4 &3 4 3 8 4 B 45 4 45 1 2 ® oW a2 e w532 304 5 220

2304 & 4'alz 1 1 2 & 1[5 3434 8|2 22 2 814 8 & 4|8 4 4 43 48 433481 1 W 2 33 s @ 8w 256 L 224

AR R R R R N A A A R A A F A A A A A A A A A T A R A A R R I R B R S 40 L) 226

6 4 24|32 2z 2 4 3 2|8 23 14 W[4 444541 4 &[T 11 11 4 481121 B 0w o2 o w4 ou 204 59 26

23 3 3,33 3 3 3 3 3|56 22 22 8|2 33 4 8444433333 47 111111 8 s w33 5 8 & 6 228 &0 227

2|5 B 4 4|4 4 4 4 & 4T 3 4 33 B3 333 3143 4 F4 44 44 48 444441 2 Moo % 7 w4 A 286 60 221

256 4 4 4|4 z 2 3 & 3T 4 4 44 63 232 343 4 T[4 4333 4 433441 B 6 3 3 o w4 ou an ] 228

204 2 4 4|4 &+ & & & 4 B6 3 4 3 4 ¥[8 4 4 2 412 3 & Z|4 & 4 4 4 49 482221 K 53 24 2 66 W 49 245 62 z30

a0 3 3 44|23 3 2 & 4[58 15 22 W |22 24 2/34 4 2[4 4422 4 424421 1 2 2% 8 w4 2o 62 23t

s)s 2 1023 2z & 3 5 3|8 5 434 W[3 232542238343 44 22822281 K 6 3 5 8 T 4 & 215 52 242

S22 1 &0 3|4 z 4 4 & 1B 2z 22 & |44 24 41242 2[4 2422 42 242411 8 6 a4 2 83 a2 u 228 5 243

3506 4 3 4|4 4 & 4 4 3 W 3 3 33 2[5 4 4 & G445 &[T 4 4 8 4 6 4 4 45 & 1 2 Mo w0 w5 2 308 5 245

Se)a 2 2/ 4|4 & & & & 460 33 33 12 |s 442 4,28 2233333 43 242221 B 5 22 3 60 2 a3 n 253 €8 245

s 4 4 2 11z 1 2 z 2|3 4 444 624224224 4l2 2222 M 222221 A @ W a  ® % M 130, 8 246

S04 4z 4|1 1 2 1 1 1[4 13 33 wlzz2z2 12242338333 ¥ 323311 K % om0 4w . oW 178 9 246

a3 3 3/3|3 3 3 3 3 3| 11 11 s&l2232332'212z2[22222 2 222211 10 3 B @ s s 28 W Gl ™ 248

553 B 13|44 3 4 & B[ B 3 4 3 4 W[5 85K 5,4 5 1 4[4 4 4 44 8 344411 W 5 A 43 6 W 8y 283 i 261

85 & & 4 &% 2 % % o 36 32 11 7[2 3325644 143333 47 312411 1 w29 . g2 ¢ 4 ou 261 5 263

40| 4 4+ 222 2 2 4 2 2[4 2 2 22 8 |8 54 & 4;4 s 4233333 M 333331 8 5 2 3@ a3 8 50 ® 230 5 255

44 4 458 B 4 B 4 580 5 4 5 4 @[5 5 45 3434 354243 B 5285281 2 o5 3 4 80 w820 331 5 256

524 4 4 44 4 4 4 4 o4l T3 4 44 5[4 4 4 4 414 4 4 44 4 4 44 B 4 4 4441 2 4 W % | %A Tl ki 267

454 4 & 4|4 4 3 4 & 370 4 4 55 18[54 4 555 55 44 6 4 44 62 4 & 4441 2 w25 a0 0w g A an i 260

444 5 & a1 3 4 4 & 3B 33 33 2% 4 4% 5,445 5[4 4 46 4 58 55138 1 20 ™26 3 6 2 89 20 230 8 260

e 4z 404l 1 4z [ 111 41z 12 4l 2 4 z[4 4z 42 W/ 411211 ! 65 2 a4 4 B n 208 80 264

453 4 3013 4 4 4 5 2/ 67 1 2z 1 4 &[4 2 4 1 51 4 1 41 4 1 33 3} 4233561 8 L T S A IR a8 52 265

a2 4 w34 2 @ 3 3 486 14 2 4 N2 422 2422 4[2 42 11 B 444221 W B @22 3% 65 0 @ 0 23 =) a2

455 5 5 5|4 5 5 5 5 5|8 35 15 14 |s 5 48 1.1 55 5555 25 &5 55855 1 1 2 W 3 3 83w s 2 £ B 21z -

SATISFACCION ESTUDIANTIL SATISFACION ADMINISTRATIV Hoja 4 v

£45p. m.
16/01/2020

Cwa70 I v
oHoocl ook oo e e co e o cRce | cT cu cv cx cr 2 Ly s oc oo 3 o D oh o o ok o om [,
"ROFESIO! DI D2 D3 DA D5 D6 D7

1

. LI 0T AT MIT BT 4T WIT BT o mEDiA VARIABLE NIVEL SATISFACCION

F PO £ GEMERAL ADM | ARG CONT DER  CIVIL INDUST PSICOL

46 8 1 2 w3 3 &z 4 66 26 325 a0 a0 MAIMO 400

505 401 2 FIRE R R TR S 332 99 102 RANGD 320

58 4 1 2 55 25 38 66 & s 2 228 02 22 AMPLITUD 6

T4 4t oa N I R - B 242 [ 19

i221 % 6 2 29 65 3 4 & 255 120 159 INSATISFECHO &0 [

5321 ® PR R R S a 82 22 60 POCOSATISFECHD W4 208

w114 5 8 % 8w e [ 123 © INDIFERERTE 208 22 MEDIA 25445 2412 | 20353 26143 24304 J5TT5 2646 26829

w4z 1w [ 2 a7 3 12 (3 7 272, 129 177 SATISFECHO 27 3 | DESYES 6043 "eem Mazm Vo Teass Tozoe Tenze Ve

wles 12 62 23 26 sz B w2 208 130 78 MUYSATISFECHD 336 a0

w22 1 * % 0 4 4 oo [ L&l 182

[REIEIREN] 5 2 32 62 4 4w 204 132 183

w2z 1 535 A 7 8 m 1 220 135 190

w4+ 1w H 7w Bt 4 [ w7 i) 193 DIMENSION 1 2

w2z 1w 63 2 32 & 8 = 1 260 5 196

w114 e ® 7 oo B & 02 5 200 RARIMO 2

wles 1w s 23 33 46 4 450 224 152 204 MARIMO 00

w35 1 ® W w52 5 6 @ 216 52 208 RANGD a0

a4 4 1w 6 28 3 65 @ 3% 20 264 104 208 AMPLITUD 1

2405 1 =z ® oW a2 & w5 2 308 156 220

544 1 1 50 2 33 s w48 w@ 256 g 224 INSATISFECHD 20 3

a1 11 6 w7 noow [T 40 156 225 POCOSATISFECHD 36 52

a1z 1 ® @ 0w o2 & ow o# ou 208 159 228 INDIFERENTE 52 68 MEDIA 8455

%111 8 58w 33 s 8 4 6 228 160 227 SATISFECHD 68 8 DESVES 143

et |4 4 1 2 EZ T BB R B - B 286 160 22 MUYSATISFECHD 64 [

a4 4 1 f 6 2 3 T 6 4 ou 274 ] a2

@2z 1 % 53 2 2 66 W 4968 215 162 230

a4 2 11 s 2 2% s W &0 227 162 234

sz 4 1 B [ R I A S 285 62 202 DIMENSIDN 2 o

a2 411 60 24 25 B 8 4z w 228 165 23

5 4 1 ; Woo%owm o w2 308 €5 25 [ ] 7

sz 2 1@ 65 22 38 60 2 4 n 253 168 215 MAXIMO E

a2z 1 @ W k3% M 180 168 5 RANGD 2

8 11 # % w0 o oW oW ow [r5] 169 28 AMPLITUD 56

a2 11w 3% 8w s & m m 6 e 208

s 4 11 65 43 6 W s 0 283 i 251 NS ATISFECHD 7 26

4112 w29 2 82 7 47 u 251 175 253 POCOSATISFECHO 126 182

033 1 ® 5 2 32 s 8 0 230 75 255 INDIFERERTE &2 238 MEDIA 2520

w25 1 & 85 33 4 en w520 a3t 176 285 SATISFECHO 238 204  DESVES 581

w244 12 8 ® % 7w w2 3 1 257 MUV SATISFECHO 234

4 4 12 w5 a0 w0 w22 ] 177 260

a5 1 @ 26 39 e 2 sa 20 230 78 260

sz 11 65 23 24 4 4 mw 208 180 264

)3 5 1 ® 0w % & 8 ® ® 228 182 265 DIMENSION 3 nr

a2z 1w s 22 % e n om0 23 183 7]

w5 11 22 @ 3 3 es W = 2 e 187 22 RARIMD n -

£45p. m.
16/01/2020

~ &) B3

92



s8 I 5 hd
CUESTIONARIO DE SATISFACCION ADMINISTRATIVA

.

I e vt
7 |MFOOS 4 4 5 & & 3 3 4 3 3 4 5 5 3 2 4 8 % 2 4 2 & Administrative Estable Safies
e mPow ¢ 4 4 a5 & 44 & &5 & 4 & 4 4 4 2 4 4 5 3 5 & & Adniniwsiv Eble & afer
4 WNFOIZ S 5 4 2 3 & 3 3 5 & 5 5 5 & 4 & 3 4 5 5 5 5 5 5 5 sdninicwative Contratade Safies
% WNFOI S 4 4 & 2 3 2 2 2 2 1 3 2 2 38 2 3 2 2 3 2 2 1 3 2 Adninistwstive Ectable Safies
s mrom s s 4l el s 4 s 4 als s & 4 & 5 5 5 4 & a4 5 a5 |5 8 Advisiwwive Conruds 3 afios
2 |MWNFOE 5 5 4 5 3 3 3 2 2 @2 4 5 5 4 2 3 5 5 5 5 2 4 4 5 4 Disstive Eztable Tafes
93 NWNFO2 4 2 2 3 2 s @2 2 5 4 3 & 4 3 3 & 3 8 & 2 8% 3 3 3 2 Administrative Contratade 3afes y S meser
o5 |mroze| | 5| 5|5 & 5| 5|5 5| a|s| a2l a|a|elals|s| | s|3|3]2] 5 ndmmicusvelEebie 5 afios

ESTUDIANTIL SATISFACION ADMINISTRATIVA | Hojal

93



ANEXO 6. ARTICULO CIENTIFICO
1. TITULO

Gestion Institucional y nivel de satisfaccion de los estudiantes Universidad Cesar Vallejo.
Ancash — Huaraz. 2019

2. AUTOR(A)
Mg. Segundo Juvencio Tomas Aguilar; stomas6l@gmail.com
3. RESUMEN

La presente investigacion titulada: Gestion Institucional y nivel de satisfaccion de los
estudiantes Universidad Cesar Vallejo. Ancash — Huaraz. 2019, tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la gestion institucional que ofrece la Universidad
César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pre grado;
asimismo, la investigacion corresponde al enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental; la poblacion del estudio estuvo constituida por todos los discentes que se
encontraron correctamente matriculados en el ciclo 2019 — I, pertenecientes al pre grado de
la sede Huaraz de la Universidad César Vallejo, siendo seiscientos treinta y dos (632),
matriculados el semestre académico en el que se ejecutd el estudio y su muestra del estudio
estuvo conformada por cuatrocientos sesenta y cinco (465) estudiantes. Para la recoleccion
de los datos se utilizé como instrumento el cuestionario que estuvo representado por el nivel
de satisfaccion estuvo constituido de ochenta (80) indicadores y este fue sometido a prueba
piloto resultando un coeficiente de confiabilidad de Alfa de Crombach de 0.69 y sometido a
Juicio de Expertos, obteniéndose un coeficiente de Aikén de 0.81. Concluyendo que existe
relacién directa y muy significativa entre la gestion institucional que ofrece la Universidad
César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pre grado al

haberse obtenido un coeficiente de correlacion de 0.902.

Palabras clave: Gestion institucional, satisfaccion, seguridad.
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4. ABSTRACT

The present research entitled: Institutional Management and level of student satisfaction
Universidad Cesar Vallejo. Ancash - Huaraz. 2019, aimed to determine the relationship
between the institutional management offered by the César Vallejo University - Huaraz
subsidiary and the level of satisfaction of undergraduate students; also, the research
corresponds to the quantitative approach, with a non-experimental design; The study
population consisted of all students who were correctly enrolled in the 2019 - | cycle,
belonging to the pre-degree of the Huaraz headquarters of the César Vallejo University,
being six hundred thirty-two (632), enrolled in the academic semester in the one that
executed the study and its sample of the study was made up of four hundred sixty-five (465)
students. For the collection of the data, the questionnaire that was represented by the level
of satisfaction was constituted as an instrument of eighty (80) indicators and this was
subjected to a pilot test resulting in a reliability coefficient of Crombach's Alpha of 0.69 and
submitted to trial of Experts, obtaining an Aikén coefficient of 0.81. Concluding that there
is a direct and very significant relationship between the institutional management offered by
the César Vallejo University - Huaraz subsidiary and the level of satisfaction of

undergraduate students having obtained a correlation coefficient of 0.902.

Keywords: Institutional management, satisfaction, security

5. INTRODUCCION

La educacion es el propdsito por el cual una persona obtiene los conocimientos necesarios
y las reglas para conducirse en la sociedad. Existe una delimitada diferencia referente a la
educacion y formacion profesional que ofrece un centro superior de estudios nacional y uno
privado, entre las circunstancias que establecen esa diferencia estan los servicios de
complementacion académica, la atencion brindado por el personal administrativo, entre
otros. Ya que, por naturaleza, las universidades son centro de cultura, donde el saber
humano se confronta y donde la modernidad es sindnimo de calidez en el trato al usuario

ya sea en persona, via teléfono, via internet.
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El servicio educativo y formativo que ofrecen las universidades se ve reflejada por el
compromiso social que asumen dentro de las localidades donde se encuentran ubicadas y
por la calidad de sus egresados, de su personal docente, de su infraestructura fisica, de sus
equipamientos y de la gestion de calidad total que ejecuta en el dia a dia. En la actualidad,
diversas universidades se han implantado y desarrollado teorias contemporaneas de la
gestion de calidad total han sido un éxito, que se ha caracterizado por una sinergia entre su
procesos académicos-administrativos, un permanente mantenimiento preventivo y
operativo de su infraestructura fisica , de considerar a sus proveedores como aliados y a sus
usuarios como el centro de su atencion, conllevando en sus resultados a acrecentar su
imagen institucional que proyecta y pasa las fronteras y les permite ofrecer servicios

educativos de optima calidad.

En el Perq, la insercion de una adecuada gestion de calidad en el servicio universitario, es
una necesidad constante que es facil observar en el presente. El crecimiento de la poblacion
estudiantil no s6lo origina ese tipo de saturacion en el servicio de atencion, sino que ademas
la cantidad de implementos y recursos educativos son insuficientes cuando son
simultdneamente solicitados y no se cuenta con el personal adecuado en nimero y para la

atencion.

Gento y Vivas (2003), en su articulo de gestion estudiantil validaron un instrumento
aplicando el método estadistico de coeficiente de Proporcion de Rangos y coeficiente de
Alfa de Cronbach, considerando diez ponderaciones: necesidades basicas, servicios
ofertados, seguridad vital, igualdad de oportunidad, seguridad emocional, pertenencia,
forma de trabajo académico, progreso personal, reconocimiento de esfuerzo personal y

satisfaccion de realizacion personal.

Segun, Sotomayor, (2002); Vazquez, (2013), para evaluar la calidad de educacion de una
organizacion educativa universitaria sera necesario tener conocimiento de la satisfaccion de
los usuarios y/o estudiantes que hacen uso de los servicios, puesto que son ellos el publico
objetivo de la institucion, sus evaluaciones se basa en percepcion, expectativa y necesidad

gue son indicadores de eficiencia de la gestién académica (Marchesi y Martin, 1998.
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La importancia del estudio tiene una dimension social y académica, en cuanto que al realizar
este trabajo se buscé establecer indicadores que determinen la calidad de la gestion del
servicio administrativo que tenga en particular la institucion donde se realiza la formacion
profesional y el estudio, para que el personal directivo responsable pueda tomar las medidas
pertinentes en la necesidad de satisfacer y mejorar la atencién a los usuarios, no sélo en lo
referente a los recursos humanos con los que pueda contar, sino también en cuanto a la
infraestructura, seguridad, aspectos complementarios a la formacién como tutoria y
pastoral, entre otros. Desde la dimension académica el estudio cobra relevancia en el sentido
de que al poder determinar si la gestion administrativa, responden o no a las demandas de
sus estudiantes, logrando asi mejorar la preparacién académica de los mismos y desarrollar

en ellos el perfil intelectual y cientifico necesarios en todo profesional.

Asi mismo, su objetivo fue determinar la relacidén que existe entre la gestion institucional
que ofrece la Universidad César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de los

estudiantes de pre grado.
6. METODO

El estudio de la presente investigacion fue aplicado de enfoque cuantitativo, el alcance de
los resultados es descriptivo - correlacional y parte del supuesto, que la gestion institucional
de la Universidad César Vallejo — Sede Huaraz, se relaciona con el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de pre grado. El tipo de investigacion es correlacional, como medio para
reconocer el grado de relacion que existe entre la gestion institucional y el nivel de

satisfaccion que presenta el usuario externo de esta comunidad educativa.

Respecto a la poblacién del estudio estuvo constituida por todos los discentes que se
encontraron correctamente matriculados en el ciclo 2019 - 1, pertenecientes al pre grado de
la sede Huaraz de la Universidad César Vallejo, siendo seiscientos treinta y dos (632),
matriculados el semestre académico. Asimismo, la muestra del estudio se establecio

estadisticamente y estuvo conformada por cuatrocientos sesenta y cinco (465) estudiantes.

El instrumento del presente estudio fue el cuestionario de gestion institucional que estuvo

constituido por dieciocho (18) reactivos los cuales se encuentran divididos en tres (3)
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dimensiones, los cuales alcanzaron un coeficiente de Alfa de Crombach de 0.761 y también
fue sometido a Juicio de Expertos, alcanzando un coeficiente de Aikén de 0.88.

7. RESULTADOS
Tabla 2:

Nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Universidad César Vallejo

Variable de estudio Media DE

Nivel de satisfaccion 284.45 50.48

Fuente: elaborado por el investigador. Noviembre, 2019.

Tal como se visualiza en la tabla 2, los estudiantes de la Universidad César Vallejo, obtuvieron
una media de 284,45 y tomando en cuenta la escala ordinal establecida en la tabla 1 (p. 28) se
puede afirmar que: “El nivel de satisfaccion de los estudiantes es alto” con lo que se acepta la

primera hipotesis especifica.

Respecto a la tabla 3, los estudiantes segln la facultad donde estudian obtuvieron las siguientes
medias y desviacion estandar y tomando en cuenta la escala ordinal establecida en la tabla 1 (p.

28) se puede afirmar que:

e Los estudiantes que obtuvieron la mayor media (299.29) fueron los de la Facultad de
Psicologia, evidenciandose que este mismo grupo de estudiantes obtuvieron la menor

desviacion estandar.

e Los estudiantes de la Facultad de Administracién obtuvieron una media de 275.12

puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Arquitectura obtuvieron una media de 259.53 puntos,

reflejando un nivel medio de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Contabilidad obtuvieron una media de 281.43 puntos,

reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Derecho obtuvieron una media de 273.04 puntos,

reflejando un nivel alto de satisfaccion.
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e Los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Civil obtuvieron una media de 287.75

puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial obtuvieron una media de 294.66

puntos, reflejando un nivel alto de satisfaccion.

e Los estudiantes de la Facultad de Psicologia obtuvieron una media de 299.29 puntos,

reflejando un nivel alto de satisfaccion.
8. DISCUSION

Los estudiantes de la facultad de administracion obtuvieron en todas las dimensiones una
media de 275.12 (ver tabla 3, p. 29) considerandose segun la escala que los mismos
muestran un alto grado de satisfaccidn respecto a los servicios recibidos por la institucion.
Habiéndose obtenido la menor media de 2.939 (regularmente satisfecho) en cuanto al
servicio de comedor y quiosco o dispensadores de alimentos, ya que a pesar de reconocer
que la infraestructura del mismo es comoda y ha sido mejorada en los ultimos meses,
también deberia de observarse lo que refiere a la atencion del personal que labora en este
servicio, asi como en la calidad y precio de los alimentos o productos que se comercializan,
de esta forma los estudiantes podran sentir que estan pagando el “precio justo” por los

mismos.

En cuanto al mayor nivel de satisfaccion (4.078) se evidencia en las aulas para el desarrollo
de las actividades académicas en cuanto los alumnos consideran que las carpetas y demas
mobiliarios de las aulas se encuentran en Optimas condiciones, son lugares que se

encuentran limpios y cuentan con la iluminacion y ventilacion adecuada.
9. CONCLUSIONES
Primero:

Existe relaciéon directa y muy significativa entre la gestion institucional que
ofrece la Universidad César Vallejo — filial Huaraz y el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de pre grado al haberse obtenido un coeficiente de correlacion de
0.902
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Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinta:

Sexto:

Los estudiantes de la Universidad César Vallejo, obtuvieron una media de 284,45
y tomando en cuenta la escala ordinal establecida en la tabla 1 (p. 28) se puede

afirmar que: “El nivel de satisfaccion de los estudiantes es alto”

El investigador obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.751 y se puede inferir
que: Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional y la

dimensidn necesidades basicas del nivel de satisfaccién de los estudiantes.

El investigador obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.664 pudiéndose afirmar
que existe relacion directa y significativa entre la gestion institucional y la

dimension seguridad vital del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue
de 0.645 entonces es posible afirmar que al ser el coeficiente positivo entonces:
Existe relacion directa y significativa entre la gestion institucional y la dimensién

seguridad econdmica del nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue
de 0.644 entonces es posible afirmar que al ser el coeficiente positivo entonces
la correlacion es directa y tomando en cuenta los niveles de significancia del
mismo (ver tabla 4, p.30) es significativa al encontrarse el valor evidenciado en
el intervalo [0,50 - 0,75>. Con estas dos afirmaciones es posible establecer que
entre la gestion institucional y la dimension seguridad emocional existe una

relacion directa y significativa.
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Séptimo:

Octava:

Novena:

Luego de procesar los datos obtenidos, se obtuvo un coeficiente cuyo valor fue
de 0.426 entonces es posible afirmar que al ser el coeficiente positivo entonces
la correlacion es directa y tomando en cuenta los niveles de significancia del
mismo (ver tabla 4, p.30) es moderadamente significativa al encontrarse el valor
evidenciado en el intervalo [0,25 - 0,50>. Con estas dos afirmaciones es posible
establecer que entre la gestion institucional y la dimensién pertenencia al centro

existe una relacion directa y moderadamente significativa

Existe relacion directa y muy significativa entre la gestion institucional y la

dimension sistema de trabajo del nivel de satisfaccion de los estudiantes

Existe relacion directa y significativa entre la gestion institucional y la dimension

progreso profesional del nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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