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Resumen

La presente investigacion titulada: “Gestion de calidad basada en la mejora
continua y satisfaccion de los estudiantes de administracion en una Universidad,
Chimbote 2020”, tuvo como objetivo de determinar la relacion entre gestion de
calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de
administracion en una universidad. El desarrollo de la investigacién se basé en un
disefio no experimental transversal correlacional; asi mismo se concibié una
muestra de 84 estudiantes de administracion de la universidad Uladech mediante
la férmula estratificada, los cuales fueron sometidos a una encuesta respaldada por
el cuestionario previamente habilitado su viabilidad por Alfa de Cronbach y el juicio
de expertos. Por otra parte, se obtuvo tablas estadisticas que permitieron mejorar
la compresion de la situacion de la variable, los cuales estuvieron apoyados con su

respectiva interpretacion o descripcion.

Se concluyd la existencia de una correlacién positiva alta significativa entre las
variables, comprobandose la proporcionalidad directa que mantienen las variables
sometidas a estudio respaldada por un resultado del coeficiente de relacion de
0.897, por lo que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipotesis que afirma la
relacion significativa entre la gestion de calidad basada en la mejora continua y la

satisfaccion de estudiante.

Palabras clave: Gestion de calidad, mejora continua, satisfaccion, administracion,

estudiantes.
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Abstract

The present research entitled: "Quality management based on continuous
improvement and satisfaction of management students in a university, Chimbote
2020", aimed to determine the relationship between quality management based on
continuous improvement and satisfaction of management students in a university.
The development of the research was based on a non-experimental transversal
correlational design; likewise, a sample of 84 administration students of Uladech
University was conceived by means of the stratified formula, which were submitted
to a survey supported by the questionnaire previously enabled its feasibility by Alfa
de Cronbach and the judgment of experts. On the other hand, statistical tables were
obtained that allowed to improve the understanding of the situation of the variable,
which were supported with their respective interpretation or description.

The existence of a high significant positive correlation between the variables was
concluded, verifying the direct proportionality that the variables under study
maintain, supported by a result of the coefficient of relationship of 0.897, so the null
hypothesis is rejected, accepting the hypothesis that affirms the significant
relationship between quality management based on continuous improvement and

student satisfaction.

Keywords: Quality management, continuous improvement, satisfaction,

administration, students.
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l.  INTRODUCCION

A nivel mundial, los cambios generados en los paises, han dado lugar al
surgimiento de nuevas necesidades de las personas y a nivel organizacional se han
desarrollado nuevas herramientas tecnolégicas, enfoques y estrategias de gestion.
Frente a este panorama, ante un enfoque de gestion, basado directamente en el
trabajo y en el desarrollo de las organizaciones desde finales del siglo XX, surgi¢ el
paradigma de la calidad como un enfoque orientado a implementar acciones de
mejora en su oferta para contribuir a las expectativas de las personas y contribuir a

la potenciacion de los grados de satisfaccion de los usuarios.

Las empresas, preocupadas por mantenerse en el mercado y para ser competitivas
tendrén que realizar investigaciones de mercados para conocer los deseos de los
usurarios, sobre los servicios o bienes recibidos, para asi implementar acciones
orientadas a la mejora continua de sus diferentes actividades corporativas. Las
entidades universitarias, ofrecen servicios de formacion superior, que frente a la
necesidad social de sobrepoblacion del aprendizaje superior y la necesidad social
de contar con una mayor cantidad de profesionales y con las expectativas sociales
de las personas con tener titulos, de una universidad de élite se ha pasado a una
universidad de masas. Esta situacion de masificacion de la ensefianza universitaria
ha generado dificultades en el servicio relacionado directamente en la calidad de la
ensefianza aprendizaje (Lopez y Garcia, 2014, p. 24).

Frente a los temas de calidad universitaria, a nivel mundial surgieron diferentes
sistemas de acreditacion, que midieron la calidad de la formacién en las
universidades, para responder a la necesidad social de tener instituciones que
brinden servicios de formacion, segun las expectativas sociales. El analisis de
calidad en las entidades universitarias, a finales del siglo XX, reflejaron en la mayor
parte de estados latinoamericanos, indicadores bajos en la calidad en los procesos
de ensefianza e investigacion (Inciarte, Bozo y Parra, 2014). Este tema ha sido
objeto de interés en diferentes paises y ha constituido el més relevante item de la
agenda de cambio y transformacién para los paises de América y el mundo
(Marquina, 2017, p. 3).



En el Perq, enrelacion a las universidades se han presentado diferentes problemas,
como el bajo nivel académico de los estudiantes, las escasas posibilidades de
capacitacion del personal docente, entre otros (Fernandez, 2015, p.16). Estos
problemas generaron que la tematica de calidad en entidades universitarias, en el
Peru, sea de gran preocupacién social y educativa. Esta situacion propicia que, en
las ultimas dos décadas, el nimero de universidades se haya incrementado, y la
evaluacion de la calidad, no se hayan realizado de forma sistematica para
garantizar la calidad de la ensefianza universitaria. Frente a este panorama, surgi6
la Ley del SINEACE, que exigi6 a las universidades, adoptar entre sus politicas, la
calidad y la mejora continua en sus procesos formativos. Desde el afio 2015, surgio
dentro de las actividades de la SUNEDU, el sistema de licenciamiento, de las
universidades en el Peru, con la finalidad de evaluar que estos centros superiores
de estudios cumplan con ocho criterios basicos de calidad para ofrecer educacion
(Ruiz y Manrique, 2016, p. 14).

En Chimbote, existe una (01) universidad publica y tres (03) universidades privadas,
que ofrecen el servicio de formacion universitaria, siendo también, de gran
preocupacion social y educativa, la calidad del servicio que vienen brindando. Es
en ese sentido, que la ensefianza aprendizaje, sea un factor fundamental que esta
orientando a las mejoras respectivas, para lograr la satisfaccion de la gran demanda
estudiantil existente en el mercado. En funcion de esta situacion, ante las diferentes
debilidades en los procesos principales de las universidades; ensefianza,
investigacion y responsabilidad social, y reflejadas en dificultades o deficiencias de
infraestructura, soportes tecnolégicos, calidad del equipo humano, politicas entre
otros, requiere de la efectividad de sistemas de administracion de calidad
orientados a mejorar los niveles de satisfaccion de los estudiantes, con el objetivo

de avalar la calidad en los sistemas de formacion profesional.

De acuerdo a este sustento, se impuso el problema principal de investigacion:
¢Existe relacion entre la gestion de calidad basada en la mejora continua y
satisfaccion de los estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote
20207



En ese sentido, respecto al desarrollo tedrico, el estudio se justificd, debido a los
aportes de la teoria de la calidad en las organizaciones y de los aportes valorativos
de las acciones de ensefianza ofrecidos por una institucion, generando satisfaccion
en los usuarios, para lo cual se hizo uso de la revision sistematica de la literatura,
normas y politicas de los diferentes procesos de formacion profesional en las
universidades. La relevancia social, se justifica porque beneficié a las autoridades
universitarias con un sistema de gestién que genere resultados en la satisfaccion
de los usuarios. En cuanto a la utilidad metodolégica, se disefiaron instrumentos de
recoleccién de datos aplicando el método cientifico, los cuales fueron evaluados
mediante el juicio de expertos y obtuvieron la confiabilidad requerida que garantizé

su aplicacion o efectividad para la presente investigacion.

En base a ello se plantea el objetivo general del estudio: Determinar la relacién
entre gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los

estudiantes de administracidon en una universidad, Chimbote 2020.

Asimismo, los objetivos especificos que favorecieron a desarrollar el objetivo
general fueron: Identificar el nivel de gestion de calidad basada en la mejora
continua de los estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote 2020.
Identificar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de administracion en una
universidad, Chimbote 2020. Identificar el nivel de la relacion entre las dimensiones
de la variable gestion de calidad basada en la mejora continua y la variable
satisfaccion de los estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote
2020.

Por su parte se desarrolla las hipétesis, las cuales son: Hi: Existe relacion
significativa entre gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion
de los estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote 2020. HO: No
existe relacion significativa entre gestion de calidad basada en la mejora continua
y satisfaccion de los estudiantes de administracién en una universidad, Chimbote
2020.



Il MARCO TEORICO

En el ambito internacional, se encontraron los siguientes antecedentes: En Cuba,
Pérez, De Miguel, Garcia y Guzman (2019), en su articulo cientifico “Analisis de
ecuaciones estructurales: Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente”, estudio
descriptivo correlacional donde se presenta la validacién del cuestionario, en una
muestra de 11 expertos en ciencia; concluyd que: El nivel alcanzado en la gestién
de calidad por una organizacion depende directamente de tres factores
determinantes: El liderazgo directivo ejercido por el director o jefe de calidad de la
organizacion, la gestion de las personas basado en su desarrollo y motivacion

permanente y el grado de estandarizacion de sus procesos y actividades (p. 15)

En Colombia, Obando y Sanchez (2018), en su articulo cientifico “Satisfaccion de
los alumnos en los programas de educacion de profesores de idiomas extranjeros”,
estudio descriptivo, cuantitativo y cualitativo; concluyé que: ademas de los
mecanismos propuestos por el gobierno para recopilar informacion, los comentarios
de los estudiantes también deben ser considerados. Por ello son relevantes los
hallazgos de satisfaccién, empezando por la interaccion de docente a alumno
considerado como satisfactorio con el 43%, debido a que perciben un correcto
apoyo del programa, mantienen clases comunicativas y participativas que facilitan
sus conocimientos de cara a su profesionalidad. Respecto a la organizacion
institucional se califica de regular por el 51%, puesto que a pesar que existe
continua coordinacion sobre la planificacion de la gestidon curricular, se evidencia
bajo control respecto a un correcto desenvolvimiento de lo planeado. Los recursos
son regulares con el 44% justificado en la falta de equipos que beneficien el
desarrollo de su conocimiento (p. 24).

En Australia, Walker, Rossi, Anastasi, Gray y Tennent (2016), en su articulo
cientifico “Indicadores de la satisfaccion de los estudiantes de pregrado de
enfermeria con su viaje de aprendizaje: una revision integradora”; concluyé que:
esta revision integradora identificé el aprendizaje auténtico, la motivacién, la
capacidad de recuperacion, el apoyo y el aprendizaje colaborativo, como claves

para que los estudiantes alcancen niveles de satisfaccién mas alto, especialmente


https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/collaborative-learning

en un contexto donde se sienten incluidos y apoyados durante su viaje de

aprendizaje (p. 9)

En Espafia, See Ying, Ahmad y Zainab (2016), en su articulo cientifico “El impacto
de la calidad del servicio en la satisfaccion: ;Realmente importa el género?”;
concluyo que: es importante tener en cuenta si los proveedores de servicios, tienen
la intencién de aumentar el grado de satisfaccion, recomendando mas recursos y
atencion en aspectos importantes a saber, fiabilidad, consideraciéon y empatia para

aumentar el nivel de satisfaccion (p. 19)

En el ambito nacional, se encontraron los siguientes antecedentes:

Nobario (2018), en su tesis respecto a la satisfaccion estudiantil sobre la calidad
superior educativa impartida en carreras de alta demanda, se planteé una
investigacion no experimental, de tipo aplicada, desarrollando una encuesta a 724
estudiantes universitarios, concluyendo que la calidad es considerada como buena
y satisfactoria, respaldado por el promedio de 4.6 en escala total de 5, por lo que
se resalta el correcto trabajo que se implementa en la mejora continua respecto a
sus gestiones administrativas y operativas, a pesar de mantener gran cantidad de
estudiantes se puede mantener en satisfaccion en mayor parte del sector de

alumnado (p. 67)

Gonzales (2017), realiz6 su tesis aplicada de disefio no experimental, referente a la
calidad y satisfaccion estudiantil de la atencién administrativa de la facultad de
ciencias empresariales de una universidad, logré concluir que la calidad de mejora
continua dada por la universidad es calificada como regular dada por el 79%, en
consecuencia existe una satisfaccion regular en el 76%. Asimismo se hallé que
existe relacion positiva alta (r= 0.893) de la calidad y la satisfaccion estudiantil, por
ello la satisfaccion de los alumnos depende de forma directa de las mejoras del

servicio que se implementen en la entidad (p. 104).

Franco (2017), realizé una investigacién con la finalidad de analizar la satisfacciéon
estudiantil respecto al servicio de formacidn universitaria, manteniendo un disefio

no experimental de tipo aplicado, mediante la encuesta como técnica dada a 844



estudiantes universitarios, se logré hallar que el 72% de estudiantes mantiene
satisfaccion respecto al servicio brindado. No obstante existe diferencias
significativas de satisfaccion respecto a la carrera del estudiante, por ello las
dimensiones ensefianza y aprendizaje, investigacion, proyeccion social y extension
universitaria mantiene insatisfaccion del 50%, 45% y 41% de estudiantes

respectivamente, destacando la mencion de estudiantes de ciencias empresariales
(p. 97).

Valdez (2017), en su investigacion sobre la calidad y satisfaccion de estudiantes de
empresariales, se plantedé comprobar la relacién entre las variables de estudio. La
investigacion es aplicada y con un disefio de investigacibn no experimental y
correlacional. La muestra fue de 216 estudiantes. Se emplearon dos cuestionarios.
Los resultados comprobaron una correlacién positiva alta (r=0,895) y en la
significancia (p=0,000 y <0.05); por lo que se demostro la existencia de una relacion

positiva alta y significativa (p. 48).

Espinal (2017), en “Gestion de servicios y satisfaccion de egresados de ingenieria
de sistemas”. El método aplicado corresponde al nivel aplicado de alcance
correlacional, se comprob6 que existe una correlacion moderada positiva, tendencia
gue se repite en la gestion humana y la satisfaccién del usuario (r=0.601); en la
gestién investigativa y la satisfaccion del usuario (r=0.561); en cambio en la gestion
de induccién laboral y la satisfaccion del usuario (r=0.324) se obtuvo una correlacién

positiva baja (p. 57).

En el &mbito local, se encontro el siguiente antecedente:

Arrunategui (2018), en su tesis se plantedé comprobar si existe relacién entre las
variables. El tipo fue descriptivo y disefio no experimental - correlacional,
transversal. La muestra fue de 90 estudiantes y los instrumentos de investigacion
dos cuestionarios. Mediante la aplicacién de la prueba de correlacion (r=0,435),
concluyd la existencia de una correlacion positiva baja, con la significancia de

(p=0,000); se acepta la hipotesis de existencia de relacidn significativa (p. 34).

La presente investigacion se sustenta en las siguientes teorias:



Las gestion calidad, eje importante de toda organizacion, mantiene su fundamento
dentro de la teoria administrativa de la calidad total llevada como el total quality
management, la cual se centra en prevenir a medida que se pueda minimizar
problemas antes que se susciten, manteniendo una concepcién y un ambiente al
interior de la organizacion que facilite afrontar de manera practica las solicitudes y

deseos del mercado de clientes (Chiavenato, 2004, p. 56).

Por otro lado, segun Deming (1982), la calidad tiene que mantener como obijetivo
las necesidades prospectivas y actuales de los clientes. Asi mismo denota
principios que deberian alinearse a la concepcion de calidad a toda organizacion
gue ofrece un servicio, siendo: mantener constante mejora de servicios, adquirir
una creencia cooperativa, desistir de la dependencia de supervisién, mermar la
compra a bajos precios, mejorar los sistemas de produccién, fomentar el
entrenamiento, mantener lideres, fomentar confianza, eliminar barreras de
departamentos, eliminar slogans, minimizar cuotas, apreciar la mano de obra,

aplicar programas educativos y motivar a todos en el trabajo (p. 74).

De acuerdo a Velasco (2015), quien sostiene que, en las diferentes organizaciones,
la calidad es un atributo de los servicios que ofrecen garantia y credibilidad a los
usuarios y generan satisfaccion de los clientes. Como filosofia y practica
organizacional, la calidad implica esfuerzos de las organizaciones en la elaboracion
de productos, en la diferenciacion del servicio ofrecido, en la formacién de los
empleados, en desarrollar un estilo de trabajo orientados a la reduccion de errores

y fundamentalmente en la consecucion de la satisfaccion de los usuarios (p. 62).

En la actualidad, la calidad es un atributo organizacional que hace referencia a las
caracteristicas que presenta un producto o un servicio con el objetivo de satisfacer
los deseos, demandas y necesidades de los usuarios (Cuatrecasas, 2012, p. 575).
La calidad, hace referencia a las cualidades de un sistema confiable y sostenido de
actividades orientadas al logro de un Optimo desempefio de un proceso,

procedimiento o actividad organizacional (Collins, 2006, p. 137).



Ishikawa (2013), define a la calidad como un proceso que involucra una filosofia de
trabajo, que consiste en hacer las cosas bien con la finalidad de que el cliente,
interno o externo, cumpla con sus expectativas en relacién a lo que necesita o0
desea en términos de costo, atencidn y servicios requeridos y logre sentirse

satisfecho con lo recibido (p. 58).

Ahora bien, en el caso de la administracion de la calidad, respecto a la mejora
continua en las universidades, desde un enfoque integral, comprende una serie de
estrategias dentro de las cuales se encuentran las politicas, las acciones, los
procesos o las condiciones de calidad, que estan orientados al control, la garantia
y la promocion de la calidad en todos sus programas, de pregrado o posgrado con
miras a la excelencia, a su crecimiento y desarrollo a partir de las practicas
permanentes de mejora continua, que han de regir sus actividades de

funcionamiento (Vilca, 2010, p. 66).

Velasco (2015), propuso las siguientes dimensiones de la gestion de la calidad:
Liderazgo referido a la practica de una gestion directiva y motivadora, en donde se
crea un ambiente y dindmica de trabajo orientada a la consecucion de los objetivos
organizacionales, donde se promueve las capacidades de pro actividad de los
colaboradores, donde el cambio organizacional se orienta al desarrollo de la
organizacion, donde se establecen normas éticas para la convivencia laboral, se
promueve la participacién y el didlogo. Considera como indicadores: Liderazgo de
las personas enfocado a la practica de cualidades para dirigir y motivar y desarrollar
a las personas, ser proactivos con capacidad para anticiparse a los problemas y
buscar la solucién a los mismos y la generacién de una clara vision del futuro para

saber como actuar dentro de él (p. 126).

El enfoque centrado en el usuario la organizacion, prioriza todas sus actividades,
necesidades, requerimientos, expectativas y prospectivas en pro de generar la
satisfaccion del usuario, considerando la evaluacion permanente y sus niveles de
satisfaccion y en base a estos resultados, fortalecer la relacién con sus clientes
(Velasco, 2015, p. 120). Considera como indicadores: la satisfaccion de los deseos

de los clientes o usuarios, el nivel de satisfaccion y toma accion de los resultados.



El Enfoque a procesos, se orienta a diseflar como deben de ejecutarse las
actividades principales de la organizacion para lograr los objetivos establecidos. Los
procesos deben de ser sistematicos y funcionales con indicadores de evaluacién,
con aplicaciéon de medidas de seguridad y de gestion de riesgo y establecer la
responsabilidad de los aspectos relacionados a los sistemas considerando las
capacidades del equipo humano, el apoyo de las herramientas tecnolégicas y
productivas para la consecucion de las metas alcanzar (Velasco, 2015, p. 124).
Considera como indicadores: Funciones de la organizacion, recursos requeridos y

logro de sus metas.

La mejora continua es parte importante de todo sistema de gestion de calidad, que
diagnostica, normaliza las acciones y procesos y genera una dinamica ciclica de
mejora en todos los procesos de la organizacion, a partir de las deficiencias o
limitaciones encontradas en la evaluacion de los procesos, para generar situaciones
de mejora o cambio, con el fin de obtener resultados 6ptimos en los procesos
evaluados, considerando para ello la implementacién de auditorias periédicas, que
conllevan a formular acciones correctivas. (Velasco, 2015, p. 125). Considera como
indicadores: El incremento de la mejora, auditorias periddicas, eficacia y la

efectividad, capacita y da formacion a su persona

El enfoque del sistema hacia la gestién implica la normalizacién de actividades en
un sistema de gestién que considera procesos principales, que constituyen la razon
de ser de acuerdo al tipo de empresa, procesos secundarios, que son derivados de
los procesos principales y procesos complementarios, que contribuyen al
cumplimiento y efectividad de los procesos anteriores. En este enfoque, se
identifican debilidades y fortalezas, asi como se promueven actividades de control

y evaluacion (Velasco, 2015, p. 125).

Considera como indicadores: Empleo de un sistema de gestion interrelacionado,

organiza de manera eficaz el proceso de gestion, control y evaluacion.



Dentro de la teoria de la variable satisfaccion, se enmarca la mencion de Kotler
(2003), quien afirma que la satisfaccion de todo cliente se desliga del grado de la
situacion animica de un individuo que nace de la comparacion del rendimiento

percibido de un servicio en frente a las expectativas presentadas (p. 54).

Respecto a la satisfaccion de estudiantes, segun Gento y Vivas (2003), es el
resultado de un proceso valorado, de las acciones de ensefianzas ofrecidas por una
institucion que prestas servicios educativos o de adiestramiento. Respecto a las
instituciones educacionales, la satisfaccion del estudiante es un componente
fundamental que dinamiza el proceso de ensefianza e investigacion. Cuando es
positivo, expresa un juicio de valoracion, que refleja una percepcion positiva de los
estudiantes, en relacion al servicio recibido, en el caso de ser negativo refleja un
estado de insatisfaccion o descontento respecto a la calidad de la ensefianza (p.
23).

Las dimensiones de la variable satisfaccion estudiantil estan vinculadas a cinco
actividades o servicios ofrecidos por las universidades: Ensefianza que es el
proceso orientado a desarrollar aprendizajes o competencias de los estudiantes.
Gento y Vivas (2003) menciond que el enfoque tedrico para las Instituciones
Educativas debe estar fundamentado en la investigacion, ha demostrado que para
la satisfaccién de los estudiantes debe ser un modelo adecuado que permita
explicar la complejidad que radica en la calidad de la educacién, con una gran
solvencia teorica y con propuestas metodoldgicas sobre los procesos de evaluacion

de la ensefianza y el logro en la calidad (p. 39).

Sus indicadores de la dimensiébn ensefianza: Metodologia de ensefianza,

preparacion, actualizacion y condiciones pedagdgicas de los docentes.

El sistema de aprendizaje es el grupo de acciones hechas por los estudiantes,
respecto a sus habilidades y actividades previas, con el fin de conseguir ciertos
resultados de modo cognitivo, afectivo y psicomotriz (Ausubel, 1983, p.63). Este
sistema de aprendizaje implica una situacién de aprendizaje conformado por una

serie de elementos (recursos, tiempo, ambiente) que facilitan el aprendizaje de los
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estudiantes (Estebaranz, 2009, p. 94), una situacion de ensefianza comprende la
facilitacion del sistema de construccion cognitiva, la transferencia de capacidades y
actitudes, la generacion de condiciones cognitivas y actitudinales para favorecer el
desarrollo de aprendizajes (Cornejo y Redondo, 2001, p. 27), el logro de
competencias de aprendizaje requiere de la seleccion de técnicas, recursos de
ensefianza y de mecanismos de evaluacion de los aprendizajes logrados por los
estudiantes (Estebaranz, 2009, p. 78). Cabe destacar que la ensefianza en las
universidades, en un proceso de gestion de calidad es evaluada como un proceso

principal dentro de un proceso de gestién de calidad (SUNEDU, 2019, p. 3)

La institucion académica. Gento y Vivas (2003) menciono que la satisfaccion por el
sistema de trabajo u organizacion académica respecto a las actividades de
organizacion de la programacion, del periodo, insumos y recursos audiovisuales de
gue dispone la institucion ademas de la actualizacion, preparacion vy criterios
pedagogicas en las que los educadores imparten su labor, las cuales se asumen

COmo muy necesarias para este logro (p. 57)

Son indicadores de la organizacion académica:

La facilidad de comunicacion con los docentes, la accién tutorial, la facilidad de
comunicacién con el personal administrativo. Cuando los procesos de ensefianza y
todos los elementos dentro de él como perfil docente, metodologia, recursos,
sistema de evaluacidn generan satisfaccion en los estudiantes, los resultados de la
evaluacion suelen ser mas efectivos. De ahi la importancia de los horarios de
ensefianza, la designacion de docentes, la implementacion de recursos educativos
y tecnoldgicos, entre otros para garantizar la calidad de la ensefianza (Montero,
Villalobos y Valverde, 2007, p. 64).

Segun la Ley universitaria 30220 en cuanto a la organizacion académica articulo 33
es funcion y direcciéon de los departamentos académicos o los que hagan sus
similares, son dependencias del servicio académico que agrupan docentes de
disciplinas afines con el objetivo de estudio, investigacion y actualizacion de los

contenidos.
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La vida universitaria, segun Gento y Vivas (2003) menciond que la percepcion de
satisfaccion por la pertenencia a una determinada organizacion, de mantener el
adecuado reconocimiento, genera aceptabilidad por el simple motivo de ser
miembro de una organizacion en particular o a un conjunto de clase, asi como

mantener la oportunidad de entrar en la politica y planes de dicha institucién (p. 62).

Son indicadores de la dimension vida universitaria: la formacion de habilidades,
acceso a las diversas manifestaciones culturales. UNESCO (1998) encarga entre
otras misiones, a la educacién universitaria la contribucion del resguardo y
consolidacion de los valores socialmente establecidos, procurando conculcar entre
los estudiantes valores sobre los cuales se sustenta la ciudadania democratica y
facilitando una actividad critica y objetiva con la finalidad de catalizar el debate del
fortalecimiento del enfoque humanista (p. 36).

Al respecto en la Ley Universitaria N° 30220, se establecié que en el articulo 126
sobre el bienestar universitario el que las universidades brinden a los miembros de
su comunidad, dentro de los criterios de su posibilidad y cuando se necesite, los
respectivos programas de bienestar y recreacion, fomentar actividades de indole
cultural, artistico y deportivo; atender, con preferencia, la necesidad de bibliografia
especializada, equipamiento y materiales para profesores y estudiantes mediante
procedimientos y condiciones que hagan factible su uso o adquisicion.

La Infraestructura y servicios universitarios comprende las instalaciones fisicas:
aulas, laboratorios y otros espacios de formacion profesional y la infraestructura
tecnolégica que implica el empleo de plataformas educativas y de herramientas
tecnoldgicas y la seguridad de las mismas que generan confianza en los estudiantes
y contribuyen a la satisfaccién global del servicio educativo recibido (Gento y Vivas,
2003, p. 34). Este componente del servicio debe facilitar el desarrollo de

aprendizajes, tanto a un nivel individual como colectivo (Casassus, 2003, p. 153).
Son indicadores de esta dimension: la comodidad de las instalaciones, las

caracteristicas de las instalaciones, seguridad en las instalaciones. MINEDU; Ley

de Institutos y Escuelas de Educacion Superior y la Carrera Publica de sus
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Docentes, presentd lo siguiente con referencia a la infraestructura: en el articulo 24,
el licenciamiento se solicita al Ministerio de Educacion y una de las condiciones
bésicas es contar con una adecuada o moderna estructura, equipo y materiales de

aprendizaje como laboratorio, biblioteca u otros (SUNEDU, 2019, p. 9).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacidon

Se mantuvo como investigacién aplicada, también conocida como empirica o
practica, puesto que se parte del conocimiento de un problema, para ejercer una
revision tedrica y cientifica, llevada a la practica con el objetivo de hallar posibles
soluciones inmediatas al problema planteado en un inicio (Hernandez y Mendoza.
2018, p . 124).

Disefio de Investigacion

Se presento el disefio no experimental — transversal, ya que no existié manipulacion
intencional de las variables estudiadas, por ello solo se limitara a realizar la
recopilacion de informacion de las variables de estudio en ambiente natural en un
determinado tiempo. El alcance de investigacion fue descriptivo correlacional,
porque se evaluara el nivel de relacion entre las dos variables. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p. 156).

El esquema es el siguiente:

V1

V2

O: Muestra de estudio
V1: Gestion de calidad basada en la mejora continta
V2: satisfaccion de los estudiantes

r: Relacidn que existe entre las variables de estudio
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3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable independiente: Gestion de calidad basada en la mejora continua.

Definicion conceptual: La gestion de calidad es un proceso fundamental en las
organizaciones que esta orientado a planificar, implementar, ejecutar y evaluar
diferentes actividades a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos y la

satisfaccion de los clientes internos y externos (Velasco, 2015).

Definicion operacional: La variable gestion de calidad basada en la mejora
continua es cualitativa o categorica, se mide a través de sus dimensiones liderazgo,
enfoque del usuario, enfoque a procesos, mejora continua y enfoque del sistema

hacia la gestion.

Indicadores: Liderazgo de las personas, clara vision del futuro, ser proactivos,
satisfaccion de necesidades, nivel de satisfaccién, toma accién de los resultados,
funciones de la organizacion, recursos requeridos, logro de sus metas, auditorias
periddicas, eficaciay la efectividad, capacitacion y formacion a su personal, empleo
de un sistema de gestion interrelacionado, organiza de manera eficaz el sistema de

gestién, control y evaluacion.
Escala de medicion: Ordinal

Variable dependiente: Satisfaccion de estudiantes

Definicion conceptual: Segun Gento y Vivas (2003), la satisfaccion es el resultado
de un proceso valorativo. Cuando una persona expresa estar satisfecha o no, con
respecto a algo, esta emitiendo un juicio de valor a partir de un proceso de

evaluacion.

Definicion operacional: La variable satisfaccion de estudiante es cualitativa o
categodrica, se mide a través de sus dimensiones ensefianza, organizacion

académica, investigacion, vida universitaria e infraestructura y servicio.

Indicadores: Metodologia de ensefianza, actualizacion y condiciones pedagogicas
de los docentes, facilidad de comunicacién con los docentes, accion tutorial,
facilidad de comunicacion con el personal administrativo, investigacién formativa,

investigacién de fin de carrera, investigacion docente, formacion de habilidades,
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acceso a las diversas manifestaciones culturales, comodidad de las instalaciones,

calidad de las instalaciones, seguridad.

Escala de medicién: Ordinal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblacion.

Este apartado se refiere como el “conjunto de todos los hechos que concuerdan con

determinadas cualidades” (Hernandez et al., 2014, p. 174). En el presente proyecto

de investigacion, la poblacion estarAd dada por los alumnos de la Escuela de

Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Criterios de inclusion: Estudiantes de administracion del ciclo 2020-I que se

encuentren matriculados y recibiendo clases de manera virtual.

Criterios de exclusion:

condicion de reserva de matricula y no matriculados.

Distribucién de la poblacion.

Estudiantes de administracion del ciclo 2020-1, en

CICLO DE SEXO Cantidad de
ESTUDIOS Masculino % Femenino % Estudiantes
I 34 54% 32 46% 66
Il 53 40% 61 60% 114
1] 38 45% 34 55% 72
v 38 45% 45 55% 83
Vv 31 37% 47 63% 78
VI 27 43% 34 57% 61
Vi 20 32% 37 68% 57
VI 26 45% 34 55% 60
IX 10 33% 20 67% 30
X 18 33% 29 67% 47
TOTAL 295 100% 373 100% 668
ESTUDIANTES

Fuente: Némina de estudiantes matriculados en Uladech en el semestre académico

2020-11.
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Muestray muestreo

Cuando una poblacion se calcula o determina un subgrupo que es representativa
de esta para la recoleccién de informacion, entonces estamos refiriéndonos a la
muestra (Hernandez et al., 2014, p. 129). Para la investigacién se desarrollara la
muestra, por medio de la formula de poblacion estratificada, la cual generé una
cantidad de 84 estudiantes. Asi mismo el muestro sera por medio del denominada
probabilistico, puesto que cada miembro puede ser elegido como parte de la

muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas.
Técnica Instrumento Utilidad
Encuesta Cuestionario para evaluar Medir el nivel de
la Gestion de calidad Gestion de calidad
basada en la mejora basada en la mejora
continua (Anexo 2) continua
Cuestionario para evaluar Medir el nivel de
la satisfaccion del satisfaccion del
estudiante (Anexo 2) estudiante

Encuesta: La encuesta es una técnica de investigacion, que segun Carrasco (2009)
es de utilidad porque permite indagar, explorar y recoger datos a través de
preguntas que se formulan de forma directa a las personas que comprenden una
muestra de estudio (p. 314).

Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario para evaluar la Gestion de calidad basada en la mejora continua. Este
instrumento en su version original fue construido teniendo en cuenta los aportes de
Velasco (2015) y adaptado para el estudio, tiene la finalidad evaluar el nivel de la
Gestion de calidad basada en la mejora continua en sus dimensiones: Liderazgo,
Enfoque al usuario, Enfoque a procesos, Mejora continua y Enfoque del sistema
hacia la gestién. Este instrumento esta conformado por 18 preguntas, las cuales
contienen repuestas en escala tipo Likert. Para la calificacion de los puntajes de las
respuestas se ha considerado entre 1 a 5 puntos, con un total de 90 puntos, siendo

el puntaje maximo de 90 y el minimo de 18.
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Las categorias o niveles de medicion de las variables fueron de: Bueno de 74 a 90
puntos, regular de 46 a 73 puntos y deficiente de 18 a 45 puntos, para la evaluacion

general de la escala (ver anexo 1).

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del estudiante. Este instrumento fue
construido teniendo en cuenta los aportes de Gento y Vivas (2003) y adaptado para
el estudio, tiene la finalidad evaluar el nivel de satisfaccion del estudiante en sus
dimensiones: Ensefianza, Organizacibn académica, Investigacién, Vida
universitaria, Infraestructura y servicios universitarios. Este instrumento esta
conformado por 16 preguntas, las cuales contienen repuestas en escala tipo Likert.
Para la calificacion de los puntajes de las respuestas se ha considerado entre 1 a
5 puntos, con un total de 80 puntos, siendo el puntaje maximo de 80 y el minimo de
16.

Las categorias o niveles de medicion de las variables fueron de: Bueno de 59 a 80
puntos, regular de 37 a 59 puntos y deficiente de 16 puntos a 36, para la evaluacion

general de la escala (ver anexo 1).

Validacién y confiabilidad.

El disefio del cuestionario fue realizado por los autores Castillo Garcia, Mirtha
Joselyn del Pilar y Ruiz Sanchez, Alexander Ulises. La evaluacion de la redaccién
de cada una de las preguntas del cuestionario la realizaron tres expertos, quienes
opinaron favorablemente respecto a la pertinencia y coherencia de las preguntas
gue validaron su aplicacion a la muestra de estudio.

El andlisis de la confiablidad se realizé a partir de los resultados obtenidos en la
prueba no paramétrica de Alpha de Cronbach que fue de 0,806 por lo cual se pudo

determinar que el cuestionario es confiable.

3.5. Procedimientos

La investigacion inicid con la concepcién de los instrumentos, los mismos que
cuenta con preguntas sobre las variables, para con ellas recaudar los datos

precisos para la evaluacion de las variables. Asi mismo se procedio al desarrollo

del juicio de expertos, para la valoracién de los instrumentos por parte de 3
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profesionales en el tema, al igual que la obtencién de la confiabilidad por medio del
célculo de alfa de cronbach, obteniendo la viabilidad para encuestar.

Seguido se impartié la encuesta en la muestra establecida, consiguiendo la
informacion. De los datos obtenidos se efectud la base de datos del estudio, para
luego hacer el procesamiento debido en busca de la generacién de los recursos
tabulares y graficos correspondientes que facilitaran la comprension del
desenvolvimiento de las variables, sometiéndolas a la prueba de correlacion
correspondiente. Cada hallazgo se acompafié de la interpretacion correspondiente
para la guia de la postulacion de las conclusiones destacables.

Para aplicar el instrumento no fue necesario realizar las coordinaciones
institucionales entre la Universidad César Vallejo y la institucion en investigacion,
por cuanto la poblacion objetivo se consideraba como parte externa del centro de
estudios.

3.6. Métodos de analisis de datos.

Analisis descriptivo.

El procesamiento de los datos implicé el analisis descriptivo que supone la
aplicacion de estadisticos descriptivos a partir de una serie de medidas como:
Eleccidon del paquete estadistico para el procesamiento de datos cuantitativos,
calculo de la confiabilidad de los instrumentos de medicion, elaboracion de
distribucion de frecuencias o tablas estadisticas, elaboracion de figuras o graficos
estadisticos y descripcion e interpretacion de los datos presentados en las tablas

estadisticas (Hernandez, Mendoza, Méndez y Cuevas, 2017, p. 54).

Andlisis inferencial.

La estadistica inferencial tiene dos propositos principales: la comprobacion de la
hipotesis y estimar parametros de medicion (Hernandez et al., 2017, p. 127). Se
desarrollard la prueba de Rho Spearman para hallar el coeficiente de correlacion, y
generar la comprobacién de la hipotesis planteada. Guiando el andlisis de un rango

de r > 0.05, puesto que esta prueba es la mas idonea para variables ordinales.
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3.7. Aspectos éticos.

La investigacion sostendra las siguientes consideraciones éticas: La investigacion
mantuvo el anonimato correspondiente de todos los estudiantes encuestados. La
informacion recopilada de los estudiantes, fueron utilizados con fines
exclusivamente académicos, respetando la confidencialidad de los datos obtenidos
de la institucion. La informacion presentada no mantuvo ninguna manipulacién por
parte de los investigadores, por lo que se mantiene datos completamente veraces.

Se respet6 la autoria de las teorias citada.
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V. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar larelacion entre gestion de calidad basada en la
mejora continua y satisfaccién de los estudiantes de administracion en una
universidad, Chimbote 2020.

Tabla 1:

Relacion entre gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion.

Calidad de Satisfaccion

mejora continua d_e
estudiantes

Calidad de mejora  Coeficiente de correlacion 1,000 ,897"
continua Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 84 84
Spearman Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,897" 1,000

estudiantes Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Fuente: Base de datos

Descripcion: La tabla 1 presenta el desarrollo de la prueba de correlaciéon Rho
Spearman, de ello se generd el resultado de 0.897 de coeficiente de relacion y este
valor se acerca a 1, lo que concibe la existencia de una relacion positiva alta entre
las variables gestiéon de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los

estudiantes, realzando la proporcionalidad que mantienen las variables estudiadas.

A demas se desarroll6 un valor de significancia bilateral de 0.000 < 0.05, asi se
concibe la inferioridad del resultado, percibiendo una significancia alta, por ello se
confirma la aceptacion de la hipétesis alternativa Hi: Existe relacion significativa
entre gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccién de los

estudiantes de administraciéon en una universidad, Chimbote 2020.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de gestién de calidad basada en la

mejora continua de los estudiantes de administracion en una universidad,
Chimbote 2020.

Tabla 2:

Nivel de gestién de calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de

administracion en una universidad, Chimbote 2020.

Nivel de gestion de calidad basada en la Estudiantes encuestados
mejora continua f %

Muy malo 9 11%

Malo 50 60%

Regular 8 10%

Bueno 10 12%
Muy bueno 7 8%

Total 84 100.0

Fuente: Base de datos de estudio.

Figura 1:

Nivel de gestién de calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de

administracion en una universidad, Chimbote 2020.
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Fuente: Base de datos de estudio.
Elaboracion propia

Interpretacion: La tabla 2 evidencia el nivel de gestién de calidad en base a la

mejora continua de una Universidad en la ciudad de Chimbote, donde se muestra

que el 71% (59 estudiantes) consideran que existe una mala gestion, el 10% (8

estudiantes) sostienen gue es regular. Sin embargo, se manifiesta que un 20% (17

estudiantes) afirman que existe una buena gestion de calidad.
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccidon de los estudiantes de

administracién en una universidad, Chimbote 2020.

Tabla 3:
Nivel de satisfaccion de los estudiantes de administraciéon en una universidad,
Chimbote 2020.

. . ., Estudiantes encuestados
Nivel de satisfaccion

N° %
Muy malo 21 25%
Malo 38 45%
Regular 8 10%
Muy bueno 17 20%
Bueno 0 0%
Total 84 100.0

Fuente: Fuente de base de estudios.
Elaboracion propia

Figura 2:
Nivel de satisfaccion de los estudiantes de administracién en una universidad,
Chimbote 2020.

Nivel de satisfaccion de una universidad, Chimbote 2020.
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Fuente: Base de datos de estudio.
Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 3 se observa el nivel de satisfaccion por parte de los
estudiantes de una universidad de la ciudad de Chimbote, donde se mantuvo un
70% (59 estudiantes) a razén de un nivel malo de satisfaccion, el 10% (8
estudiantes) mantuvieron su postura en una satisfaccion regular. Por otro lado,
también se observa un 20% (17 estudiantes) que presentan un nivel muy bueno de

satisfaccion.
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Objetivo especifico 3. Identificar el nivel de larelacion entre las dimensiones
de la variable gestion de calidad basada en la mejora continuay la variable
satisfaccion de los estudiantes de administracibn en una universidad,
Chimbote 2020.

Tabla 4:
Relacion entre gestion de calidad basada en la mejora continua y la dimension

ensefianza
C_alldad d_e Ensefanza
mejora continua

Liderazgo Coeficiente de correlacion 1,000 ,876"
Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 84 84
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 876" 1,000

estudiante Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Fuente: Base de datos

Descripcion: La tabla 4 presenta el desarrollo de la prueba de correlacion Rho
Spearman, de ello se genero el resultado de 0.876 de coeficiente de relacion, lo

gue concibe la existencia de una relacion positiva alta.

Tabla 5:
Relacion entre gestion de calidad basada en la mejora continua y la dimension vida

universitaria.

Calidad de Vida
mejora continua  universitaria
Enfoque del Coeficiente de correlacion 1,000 ,764™
usuario Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 84 84
Spearman " gatisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,764” 1,000
estudiante Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Fuente: Base de datos

Descripcion: La tabla 5 presenta el desarrollo de la prueba de correlacion Rho
Spearman, de ello se generd el resultado de 0.764 de coeficiente de relacion, lo

que concibe la existencia de una relacion positiva alta.
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Tabla 6:

Relacion entre gestion de calidad basada en la mejora continua y la dimension

infraestructura.
Calidad de
: - Infraestructura
mejora continua
Enfoque a Coeficiente de correlacion 1,000 ,849™
procesos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 84 84
Spearman  Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,849™ 1,000
estudiante Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Fuente: Base de datos

Descripcion: La tabla 6 presenta el desarrollo de la prueba de correlacion Rho
Spearman, de ello se gener6 el resultado de 0.849 de coeficiente de relacion, lo

gue concibe la existencia de una relacion positiva alta.

Tabla 7:

Relacion entre calidad basada en la mejora continua y la dimension investigacion.

Calidad de

; . Investigacion
mejora continua

Mejora continua Coeficiente de correlacion 1,000 927"
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 84 84
Spearman  Satisfaccion del Coeficiente de correlaciéon 927" 1,000
estudiante Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Fuente: Base de datos

Descripcién: La tabla 7 presenta el desarrollo de la prueba de correlacion Rho
Spearman, de ello se genero el resultado de 0.927 de coeficiente de relacion, lo

gue concibe la existencia de una relacion positiva alta.
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Tabla 8:
Relacion entre calidad basada en la mejora continua y la dimension organizacion

académica.
Calidad de Organizacion
mejora continua  académica

Enfoque del  Coeficiente de correlacion 1,000 ,897™
sistema hacia la Sig. (bilateral) . ,000

Rho de gestion N 84 84
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,897™ 1,000

estudiante Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

Fuente: Base de datos

Descripcion: La tabla 8 presenta el desarrollo de la prueba de correlacion Rho
Spearman, de ello se generoé el resultado de 0.897 de coeficiente de relacién, lo

gue concibe la existencia de una relacion positiva alta.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general planteado en la presente investigacion, se determiné
la relacion entre la gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfacciéon
de los estudiantes de administracion en una universidad. La tabla N°1 muestra la
prueba de correlacion Rho Spearman, la cual gener6 un resultado de 0.897, que de
acuerdo al analisis se afirma la existencia de una relacion positiva alta entre las

variables estudiadas.

Hallazgo que se corrobora en la investigacion de Valdez (2017), acerca de la
calidad y satisfaccion de estudiantes de empresariales, el mismo que a su vez utilizd
la prueba Rho Spearman para la obtencion del resultado r=0.895, concibiendo de

igual modo la existencia de una relacién alta entre las variables.

En vista de coincidir en resultados y muestra se denota que las variables mantienen
una proporcionalidad directa, por ello a mejor gestion de calidad mayor seria la

satisfaccion de los estudiantes de administracion.

Ahora respecto a la comprobacién de la hipotesis planteada en base a la pregunta
de investigacion, se resalta el resultado de la tabla N° 1 donde de acuerdo al
desarrollo de la formula r se obtuvo un nivel de significancia bilateral 0.00, por ello
se acepta la hipétesis que plantea la existencia de relacion significativa entre las
variables. Asimismo, se hall6 una significancia bilateral de 0.000, que de acuerdo
al rango de 0.05, se concibe la inferioridad del resultado, percibiendo una

significancia alta.

Resultados que se asemejan a la investigacion de Arrunategui (2018), el cual
plante6 comprobar si existe relacion entre las variables calidad y satisfaccion de

estudiantes, mediante la aplicacion de la prueba de correlacion (r=0,435), concluyé
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la existencia de una correlacion positiva, con la significancia de (p=0,000); se

acepta la hipotesis de existencia de relacion significativa.

Por ello, toda mejora que se haga sobre la gestién de calidad incidira de forma

significativa en la satisfaccion de los estudiantes.

En vista de identificar el nivel de gestién de calidad basada en la mejora continua
de los estudiantes de administracion, la tabla N°2 muestra que el 71% (59
estudiantes), considera que la universidad sostiene una mala gestién de calidad, el
10% (8 estudiantes) sostienen que es regular y el 20% (17 estudiantes) manifiestan
gue existe una buena gestion de calidad. Siendo el resultado negativo mas
predominante se afirma que la universidad presenta un servicio deficiente, para la

cantidad de estudiantes que mantiene.

En contraste al hallazgo se mantiene la investigacion de Gonzales (2017), que de
acuerdo al andlisis de la calidad de mejora continua de una entidad universitaria,
hallé que se sostiene una consideracion regular dada por el 79% de los estudiantes
encuestados de la facultad de ciencias empresariales, que perciben una intension
de mejora sobre el proceso operativo de la entidad.

Consideracion que también se reconoce en la investigacion de la calidad de
Nobario (2018), quien evidencié que la calidad es considerada como buena y
satisfactoria, respaldado por el promedio de 4.6 en escala total de 5, por lo que se
resalta el correcto trabajo que se implementa en la mejora continua respecto a sus
gestiones administrativas y operativas, que a pesar de mantener gran cantidad de
estudiantes se puede sostener la satisfaccién sobre la calidad en mayor parte del

sector de alumnado.
Estos esfuerzos sobre la mejora en los procesos administrativo y operativo facultan

una mejor concepcion sobre la calidad de mejora continua, tal cual lo afirma la teoria

de Collins (2006), que mencidn que la calidad hace referencia a las cualidades de
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un sistema confiable y sostenido de actividades orientadas al logro de un éptimo

desemperio de un proceso, procedimiento o actividad organizacional.

Por otro lado, respecto al objetivo de identificar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de administracion, la tabla N°3 muestra que el 70% (59 estudiantes)
sostiene una satisfaccion baja respecto al servicio de la universidad, el 10% (8
estudiantes) mantuvieron su postura en una satisfaccion regular y el 20% (17
estudiantes) que presentan un nivel muy bueno de satisfaccion. Teniendo en cuenta
al nivel negativo como méas predominante, se asume que la universidad mantiene

estudiantes insatisfechos respecto a los servicios que aporta.

Hallazgo que se diferencia de los resultados de la investigacion de Franco (2017),
respecto a analizar la satisfaccion estudiantil, concluyendo que el 72% de
estudiantes mantiene satisfaccion respecto al servicio brindado por la universidad,
no obstante el estudio evidencio que las consideraciones de satisfaccion varian de
acuerdo a la carrera, resaltando que su percepcién desliga de la experiencia vivida
sobre el servicio, es por ello que la proyeccion social y extension universitaria son
consideradas con niveles bajos de 45% y 41%, respecto a que mantiene poca

participacion del alumnado.

Este analisis se comprueba con la mencion teorica de Gento y Vivas (2003),
guienes afirman que a satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo. Cuando
una persona expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, esta emitiendo un

juicio de valor a partir de un proceso de evaluacion.

Por ultimo, la investigacion se plante6 determinar la relacion entre los componentes
de la gestibn de calidad y la satisfaccion de los estudiantes universitarios,
generando resultados favorables sobre ellos. Los resultados muestran que los
componentes: Liderazgo, enfoque al usuario, enfoque a procesos, mejora continua

y enfoque del sistema hacia la gestion mantienen una relacion positiva alta sobre
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la satisfaccion del estudiante, comprobado por los coeficientes de correlacion de
8.76, 7.64, 8.49, 9.27 y 8.97 respectivamente.

Es por ello que toda mejora que se impulse sobre los componentes incidira en la

mayor percepcion de satisfaccion de los estudiantes.

El hallazgo contribuye y se suma a la investigacion de Espinal (2017), donde mide
las consideraciones de los estudiantes egresados, que también forman parte de las
acciones que ejecuten las universidades. La investigacion aporta que los factores:
gestion humana e investigativa mantienen relacion con la satisfaccion de los
estudiantes, por sus coeficientes de 0.601 y 0.561. Entonces de acuerdo a lo
hallado, es importante dotar a los alumnos de estos componentes con el fin de

desarrollar su satisfaccion.
Tal cual menciona Velasco (2015), quien sostiene que en las diferentes

organizaciones, la calidad es un atributo de los servicios que ofrecen garantia y
credibilidad a los usuarios y generan satisfaccion de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

1. La prueba Rho Spearman gener6 un resultado de 0.897, por lo que se
concluye una relacién positiva alta entre las variables gestion de calidad basada en
la mejora continua y la satisfaccion del estudiante. Asi mismo una significancia
bilateral de 0.00, por lo que se hall6 la proporcionalidad de las variables, por ello, a

mejor gestion de calidad mayor satisfaccion del estudiante.

2. El nivel de la gestion de calidad basada en la mejora continua de la
universidad investigada, mantiene un nivel malo dado por el 71% de estudiantes.
Por ello se concluye que la universidad sostiene una gestion de calidad

administrativa y operativa deficiente.

3. El nivel de la satisfaccion del estudiante de la universidad investigada,
mantiene un nivel malo dado por el 70% de estudiantes. Por ello, se concluye que
la universidad, mantiene estudiantes insatisfechos respecto a los servicios

brindados por la entidad.

4, Las dimensiones de la gestion de calidad basada en la mejora continua:
liderazgo (r=8.76), enfoque al usuario (r=8.76), enfoque a procesos (r=8.76), mejora
continua (r=8.76) y enfoque del sistema hacia la gestion (r=8.76) mantienen relacion
positiva alta con la satisfaccién del estudiante, dado por la prueba Rho Spearman.
Concluyendo que todos los componentes de la gestion de calidad basada en la

mejora continua inciden en mejorar la satisfaccion del estudiante.
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Vil.  RECOMENDACIONES

- Se recomienda a la gerencia de la universidad, la contratacion de
especialistas externos, para el levantamiento de las observaciones hechas
respecto al licenciamiento de la universidad, con la finalidad de obtener el

consentimiento del estado para seguir operando.

- Se recomienda al &rea de calidad institucional, agilizar e implementar el plan
de acreditacion de la carrera de administracion, en vista de ofrecer un mejor servicio

a los alumnos, para mejorar la satisfaccién de los mismos.

- Se recomienda al area de soporte técnico de la universidad mejorar la
plataforma virtual de la institucién, a motivo de apoyar el desarrollo de las clases

virtuales de los docentes en tiempos de pandemia.
- Al area de recursos humanos, se sugiere desarrollar capacitaciones a los
colaboradores administrativos y docentes respecto al manejo de las tics de la

institucion.

- Se sugiere implementar una biblioteca virtual, asi como conferencias

tedricas para el apoyo de la informacion de los alumnos.

- Fomentar la medicién semestral de la satisfaccion de los estudiantes en vista

de comprobar todos los aportes de mejora sobre el servicio.
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ANEXOS:

Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de la variable.

Variables Definiciéon conceptual Definicidon operacional Dimensiones Indicadores Escalade
medicion
Gestion de La gestiéon de calidad es un Conjunto de rasgos Liderazgo Liderazgo de las personas Ordinal
calidad proceso fundamental en las percibidos de la variable clara vision del futuro
basada en la organizaciones que esta dependiente (Gestion de Ser proactivos
mejora orientado a  planificar, calidad) y que se obtienen Enfoque al Satisfaccion de necesidades
continua implementar, ejecutar y por medicion (encuesta). usuario Nivel de satisfaccion
evaluar diferentes Toma accion de los resultados
actividades a fin de Enfoque a Funciones de la organizacion
garantizar el cumplimiento procesos Recursos requeridos

de los objetivos y la
satisfaccion de los clientes
internos y externos (Velasco

(2015)

Logro de sus metas

Mejora continua

Auditorias periédicas

Eficacia y la efectividad

Capacitacion y formacién a su personal

Enfoque del
sistema hacia

la gestion

Empleo de un sistema de gestion

interrelacionado

Organiza de manera eficaz el sistema

de gestion

Control y evaluacion

Fuente: Velasco S. (2015). Gestion de la calidad. Madrid, Espafia: Piramide.



Variables Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala de

operacional medicion

Satisfaccioén Segun Gento y Vivas (2003) la Conjunto de rasgos Ensefanza Metodologia de ensefianza Ordinal
de satisfaccion es el resultado de un percibidos de la variable Actualizacion y condiciones
estudiantes proceso valorativo. Cuando una independiente pedagdgicas de los docentes

persona expresa estar satisfecha o  (Satisfaccion de Organizacion Facilidad de comunicacién con

no con respecto a algo, esta estudiantes) y que se académica los docentes

emitiendo un juicio de valor a partir obtienen por medicion Accion tutorial

de un proceso de evaluacion. (encuesta). Facilidad de comunicacién con el

personal administrativo

Investigacion Investigacion formativa

Investigacion de fin de carrera

Investigacion docente

Vida universitaria Formacion de habilidades
Acceso a las diversas

manifestaciones culturales

Infraestructura y Comodidad de las instalaciones
servicios Calidad de las instalaciones
universitarios Seguridad en las instalaciones

Fuente: Gento, S. y Vivas, M. (2003). El SEUE: Un instrumento para conocer la satisfaccion de los estudiantes universitarios con su educacién. Accién
Pedagdgica, 2(12).16-26.



Anexo 4. Instrumentos de recoleccidn de datos.

Anexo 4.1. Cuestionario para evaluar la gestion de calidad basada en la mejora

continua.

Estimado(a) estudiante:

El presente instrumento tiene por finalidad evaluar el nivel de gestién de
calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de administracion en una
universidad, Chimbote 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” la alternativa de la columna en cada una
de los enunciados propuestos, de acuerdo a su percepcion respecto a la gestion de
calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de administracion en una

universidad, Chimbote 2020, segun la siguiente escala:

Ni de acuerdo
Totalmente en ) Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Indicadores items o

— c ©

~ O | O

8 62| o | EC | 3

c 0vOo| B | ool o| ®

k=) cP|l | TP T O
) o o 3 00| © | @4
= e 3l 8 S 3| > N

] = 0 o O Q e

£ S8 9|88 8|5

a Sfl o | P ol

o = 'E S| O =

w| s =

|_

LIDERAZGO

Liderazgo de las
personas

Se promueve la practica de un
liderazgo basada en la gestion de la
calidad en la formacion profesional.

Clara vision del
futuro

Se promueve una vision de futuro de la
universidad.

Ser proactivos

Se promueve la formacion de alumnos
gue sean capaces de anticiparse a
situaciones y de adaptarse a los
cambios del entorno.

ENFOQUE AL
USUARIO

Satisfacciéon de
necesidades

La gestion de la universidad esta
basada en contribuir a la satisfaccion de
las necesidades de los estudiantes.

Nivel de
satisfaccion

La gestion de la universidad se orienta
hacia la mejora de los niveles de
satisfaccion de los estudiantes.

Toma accion de
los resultados

Se toma en cuenta la valoracion de los
estudiantes respecto a los resultados
obtenidos por la universidad.




sistema de gestion académica, de
investigacion y responsabilidad social
en la que participan activamente los
estudiantes.

Funciones de la 7. Consideras que en la universidad, la
8 organizacion escuela profesional de Administracion,
<Iﬁ oficinas y los trabajadores cumplen con
O las funciones que garantizan un buen
8 servicio para los estudiantes
o Recursos 8. Consideras que la universidad cuenta
< requeridos con los recursos y herramientas
% tecnologicas para garantizar un
(o4 servicio de calidad.
8 Logro de sus 9. Consideras que la gestion en la
E metas universidad garantiza el logro de metas

para estudiantes y docentes.

Auditorias 10. Se realizan evaluaciones o auditorias

periédicas respecto al trabajo realizado dentro de

< la universidad.

:Z) Eficaciay la 11. Las actividades académicas estan

= efectividad orientadas a la mejora continua.

% 12. Se logran los resultados esperados en

O la gestién académica de la universidad.

é Capacitay da 13. Se realizan capacitaciones a docentes

O formacién a su y administrativos para mejorar el

wm personal servicio de formacién profesional.

= 14. Se invita a los estudiantes a participar
en actividades académicas y de
capacitacion institucionales.

Empleo de un 15. Los estudiantes tienen conocimiento del
< sistema de sistema de gestion académica de la
< gestion universidad.

O interrelacionado | 16. Participan los estudiantes en el disefio,
§ actualizacion o procedimientos de
< mejora del Sistema de gestién de la
E > universidad

—0 Organiza de 17. En la universidad se organiza de
% '(7) manera eficaz el manera eficaz el sistema de gestion
S sistema de académica, de investigacion vy
g © gestion responsabilidad social.

w Control y 18. En la universidad se realizan

8, evaluacion actividades de control y evaluacion del
O

LL

z

L




FICHA TECNICA

Nombre

Cuestionario para evaluar la gestion de calidad

basada en la mejora continua

Autores

Castillo Garcia, Mirtha Joselyn del Pilar

Ruiz Sanchez, Alexander Ulises

Afo de edicion

2020

Ambito de aplicacion

Universidad privada

Administracion

Individual y colectiva

Duracién 30 minutos (aproximadamente)
- Identificar el nivel de gestion de calidad basada
o en la mejora continua de los estudiantes de
Objetivo o y . . .
administracion en una universidad, Chimbote
2020.
En cuanto a su validez, el instrumento fue validado
Validez por 3 expertos, quienes otorgaron una opinion
favorable
S Analisis de confiabilidad por prueba estadistica de
Confiabilidad

Alfa de Cronbach, el valor es a=0,808

Aspectos a evaluar

El cuestionario estd constituido por 16 items
distribuido en 5 dimensiones

D1: Liderazgo (3 items)

D2: Enfoque al usuario (3 items);

D3: Enfoque de procesos (3 items);

D4: Mejora continua (5 items);

D5: Enfoque del Sistema de Gestion (4 items).

Calificacion

Totalmente en desacuerdo (1 punto)
En desacuerdo (2 punto)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3 punto)
De acuerdo (4 punto)

Totalmente de acuerdo (5 puntos)




Escala valorativa de gestion de calidad basada en la mejora continua

Gestion de calidad basada en la mejora continua

Variable Total de Puntaje Escala Valoracién
items
Gestién de Alta 74 - 90
calidad basada Media 46- 73
en la mejora 18 90 Baja 18-45
continua
Dimension Total de Puntaje Escala Valoracién
items
Liderazgo 3 15 Alta 12 - 15
Media 7-11
Baja 3-6
Enfoque al 3 15 Alta 12 -15
usuario Media 7-11
Baja 3-6
Enfoque de 3 15 Alta 12-15
Procesos Media 7-11
Baja 3-6
Mejora continua 5 25 Alta 19 - 25
Media 12 -18
Baja 5-11
Enfoque del 4 20 Alta 15 - 20
Sistema de Media 9-14
Gestion Baja 4-8
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre gestion de calidad basada en la mejora continua

OBIJETIVO: Identificar el nivel de gestion de calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de administracion en una universidad,
Chimbote 2019.

DIRIGIDO A: Estudiantes de la Escuela de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular Bueno Muy bueno Excel |
l/

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Q/()\Q,\mQQLui @Crbe Cgojo }IGIQQQQ ’ -
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : %—(Q%(/,{e/\ e Fluew 209 / (i‘{Q g(/)lse& e fdowsceen '\PLgucu

@Z@Uﬁﬂw
DNI N°. L@ S%C) 650




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS:

Gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de administracion en una Universidad. Chimbote 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA MEJORA CONTINUA

| T T Opcion de respuesta | CRITERIOS DE EVALUTATION o
i { 1 e | y T
i I - Relacion Relacion Relacion
' i g Relacion ¥
i gg ‘Ed o entre la dgntre 1?6 jcutreel | ecmtre ';:‘
) N | y 1Q P 2 7 ) i 1mensi indicador Hem ¥ OBSERVACIONES Y/O
VARIABLES i DIMENSIONES INDICADORES ITEMS gg 'g g (‘I' ;::::sl?é":) nyel vlos opcion de RECOMENDACIONES
; ﬂ § ; g indicador items respuesta
:' - I - SI |NO| SI |NO| ST NO|SI NO
1. Se promueve la prictica de | I
Liderazgo de un liderazgo basada en la | ! i 1
las personas gestion de la calidad enla | L I o/
| formacion profesional. i
! Clara visibn 2. Se promueve una vision de ‘ 5 ] )
Liderazgo del futuro futuro de la universidad. ! A 1 + i
‘ 3. Sc promueve la formacion de 1 + { | i
! alumnos que sean capaces de ! i ‘
i Ser proactivos anticiparse a situaciones y de [ 1 +\ | 7\
Gestién de t adaptarse a los cambios del | i i
calidad entorno. | {
bagadaen i | 4. La gestion de la universidad | . \/\ ! ! ~
mejora | Sadstrcsibi do esta basada en contribuir a la | i
. s i
continua : satisfaccion de las |
E neossiciaos necesidades de los | o~ }K
{ cstudiantes. i ‘
f 5. La gestién de la universidad | i
Enfoquf: al l Nivel de se orienta hacia la mejora de | I
usuario f . : 4 meyon. ¢ | i !
| satisfaccion los niveles de satisfaccion de | | )L
l los estudiantes. !
| Tomaaccion | O S¢ toma en cuenta I ;
d; 108 valoracién de los estudiantes G
| resultados respecto a los resultados
i obtenidos por la universidad. | S
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7. Consideras que en la
universidad, la escuela
profesional de

Funciones de la Administracion, oficinas y
organizacion los trabajadores cumplen con
las funciones que garantizan
un buen servicio para los
Enfi estudiantes
dnoduea 8. Consideras que la
BEOEEROs P universidad cuenta con los
weiidos recursos y  herramicnlas
el tecnologicas para garantizar
un servicio de calidad.

9. Consid que la gestion en

Logro de sus la universidad garantiza cl
metas logro de metas pama
estudiantes v docentes.

10. Se realizan evaluaciones o

Auditorias auditorias respecto al trabajo
periédicas realizado dentro de la
universidad.

11. Las actividades académicas
estdn orientadas a la mejora

Eficacia y la continua.
efectividad 12. Se logran los resultados
Mejora esperados en la gestion
continua démica de la universidad.

13. Se realizan capacitaciones a

docentes v administrativos
e para mejorar el servicio de
fg :rfl:zli?n}ads: formacién profesional.
personal 14. Se invita a los estudiantes a
participar en actividades
académicas y de
pacitacién insti \!
15. Los  ecstudiantes  tienen
Empleo de un conocimiento del sistema de
Enfoque del sistema de gestion académica de la
sistema hacia la gestion universidad.
gestion interrelacionad | 16. Participan los estudiantes en
o el disefio, actualizacién o

procedimicntos de del
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Sistema de gestion de la |
universidad

Organiza de 17. gn la univcrsidaq se organiza [
ciiners eh ez ¢ manera eficaz el sistema b )
cl sistema de de Bestilin. oackanica;: 05 i 7(
estion m\.estlgac,t?n ) yi i
& responsabilidad social. [ |
18, En la universidad se realizan =
actividades de control y i
evaluacion del sistema de
Control y gestion académica, de 7—
evaluacion investigacion y

responsabilidad social en la
que participan activamente
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ﬁ, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre gestiéon de calidad basada en la mejora continua

OBJETIVO: Identificar el nivel de gestion de calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de administracion en una universidad

Chimbote 2019.

DIRIGIDO A: Estudiantes de la Escuela de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

{

&
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COSME R B/k/7% A4 M/ E2

\
c/)/_,,.

- AAGISTER EN C/EXCLIS éco&/o;w/aafr
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TITULO DE LA TESIS:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de administracién en una Universidad, Chimbote 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA MEJORA CONTINUA

obtenidos por la universidad. |

i

. Opeion de res CRITERIOS DE EVALUACION
C o 5 | | Relacion | Relacion
'§} = { entre el entre el
= 3 » i : { 1 indicador | itemyla | OBSERVACIONES Y/O
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Z 'g vlos opcion de RECOMENDACIONES
E items respucsta
| 87
‘ z SI | NO | sI
Se promueve la prictica de l
| Liderazgo de un liderazgo basada en la !
{ las personas gestion de la calidad cn la ' l )( )(
{ formacion profesional. |
| Clara vision Se promueve una vision de R
i Liderazgo del futuro futuro de la universidad. i ] X X
| Se promueve la formacion de |
alumnos gue scan capaces de {
i Ser proactivos anticiparse a situaciones y de % X
Gestién de { adaptarse a los cambios del
calidad entorno. !
aragoe W | " La gestion de Ia universidad [
mejora ] Satisfaccion de oatd besada en cotribeirs I i N X
continua necesidades satisfaccion de las i )(
f necesidades de los ‘ |
| estudiantes. | !
| . La i16n de la universidad !
| E:g:g‘;.‘?l Nivel de se orienta hacia la mejora de i i X X
| satisfaccién los niveles de satisfaccion de i i
i los estudiantes. |
f 2 . Se toma en cucnta la | |
H Toxz: 'a::'én valoracién de los estudiantes | x 53 {
| resultados respecto a  los resultados | |
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7.

Consideras que en la
universidad, la escuela
profesional de

T

l
|
|
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T

]
|
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Funciones de la Administracién, oficinas y
organizacién los trabajadores cumplen con
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o 8. Consideras que la i
procesos R universidad cuenta con los !
ucnn' > du : recursos  y  herramientas i
~q e tecnologicas para garantizar |
un_servicio de calidad. |
9. Consideras que la gestion en 1 ]
Logro de sus la universidad garantiza el (o
metas logro de metas para ' i
estudiantes v dc o
10. Se realizan evaluaciones o ﬂ
Auditorias auditorias respecto al trabajo |
periédicas realizado dentro de la |
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11 Las actividades académicas | !
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Eficacia y la continua. i
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continua démica de la universidad. |
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- para mejorar el servicio de o
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Empleo de un conocimiento del sistema de ! i ’
Enfoque del sistema de gestion  académica de la | ! ,
sistema hacia la gestion universidad. [
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Sistema de gestion de la |
universidad |

T

| y 17. En la universidad se organiza |
':;;g;nal:;g; de mancra cficaz ‘el sistema ‘
cl sistema dc. fie gestion académica, de ‘
gestion lnveshg&c}qn . y

responsabilidad social. |
18. En la universidad se realizan | 1
actividades de control y | |
evaluacion del sistema de i
Control y gestion académica, de {
evaluacion investigacion y |

responsabilidad social en la

que participan activamente
los estudiantes. |
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre gestion de calidad basada en la mejora continua

OBIJETIVO: Identificar el nivel de gestién de calidad basada en la mejora continua de los estudiantes de administracién en una universidad,
Chimbote 2019. =

DIRIGIDO A:Estudiantes de la Escuela de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
- Steet <
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR i Cardoaa. Serna /;Vi/r Manvel Antonio
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR 2 Hag:}fer en Goson delTalpsite ey

Hgr. Manuvel Antoiity Cardes. S‘Cr/la,oue 3



TITULO DE LA TESIS:
Gestién de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de administracién en una Universidad, Chimbote 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA MEJORA CONTINUA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Opcién de res; ta_ | CRITERIOS DE EVALUACION
Relacid Relacid Relacié
- 3
'g E P Rcla:'lé: entre la entre el entre el
3 s dimensié indicador ftem y la OBSERVACIONES Y/O
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES iTEMS _g § g ;;ﬂ::s‘;oﬁ nyel y los opciénde | RECOMENDACIONES
s indicador items ta
5 2 in respues
g 8-
= z SI NO SI NO SI NO SI NO
Se promueve la préctica de
Liderazgo de un liderazgo basada en la
las personas gestion de la calidad en la X }(
formacién profesional.
Clara visién Se promueve una visién de x
Liderazgo del futuro futuro de la universidad. - 9
Se promueve la formacién de
1 >S que sean cap de
Ser proactivos anticiparse a situaciones y de
Gestién de adaptarse a los cambios del % X x
calidad entorno.
basada en la La gestién de la universidad
mejora Satisfaccién de &‘? ?a“.d; . oor:itnbulr al le X
continga s satisfaccion e as L
necesicades necesidades ~ de  los Lt
La gestién de la universidad
Enuit:l:ieoal Nivel de se orienta hacia la mejora de X
satisfaccion los niveles de satisfaccién de % x
los estudiantes.
Tonaaccién Se toma en cuenta la
1 i6n de los di
de los Had
resultados pecto: a los resultado % X
obtenidos por la universidad.
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7. Consideras que en la
universidad, la escuela
profesional de

Funciones de la Administracién, oficinas y
organizacién los trabajadores cumplen con
las funciones que garantizan
un buen servicio para los
Enfi estudiantes
pro(::‘:lsl;sa 8. Consideras que la
universidad cuenta con los
Recursos .
requeridos recursos y herramxer.mzs
tecnolégicas para garantizar
un_servicio de calidad.

9. Consideras que la gestién en

Logro de sus la universidad garantiza el
metas logro de metas para
estudi y docentes.

10. Se realizan evaluaciones o

Auditorias auditorias respecto al trabajo
periédicas realizado dentro de la
universidad.

11. Las actividades académicas
estan orientadas a la mejora

Eficacia y la continua. -

efectividad 12. Se logran los resultados
Mejora esperados en la gestion
continua démica de la universidad.

13. Se realizan capacitaciones a
docentes y administrativos

4 para mejorar el servicio de
fC apacx'ta yda formaci6n profesional.
‘ormacion a su e .
personal 14. Se l.l:l\fltﬂ alos es'nfd.lantm a
participar en actividades
académicas y de
capacitacion institucionales.

15. Los  estudiantes  tienen

Empleo de un conocimiento del sistema de

Enfoque del sistema de gestion académica de la
sistema hacia la gestion universidad.

gestion interrelacionad | 16. Participan los estudiantes en

o el disefio, actualizacién o

procedimientos de mejora del
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Sistema de gestién de la

universidad
i 17. En la universidad se organiza
Organizayde de manera eficaz el sistema
manera eficaz > A
- de gestion académica, de
el sistema de 5 ot
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& ponsabilidad social.
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evaluacién del sistema de
Control y gestién académica, de
evaluacién investigacién y

responsabilidad social en la
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los estudi
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Confiabilidad del Cuestionario para evaluar la Gestion de calidad basada en la
mejora continua
Analisis de confiabilidad del instrumento.
Se aplico una prueba piloto del “Cuestionario para evaluar la gestion de calidad basada en la
mejora continua” a una muestra no probabilistica por conveniencia de 15 estudiantes de
administracion de la Universidad Los Angeles de Chimbote, sin afectar a la muestra de
estudio, con el objetivo de depurar los 16 items propuestos en el instrumento. Del analisis de
los coeficientes de correlacion corregido item-total en sus cuatro dimensiones del
“Cuestionario para evaluar la gestion de calidad basada en la mejora continua” no sugiere la
eliminacién de item alguno, por ser positivos; asi mismo el valor del coeficiente de
consistencia interna Alpha de Cronbach del instrumento es de 0.828, en promedio Yy de sus
dimensiones (0.882 en liderazgo, 0.799 en enfoque al usuario, 0.515 en enfoque de procesos,
2.441 en mejora continua y 1.230 en enfoque del sistema de gestion) e item (oscilaron entre
0.808 y 1.230). Por lo que se considera que el “Cuestionario sobre gestion de calidad basada

en la mejora continua” es confiable.

Coeficiente de correlacion corregido item-total.

Liderazgo Enfoque al usuario Enfoque de Mejora Enfoque del Sistema de
procesos continua Gestion
ftem 1 0.124
ftem 2 0.401
item 3 0.457
ftem 4 0.171
item 5 0.171
item 6 0.457
ftem 7 0.067
ftem 8 0.067
ftem 9 0.381
item 10 0.143
ftem 11 0.410
ftem 12 0.543
item 13 0.602
item 14 0.743
ftem 15 0.543 0.210
item 16 0.543 0.210
ftem 17 0.602 0.267
ftem 18 0.743 0.543
Correlacio
n por
. . 0.327 0.266 0.172 0.541 0.308
dimension
es
Correlacio 0.828
n total




Coeficiente de confiabilidad corregido item-total

Liderazgo | Enfoque al | Enfoque de | Mejora Enfoque
usuario procesos continua del
Sistema
de
Gestion
Item1 0.124
Iltem2 0.401
Item3 0.457
Iltem4 0.171
Item5 0.171
Iltem6 0.457
Item7 0.067
Item8 0.067
Item9 0.381
Item10 0.143
Item11 0.410
Iltem12 0.543
Item13 0.602
ltem14 0.743
Item15 0.067 0.210
Iltem16 0.381 0.210
Iltem17 0.067 0.267
Item18 0.381 0.543
Correlacion  por
dimensiones 0.327 0.266 0.172 0.541 0.308

Correlacion total

0.825




Anexo 4.2. Cuestionario sobre satisfaccion de estudiantes

Estimado(a) estudiante:
El presente instrumento tiene por finalidad evaluar la satisfaccion de los

estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una
de los enunciados propuestos, de acuerdo a su percepcion respecto a la
satisfaccion de los estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote

2020, segun la siguiente escala:

Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Dimensi Indicadores items o &
© ~
ones 9] ~| < o
3 Nl |2
o o| ELl X g
) © oo o o
© [0) T T| © (o]
—~~ > A — o
82 2| 335/ 3| ©
2 o sa®| & | &
5 kel o 3| o 8
E |s| 29|28 | E
s |2 g
(o]
= =
Metodologiade | 1. Se siente satisfecho con la metodologia de
ensefianza la ensefianza aplicada en su formacion
profesional.
2. Se siente satisfecho con los recursos de la
ensefianza y las herramientas
tecnologicas que se emplean en las
asignaturas en su formacion profesional.
S Actualizacién y 3. Se siente satisfecho con la actualizacion y
c
zg condiciones capacidad profesional de sus docentes.
0 o " n T
5 pedagogicas de | 4. Se siente satisfecho con las condiciones
los docentes pedagdgicas en que se realizan las
actividades curriculares en su formacion
profesional.
5. Se siente satisfecho con las condiciones
pedagogicas en que se realizan las
actividades  extracurriculares en su
formacion profesional.




las instalaciones

instalaciones (fisicas y tecnoldgicas) en la
escuela profesional de Administracion de

Facilidad de 6. Se siente satisfecho con la comunicacion e
comunicacion informacion  proporcionada por sus
o con los docentes.
E docentes
-rg Accion tutorial 7. Se siente satisfecho con las acciones
\g tutoriales de ensefianza en su formacion
'% profesional.
'E Facilidad de 8. Se siente satisfecho con la facilidad de
g comunicacion comunicacion con el personal
con el personal administrativo de su escuela profesional y
administrativo universidad en general.
Investigacion 9. Se siente satisfecho con las actividades de
formativa investigacion formativa en su formacion
profesional.
5 Investigacion de | 10. Se siente satisfecho con las actividades de
e fin de carrera investigacién de fin de carrera en su
'% formacién profesional.
E Investigacion 11. Se siente satisfecho con las actividades de
docente investigacion  desarrolladas por los
docentes de la escuela profesional de
Administracién.
Formacion de 12. Se siente satisfecho con el proceso de
habilidades formacion y desarrollo de habilidades para
'% la vida universitaria en la escuela
g profesional de Administracion.
% Acceso a las 13. Se siente satisfecho con las diferentes
g diversas actividades culturales realizadas en la
> manifestaciones escuela profesional de Administracion.
culturales
0 Comodidad de 14. Se siente satisfecho con la comodidad de
'% las instalaciones las instalaciones en la escuela profesional
g de Administracién de su universidad.
§ Calidad de las 15. Se siente satisfecho la calidad de las
38 Instalaciones instalaciones (infraestructura fisica y
% tecnolégica) en la escuela profesional de
2 Administracion de su universidad.
S Seguridad en 16. Se siente satisfecho la seguridad de las
(&S]
8
&=
=

su universidad.
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Nombre

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del

estudiante

Autores

Castillo Garcia, Mirtha Joselyn del Pilar

Ruiz Sanchez, Alexander Ulises

Afio de edicidn

2020

Ambito de aplicacidn

Universidad privada

Administracion

Individual y colectiva

Duracion 30 minutos (aproximadamente)

- Identificar el nivel de satisfaccion de los

Objetivo estudiantes de administracion en una
universidad, Chimbote 2020.

En cuanto a su validez, el instrumento fue validado

Validez por 3 expertos, quienes otorgaron una opinion

favorable
Confiabilidad Andlisis de confiabilidad por prueba estadistica de

Alfa de Cronbach, el valor es a=

Aspectos a evaluar

El cuestionario estd constituido por 16 items

distribuido en 5 dimensiones

D1: Ensefianza (5 items)

D2: Organizacién académica (3 items);
D3: Investigacion (3 items);

D4: Vida universitaria (2 items);

D5: Infraestructura y servicios universitarios

Calificacion

(3 items).
Totalmente en desacuerdo (1 punto)
En desacuerdo (2 punto)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3 punto)
De acuerdo (4 punto)

Totalmente de acuerdo (5 puntos)




Escala valorativa de Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del estudiante

Variable Total de Puntaje Escala Valoracién
items
Satisfaccién Alta 66 - 90
del estudiante 16 80 Media 41- 65
Baja 16- 40
Dimension Total de Puntaje Escala Valoracién
items
Ensenanza 5 25 Alta 19 - 25
Media 12-18
Baja 5-11
Organizacion 3 15 Alta 12-15
académica Media 7-11
Baja 3-6
Investigacion 3 15 Alta 12 -15
Media 7-11
Baja 3-6
Vida 2 10 Alta 8-10
universitaria Media 5-7
Baja 2-4
Infraestructura y 3 15 Alta 12-15
servicios Media 7-11
Baja 3-6

universitarios




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre satisfaccion de estudiantes
OBJETIVO: Identificar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de administracién en una universidad, Chimbote 2019.
DIRIGIDO A:Estudiantes de la Escuela de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente |
| [
APELLIDOS v NoMBRES DEL EvaLuapor - Qe faut CQJQ%QZO EWQQQQ o looid
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . XJ":@« eu Fueuzan [ Ha g T N e

o2
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TITULO DE LA TESIS:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de administracion en una Universidad, Chimbote 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD

Actualizacion
y condiciones

condiciones pedagodgicas en
que se realizan las actividades
curriculares en su formacién

| pedagbgicas de ;
i profesional.
i losdocenles  I~3—Se sieate saBilscho. 50 16 1
i condiciones pedagogicas en
i que se realizan las actividades
extracurriculares en su i
| formacion profesional. |
Organizacion | Facilidad de 6. Se siente satisfecho con la i
académi e icacion comunicacion ¢ informacion | {

AOpIiaE CRITERIOS DE EVALUACION
respuesta
B . e
-g, ‘§i . I _g Relacion I::l:;:xﬁ‘n Relacion Ii:":_:‘:l“
i . entre la 2 ¢ entre el | : ~
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES iTEMS §| 2 ‘: :3!. 3 | variabley dxmclslén iadicadacy ller::, 1)) z.c 3?2?%%2’&’3%2
g S) 3 dimensién | . ¥ los items ope
s & 3 indicador respuesta
p-EIE ) -
|| 2
: = = SI | NO | SI | NO | SI | NO | SI | NO
i |
| L Se sientc satisfecho con la | | |
t metodologia de la ensefianza | i
aplicada en su formacién ! ! /
r profesional. | {
| g:?::;::ﬁ: 2. Se siente satisfecho con los i ! ]
] recursos de la ensefianza y las |
| herramicntas tecnoldgicas que I /
sc emplean en las asignaturas | |
en su formacion profesional. | |
3. Se siente satisfecho con la | !
actualizacion vy capacidad | {
Satisfaccion Baschisccd profesional de sus docentes. i / /
de estudiantes 4. Sc siente satisfecho con las |

A RN AN N

4




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

con los proporcionada por sus
docentes docentes.
| 7. Se siente satisfecho con las
i . < acciones tutoriales de
i Aceibn autorial ensefianza en su formacion
i profesional.
- 8. Sc siente satisfecho con la
£:;t?::c$n facilidad de co:.m.micac.:ién con
Eoirel al el personal admnusgram-o desu
n dmimpszuas un."'y o escuela profesional v
universidad en general.
9. Se siente satisfecho con las
Investigacion actividades de investigacion
formativa formativa en su formacién
profesional.
P 10. Se siente satisfecho con las
ln:jzs:_:ﬁa:‘:bn actividades de investigacion de
Investigacion piiamiee fin de carrera en su formacion
profesional.
1L Se siente satisfecho con las
s actividades de investigacion
In\fuga;bn desarrolladas por los docentes
oeen de la escucla profesional de
i Administracion.
] 12. Se siente satisfecho con el
t | proceso de formaciéon vy
{ | Formacion de desarrollo de habilidades para
i | habilidades la vida universitaria en la |
Vida | cscuclq profesional de
. universitaria - Adm'fmsu'acléx_l.
| | Acsiss i 13. SF siente satisfecho con las
| | diversas ! diferentes ) actividades
i siAnifesEacionE: | culturales reahzm!as en la
i s culturales escuela profesional de
i Administracion.
1 14. Se¢ siente satisfecho con la
| Comodidad de comodidad de las instalaciones
las en la escucla profesional de
In;"r:zrs:?;g:ra instalaciones Administracion de su
universitarios umvgrsndad. = s
| . 15. Se siente satisfecho la calidad
! Calidad dolas de las instalaciones

Instalacioncs l

(infraestructura fisica y

NINOISN N OISO

Y

NN VAN AYAYES




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

tecnologica) en la  escucla
profesional de Administracion
de su universidad.

16. S¢  siente  satisfecho  la
seguridad de las instalaciones

Segull';c;ad i (fisicas y tecnologicas) en la ]

" ! escucla profesional de

instalaciones i Administracion de su |
universidad. ]




NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre satisfaccion de estudiantes

s\ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

OBIJETIVO: Identificar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de administracion en una universidad, Chimbote 2019.

DIRIGIDO A: Estudiantes de la Escuela de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente
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TITULO DE LA TESIS:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de administracion en una Universidad, Chimbote 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD

-

CRITERIOS DE EVALUACION

l
| { * o | Relacién Kelsartn Relacién Relackin
/ ! { | B entre la mlnh entre ¢l ‘cntrccl BSERVACH 1S Y/O
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | fTEMS = | 2| cariabley | dimension | oo ey | dtemyla | OBSERVACIONES YA
| | 2 din ey vel o Mo opcion de RECOMENDACIONES
| l = st 'no|st|nofst|[no| st o
i i
i 1. Se siente satisfecho con la |
i metodologia de la enseiianza l
aplicada en su formacion | 1 X
y profesional. i 1
xc‘:::c(g:;’;: { 2. Se siente satisfecho con los | A :
recursos de la enscianza v las { i
herramientas tecnologicas que | % b
s¢ emplean en las asignaturas i i
{ en su formacién profesional. A i |
3. Sc siente satisfecho con la X | !
actualizacién v  capacidad X
ot | : - CIPNOEA profesional de sus d
de estudiantes | 4. Sc siente satisfecho con las |
g condiciones pedagogicas en |
?zg::i:;(;: { que sc realizan las actividades | A b &
£ : curriculares en su formacion
pedagogicas de | 7 |
| los docentes | profesional. j | )
5. Sec siente satisfecho con las | |
I | condiciones pedagégicas en | |
| que se realizan las actividades A ;
! extracurriculares cn su ! t i
| formacién profesional. ] { { l
" Organizacion Facilidadde ~ 6. Se siente satisfecho con la i { ! i
E académica comunicacion l comunicacion ¢ informacion i | _* ﬁ i __J__f IL B
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con los
docentes

proporcionada
docentes.

por sus

T

Accion tutorial

Sc siente satisfecho con las
accioncs tutoriales de
ensciianza en su formacién
profcsional.

| Facilidadde | & Sc,‘t‘iwd satisfocho con la i
| e facilidad de cc ion con i
| c";!m;n’;;‘::gl elpa?onaladmi:;_.is!rali\!‘odcsu | ‘
f A i escucla profesional v {
| Adwimisaivo universidad en general. |
| 9. Sc sicnte satisfecho con las f
! Investigacion actividades de investigacion
formativa formativa cn su formacion |
profesional.
T 10. Se siente satisfecho con las
o ln:;::sgﬁa;;ﬂn actividades de investigacion de |
Investigacion CBITETE fin de carrera en su formacion |
profesional. |
| 11. Se siente satisfecho con las |
i e T actividades de investigacion
Im:;t;g;ilon desarrolladas por los docentes i
de la escuela profesional de { |
Administracion. |
12. Se siente satisfecho con el |
proceso  de formacion ¥ |
Formacion de desarrollo de habilidades para i |
habilidades la vida universitaria en la i E
X escucla profesional de | ]
e Administracion. L
Armscre 13. Se_siente satisfecho con las [ ] E
i diferentes  actividades | ||
riianiteatac culturales rcalurac!as en la .
& ealiaraisa escucla profesional de |
Administracion. [ !
14. Sc siente satisfecho con la | | |
Comodidad de comodidad de las instalaciones |
las en la cscuela profesional de |
‘“;m's‘” instalaciones Adminisiracion— de - su
= s universidad.
EELAGS Calidad delas | 13- S¢ siente satisfecho la calidad ] :
Tiistalaones de las instalaciones I i

(infraestructura fisica v

P N




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1
4_
I

tecnologica) en la  escuela
profesional de Administracion
de su universidad. |

Seguridad en
las
instalaciones

i 16,
|

Sc  siente  satisfecho lalll

seguridad de las instalaciones
(fisicas v tecnologicas) en la
escucla profesional de
Administracion de su
universidad.

1
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLESO
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre satisfaccion de estudiantcs
OBJETIVO: Identificar ¢l nivel de satisfaccion de Jos estudianies de administracion en una universidad, Chimbote 2019,
DIRIGIDO A: Estudiantes de la Fscuela de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:
[Mcn—.e l‘_m? . Bueno | Muybueno | Fxeclonte

o

~ ¢ e ————————a
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TITULO DE LA TESIS:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Gestion de calidad basada en la mejora continua y satisfaccion de los estudiantes de administracién en una Universidad, Chimbote 2019.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA MEJORA CONTINUA

Opcidn de res ta_| CRITERIOS DE EVALUACION
Relacid Relacié Relacis:
- 3
'g 2 § l::l::'léan entre la entre el entre el
3 . dimensié indicador ftem y la OBSERVACIONES Y/O
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS g ‘é g :;:::;ieéz,\ nyel y los opciénde | RECOMENDACIONES
S| 2 indicador ftems respuesta
g 8
= z SI NO | SI | NO| SI [ NO| SI | NO
Se promueve la practica de
Liderazgo de un liderazgo basada en la
las personas gestion de la calidad en la X )(
formacién profesional.
Clara visién Se promueve una visién de x o
Liderazgo del futuro futuro de la universidad. -
Se promueve la formacién de
1 Os que sean cap de
Ser proactivos anticiparse a situaciones y de
Gestién de adaptarse a los cambios del 2% x x
lidad entorno.
La gestién de la universidad
basada en la i e
mejora Satisfaccién de 5? ?acc " cn oor:imbulr al la x
nti . saus 10N e as -
S nocesidades necesidades ~ de  los W
La gestién de la universidad
Enut::q;:i:al Nivel de se orienta hacia la mejora de X
satisfaccion los niveles de satisfaccién de b x
los di
< Se toma en cuenta la
de’: ?:sclén valoracién de los estudiantes
ek Y e B ek X %
o obtenidos por la universidad.
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7. Consideras que en la
universidad, la escuela
profesional de

Funciones de la Administracién, oficinas y
organizacién los trabajadores cumplen con
las funciones que garantizan
un buen servicio para los
Enf estudiantes
pm‘::::sa 8. Consideras que la
universidad cuenta con los
Recursos e
requeridos recursos y herramlcl'nas
tecnolégicas para garantizar
un_servicio de calidad.

9. Consideras que la gestién en

Logro de sus la universidad garantiza el
metas logro de metas para
estudi y dc 1t

10. Se realizan evaluaciones o

Auditorias auditorias respecto al trabajo
periédicas realizado dentro de la
universidad.

11. Las actividades académicas
estan orientadas a la mejora

Eficacia y la continua. s

efectividad 12. Se logran los resultados
Mejora esperados en la gestion
continua démica de la universidad.

13. Se realizan capacitaciones a
docentes y administrativos

Capacita y da Eara m?_(isorar e; sgrviclio de
formacién a su on_nat':l R prOTESIONa.
personal 14. Se u'w_lta alos es'tlfdla.nt&s a
participar en actividades
académicas y de
capacitacion institucionales.
15. Los  estudiantes  tienen
Empleo de un conocimiento del sistema de
Enfoque del sistema de gestion académica de la
sistema hacia la gestion universidad.
gestioén interrelacionad | 16. Participan los estudiantes en
o

el diseflo, actualizacion o
3¢

prc ientos de mejora del
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Sistema de gestiébn de la
universidad

Cisatinas 17. En la universidad se organiza

manmeaz de manera eficaz el sistema

ol s de xv Sgt:::glr(n) L académica, d;
fiin bilidad social.

18. En la universidad se realizan
actividades de control y
evaluacién del sistema de

Control y gestién académica, de

evaluacién investigacion y

responsabilidad social en la

que participan activamente
los estudi;

Hyfr. Manvel Anfoiiiy Cardos. S'Crn%e ”




Confiabilidad del Cuestionario para evaluar la satisfaccion del estudiante

Anélisis de confiabilidad del instrumento.
“Cuestionario para evaluar la satisfaccion del estudiante”.

Se aplicé una prueba piloto del “Cuestionario para evaluar la satisfaccion del estudiante”
a una muestra no probabilistica por conveniencia de 15 estudiantes de administracion de la
Universidad Los Angeles de Chimbote, sin afectar a la muestra de estudio, con el objetivo
de depurar los 16 items propuestos en el instrumento. Del anélisis de los coeficientes de
correlacion corregido item-total en sus cuatro dimensiones del “Cuestionario para evaluar la
satisfaccion del estudiante” no sugiere la eliminacion de item alguno, por ser positivos; asi
mismo el valor del coeficiente de consistencia interna Alpha de Cronbach del instrumento es
de 0.806 en promedio Yy de sus dimensiones (1.323 en ensefianza, 1.400 en organizacion
académica, 0.934 en investigacion, 1.143 en vida universitaria y 1.219 en infraestructura y
servicio) e item (oscilaron entre 0.806 y 1.400). Por lo que se considera que la “Cuestionario

sobre satisfaccion del estudiante” es confiable.

Coeficiente de correlacion corregido item-total.

Ensefianza Organizaciéon | Investigacion Vida Infraestructura'y
académica universitaria servicio

ftem 1 0.124
ftem 2 0.400

item 3 0.457
item 4 0.171
item 5 0.171
item 6 0.495

item 7 0.067
item 8 0.838
item 9 0.381
Item 10 0.143
item 11 0.410

item 12 0.543
item 13 0.600
item 14 0.743
item 15 0.238

item 16 0.238

Correlacién 0.265 0.467 0.311 0.572 0.406
por

dimensiones
Correlacién 0.826
total




Coeficiente de confiabilidad corregido item-total

Ensefianza

Organizacién
académica

Investigacion

Vida
universitaria

Infraestructura
y servicio

Iteml

0.124

Item2

0.400

Item3

0.457

Item4

0.171

Item5

0.171

Item6

0.495

Item7

0.067

Item8

0.838

Item9

0.381

Item10

0.143

Item11

0.410

Item12

0.543

Item13

0.600

Item14

0.743

Item15

0.238

Item16

0.238

Correlacion por
dimensiones

0.265

0.467

0.311

0.572

0.406

Correlacion total

0.826




Anexo 5. Formula de muestra

3 N*ZZ*Z(pr*p*q)
PTNYEZ+ (ZZ*n(prep Q)

749 * 1.962 = 0.25

1= 7494012 + (1.96% % 0.25)
n=283.96 =84
SEXO MUESTRA POR
CICLO
M F TOTAL % ESTRATO
[ 34 32 66 10% 8
I 53 61 114 17% 14
T 38 34 72 11% 9
\V; 38 45 83 12% 10
v 31 47 78 12% 10
VI 27 34 61 9% 8
VII 20 37 57 9% 7
Vil 26 34 60 9% 8
IX 10 20 30 4% 4
X 18 29 47 7% 6
TOTAL 295 373 668 100% 84




