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RESUMEN 

Esta investigación se da ya que existe la necesidad de determinar el efecto de la 

capacitación al personal con la satisfacción del cliente, para la mejora continua de los 

procesos de la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., y darle 

validez a la existencia de la correlación que existe entre el desarrollo y aplicación de la 

capacitación con la satisfacción de los clientes.  

El objetivo general fue determinar el efecto de la capacitación al personal en la 

satisfacción del cliente en la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L., Trujillo, 2022.  

La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo, nivel de la investigación 

correlacional- explicativo y diseño de investigación experimental.  

Los resultados que se obtuvieron permiten validar la hipótesis, que manifiesta que la 

capacitación al personal afecta significativamente en la satisfacción del cliente en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, ya que posterior a la capacitación 

al personal, el nivel de satisfacción del cliente pasó de ser regularmente malo a ser 

regularmente bueno. 

En conclusión, si no se capacita al personal, se corren distintos riesgos con un 

impacto negativo de que los clientes no se encuentren satisfechos con el servicio que brinda 

la empresa.  

 

PALABRAS CLAVES: capacitación; satisfacción; cliente;   
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Hoy en día, existen innumerables empresas en todo el mundo que ofrecen productos 

y servicios ilimitados para todas las necesidades y bolsillos. El cliente aprecia que el 

producto/servicio que obtiene está en las condiciones de calidad esperadas ya un precio 

razonable. Sin embargo, valora más la calidad de la atención que recibe. 

América Retail (2022), la comunidad del retail y consumo masivo con sede en 

Santiago de Chile, en su reciente artículo web sobre los desafíos de las empresas educativas 

para impactar en el mercado laboral, afirma que el 78% de los empleadores de más de 100 

empresas encuestadas en el país, considera que el mismo personal a su cargo no está 

suficientemente capacitado, y más del 80 % de los empresarios piensan que los aspirantes 

no tienen las habilidades blandas y técnicas requeridas, lo que afecta las contrataciones en 

las empresas. 

Además de una reforma importante, como la ley de creación de universidades de la 

Sunedu, el sector educativo nacional también se ha visto afectado por la pandemia del 

COVID 19. Con esta reforma, un tercio de las universidades que existían en el 2014 no se 

licenciaron por no cumplir condiciones básicas de calidad. Además, la pandemia obligó a 

las instituciones educativas a impartir en primera instancia clases virtuales, debiendo así de 

respetar normas de excelencia. 

Según el diario peruano El Comercio (2022), Jorge Mori, fundador de CAPPES y 

exdirector del SIIESU, cree que la pandemia ha ayudado a quitar algunos prejuicios contra 

la educación virtual, pero ahora hay que garantizar su calidad. De hecho, el estudio, en el 

que participaron 61 rectores y autoridades de universidades públicas y privadas, concluyó 
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que el número actual de programas a distancia e híbridos licenciados por la Sunedu (422) 

“no responde al potencial que existe en un escenario postpandemia”.  

Es fundamental que el personal de las diferentes instituciones educativas cuente con 

las herramientas y habilidades necesarias para enfrentar los nuevos desafíos que deja la 

pandemia, brindar una educación de calidad, ya sea presencial o virtual, y mantener una 

comunicación frecuente con los estudiantes. 

Sin embargo, ya desde antes de la pandemia, muchas instituciones educativas no 

tenían la infraestructura y las herramientas para brindar servicios de instrucción mínimos 

aceptables. 

Según el CE 2018, solo el 22% del total de aulas en los espacios públicos de La 

Libertad se encuentran en buen estado, frente al 26% registrado en 2017. A nivel provincial, 

Trujillo, Sánchez Carrión y Virú tienen la mayor proporción de provincias con buenas 

condiciones de aula, con más del 26%. En Pataz y Chepén, en cambio, es menos del 15 por 

ciento. 

Como afirma el diario Trujillo La Industria (2019), el problema de la educación no 

se debe a la falta de recursos económicos, ya que los gobiernos locales y regionales solo 

ejecutan la mitad del presupuesto asignado cada año. La solución pasa por contratar a 

personas más cualificadas y competentes encargadas de elaborar más documentos técnicos 

para el sector educativo. 

El área académica de la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L. presenta numerosas fallas en realizar el proceso de matrícula de los postulantes y 

no desarrolla correctamente su trabajo en la actualidad, ya que son numerosas las quejas por 

parte de los estudiantes de no recibir un trato adecuado y comprometido por parte del 
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personal del área académica. Las trabajadoras no responden a las dudas/consultas de los 

matriculados y no hacen el debido seguimiento a los matriculados. La empresa no realiza 

capacitaciones periódicas al personal sobre atención al cliente y sobre los procesos de labor 

en el área académica. 

Como respaldo del trabajo de investigación, se presentan antecedentes nacionales e 

internacionales: 

Parra y Rodríguez (2015) tuvieron como objetivo hacer una revisión sobre la 

capacitación y su efecto en la calidad dentro de las organizaciones. Diseño de la 

investigación, documental. Los resultados de la revisión determinaron que la capacitación 

es una de las mejores inversiones en recursos humanos y una de las principales fuentes de 

bienestar de los empleados y de la empresa, es por ello que las organizaciones y las personas 

deben ver la capacitación como una inversión beneficiosa a largo plazo para lograr sus 

objetivos. En conclusión, la educación y la capacitación son herramientas esenciales para la 

planificación, desarrollo y evaluación de los procesos de calidad en la búsqueda de la 

satisfacción del cliente y el logro de los resultados de la empresa. 

Bonilla et al. (2018) tuvieron como objetivo determinar la importancia de la 

capacitación en el rendimiento del personal administrativo. Como población todo el personal 

administrativo y trabajadores. En resultados, sobre los cursos dictados en 2016, 30 cursos 

fueron los planeados y 26 se llevaron a cabo eficazmente. Del total de planes de capacitación 

sólo se tuvo un alcance del 86%, dejando fuera o en calidad de cursos no-ejecutados el 14%. 

En conclusión, los ejecutivos que realizan programas de formación deben enfocarse 

principalmente en el desarrollo de los recursos humanos, para que puedan ser más 

competitivos a la hora de decidir sobre las vacantes laborales o las oportunidades de 

promoción que genera la universidad dentro de su estructura. 
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Salazar (2019) tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 

capacitación docente e innovación pedagógica. Diseño de la investigación no experimental, 

tipo descriptivo-correlacional. La población estuvo constituida por 36 docentes. Como 

resultado, el 50% de los docentes calificó las variables del nivel de formación docente como 

bueno, el 33% como insuficiente y el 17% como normal. En conclusión, se identificó una 

relación significativa entre la formación docente y la innovación pedagógica en las escuelas 

de educación primaria y se verificó con el estadístico t de estudiantes. 

Álvarez (2021) tuvo como objetivo establecer el nivel de incidencia del modelo de 

desempeño de educación superior en la satisfacción del alumnado. Diseño de investigación 

no experimental de corte transversal y correlacional. La muestra de la investigación lo 

conformaban 1191 estudiantes matriculados entre los periodos 2014 – 2018. Entre los 

hallazgos principales se encontraron que los alumnos tuvieron una buena calificación según 

su percepción de la calidad del servicio. En conclusión, se puede afirmar que el nivel de la 

percepción de calidad de servicio educativo del modelo desempeño educación superior 

incide positivamente en la satisfacción del alumnado. 

Echaiz (2021) tuvo como objetivo establecer la relación que existe entre las 

expectativas estudiantiles y el nivel de satisfacción con la calidad educativa. Diseño de 

investigación no experimental, descriptivo y correlacional. La muestra de la investigación la 

conformaban 274 alumnos. Entre los hallazgos principales se encontraron que los niveles de 

acuerdo o desacuerdo con la expectativa de los servicios académicos presenta una 

calificación “fuertemente de acuerdo” y “de acuerdo” con 39% y 34% respectivamente. En 

conclusión, se puede afirmar que las expectativas son directamente proporcionales a la 

satisfacción del alumnado en lo que respecta a cada servicio académico que brinda la casa 

de estudios. 
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Zambrano et al. (2019) tuvieron como objetivo adaptar, aplicar y calcular la 

consistencia interna (i.e., confiabilidad) del instrumento de Jacqueline (2006). La técnica fue 

la encuesta que fue aplicada a 757 alumnos de un instituto de educación superior de Ecuador. 

Sobre el nivel de satisfacción del cliente con cada servicio universitario desde la perspectiva 

estudiantil, en una universidad de Ecuador, llegando a concluir que cada usuario está 

insatisfecho con cualquier factor asociado a cada servicio de la universidad, por lo que 

demandaron de forma inmediata revertir lo hallado. 

Jiménez y Zeta (2020) tuvieron como objetivo definir las variables que determinan 

la calidad percibida y establecer la relación con la satisfacción y lealtad de los estudiantes 

de Administración, en universidades peruanas. La población está compuesta por 528 

alumnos de universidad privada y 599 de pública. Los resultados señalan que el nivel de 

satisfacción de los estudiantes, explica en forma significativa a la lealtad afectiva, 

comportamental y cognitiva. A mayor satisfacción de los clientes percibida sobre los 

servicios brindados, mayor es la lealtad que ellos manifiestan hacia la empresa. 

Saavedra (2018) tuvo como objetivo determinar la relación de la calidad del servicio 

con la satisfacción del cliente. Enfoque cuantitativo, nivel correlacional, diseño no 

experimental y de corte transversal. La población está compuesta por 92 clientes de la 

institución educativa. Los resultados de la encuesta muestran una correlación significativa 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. En conclusión, la calidad del servicio 

es regular, con una relación baja pero significativa con la satisfacción del cliente (rho = 

0,339) y (p = 0,001). 

Tejada y Salazar (2019) tuvieron como objetivo determinar la correlación entre los 

niveles de satisfacción y lealtad del alumno. Enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 

de tipo correlacional. Se considera una población de 350 estudiantes. Como resultado, los 



 

 

Arce Castillo B.; Magnolia Anticona L. 
Pág. 

14 

 

“CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L., 

TRUJILLO, 2022” 

 

 
estudiantes tuvieron una muy buena aceptación de los servicios que brinda la universidad, 

con un 11% de estudiantes insatisfechos con los servicios y un 36% de estudiantes 

satisfechos. En conclusión, encontramos una satisfacción razonablemente buena, y para que 

esta perdure se trabajará identificando puntos de baja satisfacción para revertir los resultados. 

Las bases teóricas del presente trabajo de investigación sostienen los puntos a 

continuación: 

Chiavenato (2007) afirma que la capacitación es un proceso educativo de corta 

duración, aplicado de manera sistemática y organizada, a través del cual las personas 

adquieren conocimientos y desarrollan habilidades y destrezas a partir de unos objetivos 

fijados. El objetivo de la formación es ayudar a los empleados de todos los niveles a alcanzar 

los objetivos de la empresa brindándoles la oportunidad de adquirir los conocimientos, las 

prácticas y los comportamientos que requiere la organización. 

Dessler (2015) explica que las etapas correspondientes al proceso de capacitación 

están dadas en: 

• Diagnóstico de necesidades: Identificar las fortalezas, debilidades, habilidades, 

conocimientos y actitudes específicas para desarrollar el trabajo con la finalidad de 

mejorar el rendimiento y la productividad. Establecer metas para el contenido del 

plan con programa de capacitación formal. 

• Validación: se eliminan los defectos del programa y se presenta la capacitación frente 

a un público representativo reducido. 

• Ejecución: enfoque en la presentación del conocimiento y las habilidades, además 

del contenido de la capacitación. Luego se desarrolla la capacitación a los 

trabajadores. 
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 • Evaluación: Valorar los feedback, el aprendizaje, el comportamiento y/o los 

resultados de los aprendices. Se determina el éxito o fracaso del programa. 

Para la segunda variable, satisfacción al cliente, los fundamentos teóricos de respaldo 

son los siguientes: 

Kotler (2001) define la satisfacción al cliente como el sentimiento de felicidad o 

decepción que experimenta una persona al comparar el rendimiento o los resultados 

percibidos de un producto con sus expectativas. 

Salvador (2008) considera las necesidades del cliente como un aspecto central del 

servicio, y esas necesidades se convertirán en percepciones. La calidad del servicio es el 

resultado de una comparación entre las percepciones y otro pilar importante, las expectativas 

que generan los consumidores antes de consumir un bien/servicio. Al combinar 

adecuadamente estas variables, el resultado final es el nacimiento de una conexión entre el 

consumidor y la marca que brinda el producto/servicio deseado. Luego hay otro factor a 

considerar, la lealtad. 

Finalmente se identifican tres principales dimensiones para la variable objeto de 

análisis: 

• Dimensión 1: Percepción del cliente  

Setó (2004) considera que, dada la importancia de la satisfacción del consumidor 

para las estrategias de marketing, este es un parámetro que ha sido estudiado desde una 

perspectiva académica y por muchos profesionales en el campo. La percepción de un cliente 

sobre el valor o el rendimiento que puede tener un producto o servicio, que puede estar 

basado en sus necesidades, preferencias, gustos, mentalidad, opiniones de otros, etc. 

Debemos identificar los atributos más importantes que de ser negativos afectan la percepción 
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del consumidor: rapidez del servicio, comunicación recíproca, trato adecuado y resolución 

de dudas/consultas. Las personas actúan y reaccionan en función de sus percepciones, y no 

son los hechos reales los que influyen en su comportamiento y hábitos, sino lo que los 

consumidores piensan del servicio. 

• Dimensión 2: Expectativas del cliente  

Setó (2004) afirma que la fidelidad del cliente depende fundamentalmente de su 

satisfacción y de cómo esa satisfacción se relaciona con las expectativas. Las expectativas 

del cliente se convierten en confianza proyectada, promesas cumplidas y beneficios 

obtenidos. Todo cliente tiene la esperanza de obtener una buena atención en la empresa a la 

que acude, ya sea porque otro cliente le había comentado o por el servicio que había recibido 

anteriormente. 

• Dimensión 3: Lealtad del cliente  

Según Setó (2004) los clientes leales siempre han sido importantes para el éxito a largo 

plazo de una empresa, pero en el entorno más competitivo de hoy, el sentido de pertenencia 

es más importante y está más amenazado que nunca. Hoy en día, el cliente tiene que sentir 

satisfacción por el servicio, casi todas las empresas corren un riesgo cada vez mayor de que 

los clientes acudan a la competencia. Al mismo tiempo, las empresas están intensificando 

sus esfuerzos para competir por los mismos nuevos clientes, lo que aumenta el costo de 

adquirir clientes y reduce la eficiencia de esos esfuerzos de adquisición. Se debe enfatizar la 

importancia del cliente. 

Se presentan a continuación las justificaciones de este trabajo de investigación: 

Justificación Teórica: La presente investigación se realiza con el propósito de aportar 

el conocimiento existente sobre la correlación del efecto de la capacitación al personal de 
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una empresa con la satisfacción del cliente. Los resultados del estudio podrán sistematizarse 

en el previo diagnóstico del nivel de satisfacción de los clientes y sucesivamente el diseño 

de la capacitación al personal de la empresa Programa de Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L., donde se estaría demostrando que existe correlación entre la capacitación 

al personal con la satisfacción de los clientes. 

Justificación Práctica: Esta investigación se da ya que existe la necesidad de 

determinar el efecto de la capacitación al personal con la satisfacción del cliente, para la 

mejora continua de los procesos de la empresa Programa de Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L., y darle validez a la existencia de la correlación que existe entre el 

desarrollo y aplicación de la capacitación con la satisfacción de los clientes. 

1.2. Formulación del problema  

Problema General: 

¿Cuál es el efecto de la capacitación al personal en la satisfacción del cliente en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022? 

1.3. Objetivos 

Objetivo General: 

Determinar el efecto de la capacitación al personal en la satisfacción del cliente en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022  

Objetivos específicos: 

Diagnosticar nivel de satisfacción del cliente en la empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

Elaborar la capacitación al personal en la empresa Programa de Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L. Trujillo, 2022 
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Determinar el efecto de la capacitación al personal en la percepción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

Determinar el efecto de la capacitación al personal en la expectativa del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

Determinar el efecto de la capacitación al personal en la lealtad del cliente en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

1.4. Hipótesis  

Hipótesis general: 

La capacitación al personal afecta de manera significativa en la satisfacción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

Hipótesis específicas: 

El nivel de satisfacción del cliente afecta de manera significativa a la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

Elaborar la capacitación afecta de manera significativa al personal en la empresa Programa 

de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022 

La capacitación al personal afecta de manera significativa en la percepción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

La capacitación al personal afecta de manera significativa en la expectativa del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

La capacitación al personal afecta de manera significativa en la lealtad del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

 El tipo de investigación según el enfoque es cuantitativo según Sánchez (2019), 

enfoque cuantitativo se centran en recopilar datos para probar hipótesis, estudian los hechos 

de un fenómeno, tienen poco interés en el estado subjetivo del sujeto, se basan en mediciones 

numéricas, conteos y el uso frecuente de estadísticas para establecer patrones de 

comportamiento de una población en función de una teoría.  

De acuerdo a Hernández et al. (2014) el enfoque cuantitativo “utiliza la recolección 

de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con 

el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorías” (p. 4). 

Asimismo, se determinó que el nivel de investigación es correlacional-explicativa. 

La investigación correlacional tiene como objetivo estudiar la relación entre dos 

variables, cómo se afectan entre sí, pero no pretenden explicar la causalidad. La correlación 

no implica causa. (Rojas, 2020).  

Pereyra (2020) nos menciona que la investigación explicativa tiene como objetivo 

precisar las causas de hechos, circunstancias o fenómenos que son objeto de estudio. Se 

centra en la búsqueda del porqué se da un hecho, en qué condiciones se manifiesta y la 

eventual relación existente entre las variables. 

Los métodos de investigación localizan y delimitan un problema, permiten recolectar 

datos importantes para generar hipótesis que posteriormente sean probadas o respaldadas. 

De esta forma se pueden tomar las decisiones más acordes al caso de estudio (Guevara et al., 

2020).  

Por otro lado, el diseño de investigación es experimental, para Badii et al. (2007), el 

propósito del diseño experimental es determinar si hay una diferencia en los resultados entre 

los diferentes tratamientos del experimento, y si hay una respuesta positiva o negativa, 
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encontrar la diferencia. Un diseño experimental es un proceso cuya principal característica 

es la verificación cuantitativa de la relación causal de una variable con otra, lo que implica 

manipulación o control de la variable independiente, para lo cual se establece un plan de 

acción que puede establecerse por etapas, como una intervención. o una forma horizontal de 

establecer parámetros de rango. En el diseño experimental, las variables independientes 

representan tratamientos, factores, condiciones o intervenciones que los investigadores 

manipulan y/o controlan para la prueba. En la investigación se desarrolló un diseño pre 

experimental, aplicamos un pre y post cuestionario en un solo grupo o muestra en estudio, 

cuyo nivel de control es mínimo. Según Hernández (2014) normalmente es utilizado como 

un primer acercamiento al problema de investigación en la realidad. 

Según Arias (2006), una población es un grupo de individuos que comparten 

características comunes y son objeto de investigación. La población puede ser finita o 

infinita y está limitada por los objetivos y las preguntas de la investigación. En la presente 

investigación la población está conformada por 2,100 estudiantes de la empresa Programa 

de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L. 

Según Hernández (2014), menciona que “la muestra es un subgrupo de la población 

de interés sobre el cual se recolectan datos y que tiene que definirse o determinarse de ante 

mano con precisión” (p,21). Para poder determinar la muestra, utilizaremos una fórmula para 

calcular el muestreo en una población finita. 

𝐍 =
𝐍 ∗ 𝐙𝛂

𝟐 ∗ 𝐩 ∗ 𝐪

𝐝𝟐 ∗ (𝐍 − 𝟏) + 𝐙𝛂
𝟐 ∗ 𝐩 ∗ 𝐪

   𝑵 =
2100 ∗ 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95

0.052 ∗ (2100 − 1) + 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95
  𝑵 = 71 estudiantes   

Donde: 

N= Total de la población 
𝒁𝜶=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%) 
p= proporción esperada (en este caso 5% =0.05) 
q= 1-p (en este caso 1-0.05=0.95) 
d= precisión (en su investigación use un 5%) 



 

 

Arce Castillo B.; Magnolia Anticona L. 
Pág. 

21 

 

“CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L., 

TRUJILLO, 2022” 

 

 
 

El resultado determinado es una muestra de 71 estudiantes de la empresa Programa 

de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L. 

Para identificar la muestra se establecieron los siguientes criterios de inclusión y 

exclusión: 

Se incluyeron en la muestra los estudiantes de las 11 carreras profesionales y las 4 

aulas por horarios del 1er a 6to ciclo que existen actualmente. Así mismo, se incluyó a los 

estudiantes que dejaron de estudiar o no se matricularon por diversos motivos,  

Se excluyeron las aulas que desarrollan sus clases en la sede de Trujillo por ser una 

cantidad minoritaria y se consideraron las aulas que desarrollan sus clases en la sede de 

Moche que es la sede central y que representan la mayor cantidad de estudiantes. 

Según Rodríguez & Burneo (2017) el método de investigación es hipotético 

deductivo cuyo objetivo es mejorar la calidad del conocimiento a través de una estructura 

muy precisa. Como primer punto identificar el problema, luego formular la hipótesis que 

explica el problema, examinar una o más consecuencias observadas de la hipótesis inicial y 

finalmente contrastar la hipótesis. 

Según Bavaresco (2013) Las técnicas de recopilación de datos dan sentido a la 

investigación. Esto nos lleva a definir, comprender y estudiar el problema a través de las 

herramientas de elección, validando así la pregunta planteada. Para cada investigación se 

identifican las técnicas a utilizar y cada técnica determina los instrumentos que se utilizarán 

en el estudio. 

         Al tener enfoque cuantitativo, la herramienta de investigación serán dos cuestionarios 

tipo Likert enviados a los clientes de la empresa. Estos cuestionarios incluyen preguntas 
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específicas relacionadas con las variables estudiadas, así como preguntas representativas que 

definen el ítem. 

Según Barrantes (2014), Las escalas de medida tipo Likert consisten en un conjunto 

de ítems, expresados en forma positiva o negativa, a los que responde el objeto de medida.  

Para desarrollar una escala de Likert, se deben considerar algunos puntos.: 

• Las afirmaciones se recomienda no exceder las 20 palabras y debe seguir un orden 

estándar y lógico. 

• Las afirmaciones deben tener dirección favorable o desfavorable. 

• Las preguntas y observaciones también se pueden utilizar para construir escalas. 

En este caso, la validez se demuestra por el juicio de cuatro expertos en el tema que 

se encuentran calificados y brindan su aprobación para realizar la aplicación de la técnica 

propuesta. Los expertos que validaron el instrumento fueron: un metodólogo, un estadístico 

y dos profesionales de la carrera de administración. 

Es el grado en que el instrumento produce resultados consistentes y coherentes. 

(Hernández et al. 2014). Se utilizó el Alfa de Cronbach en una prueba piloto con 25 alumnos, 

arrojando un resultado de 0,92. Esto demuestra que la confiabilidad del instrumento es alta. 

𝛼 =
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑆𝐼
2

𝑆𝑇
2 ]         𝛼 =

24

24 − 1
[1 −

144.24

17.7472
]          𝛼 =  0.92   

Donde: 

K: El número de ítems 

𝑆𝑖2= Sumatoria de Varianzas de los ítems 

𝑆𝑡2=Varianza de la suma de los ítems 

𝛼 = Coeficiente de Alfa de Cronbach 

 

El procedimiento para la elaboración de esta investigación tiene como finalidad 

analizar la correlación de dos variables las cuales son capacitación del personal y satisfacción 
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del cliente. En primer lugar, se contactó al gerente de la empresa para solicitar la autorización 

de poder utilizar la información y aplicar los instrumentos de esta investigación. Luego, se 

entrevistó a la encargada del área.  

En segundo lugar, se aplicó un pre y post cuestionario a la muestra que está 

representada por los estudiantes de las carreras semipresenciales de la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente E.I.R.L. Los cuestionarios fueron enviados por las 

asesoras al WhatsApp de los grupos de alumnos de las carreras. Los resultados fueron 

recepcionados en un Excel del drive para posteriormente realizar el análisis.  

Para el análisis de datos se utilizó el paquete estadístico SPSS25, el cual permite la 

recolección, organización, presentación, interpretación y análisis de la información obtenida 

durante la realización de los cuestionarios para poder responder las preguntas de 

investigación, objetivos e hipótesis. Se realiza un cruce de variables para contrastar las 

hipótesis de investigación y se comparan los resultados obtenidos con los trabajos citados, 

seguido de conclusiones y recomendaciones. 

De acuerdo con los aspectos éticos, los principios establecidos por la Universidad 

Privada del Norte y teniendo en cuenta la vigencia de este estudio De acuerdo al principio 

respeto a las personas se aplica el consentimiento informado, se cumple debido a que se 

pidió autorización al gerente a través de su firma en la carta de autorización respaldando el 

uso de la información en la investigación. Para la recopilación de los datos prevaleció el 

anonimato. A cada participante del estudio se le dijo que su identidad se mantendría 

estrictamente confidencial. De acuerdo al principio de transparencia, todos los datos 

obtenidos de la presente investigación se informan con total transparencia sin indicios de 

plagio. Se aplicó la normativa APA en específico la 7ta edición, cada comentario o 

argumento de los autores mencionados en esta investigación.  
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

3.1. Diagnosticar nivel de satisfacción del cliente en la empresa Programa de Capacitación 

y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

Tabla 1   

Nivel de la percepción del cliente en la empresa Programa de Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

Nivel Clientes Porcentaje 

Mala 24 33.8 

Regular 36 50.7 

Buena 11 15.5 

Total 71 100 

Nota. Fuente: resultado de la encuesta satisfacción del cliente en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente E.I.R.L.  

 

Tabla 2   

Nivel de la expectativa del cliente en la empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

Nivel Clientes Porcentaje 

Mala 27 38.0 

Regular 32 45.1 

Bueno 12 16.9 

Total 71 100 

Nota. Fuente: resultado de la encuesta satisfacción del cliente en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente E.I.R.L. elaborada del cuestionario. 

 

Tabla 3   

Nivel de la lealtad del cliente en la empresa Programa de Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 
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 Nivel Clientes Porcentaje 

Mala 31 43.7 

Regular 26 36.6 

Buena 14 19.7 

Total 71 100 

Nota. Fuente: resultado de la encuesta satisfacción del cliente en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente E.I.R.L. elaborada gracias a la información 

recolectada del cuestionario. 
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3.2. Elaborar la capacitación al personal en la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L. Trujillo, 2022 

Tabla 4 

Cronograma de capacitación 

 

N° TEMA SUB TEMAS OBJETIVO METODOLOGÍA EXPOSITOR DURACIÓN FECHA 

1 Taller sobre el diagnóstico 

de la empresa. 

Resultados obtenidos 

en la encuesta a los 
alumnos. 

Dar a conocer la situación real del área académica, 

identificar problemas y dificultades. Con la finalidad de 
proponer mejoras que impacten de manera positiva en el 

desempeño de las asesoras. 

 

Teórico Encargada de área 8:00 a 10:00 am 01 de Agosto 

2 Taller sobre el FODA de la 

empresa  

 

Fortalezas  

Oportunidades 

Debilidades 
Amenazas 

Lograr una mejor visualización del diagnóstico interno y 

externo de la empresa, considerar ciertas debilidades que 

podrían no haber sido identificadas sin un diagnóstico 
interno. 

 

Teórico Encargada de área 10:00 a 11:30 am 01 de Agosto 

3 Taller sobre aspectos 

generales de la empresa. 

Misión 

Visión 

Valores 

Desarrollar una cultura organizacional en la empresa, 

definir la estructura y los objetivos de una organización, así 

como su cultura, su papel en la sociedad y su forma de 

actuar ante cualquier decisión o problema. 
 

Teórico Encargada de área 11:30 a 1:00 pm 01 de Agosto 

4 Taller sobre las actividades 
a realizar en el puesto. 

 

Funciones de la asesora 
en el área académica 

Determinar los deberes y las responsabilidades que deben 
asumir en su puesto de trabajo, siendo más equitativa y 

justa. Agiliza y aporta valor en la toma de decisiones en 

cuanto a: Definición de funciones, autoridad, 

responsabilidades y tareas 
 

Teórico - Vivencial Encargada de área 8:00 a 9:30 am 02 de Agosto 

5 Taller de Importancia de la 
satisfacción al cliente. 

Retención de clientes 
Diferenciación de la 

competencia 

Encontrar oportunidades para mejorar el servicio. Evaluar 
a sus colaboradores y motivarlos a satisfacer al cliente   

Teórico Encargada de área 9:30 a 11 am 02 de Agosto 
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Fidelización y 

recomendación 

 

6 Taller de tipos de cliente Cliente Racional 

Cliente Reservado 

Cliente Indeciso 
Cliente Dominante 

Cliente Hablador 

Cliente Impaciente 

Conocer, clasificar y empatizar con nuestros clientes o 

visitantes hará que nos adelantemos a las necesidades de 

estos, desarrollando un negocio viable y rentable. Tomar 
decisiones que mejoren la experiencia del cliente, aumenten 

la fidelidad y la retención de los clientes. 

 

Teórico Encargada de área 8:00 a 11 am 03 de Agosto 

7 Taller sobre el proceso de 

atención al cliente. 

Iniciar el contacto 

Obtener información 

Satisfacer la necesidad 
Cerrar la venta o 

programar seguimiento. 

 

Conocer el proceso de atención al cliente para poder 

coordinar acciones y mostrar la manera cómo se logra 

producir de manera controlada una llamada. Promover la 
coherencia y mejorar el flujo de trabajo. Facilitar la 

formación y el para cumplir la visión de la empresa. 

 

Teórico - Práctico Encargada de área 8:00 a 11 am 04 de Agosto 

8 Taller de comunicación: 

herramienta practica eficaz 

en la relación con los 

clientes. 

Redes Sociales 

Correo electrónico 

Plataforma zoom 

Lograr una comunicación efectiva entre la asesora y el 

estudiante, medir a detalle, y de forma sencilla, los alcances 

de la estrategia y hacer los ajustes que se requieran. Generar 

un diálogo entre el cliente y la empresa, abriendo la 

oportunidad de crear una comunidad digital de la marca 

 

Teórico Encargada de área 8:00 a 1:00 pm 05 de Agosto 

Nota: La técnica juego de roles se desarrolló el mismo día al término de la capacitación.
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3.3. Determinar el efecto de la capacitación 

al personal en la percepción del cliente en la empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022. 

Figura 1   

Nivel de la percepción del cliente después de capacitar al personal en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La información fue elaborada del resultado de la encuesta a los clientes después de 

capacitar al personal en la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L. 

 

3.4. Determinar el efecto de la capacitación al personal en la expectativa del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022. 

Figura 2 

Nivel de la expectativa del cliente después de capacitar al personal en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022.  
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Nota. La información fue elaborada del resultado de la encuesta a los clientes después de 

capacitar al personal en la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L. 

 

3.5. Determinar el efecto de la capacitación al personal en la lealtad del cliente en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022. 

Figura 3   

Nivel de la lealtad del cliente después de capacitar al personal en la empresa                   

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La información fue elaborada del resultado de la encuesta a los clientes después de 

capacitar al personal en la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Discusión 

Los resultados que se obtuvieron permiten validar la hipótesis, que manifiesta que la 

capacitación al personal afecta significativamente en la satisfacción del cliente en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente E.I.R.L, ya que, ya que posterior a la 

capacitación al personal, el nivel de satisfacción del cliente pasó de ser regularmente malo a 

ser regularmente bueno. 

Es considerado como una primordial limitación, el factor externo por los problemas 

que se dan en la capacitación a distancia que fue producto de la pandemia, permitiendo que 

no se efectúe de manera presencial. Sin embargo, sabiendo que el problema se ha logrado 

detectar en años anteriores, podemos considerar que este factor no es trascendente para 

incidir considerablemente en los resultados.  

Al diagnosticar el nivel de satisfacción del cliente, se consideró como limitación la 

demora en la obtención de los cuestionarios resueltos por la muestra, ya que los estudiantes, 

ya sea por falta de tiempo o problemas de conectividad, no lograban ingresar rápidamente al 

enlace del cuestionario. En el estudio se identificó que la percepción es regular con un 50.7% 

y mala con un 33.8%; asimismo el nivel de expectativa del cliente es regular con un 45.1% 

encuestados y mala con un 38.0 %; y en lo que respecta el nivel de lealtad es mala con un 

43.7% y regular con un 36.6%. Por lo tanto, consideramos indicar que en la empresa 

Programa de Capacitación y Formación Docente no hay un nivel de satisfacción buena por 

parte de los clientes. En este aspecto, guarda semejanza con el estudio de Zambrano et al. 

(2019) donde la mayoría de clientes está insatisfecho con cualquier factor asociado a cada 

servicio de la universidad, por lo que demandaron de forma inmediata revertir lo hallado. 

Asimismo, concuerda la investigación de Saavedra (2018) que refiere que la calidad del 
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servicio es regular, con una relación baja pero significativa con la satisfacción del estudiante 

de una institución educativa.  

La implicancia práctica de este estudio, se encuentra referida a las aportaciones 

relacionados con la calidad de servicio y la satisfacción al cliente, ya que, nos conlleva de 

poseer y ofrecer una buena imagen con nuestros clientes, de otra manera, permite obtener un 

mejoramiento y alivios de cada problema presentado actualmente dentro y fuera de la 

empresa. 

En elaborar la capacitación al personal para mejorar el servicio al cliente, la 

limitación que hubo fue la coordinación de los horarios de la capacitación con la encargada 

de área, para que no se vea afectada la productividad de las asesoras participantes. Además, 

demoras en la conectividad a la plataforma Zoom, en la cual se dictaron los talleres.  

Se armó un cronograma de capacitación que consta de 8 talleres que refiere al 

diagnóstico de la empresa, análisis FODA de la empresa, aspectos generales de la empresa, 

actividades a realizar en el puesto, importancia de la satisfacción del cliente, tipos de cliente, 

proceso de atención al cliente y, por último, taller de comunicación. Todo esto, fue elaborado 

con el propósito de brindar información relevante para guiar a cada colaborador a una calidad 

de servicio para la obtención de información anticipada y así la capacitación logre cubrir 

ciertas limitaciones que tengan hacia la atención del cliente. 

Al ser consultados al personal acerca de la capacitación que han recibido sobre 

satisfacción del cliente, ellos respondieron que no han recibido y que solo les brindaron 

capacitaciones netamente del programa de carreras semipresenciales como: duración del 

proceso de matrícula, proceso de pago de pensiones, cambios de carreras o de horario, entre 

otros. En ese sentido, según el estudio de Chiavenato (2007) habla de que la capacitación 

debería estar vinculada la necesidad del cliente y al puesto actual del personal para de lograr 
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un mejoramiento en su habilidad y competencia en relación al desempeño de labores que 

realiza. Esto genera un aprendizaje muy bueno para el comportamiento de la persona, lo que 

implica desarrollar nuevas habilidades, actitudes y competencia. 

La implicancia teórica para esta investigación, están referidas en optar medidas de 

mejoramiento de la capacitación del personal y cada aspecto tomado, llevando a cabo un 

análisis de forma detallada de cada autor cuya teoría se encuentren enfocados en solucionar 

cada problema visto en la empresa. 

La principal limitación que se presentó al determinar el efecto de la capacitación al 

personal en las 3 dimensiones de la satisfacción al cliente, fue la organización de la 

información obtenida del pre y post cuestionario, para su posterior tabulación y elaboración 

de los resultados. 

En determinar el efecto de la capacitación al personal en la percepción del cliente, se 

observa que el nivel de la percepción del cliente después de capacitar al personal es regular 

con un 42% y buena con un 35%. lo cual permite indicar que en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente hay una percepción regularmente buena por parte de los 

clientes; por ello, se percibe que la capacitación al personal influye de manera positiva en la 

percepción del cliente. En tal sentido, guarda relación con el estudio de Álvarez (2021) quien 

determina que el nivel de la percepción de calidad de servicio educativo del modelo 

desempeño educación superior incide positivamente en la satisfacción del cliente; en 

relación con eso, Salvador (2008) nos afirma que se convierte cada necesidad del cliente en 

un aspecto central para el servicio, además si se toma en cuenta que estas necesidades al 

final se convertirán en cada percepción del cliente.  

En determinar el efecto de la capacitación al personal en la expectativa del cliente, 

se describe que el nivel de la expectativa del cliente después de capacitar al personal es 
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regular con un 48% y buena con un 31%; lo cual permite indicar que en la empresa Programa 

de Capacitación y Formación Docente hay una expectativa regularmente buena por parte de 

los clientes. Por lo tanto, la capacitación al personal influye de manera positiva en la 

expectativa cliente. En ese marco, presenta semejanza con la investigación de Echaiz (2021) 

quien describe que el nivel la expectativa de los servicios académicos presenta una 

calificación buena respectivamente, logrando afirmar que las expectativas son directamente 

proporcionales a la satisfacción del cliente en lo que respecta a cada servicio académico que 

brinda la casa de estudios; en base a esto, Salvador (2008) nos comenta que la fidelidad del 

cliente depende fundamentalmente de su satisfacción y de cómo esa satisfacción se relaciona 

con las expectativas. Las expectativas del cliente se convierten en confianza proyectada, 

promesas cumplidas y beneficios obtenidos. 

Al determinar el efecto de la capacitación al personal en la lealtad del cliente, el nivel 

de la lealtad del cliente después de capacitar al personal es regular con un 41% y buena con 

un 39%; lo cual permite indicar que en la empresa Programa de Capacitación y Formación 

Docente hay una lealtad regularmente buena por parte de los clientes. Por ello, se percibe 

que la capacitación al personal influye de manera positiva en la lealtad del cliente. En este 

aspecto, guarda relación con la investigación de Jiménez y Zeta (2020) donde señalan que 

el nivel de satisfacción de los estudiantes, explica en forma significativa a la lealtad afectiva, 

comportamental y cognitiva del cliente hacia la empresa; a mayor satisfacción de los clientes 

percibida sobre los servicios brindados, mayor es la lealtad que ellos manifiestan hacia la 

empresa. 

Conclusiones 

Se diagnosticó que la capacitación al personal afecta de manera significativa en la 

satisfacción del cliente en la empresa Programa de Capacitación y Formación Docente 



 

 

Arce Castillo B.; Magnolia Anticona L. 
Pág. 

34 

 

“CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L., 

TRUJILLO, 2022” 

 

 
E.I.R.L, ya que, si no se capacita al personal, se corre distintos riesgos con un impacto 

negativo de que los clientes no se encuentran satisfechos con el servicio que brinda la 

empresa.  

Se diagnosticó el nivel de satisfacción al cliente en la empresa, siendo el nivel de 

percepción malo en un 33.8% y regular en 50.7%. El nivel de expectativa malo en 38% y 

regular en 45%, y el nivel de lealtad malo en un 43.7% y regular en un 36.6%.; lo cual 

permite indicar que, antes de la capacitación, en la empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente había una percepción regularmente mala por parte de los clientes. 

Se elaboró la capacitación al personal para mejorar el servicio al cliente, a través de 

un cronograma de capacitación que consta de 8 talleres que refiere al diagnóstico de la 

empresa, análisis FODA de la empresa, aspectos generales de la empresa, actividades a 

realizar en el puesto, importancia de la satisfacción del cliente, tipos de cliente, proceso de 

atención al cliente y, por último, taller de comunicación. Esto generó un aprendizaje muy 

bueno para el comportamiento de la persona, lo que implica desarrollar nuevas habilidades, 

actitudes y competencias. 

Se determinó que la capacitación al personal tuvo efecto positivo en la percepción 

del cliente, ya que el nivel de la percepción del cliente después de capacitar al personal es 

regular con un 42% y buena con un 35%.; lo cual permite indicar que en la empresa Programa 

de Capacitación y Formación Docente hay una percepción regularmente buena por parte de 

los clientes 

Se determinó que la aplicación de capacitación al personal tuvo efecto positivo en la 

expectativa del cliente. El nivel de la expectativa del cliente después de capacitar al personal 

es regular con un 48% y buena con un 31%; lo cual permite indicar que en la empresa 
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Programa de Capacitación y Formación Docente hay una expectativa regularmente buena 

por parte de los clientes 

Se determinó que la aplicación de capacitación al personal tuvo efecto positivo en la 

lealtad del cliente. El nivel de la lealtad del cliente después de capacitar al personal es regular 

con un 41% y buena con un 39%; lo cual permite indicar que en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente hay una lealtad regularmente buena por parte de los 

clientes. 
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: “CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y 

FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L. TRUJILLO, 2022” 

AUTORAS: ARCE CASTILLO BLANCA KATHERINE; MAGNOLIA ANTICONA LAURA 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema general 

 

¿Cuál es el efecto de la capacitación al 

personal en la satisfacción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 2022? 

Objetivo general 

Determinar el efecto de la capacitación al 
personal en la satisfacción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 

2022 

Hipótesis General 

La capacitación al personal 
afecta de manera significativa 
en la satisfacción del cliente 

en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación 
Docente E.I.R.L., Trujillo, 

2022. 

Variable independiente: 

CAPACITACIÓN AL 

PERSONAL 

Tipo de 

Investigación: 

 

Enfoque:  

Cuantitativo 

 

Nivel de la 

Investigación: 

Correlacional- 

explicativo 

Diseño de 

Investigación: 

Experimental 

Técnicas: 

Encuesta 

Instrumentos:  

Cuestionario   

 

3. Población: 

2,100 estudiantes 

de la empresa 

Programa de 

Capacitación y 

Formación 

Docente E.I.R.L. 

.4. Muestra:  

71 estudiantes de la 

empresa Programa 

de Capacitación y 

Formación 

Docente E.I.R.L. 

(Nivel de 

confianza: 95%) 

(Margen de error: 

5%) 

 

 

Problema específico 1 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente 

de la empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 

2022? 

 

Objetivo específico 1 

Diagnosticar nivel de satisfacción del 

cliente de la empresa Programa de 
Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L., Trujillo, 2022. 

 Hipótesis Especifica 1 

El nivel de satisfacción del 

cliente afecta de manera 

significativa a la empresa 

Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., 

Trujillo, 2022. (baja o 

intermedia) 

Problema específico 2 

¿De qué manera se elabora la capacitación 

al personal en la empresa Programa de 

Capacitación y Formación Docente 

E.I.R.L., Trujillo, 2022? 

Objetivo Específico 2 

Elaborar la capacitación al personal en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L. Trujillo, 2022 

 

 

Variable dependiente: 
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Problema específico 3 

¿Cuál es el efecto de la capacitación al 

personal en la percepción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 

2022? 

 

Objetivo Específico 3 

Determinar el efecto de la capacitación al 

personal en la percepción del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

 

Hipótesis Específica 2  

La capacitación al personal 

afecta de manera significativa 

en la percepción del cliente en 

la empresa Programa de 

Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L, Trujillo, 

2022 

 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE  

 

Problema específico 4 

¿Cuál es el efecto de la capacitación al 

personal en la expectativa del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 

2022? 

 

Objetivo Específico 4 

Determinar el efecto de la capacitación al 

personal en la expectativa del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 2022 

 

Hipótesis Específica 3   

La capacitación al personal 

afecta de manera significativa 

en la expectativa del cliente en 

la empresa Programa de 

Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L, Trujillo, 

2022 

 

Problema específico 5 

¿Cuál es el efecto de la capacitación al 

personal en la lealtad del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L., Trujillo, 

2022? 

 

Objetivo Específico 5 

Determinar el efecto de la capacitación al 
personal en la lealtad del cliente en la 

empresa Programa de Capacitación y 

Formación Docente E.I.R.L, Trujillo, 

2022 

Hipótesis Específica 4  

La capacitación al personal 

afecta de manera significativa 
en la lealtad del cliente en la 

empresa Programa de 

Capacitación y Formación 

Docente E.I.R.L, Trujillo, 

2022  
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ANEXO N°2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

TÍTULO: “CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y 

FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L. TRUJILLO, 2022” 

AUTORAS: ARCE CASTILLO BLANCA KATHERINE; MAGNOLIA ANTICONA LAURA 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

V. Independiente  

Capacitación al 

personal 

Según Chiavenato (2001) “La 

capacitación es el proceso 

educativo de corto plazo, 

aplicado de manera sistemática 

y organizada, por medio del 

cual las personas adquieren 

conocimientos, desarrollan 

habilidades y competencias en 

función de objetivos 

definidos.” 

La capacitación se 

desarrolla a través de un 

taller de la duración de 

una hora. La capacitación 

se dirige a las 10 

trabajadoras del área de 

admisión de la empresa 

“Programa de 

capacitación y formación 

docente E.I.R.L.” 

 

D1: Análisis 

Según Dessler (2015) es identificar las 

fortalezas, debilidades, habilidades, 

conocimientos y actitudes específicas para 

desarrollar el trabajo con la finalidad de 

mejorar el rendimiento y la productividad. 

-Identificar fortalezas / 

debilidades del ámbito laboral 

 

-Identificar contenido del plan 

 

Nominal 

D2: Validación 

Para Dessler (2015) se eliminan los defectos 

del programa y se presenta la capacitación 

frente a público representativo reducido. 

 -Presentación del plan a los 

empleados 

D3: Ejecución 

Dressler (2015) afirma que es el enfoque en 

la presentación del conocimiento y las 

habilidades, además del contenido de la 

capacitación. Luego se desarrolla la 

capacitación a los trabajadores.  

 

-Desarrollo de la capacitación 

a los trabajadores 
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D4: Evaluación 

Para Dressler (2015) es valorar los feedback, 

el aprendizaje, el comportamiento y/o los 

resultados de los aprendices. Se determina el 

éxito o fracaso del programa. 

 

- Resultados 

V. Dependiente 

Satisfacción del 

cliente 

Philip Kotler (2001) define la 

satisfacción del cliente 

como "la sensación de placer o 

decepción de una persona que 

resulta de comparar el 

rendimiento o resultado 

percibido de un producto frente 

a sus expectativas" 

Valoración de los 

consumidores sobre sus 

experiencias de compra 

del servicio a través de la 

aplicación de una 

encuesta. La aplicación en 

tiempo real de las 

mediciones permite 

conocer los comentarios 

de estos sobre los puntos 

conflictivos durante el 

proceso 

D1: Percepción del cliente 

Setó (2004) considera que las personas actúan 

y reaccionan en función de sus percepciones, 

y no son los hechos reales los que influyen en 

su comportamiento y hábitos, sino lo que los 

consumidores piensan del servicio. 

-Rapidez del servicio 

 

Ordinal 

 

 

 

Escala de Likert 

 

 

Comunicación reciproca 

Resolución de 

dudas/conflictos 

Trato adecuado por parte del 

personal 

D2: Expectativa del cliente 

Setó (2004) considera que las expectativas 

del cliente se convierten en confianza 

proyectada, promesas cumplidas y beneficios 

obtenidos. 

Promesas cumplidas 

Beneficios recibidos 

Confianza proyectada 

D3: Lealtad del cliente 

Según Setó (2004) las empresas están 

intensificando sus esfuerzos para competir 

por los mismos nuevos clientes, lo que 

aumenta el costo de adquirir clientes y reduce 

la eficiencia de esos esfuerzos de adquisición. 

Se debe enfatizar la importancia del cliente. 

Satisfacción por el servicio 

Sentido de pertenencia 
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ANEXO N°3: MATRIZ DE INSTRUMENTOS V.1 

TÍTULO: “CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y 

FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L. TRUJILLO, 2022” 

AUTORAS: ARCE CASTILLO BLANCA KATHERINE; MAGNOLIA ANTICONA LAURA 

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS 

V. Independiente 

Capacitación al personal 

Análisis 

-Identificar fortalezas / debilidades del ámbito 

laboral 

 

-Identificar contenido del plan 

 

Análisis de los resultados obtenidos en la primera 

encuesta realizada a los estudiantes 

Validación 

  

-Presentación del plan a los empleados 

 

Presentación del cronograma de actividades mediante la 

plataforma zoom 
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Ejecución 

-Desarrollo de la capacitación a los trabajadores Taller sobre el diagnóstico de la empresa. 

Taller sobre el FODA de la empresa  

Taller sobre la misión, visión y valores de la empresa. 

Taller sobre las actividades a realizar en el puesto. 

Taller de Importancia de la satisfacción al cliente. 

Taller de tipos de cliente  

Taller sobre el proceso de atención al cliente. 

Taller de comunicación: herramienta practica eficaz en la 

relación con los clientes. 

Evaluación -Resultados de la capacitación Role Play 
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ANEXO N°4: MATRIZ DE INSTRUMENTOS V.2 

TÍTULO: “CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y 

FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L. TRUJILLO, 2022” 

AUTORAS: ARCE CASTILLO BLANCA KATHERINE; MAGNOLIA ANTICONA LAURA 

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS 

V. Dependiente 

Satisfacción del cliente 

Percepción del cliente 

-Rapidez del servicio 1,2,3 

-Comunicación reciproca 4,5 

-Trato adecuado por parte del   personal 6,7,8,9 

-Resolución de dudas/conflictos 10,11 

Expectativa del cliente 

-Promesas cumplidas 12,13,14 

-Beneficios recibidos 15,16,17,18 

-Confianza proyectada 19,20,21 

Lealtad del cliente 

-Satisfacción por el servicio 22,23 

-Sentido de pertenencia 24 y 25 
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ANEXO N°5: VALIDACIÓN DE EXPERTOS 

INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

I. DATOS GENERALES 

 

1.1. Apellidos y nombres del validador: Mg. Ruíz Espinoza, Moisés Deelvis 

1.2. Especialidad del validador: Licenciado en Matemática-Estadística 

1.3. Cargo e institución donde labora: Docente en Universidad Católica de Trujillo. 

1.4. Nombre del instrumento motivo de la validación: Encuesta Satisfacción del cliente 

1.5. Autor del instrumento: Blanca Katherine Arce Castillo y Laura Magnolia Anticona 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN E INFORME 

 

INDICADORES CRITERIOS 
Deficiente 

1 

Regular 

2 

Bueno 

3 

Muy Bueno 

4 

 

Excelente 

5 

CLARIDAD Está formulado con lenguaje 

apropiado 

         

X 

OBJETIVIDAD 
Está expresado de manera 

coherente y lógica 

      X  

PERTINENCIA 

Responde a las necesidades 

internas y externas de la 

investigación 

      X  

ACTUALIDAD 

Está adecuado para valorar 

aspectos y estrategias de las 

variables 

      X  

ORGANIZACIÓN 

Comprende los aspectos en 

calidad y claridad 

          

X 

SUFICIENCIA 
Tiene coherencia entre 

indicadores y las dimensiones 

      X  

INTENCIONALIDAD 

Estima las estrategias que 

responda al propósito de la 

investigación 

      X  

CONSISTENCIA 

Considera que los ítems 

utilizados en este instrumento 

son todos y cada uno propios 

del campo que se está 

investigando 

      X  

COHERENCIA 

Considera la estructura del 

presente instrumento adecuado 

al tipo de usuario a quienes se 

dirige el instrumento 

    

   X 

 

METODOLOGÍA 
Considera que los ítems miden 

lo que pretende medir 

      X  

TOTAL 
   32 10 

Coeficiente de valoración porcentual: C= 

III. OPINIÓN DE APLICACIÓN: 

42 
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¿Qué aspectos tendría que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigación? 

         Debe Aplicarse a la muestra de investigación. 

Trujillo, 25 de Julio del 2022 

                                                                                                                           

                                                                                                FIRMA DE EXPERTO  
 

                                                                                                                       DNI: 48006899 

 

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO: 

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoración la letra o letras correspondiente al 

aspecto cualitativo que, según su criterio, cumple o tributa cada ítem a medir los aspectos o 

dimensiones de la variable de estudio. Las valoraciones son las siguientes: 

MA: Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco adecuado /NA= No 

adecuado 

Categorías a evaluar: Redacción, contenido, congruencia y coherencia en relación a la variable de estudio. 

En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

ITEMS VALORACIÓN OBSERVACIONES 

PERCEPCIÓN DEL CLIENTE M

MA 

B

BA 

A

A 

P

PA 

N

NA 

 

¿Reconoce quién es su asesora educativa 

al inicio de cada ciclo? 

  

x 

    

¿Los plazos para la matricula, pensiones y 

fecha de exámenes fueron oportunamente 

informados por la asesora? 

  

 

x 

    

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad brindan atención rápida a sus 

consultas?  

 

  

x 

     

¿La comunicación con las asesoras del 

área académica es recíproca? 

 

  

x 

     

¿La atención por vía telefónica y/o 

WhatsApp de la asesora educativa es 

suficiente para apoyar mi labor 

académica?   

 

 

x 

     

¿Ha tenido algún inconveniente con la 

asesora educativa, en este ciclo 

académico?  

  

x 
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 ¿Se llegó a resolver su inconveniente?  
 

x 

     

¿Qué tan satisfecho se encontró Ud. con 

la solución brindada? 

  

x 

     

¿Considera que recibió un buen trato por 

parte de las asesoras del área académica 

de la universidad?  

 

  

x 

     

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad han podido dar solución a sus 

dudas y consultas? 

 

  

x 

     

¿La asesora educativa esta siempre 

dispuesta a ayudarle y disponible para 

atender?  

 

  

x 

     

EXPECTATIVA DEL CLIENTE 
      

¿Se considera satisfecho por el servicio 

prestado por el área académica de la 

Universidad Católica de Trujillo? 

 

 

x 

     

¿El servicio que brinda la asesora 

educativa es acorde a lo que esperaba?  

 

x 

     

¿El área académica cumple con los 

tiempos establecidos para la entrega de 

los trámites solicitados? 

 

 

x 

     

¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con 

los servicios brindados por la asesora 

educativa?  

 

 

x 

     

¿Por qué ha considerado esa calificación? 
   

x 

    

¿La asesora educativa demuestra 

capacidad técnica suficiente para 

responder a las preguntas que le hace?  

 

 

x 

     

¿La asesora educativa le comunica 

siempre el término de los trámites 

solicitados? 

 

x 

     

¿La asesora educativa es empática con los 

problemas que se presentan en clases o de 

sus compañeros?  

 

 

x 

     

¿Confía que la universidad capacita a las 

asesoras para su atención? 

 

x 

     

¿El comportamiento de la asesora 

educativa le inspira confianza? 

 

x 

     

LEALTAD DEL CLIENTE  
     



 

 

Arce Castillo B.; Magnolia Anticona L. 
Pág. 

52 

 

“CAPACITACIÓN AL PERSONAL Y SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

EN LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN DOCENTE E.I.R.L., 

TRUJILLO, 2022” 

 

 ¿Se siente orgulloso de estudiar en la 

Universidad Católica de Trujillo? 

 

x 

     

¿Valora los esfuerzos de la Universidad 

por mejorar su calidad educativa cada 

día? 

 

 

x 

     

¿Ha desarrollado sentido de pertenencia 

hacia la Universidad Católica de Trujillo? 

 

 

x 

     

¿Recomendaría o matricularía a algún 

familiar en la Universidad Católica de 

Trujillo? 

 

 

x 

     

 

                                                      

Trujillo, 25 de Julio del 2022 

 
 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:  Mg. Ruíz Espinoza Moisés Deelvis. 

 

 

                                                          

 

                                                                                                                           

                                                                                             FIRMA DE EXPERTO 
                                                                                                            DNI: 48006899 
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INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

I. DATOS GENERALES 

1.1. Apellidos y nombres del validador: Dr. Ibáñez Gutiérrez. Gonzalo 

1.2. Especialidad del validador: Licenciado en Educación. Dr. Psicología Infantil. 

1.3. Cargo e institución donde labora: Docente metodólogo UCT. 

1.4. Nombre del instrumento motivo de la validación: Encuesta Satisfacción del cliente 

1.5. Autores del instrumento: Blanca Katherine Arce Castillo y Laura Magnolia Anticona 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN E INFORME 

 

INDICADORES CRITERIOS 
Deficiente 

1 

Regular 

2 

Bueno 

3 

Muy Bueno 

4 

Excelente 

5 

CLARIDAD Está formulado con lenguaje 

apropiado 

    

    

X 

 

OBJETIVIDAD 

Está expresado de manera 

coherente y lógica 

     

    

X 

 

PERTINENCIA 

Responde a las necesidades 

internas y externas de la 

investigación 

    

     

X 

 

ACTUALIDAD 
Está adecuado para valorar 

aspectos y estrategias de las 

variables 

     

       

X 

ORGANIZACIÓN 

Comprende los aspectos en 

calidad y claridad 

    

     

X 

 

SUFICIENCIA Tiene coherencia entre 

indicadores y las dimensiones 

    

     

X 

 

INTENCIONALIDAD 

Estima las estrategias que 

responda al propósito de la 

investigación 

    

     

X 

 

CONSISTENCIA 

Considera que los ítems utilizados 

en este instrumento son todos y 

cada uno propios del campo que 

se está investigando 

    

     

X 

 

COHERENCIA 

Considera la estructura del 

presente instrumento adecuado al 

tipo de usuario a quienes se dirige 

el instrumento 

    

      

X 

 

METODOLOGÍA 

Considera que los ítems miden lo 

que pretende medir 

    

      

X 

 

TOTAL 

       

   

36 

 

     

5 

Coeficiente de valoración porcentual: C= 

III. OPINIÓN DE APLICACIÓN: 

¿Qué aspectos tendría que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigación? 

41 
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          Ningún aspecto modificar. SE DEBE APLICAR EL INSTRUMENTO 

Trujillo, 25 de Julio del 2022 

 

 

                                                                                                                           

                                                                                            FIRMA DE EXPERTO  

         Dr. Gonzalo Ibáñez Gutiérrez 

                                                                                                               DNI N° 17924917 
 
          

                                                                                                                  

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO: 

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoración la letra o letras correspondiente al 

aspecto cualitativo que, según su criterio, cumple o tributa cada ítem a medir los aspectos o 

dimensiones de la variable de estudio. Las valoraciones son las siguientes: 

MA: Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco adecuado /NA= No 

adecuado 

Categorías a evaluar: Redacción, contenido, congruencia y coherencia en relación a la variable de estudio. 

En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

ITEMS VALORACIÓN OBSERVACIONES 

PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 
M

MA 

B

BA 

A

A 

P

PA 

N

NA 

 

¿Reconoce quién es su asesora educativa al 

inicio de cada ciclo? 

   

  

x 

     

¿Los plazos para la matricula, pensiones y 

fecha de exámenes fueron oportunamente 

informados por la asesora? 

   

  

x 

     

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad brindan atención rápida a sus 

consultas?  

   

  

x 

     

¿La comunicación con las asesoras del área 

académica es recíproca? 

  

x 

     

¿La atención por vía telefónica y/o 

WhatsApp de la asesora educativa es 

suficiente para apoyar mi labor académica?   

 

  

x 

     

¿Ha tenido algún inconveniente con la 

asesora educativa, en este ciclo académico?  

  

x 
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 ¿Se llegó a resolver su inconveniente?  
  

x 

     

¿Qué tan satisfecho se encontró Ud. con la 

solución brindada? 

  

x 

     

¿Considera que recibió un buen trato por 

parte de las asesoras del área académica de 

la universidad?  

 

  

x 

     

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad han podido dar solución a sus 

dudas y consultas? 

 

  

x 

     

¿La asesora educativa esta siempre 

dispuesta a ayudarle y disponible para 

atender?  

 

  

x 

     

EXPECTATIVA DEL CLIENTE 
      

¿Se considera satisfecho por el servicio 

prestado por el área académica de la 

Universidad Católica de Trujillo? 

 

  

x 

     

¿El servicio que brinda la asesora educativa 

es acorde a lo que esperaba?  

  

x 

     

¿El área académica cumple con los tiempos 

establecidos para la entrega de los trámites 

solicitados? 

 

  

x 

     

¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con 

los servicios brindados por la asesora 

educativa?  

 

  

x 

     

¿Por qué ha considerado esa calificación? 
  

x 

     

¿La asesora educativa demuestra capacidad 

técnica suficiente para responder a las 

preguntas que le hace?  

 

  

x 

     

¿La asesora educativa le comunica siempre 

el término de los trámites solicitados? 

  

x 

     

¿La asesora educativa es empática con los 

problemas que se presentan en clases o de 

sus compañeros?  

 

  

x 

     

¿Confía que la universidad capacita a las 

asesoras para su atención? 

  

x 

     

¿El comportamiento de la asesora educativa 

le inspira confianza? 

  

x 

     

LEALTAD DEL CLIENTE  
     

¿Se siente orgulloso de estudiar en la 

Universidad Católica de Trujillo? 

  

x 
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 ¿Valora los esfuerzos de la Universidad 

por mejorar su calidad educativa cada día? 

 

  

x 

     

¿Ha desarrollado sentido de pertenencia 

hacia la Universidad Católica de Trujillo? 

  

x 

     

¿Recomendaría o matricularía a algún 

familiar en la Universidad Católica de 

Trujillo? 

 

  

x 

     

 

                                                 Trujillo, 25 de Julio del 2022 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Dr. Ibáñez Gutiérrez, Gonzalo 

 

 

                                                          

 

                                                                                                                           

                                                                                              FIRMA DE EXPERTO  

 

                                                                                                                        DNI 17924917 
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INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

I. DATOS GENERALES 

 

1.1. Apellidos y nombres del validador: Percy Escalante Rojas 

1.2. Especialidad del validador:  Mg. Economista 

1.3. Cargo e institución donde labora: Docente UPN 

1.4. Nombre del instrumento motivo de la validación: Encuesta Satisfacción del cliente 

1.5. Autor del instrumento: Blanca Katherine Arce Castillo y Laura Magnolia Anticona 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN E INFORME 

INDICADORES CRITERIOS Deficiente 1 Regular 2 Bueno 3 Muy Bueno 4 Excelente 5 

CLARIDAD Está formulado con 

lenguaje apropiado 

   X  

OBJETIVIDAD 
Está expresado de 

manera coherente y 

lógica 

   X  

PERTINENCIA 

Responde a las 

necesidades internas 

y externas de la 

investigación 

  X   

ACTUALIDAD 

Está adecuado para 

valorar aspectos y 

estrategias de las 

variables 

  X   

ORGANIZACIÓN 
Comprende los 

aspectos en calidad y 

claridad 

   X  

SUFICIENCIA 
Tiene coherencia 

entre indicadores y 

las dimensiones 

  X   

INTENCIONALIDAD 

Estima las 

estrategias que 

responda al propósito 

de la investigación 

  X   

CONSISTENCIA 

Considera que los 

ítems utilizados en 

este instrumento son 

todos y cada uno 

propios del campo 

que se está 

investigando 

  X   

COHERENCIA 

Considera la 

estructura del 

presente instrumento 

adecuado al tipo de 

usuario a quienes se 

dirige el instrumento 

   X  

METODOLOGÍA 
Considera que los 

ítems miden lo que 

pretende medir 

   X  
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 TOTAL  
 

15 20 
 

 

Coeficiente de valoración porcentual: C= 

III. OPINIÓN DE APLICACIÓN: 

¿Qué aspectos tendría que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigación? 

…………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………

………… 

Trujillo, 25 de Julio del 2022 

                                                                                                                           

                                                                                                FIRMA DE EXPERTO  
 

DNI: 26698284 

 

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO: 

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoración la letra o letras correspondiente al 

aspecto cualitativo que, según su criterio, cumple o tributa cada ítem a medir los aspectos o 

dimensiones de la variable de estudio. Las valoraciones son las siguientes: 

MA: Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco adecuado /NA= No 

adecuado 

Categorías a evaluar: Redacción, contenido, congruencia y coherencia en relación a la variable de estudio. 

En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

ITEMS VALORACIÓN OBSERVACIONES 

PERCEPCIÓN DEL CLIENTE M

MA 

B

BA 

A

A 

P

PA 

N

NA 

 

¿Reconoce quién es su asesora educativa al 

inicio de cada ciclo? 

 X

X 

A    

¿Los plazos para la matricula, pensiones y 

fecha de exámenes fueron oportunamente 

informados por la asesora? 

 B

X 
    

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad brindan atención rápida a sus 

consultas?  

 B

X  
    

¿La comunicación con las asesoras del área 

académica es recíproca? 

 B

X 
    

35 
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 ¿La atención por vía telefónica y/o 

WhatsApp de la asesora educativa es 

suficiente para apoyar mi labor académica?   

 B

X 
    

¿Ha tenido algún inconveniente con la 

asesora educativa, en este ciclo académico?  

 B

X 
    

¿Se llegó a resolver su inconveniente?  
 B

X 
    

¿Qué tan satisfecho se encontró Ud. con la 

solución brindada? 

 B

X 
    

¿Considera que recibió un buen trato por 

parte de las asesoras del área académica de 

la universidad?  

 B

X 
    

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad han podido dar solución a sus 

dudas y consultas? 

 B

X 
    

¿La asesora educativa esta siempre 

dispuesta a ayudarle y disponible para 

atender?  

 B

X 
    

EXPECTATIVA DEL CLIENTE 
      

¿Se considera satisfecho por el servicio 

prestado por el área académica de la 

Universidad Católica de Trujillo? 

 X

X 
    

¿El servicio que brinda la asesora educativa 

es acorde a lo que esperaba?  

 X

X 
    

¿El área académica cumple con los tiempos 

establecidos para la entrega de los trámites 

solicitados? 

 X

X 
    

¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con 

los servicios brindados por la asesora 

educativa?  

 B

X 
    

¿Por qué ha considerado esa calificación? 
 B

X 
    

¿La asesora educativa demuestra capacidad 

técnica suficiente para responder a las 

preguntas que le hace?  

 B

X 
    

¿La asesora educativa le comunica siempre 

el término de los trámites solicitados? 

 B

X 
    

¿La asesora educativa es empática con los 

problemas que se presentan en clases o de 

sus compañeros?  

 B

X 
    

¿Confía que la universidad capacita a las 

asesoras para su atención? 

 B

X 
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 ¿El comportamiento de la asesora educativa 

le inspira confianza? 

 B

X 
    

LEALTAD DEL CLIENTE  
     

¿Se siente orgulloso de estudiar en la 

Universidad Católica de Trujillo? 

 B

X 
    

¿Valora los esfuerzos de la Universidad 

por mejorar su calidad educativa cada día? 

 
B

X 
    

¿Ha desarrollado sentido de pertenencia 

hacia la Universidad Católica de Trujillo? 

 B

X  
    

¿Recomendaría o matricularía a algún 

familiar en la Universidad Católica de 

Trujillo? 

 B

X 
    

 

                                                      

Trujillo, 25 de Julio del 2022 

 
 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Escalante Rojas Percy 

 

 

                                                          

 

 

                                                                                                                           

                                                                                                FIRMA DE EXPERTO  
 

DNI: 26698284 
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INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

I. DATOS GENERALES 

 

1.1. Apellidos y nombres del validador: Mg. Ing. Luis Alfredo Mantilla Rodríguez 

1.2. Especialidad del validador: Ing. Industrial 

1.3. Cargo e institución donde labora: Docente Tiempo Completo, UPN 

1.4. Nombre del instrumento motivo de la validación: Encuesta Satisfacción del cliente 

1.5. Autor del instrumento: Blanca Katherine Arce Castillo y Laura Magnolia Anticona 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN E INFORME 

 

INDICADORES CRITERIOS Deficiente1 
Regular 

2 

Bueno 

3 

Muy Bueno 

4 

 

Excelente 

5 

CLARIDAD 
Está formulado con 

lenguaje apropiado 

    

X 

      

OBJETIVIDAD 
Está expresado de manera 

coherente y lógica 

          

X 

PERTINENCIA 

Responde a las 

necesidades internas y 

externas de la 

investigación 

          

X 

ACTUALIDAD 

Está adecuado para 

valorar aspectos y 

estrategias de las 

variables 

         

X 

ORGANIZACIÓN 
Comprende los aspectos 

en calidad y claridad 

    

X 

       

SUFICIENCIA 

Tiene coherencia entre 

indicadores y las 

dimensiones 

     

X  

 

INTENCIONALIDAD 

Estima las estrategias que 

responda al propósito de 

la investigación 

       X 

CONSISTENCIA 

Considera que los ítems 

utilizados en este 

instrumento son todos y 

cada uno propios del 

campo que se está 

investigando 

       X 

COHERENCIA 

Considera la estructura del 

presente instrumento 

adecuado al tipo de 

usuario a quienes se dirige 

el instrumento 

    

    
X 

METODOLOGÍA 

Considera que los ítems 

miden lo que pretende 

medir 

       X 

TOTAL 

   
12 35 

Coeficiente de valoración porcentual: C= 

III. OPINIÓN DE APLICACIÓN: 

47 
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¿Qué aspectos tendría que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigación? 

……………………………………………………………………. 

Trujillo, 25 de Julio del 2022                                                                               

 

                                                                                                                           

                                                                                                FIRMA DE EXPERTO  
 

                                                                                                                       DNI: 18066188 
 

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO: 

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoración la letra o letras correspondiente al 

aspecto cualitativo que, según su criterio, cumple o tributa cada ítem a medir los aspectos o 

dimensiones de la variable de estudio. Las valoraciones son las siguientes: 

MA: Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco adecuado /NA= No 

adecuado 

Categorías a evaluar: Redacción, contenido, congruencia y coherencia en relación a la variable de estudio. 

En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

ITEMS VALORACIÓN OBSERVACIONES 

PERCEPCIÓN DEL CLIENTE M

MA 

B

BA 

A

A 

P

PA 

N

NA 

 

¿Reconoce quién es su asesora educativa al 

inicio de cada ciclo? 

 

X 

     

¿Los plazos para la matricula, pensiones y 

fecha de exámenes fueron oportunamente 

informados por la asesora? 

X  

X

X  

    

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad brindan atención rápida a sus 

consultas?  

 

 

X 

     

¿La comunicación con las asesoras del área 

académica es recíproca? 

X

X   

X     

¿La atención por vía telefónica y/o 

WhatsApp de la asesora educativa es 

suficiente para apoyar mi labor académica?   

 

 

X

X 

    

¿Ha tenido algún inconveniente con la 

asesora educativa, en este ciclo académico?  

X X

X 

    

¿Se llegó a resolver su inconveniente?  
X

X 

X     
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 ¿Qué tan satisfecho se encontró Ud. con la 

solución brindada? 

  

X 

     

¿Considera que recibió un buen trato por 

parte de las asesoras del área académica de 

la universidad?  

 

  

X 

     

¿Las asesoras del área académica de la 

universidad han podido dar solución a sus 

dudas y consultas? 

 

 

 

X

X 

    

¿La asesora educativa esta siempre 

dispuesta a ayudarle y disponible para 

atender?  

 

  

X 

     

EXPECTATIVA DEL CLIENTE 
      

¿Se considera satisfecho por el servicio 

prestado por el área académica de la 

Universidad Católica de Trujillo? 

 

X 
X

X 

 
   

¿El servicio que brinda la asesora educativa 

es acorde a lo que esperaba?  

 

X 

     

¿El área académica cumple con los tiempos 

establecidos para la entrega de los trámites 

solicitados? 

 

 

X 

     

¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con 

los servicios brindados por la asesora 

educativa?  

 

 

  

X 

    

¿Por qué ha considerado esa calificación? 
   

X 

    

¿La asesora educativa demuestra capacidad 

técnica suficiente para responder a las 

preguntas que le hace?  

 

 

X 

     

¿La asesora educativa le comunica siempre 

el término de los trámites solicitados? 

 

X 

     

¿La asesora educativa es empática con los 

problemas que se presentan en clases o de 

sus compañeros?  

 

 

X 

     

¿Confía que la universidad capacita a las 

asesoras para su atención? 

  X     

¿El comportamiento de la asesora educativa 

le inspira confianza? 

  X

X 

    

LEALTAD DEL CLIENTE  
     

¿Se siente orgulloso de estudiar en la 

Universidad Católica de Trujillo? 

X

X 
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 ¿Valora los esfuerzos de la Universidad 

por mejorar su calidad educativa cada día? 

 

  

 

  

X 

    

¿Ha desarrollado sentido de pertenencia 

hacia la Universidad Católica de Trujillo? 

 

 

X 

     

¿Recomendaría o matricularía a algún 

familiar en la Universidad Católica de 

Trujillo? 

 

 

X 

  

     

 

                                                    

Trujillo, 25 de Julio del 2022 

 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Luis Alfredo Mantilla Rodríguez   

 

 

                                                                                           

              

                                                                                                                           

                                                                                             FIRMA DE EXPERTO 
                                                                                                            DNI: 18066188 
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ANEXO N°6: CARTA DE AUTORIZACIÓN DE USO DE INFORMACIÓN DE EMPRESA 
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ANEXO N°7: VIGENCIA DE PODER 
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ANEXO N°8: DNI DEL REPRESENTANTE LEGAL 
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ANEXO N°9: CUESTIONARIO AL CLIENTE 

Estimado(a) Estudiante: 

 
Le agradecemos anticipadamente por su colaboración en dar su opinión sobre el área 
académica de Carreras Semipresenciales. Esta encuesta tiene como fin recopilar 
información suficiente acerca de la satisfacción de los clientes de la Universidad Católica 
de Trujillo para fines académicos.  
 
 
Instrucciones:  por favor marque la opción que mejor describa su opinión en relación a cada 
una de las preguntas que se incluyen en el cuestionario 
 
Es importante que sepa que sus respuestas se mantendrán confidenciales, estos serán 
recolectados en línea, no se incluyen identificadores como nombre o algún otro dato 
personal, así que no aparecerá en ningún documento, ni en las bases de datos que 
utilizaremos. Le agradecemos de antemano su amable colaboración. 
 

INTRODUCCIÓN 

¿Cuál es su género? 

¿Qué edad tiene? 

¿Se encuentra estudiando en el semestre actual 2022-I de carreras semipresenciales en 

Universidad Católica de Trujillo? 

¿Si su respuesta fue NO, indíquenos cual fue el motivo? 

¿Qué carrera semipresencial se encuentra estudiando en la Universidad Católica de Trujillo? 

¿En qué ciclo se encuentra estudiando? 
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 AUTORAS: BLANCA KATHERINE ARCE CASTILLO & LAURA MAGNOLIA ANTICONA 

N°  ITEMS  

  Variable: Satisfacción de los clientes  

  Dimensión: Percepción del cliente  

1 ¿Reconoce quién es su asesora educativa del semestre 2022-1? 

2 ¿Los plazos para la matricula, pensiones y fecha de exámenes fueron oportunamente 

informados por la asesora? 

3 ¿Las asesoras del área académica de la universidad brindan atención rápida a sus consultas?  

4 ¿La comunicación con las asesoras del área académica es recíproca? 

5 ¿La atención por vía telefónica y/o WhatsApp de la asesora educativa es suficiente para apoyar 

mi labor académica?   

6 ¿Ha tenido algún inconveniente con la asesora educativa, en este ciclo académico?  

7 ¿Se llegó a resolver su inconveniente?  

8 ¿Qué tan satisfecho se encontró Ud. con la solución brindada? 

9 ¿Considera que recibió un buen trato por parte de las asesoras del área académica de la 

universidad?  

10 ¿Las asesoras del área académica de la universidad han podido dar solución a sus dudas y 

consultas? 

11 ¿La asesora educativa esta siempre dispuesta a ayudarle y disponible para atender?  

 Dimensión: Expectativa del cliente 

12 ¿Se considera satisfecho por el servicio prestado por el área académica de la Universidad 

Católica de Trujillo? 

13 ¿El servicio que brinda la asesora educativa es acorde a lo que esperaba?  

14 ¿El área académica cumple con los tiempos establecidos para la entrega de los trámites 

solicitados? 

15 ¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con los servicios brindados por la asesora educativa?  

16 ¿Por qué ha considerado esa calificación? 

17 ¿La asesora educativa demuestra capacidad técnica suficiente para responder a las preguntas 

que le hace?  

18 ¿La asesora educativa le comunica siempre el término de los trámites solicitados? 

19 ¿La asesora educativa es empática con los problemas que se presentan en clases o de sus 

compañeros?  

20 ¿Confía que la universidad capacita a las asesoras para su atención? 

21 ¿El comportamiento de la asesora educativa le inspira confianza? 

  Dimensión: Lealtad del cliente  

22 ¿Se siente orgulloso de estudiar en la Universidad Católica de Trujillo? 

23 ¿Valora los esfuerzos de la Universidad por mejorar su calidad educativa cada día? 

 

24 ¿Ha desarrollado sentido de pertenencia hacia la Universidad Católica de Trujillo? 

25 ¿Recomendaría o matricularía a algún familiar en la Universidad Católica de Trujillo? 
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ANEXO N°10: PRUEBA DE CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Válido 70 98.6 

Excluidoa 1 1.4 

Total 71 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

Estadísticas de elemento  

  Media 
Desviación 
estándar 

N  

1. ¿Reconoce quien es su asesora educativa al inicio de cada ciclo?  
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.61 1.094 70  

2. ¿Los plazos para la matricula, pensiones y fecha de exámenes fueron oportunamente 
informados por la asesora?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.69 1.198 70  

3. ¿Las asesoras del área académica de la universidad brindan atención rápida a sus 
consultas?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.51 1.087 70  

4. ¿La comunicación con las asesoras del área académica es recíproca? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.54 1.125 70  

5. ¿La atención por via telefónica y/o whatsapp de la asesora educativa es suficiente 
para apoyar su labor académica?   Considerando 
1 Insuficiente  -2 Suficiente - 3 Bien - 4 Muy bien - 5 Excelente 

2.51 1.087 70  

6. ¿Ha tenido algún inconveniente con alguna asesora educativa, durante un ciclo 
academico?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.47 1.059 70  

7. ¿Se llegó a resolver su inconveniente?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.74 0.958 70  

8. ¿Qué tan satisfecho se encontró ud. con la solución brindada? . Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

2.76 1.055 70  

9. ¿Considera que recibe un buen trato por parte de las asesoras del área académica de 
la universidad?   Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.80 1.137 70  

10. ¿Las asesoras del área académica de la universidad han podido dar solución a sus 
dudas y consultas?   Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.70 1.054 70  

11. ¿La asesora educativa esta siempre dispuesta a ayudarle y disponible para atender?   
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.69 1.029 70  

12. ¿Se considera satisfecho por el servicio prestado por el área académica de la 
Universidad Católica de Trujillo?  Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

2.76 1.109 70  

13. ¿El servicio que brinda la asesora educativa es acorde a lo que esperaba? 
Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

2.70 1.068 70  

14. ¿El área académica cumple con los tiempos establecidos para la entrega de los 
trámites solicitados? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.50 1.032 70  
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 15. ¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con los servicios brindados por la asesora 
educativa? Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

2.74 1.138 70  

17. ¿La asesora educativa demuestra capacidad técnica suficiente para responder a las 
preguntas que le hace? Considerando 
1 Insuficiente  -2 Suficiente - 3 Bien - 4 Muy bien - 5 Excelente 

2.66 1.166 70  

18. ¿La asesora educativa le comunica siempre el término de los trámites solicitados? 
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.74 1.151 70  

19. ¿La asesora educativa es empática con los problemas que se presentan en clases o 
de sus compañeros? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.69 1.136 70  

20. ¿Confia que la universidad capacita a las asesoras para su atención? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.66 1.153 70  

21. ¿El comportamiento de la asesora educativa le inspira confianza? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 Casi siempre - 5 Siempre 

2.66 1.102 70  

22. ¿Se siente orgulloso de estudiar en la Universidad Católica de Trujillo? 2.77 1.169 70  

23.¿Valora los esfuerzos de la Universidad por mejorar su calidad educativa cada día? 2.67 1.176 70  

24.¿Ha desarrollado sentido de pertenencia hacia la Universidad Católica de Trujillo? 2.66 1.128 70  

25. ¿Recomendaria o matricularía a algún familiar en la Universidad Católica de Trujillo? 2.71 1.241 70  

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

    N % 

Casos Válido 71 100.0 

  Excluidoa 0 0.0 

  Total 71 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
   

Estadísticas de fiabilidad 
   

Alfa de Cronbach N de elementos    
0.997 24 
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Estadísticas de total de elemento 

  

Media de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 
si el elemento se 

ha suprimido 

1. ¿Reconoce quien es su asesora 
educativa al inicio de cada ciclo?  
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.48 575.767 0.970 0.996 

2. ¿Los plazos para la matricula, 
pensiones y fecha de exámenes fueron 
oportunamente informados por la 
asesora?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.45 569.794 0.961 0.996 

3. ¿Las asesoras del área académica de 
la universidad brindan atención rápida a 
sus consultas?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.54 578.195 0.974 0.996 

4. ¿La comunicación con las asesoras 
del área académica es recíproca? 
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.35 574.689 0.979 0.996 

5. ¿La atención por via telefónica y/o 
whatsapp de la asesora educativa es 
suficiente para apoyar su labor 
académica?   Considerando 
1 Insuficiente  -2 Suficiente - 3 Bien - 4 
Muy bien - 5 Excelente 

73.75 577.935 0.939 0.996 

6. ¿Ha tenido algún inconveniente con 
alguna asesora educativa, durante un 
ciclo academico?  Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

74.58 586.133 0.861 0.997 

7. ¿Se llegó a resolver su inconveniente?  
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.38 580.325 0.970 0.996 

8. ¿Qué tan satisfecho se encontró ud. 
con la solución brindada? . Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 
Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

73.35 575.346 0.978 0.996 

9. ¿Considera que recibe un buen trato 
por parte de las asesoras del área 
académica de la universidad?   
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.48 577.139 0.979 0.996 

10. ¿Las asesoras del área académica 
de la universidad han podido dar 
solución a sus dudas y consultas?   
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.44 583.135 0.951 0.996 

11. ¿La asesora educativa esta siempre 
dispuesta a ayudarle y disponible para 
atender?   Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.28 578.548 0.967 0.996 

12. ¿Se considera satisfecho por el 
servicio prestado por el área académica 
de la Universidad Católica de Trujillo?  
Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 
Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

73.32 577.822 0.974 0.996 
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13. ¿El servicio que brinda la asesora 
educativa es acorde a lo que esperaba? 
Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 
Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

73.58 580.190 0.960 0.996 

14. ¿El área académica cumple con los 
tiempos establecidos para la entrega de 
los trámites solicitados? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.63 581.693 0.877 0.997 

15. ¿Qué tan satisfecho se encuentra 
Ud. con los servicios brindados por la 
asesora educativa? Considerando 
1 Muy Insatisfecho  -2 Insatisfecho  - 3 
Neutral - 4 Satisfecho - 5 Muy satisfecho 

73.55 582.280 0.961 0.996 

17. ¿La asesora educativa demuestra 
capacidad técnica suficiente para 
responder a las preguntas que le hace? 
Considerando 
1 Insuficiente  -2 Suficiente - 3 Bien - 4 
Muy bien - 5 Excelente 

73.59 581.674 0.948 0.996 

18. ¿La asesora educativa le comunica 
siempre el término de los trámites 
solicitados? Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.42 577.733 0.979 0.996 

19. ¿La asesora educativa es empática 
con los problemas que se presentan en 
clases o de sus compañeros? 
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.30 578.640 0.967 0.996 

20. ¿Confia que la universidad capacita a 
las asesoras para su atención? 
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.49 576.111 0.978 0.996 

21. ¿El comportamiento de la asesora 
educativa le inspira confianza? 
Considerando 
1 Nunca -2 Casi Nunca - 3 A veces - 4 
Casi siempre - 5 Siempre 

73.48 576.510 0.979 0.996 

22. ¿Se siente orgulloso de estudiar en la 
Universidad Católica de Trujillo? 

73.37 576.264 0.974 0.996 

23.¿Valora los esfuerzos de la 
Universidad por mejorar su calidad 
educativa cada día? 

73.25 575.163 0.961 0.996 

24.¿Ha desarrollado sentido de 
pertenencia hacia la Universidad Católica 
de Trujillo? 

73.42 574.990 0.985 0.996 

25. ¿Recomendaria o matricularía a 
algún familiar en la Universidad Católica 
de Trujillo? 

73.39 573.728 0.981 0.996 
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ANEXO N°11: ENVÍO DE CUESTIONARIOS POR WHATSAPP 
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ANEXO N°12: TABULACIÓN DE CUESTIONARIOS PRE-CAPACITACIÓN 
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ANEXO N°13: CAPACITACIÓN AL PERSONAL VIA ZOOM 
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ANEXO N°14: ENTREVISTA A LA ENCARGADA DEL ÁREA ACADÉMICA 

GUÍA DE ENTREVISTA A LA EMPRESA PROGRAMA DE CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 

DOCENTE E.I.R.L 

Preguntas: 

 

1. ¿En base a su experiencia como encargada del área académica de carreras 

semipresenciales, considera que las asesoras académicas brindan un buen servicio a los 

estudiantes? 

 

Buenas tardes, tengo en el área 3 años trabajando y actualmente tengo a mi cargo a 10 

asesoras académicas, las cuales manejan entre 10 a 12 aulas con un total aproximado de 300 

alumnos que tienen que atender a diario, se hace lo posible por brindar un buen servicio a 

los estudiantes, pero considero que es complicado que puedan abastecerse y evitar que se 

presenten reclamos por parte de los estudiantes. 

 

2. ¿Considera Ud. que puede controlar el trabajo de las asesoras académicas trabajando 

de manera virtual? 

 

No, trabajar de manera virtual no me permite poder contratar a las asesoras a mi cargo. 

Trabajamos de 8 am a 1 pm y de 2pm a 5pm a través de un zoom general donde está toda la 

empresa que somos un total de 200 personas, hay casos de asesoras que apagan las cámaras, 

se salen del zoom sin avisar o mienten que no tienen luz o internet. Las asesoras de mi área 

me envían un reporte al final del día de cuantas llamadas recibieron o realizaron, pero 

considero que pueden alterar dichos reportes. 

 

3. ¿Las asesoras académicas tienen conocimiento sobre el análisis Foda, misión y visión 

de la empresa? 

 

En general no tenemos conocimiento de esa información. 

 

4. ¿Las asesoras académicas reconocen sus funciones dentro del puesto? 
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Las asesoras educativas cuando ingresan al puesto, solo reciben una capacitación general de 

las funciones que tiene que realizar que dura entre 1 a 2 días, aprenden con el transcurso de 

los días. 

 

5. ¿La empresa realiza capacitaciones sobre satisfacción del cliente? 

 

No, solo brindamos capacitaciones netamente del programa de carreras semipresenciales 

como: duración del proceso de matrícula, proceso de pago de pensiones, cambios de carreras 

o de horarios, fecha de exámenes, etc.  

 

6. ¿Las asesoras académicas saben cómo tratar a los diferentes tipos de clientes? 

 

Considero que las asesoras académicas saben manejar las situaciones difíciles que se 

presenten con los estudiantes, principalmente saber escuchar al alumno y ayudar a resolver 

su inconveniente.  

 

7. ¿El área académica maneja un proceso de atención para los estudiantes? 

 

Contamos con un proceso de atención general que consta de: saludo de presentación, 

preguntamos los datos del alumno, en que podemos ayudarlos, resolvemos sus preguntas o 

dudas y nos despedimos indicando nuestro horario de atención. 

 

8. ¿Qué tipo de herramientas de comunicación utilizan con los estudiantes? 

 

La empresa nos brinda un celular corporativo para poder trabajar, solo atendemos a los 

estudiantes por llamada o WhatsApp. 

 

9. ¿Los alumnos presentan quejas o reclamos constantemente por las atenciones 

brindadas por la asesora?  

 

Si, últimamente recibo llamadas de alumnos indicándome que las asesoras no contestan las 

llamadas. Yo me comunico con la asesora y le solicito capturas de la última comunicación 

con el estudiante. 
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10. ¿Considera Ud. que las asesoras académicas cuentan con los medios necesarios para 

desarrollar su trabajo de manera efectiva? 

 

Las asesoras académicas cuentan con un celular pospago, para evitar que se queden sin saldo 

cuando llaman a los estudiantes. Se trabaja a través del drive donde todas podemos ver los 

cambios en el momento. Lo que si nos hace falta es audífonos con micrófonos para poder 

atender las llamadas, tenemos que activar el altavoz porque al trabajar en el domicilio los 

ruidos se escuchan más en las llamadas y eso genera incomodidad en los alumnos.  

 

 


