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INTRODUCCIÓN 

El trabajo de investigación intitulado SATISFACCIÓN ESTUDIANTIL CON 

LA CALIDAD DEL PROCESO DE ENSEÑANZA-APRENDIZAJE EN 

POSTGRADO DE LA FILIAL LIMA DE LA UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

aborda el problema de las deficiencias, empirismos aplicativos, distorsiones 

e incumplimientos relacionados con la satisfacción estudiantil óptima con la 

calidad del proceso de enseñanza-aprendizaje en postgrado de la  Filial 

Lima de la Universidad César Vallejo.  

Para una universidad privada, cuya sostenibilidad económica está 

condicionada por el nivel de satisfacción de sus usuarios --principalmente 

estudiantes--, resulta fundamental que estos encuentren el valor esperado y 

un nivel de satisfacción general acorde a su imagen respecto de la 

universidad, a sus expectativas al inicio de sus estudios y a la calidad 

percibida con relación a los productos y servicios obtenidos. 

En ese sentido, se analiza la satisfacción estudiantil con relación a un marco 

referencial que integra planteamientos teóricos atingentes a estudios de 

satisfacción estudiantil, normas que la rigen, condiciones del entorno-ámbito 

de la Escuela de Postgrado-Lima así como experiencias exitosas de 

servicios similares; y se plantea que la calidad del proceso de enseñanza-

aprendizaje se ve afectada por deficiencias, empirismos aplicativos, 

distorsiones e incumplimientos que dificultan alcanzar un mejor nivel; debido 

a que no se adecuan algunas condiciones al mercado, no se conoce o aplica 

mal ciertos planteamientos teóricos relacionados con la calidad de los 

servicios; por no tener una adecuada comprensión o trasmitir 

inapropiadamente los mensajes relacionados con los objetivos, o por no 

aprovechar las experiencias exitosas en la prestación de servicios similares. 

Se considera como variables del marco referencial o independientes a: 

conceptos básicos, estándares de calidad, estrategias de enseñanza-

aprendizaje, disposiciones  operativas, expectativas de los estudiantes, 

posicionamiento de la marca y experiencias exitosas; como variables de la 

realidad o intervinientes a: Responsables. Actividades, Procedimientos; así 
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como variables del problema o dependientes a: deficiencias, empirismos 

aplicativos, distorsiones e incumplimientos.  

EI tipo de investigación es la aplicada, explicativa y causal, y el tipo de 

análisis es mixto predominantemente cualitativo, pero siempre que sea 

posible con precisiones cuantitativas. Se utilizó la técnica del análisis 

documental para los dominios de las variables: conceptos, estándares de 

calidad, estrategias de enseñanza, disposiciones, expectativas, 

posicionamiento de la marca y experiencias exitosas; y también la técnica de 

la entrevista, a partir de un instrumento para recopilación de datos de campo 

--una ―guía de entrevistas‖-- y recurriendo como informantes a los docentes y 

responsables de la gestión académica de la Escuela de Postgrado-Lima, con 

el propósito de obtener los datos de los dominios de las variables: 

responsables, actividades y procedimientos. 

Los datos obtenidos mediante la aplicación de las técnicas e instrumentos 

antes mencionados han sido incorporados a programas computarizados, con 

precisiones porcentuales y prelaciones u ordenamientos. Respecto de las 

informaciones presentadas como gráficos, cuadros o resúmenes se formulan 

apreciaciones objetivas. Las apreciaciones se usaron como premisas para 

contrastar las correspondientes subhipótesis. El resultado de la 

contrastación de cada subhipótesis dio la base para formular la 

correspondiente conclusión parcial y el conjunto de resultados, para 

contrastar la hipótesis global. El resultado de la contrastación de la hipótesis 

global sirvió de base para formular la conclusión general. Finalmente, las 

conclusiones fundamentaron las recomendaciones de esta investigación. 

Forman parte del informe final de la investigación, los siguientes capítulos: 

(1) Planteamiento Metodológico, (2) Marco referencial, (3) Descripción de la 

situación actual de la satisfacción con la calidad del proceso de enseñanza-

aprendizaje, (4) Análisis de la satisfacción estudiantil con la calidad del 

proceso de enseñanza-aprendizaje, (5) Conclusiones; (6) Recomendaciones 

y (7) Bibliografía y anexos. 

Las conclusiones y recomendaciones de esta investigación tienen especial 

relevancia para los directivos de la Universidad y para los colaboradores 
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relacionados con la prestación de servicios académicos, debido a que todos 

ellos, a través de un proceso de toma de conciencia sobre la existencia de 

problemas relacionados con la satisfacción estudiantil con la calidad del 

proceso de enseñanza-aprendizaje, de un desempeño profesional fortalecido 

y de altos niveles de compromiso e identificación institucional; podrán 

convertirse en agentes de la transformación de esa realidad y contribuir a la 

sostenibilidad de la Universidad en el mediano y largo plazo. 
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Postgrado-Lima y experiencias exitosas de servicios similares; mediante una 

investigación aplicada que identifica las causas de las variables principales 

del problema, a partir de las cuales se formulan recomendaciones 

destinadas a mejorar las decisiones y las acciones de gestión de la calidad 

que se investiga. 
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VI 

RESUMEN 

 

Esta investigación analiza la satisfacción estudiantil con el proceso de 

enseñanza-aprendizaje en postgrado de la filial Lima de la Universidad 

César Vallejo, con respecto a un marco referencial que integra 

planteamientos teóricos, normas, condiciones del entorno y experiencias 

exitosas de servicios similares, mediante una investigación aplicada, 

explicativa-causal, con un tipo de análisis mixto que identifica las causas de 

las principales variables del insuficiente nivel de satisfacción de los 

estudiantes, desde la perspectiva de una universidad privada que debe 

alcanzar altos niveles de expectativas satisfechas y fidelización de sus 

usuarios. 

A partir de las causas identificadas se formulan recomendaciones destinadas 

a  mejorar las decisiones y las acciones en gestión de la calidad de 

programas de postgrado en un contexto histórico, donde la calidad se 

convierte en un factor determinante para la legitimidad de la educación 

superior universitaria en el Perú.  

 

Palabras clave: Satisfacción estudiantil, estudios de postgrado, gestión de 

la calidad académica, proceso de enseñanza-aprendizaje. 
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ABSTRACT 

 

 

This research analyzes the student satisfaction with the teaching-learning 

process in the postgraduate education at the Lima campus of the Cesar 

Vallejo University, in the context of a framework that integrates theoretical 

approaches, standards, environmental conditions and successful 

experiences of similar services, by means of explanatory-causal applied 

research, with a mixed  type analysis that identifies the causes of the main 

variables of the insufficient level of student satisfaction, from the perspective 

of a private university that must achieve high levels of met expectations and 

loyalty of its users . 

From the identified causes recommendations are made for the improvement 

of management decisions and actions in regard of the quality of graduate 

programs in a historical context, where quality becomes a decisive factor for 

the legitimacy of university education in Peru. 

 

Keywords: student satisfaction, postgraduate education, management of 

academic quality, teaching-learning process. 
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