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RESUMEN

La presente investigacion determiné el nivel de satisfaccion en que se encuentran los estudiantes
del programa de educacién para adultos en una universidad del norte del Perd. La poblacién estuvo
constituida por 140 estudiantes y a quienes se les aplico un test denominado SEUE (satisfaccién del
estudiante universitario con la educacion) que contiene 10 dimensiones y 93 preguntas orientadas
a conocer la percepcion del estudiante en relacién a la calidad de los servicios ofrecidos en dicha
institucién, mediante el uso de una escala de likert. Dicho instrumento ha sido validado por los autores
de la investigacion y se enmarca dentro de un disefio descriptivo, no experimental y transversal. Por
estarazon la pregunta de investigacién se orienta a describir el nivel de satisfaccion y queda alineada
al objetivo principal: determinar dicho nivel. La idea fundamental de usar este instrumento nace en
contraposicion al uso del NPS como instrumento para determinar el nivel de satisfaccion y de
recomendacion, dado que existe, dentro de su escala, una franja neutral que no aporta valor y que
genera una disyuntiva sobre estar a favor o en contra. Se plantea una hipétesis positiva,
pronosticando un efecto favorable que logra quedar demostrado al concluir con un resultado general
del 97% de aceptacion. Finalmente se observa que el instrumento es eficaz y puede complementar

satisfactoriamente a otros instrumentos que buscan, también, medir la satisfaccion del estudiante.

Palabras clave: Satisfaccién, Calidad, recomendacion.
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ABSTRACT

The present investigation determined the level of satisfaction of the students of the adult education
program at a university in northern Peru. The population was constituted by 140 students and to
whom was applied a test called SEUE (satisfaction of the university student with education) that
contains 10 dimensions and 93 questions oriented to know the perception of the student in relation
to the quality of the services offered in said institution, by using a likert scale. This instrument has
been validated by the authors of the research and is framed within a descriptive, non-experimental
and transversal design. For this reason, the research question is aimed at describing the level of
satisfaction and is aligned with the main objective: to determine that level. The fundamental idea of
using this instrument is born in opposition to the use of the NPS as an instrument to determine the
level of satisfaction and recommendation, given that there exists, within its scale, a neutral band that
does not add value and that generates a dilemma about being favor or against. A positive hypothesis
is proposed, predicting a favorable effect that can be demonstrated at the end with a general result
of 97% acceptance. Finally, it is observed that the instrument is effective and can successfully

complement other instruments that also seek to measure student satisfaction.

Keywords: Satisfaction, quality, recommendation
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1.1

CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problemética

De manera general, Sosa (2006) indica que la calidad y satisfaccién son dos elementos que
se interrelacionan y que se constituyen en un objetivo para aquellas empresas que enfocan
sus esfuerzos en el cliente. Ambos términos, indica Bull6n (2007), constituyen una medida del
conocimiento y las buenas practicas que cada una de ellas ofrece, en forma de productos o
servicios, a la sociedad a la que se debe. Esta apreciacion acoge a todo tipo de organizacion y
las universidades, en el Pert y el mundo, no estan exentas de ser vistas o analizadas bajo
este mismo criterio. Un proceso fundamental, para que una organizacion se aprecie como de
calidad, es “la autoevaluacion que pueda hacerse a si misma” (Alvarez, 2014) y, otro, “la
evaluacion que sobre ella hacen sus clientes” (Gonzales, 2017), con la finalidad de encontrar
elementos de mejora. De manera similar a lo expuesto, cada semestre, en la universidad en
estudio, se llevan a cabo dos evaluaciones que buscan medir, por un lado, la satisfaccion
académica en funcién de un actor importante: el docente; de otro, la lealtad del estudiante
mediante un indicador de satisfaccion denominado net promoter score (NPS) que involucra,
de manera global, el servicio que la institucion le brinda. Este proceso de evaluacion pone de
manifiesto las expectativas que el estudiante, como cliente (Yafiez, 2015), tiene al momento
de adquirir el servicio propuesto por la institucion y de, manera implicita, el grado de
satisfaccion a lo largo de su proceso de aprendizaje, durante cada semestre. Tal expectativa
puede ser observada como un elemento de diferenciacion que, desde el punto de vista del
marketing, coloca a la organizacién en una posicion competitiva. En este sentido, se requiere
prestarle atencién al servicio brindado y es por ello que la evaluacion al docente y el indicador
NPS establecen ciertas métricas (Serna, 2001), con las que se intenta medir la intencion de
permanencia y la lealtad. Dicho de otra forma, la intencion y lealtad no es mas que la
percepcion de la calidad (Gutiérrez, 2007), en los servicios que se le ofrece al estudiante. El
proceso de evaluar la calidad del servicio ofertado se da en dos momentos: el primero de
ellos, a la mitad de cada semestre con la intencion de conocer el desempefio docente, la
empatia y el liderazgo que ejerce éste en los cursos asignados; el segundo, una evaluacion

general que, como ya se menciond, busca medir el nivel de satisfaccidon en relacién a la
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propuesta de valor. Sin embargo, ambos procesos se dan de un modo y bajo circunstancias
que el estudiante considera inapropiadas: El bloqueo temporal del acceso al aula virtual hasta
que no se haya llenado la encuesta, luego de los resultados del examen parcial, el
desconocimiento de cémo debe llenarse la encuesta NPS vy la interrupcién de clases. Como
consecuencia de ello, estas circunstancias han llevado a los estudiantes a responder a las
evaluaciones con cierta premura sobre las dimensiones a medir. Si bien, los resultados
obtenidos en semestres anteriores dan cuenta de que la evaluacion de satisfaccion
académica esta a un nivel promedio (en una escala A, B y C: donde A es 6ptimo, B es
promedio y C malo), para el caso del NPS institucional los resultados no son tan favorables,
debido a que existen tres factores (detractor, neutro y promotor) y cuya métrica depende
exclusivamente de la diferencia entre promotores y detractores, siendo el nivel neutro un
porcentaje tan alto como el de los promotores que no aporta al mejoramiento del indicador.
Su uso y sencillez ha sido, y sigue siendo, motivo de controversia pues se considera que no
es un adecuado predictor de lealtad (Le6n, 2009). Para tener una idea sobre las desventajas
y entender un poco la manera en que se obtiene la métrica, es importante analizar la siguiente

figura:

Figura 1. Estructura del Net Promoter Score

Detractors

RRARRAR 202

U { P4 o & “6

NPS= @ % - R %
A
Fuente: chispasdeexcelenciaeinnovacion.wordpress.com

Estas escalas indican que no existe un punto medio, como puede suceder con otros
instrumentos; esta caracteristica puede llevar a confundir la decisién del estudiante y asignar
un puntaje intermedio para indicar que se encuentra medianamente satisfecho. De otro lado, el
resultado final (la diferencia entre promotores y detractores) no garantiza la real intencion de

fidelidad, como se muestra en la siguiente tabla 1:
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Tabla 1: Célculo del Net Promoter Score

Grupo Promotores Detractores NPS
A 40 20 20
B 25 5 20

Elaboracion: Los autores

Se puede observar que existe un mismo resultado para dos muestras en donde apreciamos
una alta polaridad del segundo grupo que obedece a una mayor promocidon con menor
promocion; en cambio para el primer grupo se puede observar una menor promocion con mayor
detraccion.

Otro analisis que se puede obtener se aprecia en la tabla 2:

Tabla 2: Analisis del resultado del NPS

Grupo NPS
A 45
B 45

Elaboracion: Los autores

No es posible determinar cuan importante es 20 por si mismo, sin haber realizado un analisis
previo del niumero de promotores y detractores. El indicar, por otro lado, se expresa en
porcentaje y no se relaciona con los ingresos. La tabla 3 nos muestra que podrian darse los

siguientes casos:

Tabla 3: Interpretacién del NPS

Periodo NPS Ingresos
1 45 35M
2 65 28M

Elaboracion: Los autores

En conclusion, se puede inferir que el NPS no puede ser un indicador Unico y que debe

complementarse con otras métricas.

Bajo este panorama, surge la necesidad de evaluar en un solo momento y con un solo
instrumento, ya no a estudiantes en actividad universitaria, sino a egresados recientes, en
proceso de tramitar el bachillerato, con la finalidad de obtener de ellos su apreciacion, sin la
presién académica o institucional que conlleva estos procesos. Es por ello que para la presente
investigacion se ha considerado el uso y adaptacion de un instrumento al que sus autores han

denominado SEUE (Satisfaccion del estudiante universitario con su educacion).
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La caracterizacién del estudiante trabajador obedece, a diferencia del estudiante tradicional,
gue busca aprender a través de procesos co-constructivos entre el docente (como facilitador)
y el comportamiento proactivo del estudiante, basado en un clima organizacional de
horizontalidad y la consideracién de las diferentes capacidades que posee para generar

conocimiento.

Este instrumento fue desarrollado por Samuel Gento Palacios y Mireya Vivas Garcia con la
finalidad de conocer la satisfaccion del estudiante en relacion a los servicios que recibe de la
institucién universitaria donde estudia. Para la construccion de dicho instrumento, los autores

tuvieron a bien 3 aspectos importantes:

Tabla 4: Criterios para la construccion del instrumento

1. Criterio metodoldgico Basado en el principio de calidad total.

Revision de la literatura sobre calidad en

2. Investigaciones relacionadas L
educacion.

Relativo a la satisfaccion y necesidades del

3. Marco tedrico del cuestionario SEUE .
estudiante.

Determinar la validez y confiabilidad del

4. Aplicacion y procesamiento de datos .
instrumento.

Elaboracion: Los autores

En el presente estudio se han considerado algunas investigaciones que son importantes como
base de referencia y que guardan pertinencia con el objetivo que se pretende lograr: El estudio

de la satisfaccion del estudiante. Tenemos:

En su investigacion para un grupo de universidades publicas y privadas en el Valle de Toluca
(Alvarez, 2014), sostiene que evaluar la calidad organizacional es de suma importancia porque
para el usuario es un elemento clave de su autorrealizacién que integra aspectos como el plan
de estudios, las habilidades docentes, los métodos de ensefianza-aprendizaje, los servicios de
apoyo (bibliotecas y laboratorios), los servicios administrativos y el ambiente en el que se

ofrecen el servicio.

Por su parte, en el Estudio de la satisfaccion percibida por los estudiantes de la UNED con su
vida universitaria, (Gonzéalez, 2017) sostiene que la evaluacién de la satisfaccién debe estar
asociada a cuatro dimensiones: docente, contenidos, comunicacion y capacidades con la
finalidad de obtener informacién necesaria sobre aquellos elementos que influyen de manera
prioritaria en la satisfaccion del alumnado, y que les permita optimizar los recursos y estrategias

para mejorar la calidad universitaria.
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Sin embargo, (Gutiérrez, 2007) hace notar que la busqueda de la calidad en las instituciones
educativas significa preguntarse: “4En qué lugar estamos como institucion de educacion
superior?”. Y de ello desprende un analisis que lo lleva plantear la importancia que tiene la
satisfaccion del cliente (el alumno) como sujeto que “compra los servicios a la universidad” y
que no necesariamente guarda relacion con la formacién de las maestrias y doctorados de sus

docentes, sino mas bien del conocimiento y la practica de la misién universitaria.

De otro lado, (Bullén, 2007) sostiene en su estudio, sobre el mismo tema, que deben
considerarse tres aspectos importantes a tener en cuenta cuando se pretende medir la calidad
y satisfaccion: la motivacion, las necesidades y actitudes. De ello se desprende un elemento
fundamental que guarda relacion con la calidad de educacién obtenida y que se refleja en la

competitividad profesional.

Finalmente, (Orellana, 2015) realiza un analisis dialéctico sobre la calidad y excelencia
académica para la educacion superior y se enfoca en los paradigmas modernos que influyen
en su aplicacion y hace una propuesta de la calidad como “un instrumento de abstraccion del

trabajo académico.”

Las bases tedricas que acompafan la investigacién son:

Satisfaccion y cliente

Se puede entender que la satisfaccion del cliente es el resultado de la experiencia percibida
ante una situacion (Schiffman, 2015) que determinara esta actitud y que se espera sea positiva.
Lo contrario significaria que estamos ante una situacion de promesa incumplida (Zeithaml,
1993). Si bien no todos los individuos responden de la misma manera al mismo estimulo, se
pueden esperar de ellos algunas tendencias o patrones repetitivos. Al respecto, Horovitz (2001)
manifiesta que “el cumplimiento de la necesidad o deseo” se asocia a esta actitud que puede

manifestarse de diversas formas: bienestar, deleite, alegria o placer.

Quien hace uso del servicio y quien paga por recibirlo de la mejor manera es lo que Montalco
(2015) denomina “el cliente”. En este sentido, la persona a quien se le hace una promesa se
constituye como el eje principal en torno al cual se desarrolla la organizacién. Este punto es
muy importante porque trae consigo diversos indicadores que, en palabras de Evans (2015) se

traducen en: Fidelidad, recomendacion verbal y mayor nivel de ventas.

La medida de la satisfaccion del cliente

Para las diversas organizaciones, la perspectiva que pueden tener de la calidad del producto o
servicio ofrecido no puede estar evaluada desde adentro sino mas bien de la exigencia de los
clientes (Omachu, 2005). Esto significa que la opinién del cliente debe estar enmarcada en
algunos elementos que se pueden denominar satisfactores (Huete, 2005) o dimensiones que

enmarquen la realidad del cliente, en este caso el estudiante.
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Latarea de enmarcar los elementos que van a ser evaluados no pueden supeditarse solamente
al proceso de ensefianza-aprendizaje o la relacion docente-alumno, segun indica Gento y Vivas
(2009), sino a una doble percepcion de necesidades individuales de desarrollo y
autorrealizacion (Sanglesa, 2006), que se vinculan al medio (o entorno) donde se ejecuta el

servicio y que van desde lo cognitivo hasta lo afectivo.

Las dimensiones de satisfaccion

Se definen diez dimensiones para medir la satisfaccion; la primera de ellas se relaciona con el
cumplimiento de sus necesidades basicas y se vincula directamente al proceso de formacion
profesional; la segunda dimensién se vincula a los servicios ofrecidos y la manera en como
funcionan a favor del usuario; la tercera dimension se relaciona con la seguridad que ofrece la
institucion y las condiciones basicas de supervivencia; la cuarta dimension tiene relacién con
garantizar la seguridad econémica en relacion a la condicion socioeconémica que le garanticen
al usuario no ser un obstaculo para su desarrollo formativo; la quinta dimensién involucra a la
parte afectiva del usuario en relacién a su interaccién con los docentes sus compafieros y
personal administrativo, de apoyo o no docente; la sexta dimension se enfoca en el sentido de
pertenencia hacia la institucién y las oportunidades de poder participar en los proyectos
institucionales; la sétima dimension busca medir el sistema de trabajo y se relaciona al proceso
de ensefanza-aprendizaje y todas las actividades que conlleva; la octava dimensién busca
medir la satisfaccion en el progreso y éxito profesional en cuanto a sus calificaciones, el dominio
de técnicas de estudios y habilidades y destrezas; la novena dimension tiene que ver con
aguellos factores que se relacionan al prestigio y reconocimiento del éxito personal que la
institucién reconoce en sus estudiantes; finalmente, se tiene la décima dimensién que se asocia

a la autorrealizacién del estudiante y su capacidad de autonomia y libertad en la institucion.

La calidad en la educacion superior universitaria

El término calidad es tan amplio y ambiguo debido a que se aplica a un sin nimero de
situaciones sociales, productivas y comerciales que, en palabras de Pérez (2012) explica: “en
efecto, se aplica tanto a la vida, a las personas o a las relaciones humanas como a los bienes
y servicios o a los procesos y productos”, y agrega: “Tal vez por ello, pocos conceptos presentan
un nivel mayor de imprecisién, permitiendo que bajo su cobijo se puedan encontrar ideas,
modelos y propuestas tan diversas.” Esta diversidad de situaciones que se asocian en torno de
dicho concepto ha llevado, en el Perd, a generar una preocupacion por los modelos y enfoques
educativos que proponen las instituciones de educacion superior que, en el afio 2006, se hizo
necesario la creacion del Consejo Superior del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion
y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE), mediante el Consejo de Evaluacion
Acreditacion de la Educacion Superior (CONEAU), como organismo regulador y bajo el amparo
de la ley N° 28740, con la finalidad de establecer elementos de juicio que permitan medir y

garantizar la calidad de la educacion. Es por ello que Cevallos (2014) indica de manera precisa,
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al respecto: “La evaluacién esta inexorablemente unida a la calidad de forma inseparable en el
comportamiento y los juicios de valor de las personas.” Y asevera que el proceso de
acreditacion no es mas que la evaluacion y regulaciébn de sus propios procesos y
procedimientos que se traducen en: “reconocimiento social y de prestigio por parte de los
individuos que transitan por las instituciones educativas [...] ya que garantizan la calidad y

credibilidad de un proceso educativo y de sus resultados.”
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Categorizacion de los atributos de calidad

Los modelos usados para la determinacién o evaluacién de la calidad tienen a clasificarse en
relacién a 5 factores basicamente, segun indica Torres y Vasquez (2015): “escuela, aplicacion
del modelo, tipo de indicadores utilizados, ajuste al paradigma de la desconfirmacion y
dimensionalidad de su estructura. Al respecto, los autores no coinciden en sus propuestas; sin
embargo, puede apreciarse algunos elementos comunes a medir como son: “la fiabilidad del
servicio, los aspectos tangibles y fiabilidad del servicio”.

Estos modelos, tomando como base lo expuesto por Torres y Vasquez, se pueden categorizar
de la siguiente manera:

Figura 2: Categorias para los atributos de calidad

AREA DEL PROPUESTAS DE EVALUACION Di i de evaluacién de la calidad del servicio
SERVICIO AUTORES/ANO 1(2(3(4|5(6|7|8|9|10(11|12(13(14|15(16/17(18(19|20(21|22(|23
Biblioteca LibQUAL. Cook y otros (2001) V| V] V| vV V| v o D IR
Hoteleria Rios y Santoma (2008) Vv v V| v
Eléctrico lSFAL Comision de Integracic'm. ‘ ‘
2 £ Energética Regional (CIER) (2008) citado \ 2% V| V| V
Residencial
por (Torres y otros, 2010)
General SERVQUAL. Parasuraman y otros (1988) v I v V] v
General SERVPERF. Cronin y Taylor (1992) Vv v V]V
General Gronroos (1984) y v v \
General Brady y Cronin (2001) \V VI V] V]V \ \
Tran'sporte Robledo (2004) V| v vV
Aéreo
Salud Donabedian (1964) V V| V| V| V] v \
Salud Dagger y otros (2007) VI V] V]
Servicios gar ES-QUAL. Parasuraman y otros (2005) \ 4 v \ \
Internet
Supermercados Torres y otros (2008) V|V vV v vV \
Supermercados Rubio (2014) V V]V V]V v VI V]
Transporte Ministerio de Fomento de Espana ¢
Publico Terrestre (2006) X ] | Y Y
Pu;’;igi‘:::"e Lambarry y otros (2013) v V| v v
Frecuencia:| 1 [ 2 |1 (10| 7|2 |6 |5(5|6|8|5]|1f5)|7[3[2]|2f2]|2|3|1]1
1- Eficiencia 7-Capacidad de respuesta/Cumplimiento 12-Imagen organizacional 18-Calidad Interpersonal
2-Accesibilidad/facilidad de uso 8- Informacion /Comunicacion 13-Privacidad 19-Calidad Técnica
3-Precio/facturacion 9-Personal 14-Empatia 20-Calidad del Ambiente
4-Tangibilidad/ Infraestructura/Lugar 10-Resultado/Producto del servicio 15-Seguridad 21-Calidad Administrativa
5-Fiabilidad 11-Atencion al usuario 16-Confort/ Comodidad 22-Higiene
6-Responsabilidad 17-Impacto ambiental 23-Calidad Funcional

Fuente: Torres y Vasquez (2015)

El instrumento para conocer la satisfaccidon de los estudiantes universitarios con
su educacion

El instrumento usado en la presente investigacién fue elaborado tomando como base el marco
tedrico y referencial del “Modelo de Calidad Total para las Instituciones Educativas” formulado
por Gento Palacios (1996) y aplicado en la universidad de Los Andes, en Venezuela, cuyos
resultados tuvieron un grado de validez superior al 90%. El instrumento también fue expuesto
al juicio de expertos que reafirmé su fiabilidad. Los resultados obtenidos de la evaluacion de la
calidad constituyen una forma de diagnosticar los procesos educativos y deben ser
interpretados como “una tendencia” (Gento y Vivas, 2003) de ciertos aspectos pertinentes sobre

el desempefio de las instituciones educativas.
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1.2. Formulacion del problema

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion del estudiante con la calidad universitaria en el programa de

pregrado adulto trabajador de una universidad del norte del Pera, 2018?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion del estudiante con la calidad universitaria en el
programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del norte del Peru, en la

ciudad de Trujillo, 2018.

Objetivos especificos

Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacién a las Condiciones
basicas de infraestructura en el programa de pregrado adulto trabajador de una
universidad del norte del Pert, 2018.

Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a las Servicios de la
Institucién en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del
norte del Peru, 2018.

Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a las Condiciones de
seguridad en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del
norte del Peru, 2018.

Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacién a las Consideracion a su
situacién econdémica en el programa de pregrado adulto trabajador de una
universidad del norte del Peru, 2018.

Describir el nivel de satisfaccién del estudiante en relacion a las Seguridad
emocional en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del
norte del Peru, 2018.

Describir el nivel de satisfaccién del estudiante en relacion a las Sentido de
pertenencia en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del
norte del Peru, 2018.

Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacion al Proceso de ensefianza
y aprendizaje en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del
norte del Peru, 2018.
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8. Describir el nivel de satisfaccién del estudiante en relacion a los Logros personales
en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del norte del Perd,
2018.

9. Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacion al Reconocimiento del
éxito personal en el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del
norte del Peru, 2018.

10. Describir el nivel de satisfaccién del estudiante en relacion a la Autorrealizacion en
el programa de pregrado adulto trabajador de una universidad del norte del Peru,
2018.

1.4. Hipoétesis

La presente investigacion no posee hipotesis por tratarse de un estudio descriptivo de una

sola variable.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

1.1 Tipo deinvestigacion

En la presente investigacion se ha usado el método descriptivo, con nivel descriptivo, no
experimental, cuantitativa y transversal.
El disefio usado es el descriptivo simple:

M----& O

1.2 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion estuvo conformada por 140 egresados del programa adulto trabajador en los
meses de enero y febrero del 2018.
La muestra quedé constituida por los mismos 140 egresados.

1.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos
Bajo el criterio de Hernandez (2014), la técnica usada ha sido la encuesta, cuyo instrumento

es el cuestionario escala, conformado de la siguiente manera:

Tabla 05: Dimensiones del instrumento

Dimension item
I. Condiciones bésicas de infraestructura 13 items
Il. Servicios de la Institucion 13 items
I1l. Condiciones de seguridad 6 items
IV. Consideracibn a su situacion 7 items
econémica
V. Seguridad emocional por el trato 8 items
afectuoso
VI. Sentido de pertenencia a la Institucion 10 items

y al grupo de clase

VII. Proceso de ensefianza y aprendizaje 19 items
VIII. Logros personales 6 items
IX. Reconocimiento del éxito personal 5 items
X. Autorrealizacion 6 items
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Cada item considera como posibles respuestas una escala de Likert, con la siguiente

distribucion:

Totalmente Poco . Bastante Totalmente
insatisfecho satisfecho Selisizeie satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

Para el andlisis se ha usado la estadistica descriptiva, mediante tablas y/o graficos, aplicando

el programa SPSS para determinar la distribucién del nivel de satisfaccion, segun las
dimensiones.
1.4 Procedimiento

El procedimiento que se ha seguido se ha basado en la aplicacién de un cuestionario en un
solo momento. La fiabilidad del mismo se obtuvo mediante la determinacién del alfa de

cronbach, cuyo valor fue: 0.885

Figura 02: Alfa de cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,885 93
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CAPITULO lIl. RESULTADOS

Resultados generales obtenidos por cada objetivo especifico:

La clasificacion de los resultados se ha realizado en funcién de la tabla de calificacién
desarrollada por lo sautores del instrumento (ver anexo 2), donde:

e S es satisfecho
e BS es bastante satisfecho, y
e MS es muy satisfecho.

Tabla 06: Distribucién del nivel de satisfaccion de estudiantes segun factores

S BS MS Total | PROM/DE CATEG

I. Condiciones Cant 130 |10 140 | PROM=48

basicas de Bastante Satisfecho
infraestructura | % 93% | 7% 100% |DE=3.3

II. Servicios de la | Cant | 11 129 0 140 PROM=47 Bastante Satisfecho
Institucion % 8% |92% |0% |100% |DE=3.3

11l. Condiciones Cant |25 113 2 140 PROM=21 Bastante Satisfecho
de seguridad % |18% |81% |1% |100% |DE=2.1

IV. Consideracién | cant |29 |[109 |2 140 |PROM=24 | Bastante Satisfecho
a su situacion

econémica % 21% |78% |1% | 100% |DE=2.9

V. Seguridad Cant |17 [121 |2 140 PROM=28 | Bastante Satisfecho

emocional por el
trato afectuoso % 12% | 86% | 1% 100% | DE=3.6

VI. Sentido de
pertenencia a la Cant |2 136 2 140 PROM=36 Bastante Satisfecho

Institucion y al
grupo de clase % 1% 97% 1% 100% DE=2.6

VII. Proceso de Cant |6 124 |10 140 PROM=71 | Bastante Satisfecho
ensefianza y

aprendizaje % 4% |89% |7% |100% |DE=5.2
VIII. Logros Cant |2 95 43 140 PROM=24 Bastante Satisfecho
personales % |1% |68% |[31% |100% |DE=2.4

IX. Cant |8 98 34 140 PROM=19 Bastante Satisfecho

Reconocimiento
del éxito personal % 6% 70% 24% 100% | DE=2.2

X. Cant |2 81 57 140 PROM=24 | Bastante Satisfecho
Autorrealizacion | o 1% |58% |41% |100% |DE=2
SATISFACCION Cant |2 136 2 140 PRO=343

Bastante Satisfecho

TOTAL % 1% |97% | 1% 100% | DE=17.3
Elaboracién: Los autores

En la tabla 01, podemos observar que, en relacion con las 10 dimensiones, 9 de ellas se
encuentran en un nivel de bastante satisfecho y sélo una con un valor de muy satisfecho. El
resultado total de satisfaccion que arroja el instrumento es un nivel de bastante satisfecho.

Gréaficamente podemos apreciar los resultados de la siguiente manera:
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Figura 03: Distribucion del nivel de satisfaccion de estudiantes segun factores

71| G 3 7%
T8 L e
e .7
1| e ——
TV | —

71 1, 5

Vi1 44— 7o

Vil 1 s

Tx T 22%

Tx 1 S =

sATISFAccIoN ToTAL 1 4/

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

M Satisfecho M Bastante Satisf. W Muy Satisfecho

Fuente: los autores
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusién

En la presente investigacion se propuso determinar el nivel de satisfaccion del
estudiante con la calidad universitaria en el programa de pregrado adulto trabajador” y el
resultado general obtenido nos indica que esta bastante satisfecho, con un indicativo, para

una escalade 1 a5, con el valor 4.

En relacion con los objetivos especificos, podemos apreciar un resultado general de 4 de 5;
esto quiere decir que los estudiantes egresados se encuentran en un nivel éptimo de

satisfaccion con los servicios brindados por la institucion educativa.

De manera similar, podemos indicar que con los antecedentes los resultados obtenidos
mantienen una relacién bastante similar a la obtenida con el instrumento SEUE, como lo es
el caso de Alvarez (2014) cuyos resultados se enfocan a dar respuesta al nivel de

autorrealizacion.

Por su parte, existe similitud con los objetivos establecidos por Gonzalez (2017) en la que

los resultados deben estar orientados a mejorar la calidad universitaria.

Finalmente, el instrumento usado no permite generar una ventaja competitiva y en este
sentido se contrapone a la investigacion de Gutiérrez (2007) que busca determinar una
posicion frente a otras instituciones.
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1.2

10.

11.

Conclusiones

El nivel de satisfaccién del estudiante con la calidad universitaria en el programa de
pregrado adulto trabajador es significativamente positivo con un nivel del 97% de
aceptacion.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a las Condiciones basicas de
infraestructura es de 93% equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccién del estudiante en relacion a las Servicios de la Institucion es de 92%
equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relacién a las Condiciones de seguridad es de 81%
equivalente a bastante satisfecho.

Describir el nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a la Consideracion a su situacion
economica es de 78% equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relaciéon a las Seguridad emocional es de 86%,
equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a las Sentido de pertenencia es de 97%,
equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfacciéon del estudiante en relacion al Proceso de ensefianza y aprendizaje
es de 89%, equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a los Logros personales es de 68%,
equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relacion al Reconocimiento del éxito personal es
de 70%, equivalente a bastante satisfecho.

El nivel de satisfaccion del estudiante en relacion a la Autorrealizacion es de 58%,

equivalente a bastante satisfecho.
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ANEXO n.° 1. Instrumento

Cuestionario para valorar la satisfaccidon de los Estudiantes Universitarios con la Educacion

Cuestionario SEUE

Datos personales
Carrera a la que pertenece:

Ciclo de estudios: Género: M F
Edad:
Totalmente Poco satisfecho Bastante Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

I. Condiciones basicas de infraestructura

O 00 NO UL A WN -

[ =Y
N P O

13

Limpieza de las instalaciones
Ventilacién de las aulas
Aislamiento de los ruidos.
Comodidad del mobiliario
Espacios para la ensefanza
Espacios para el estudio
Instalaciones sanitarias
Disponibilidad de agua potable
Espacios para el descanso
Espacios para la recreacion
Instalaciones de la biblioteca
Instalaciones del comedor
Instalaciones deportivas

1. Servicios de la Institucion

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

Servicio bibliotecario (atencién al usuario)

Dotacion de la biblioteca (cantidad y vigencia de los libros y revistas)
Oficina de Registro y Control Estudiantil

Proceso de admisidn einscripcidn

Acceso a computadoras para realizar trabajos académicos.
Acceso a Internet y correo electrénico

Servicio de reproduccién y fotocopiado

Higiene de los alimentos en elcomedor

Cantidad de alimentos ofrecidos

Calidad de la alimentacion

El apoyo que brinda el Centro de Estudiantes

Servicio médico - odontoldgico

Transporte

11l. Condiciones de seguridad

27
28
29
30
31
32

Del edificio (salidas de emergencia, existencia de extintores)

Del mobiliario (Sin aristas peligrosas, materiales rompibles o inflamables)
Del transporte (Del vehiculo, de la ruta)

De las zonas de esparcimiento

De las instalaciones deportivas

De los alrededores de la institucion

IV. Consideracion a su situacion econémica en

33
34
35
36
37
38
39

Las actividades académicas

Las actividades extracatedras

El servicio decomedor

El servicio detransporte

Los servicios médico-asistenciales

La asignacion debecas

Laadquisicién de materiales deestudio

RlRr|Rr|Rr|Rr|Rr[Rr|Rr[R|Rr|[R]|~|~

NININININININININININININ

Wlwlwjwlwlwlwlfwlwfwjlwlw|w

BN R B IR I S g S IR I e N R
vuiunlujuiujiuiufuniyufuiuiulun

RlRr|Rr|Rr|Rr|Rr|[Rr|Rr[Rr]|Rr|[R]|R|~

NININININININININININININ

Wlwlwjwlwlwlwlfwlwfwj wlw|w

EEN R I I I g g e e N R R
vuunlujuniuiuiunfuiuiuiunfiun|un

RlR[Rr|R[R]~

NINININININ

wWlwlwlwlw|w

o R IR IR R
viuiuiuiun|iuv

RlR|[Rr|R[R]|R|~

NININININININ

wlwlwlwjlwlw|w

B R IR IR [ S
viuniunfuniun|iuniun
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V. Seguridad emocional por el trato afectuoso de

40 Sus profesores 1 2 3 4 5
41 Sus compafieros de grupo 1 2 3 4 5
42 Los otros alumnos de la universidad. 1 2 3 4 5
43 Las autoridades de la universidad 1 2 3 4 5
44 El personal administrativo 1 2 3 4 5
45 El personal de la biblioteca 1 2 3 4 5
46 El personal del comedor 1 2 3 4 5
47 El personal del servicio médico 1 2 3 4 5
VI. Sentido de pertenencia a la Institucion y al grupo de clase, por la aceptacion de
48 Las autoridades 1 2 3 4 5
49 Los Jefes de Departamentos 1 2 3 4 5
50 Los profesores 1 2 3 4 5
51 Elpersonal administrativo 1 2 3 4 5
52 Elpersonal deservicios 1 2 3 4 5
53 Los compafieros de clase 1 2 3 4 5
54 El contexto social por ser estudiante de la institucion 1 2 3 4 5
55 Consideracion y respeto a sus ideas y propuestas en el aula 1 2 3 4 5
56 Representacion en las diversas instancias de la institucion 1 2 3 4 5
57 Participacidon enlas politicas y proyectos institucionales 1 2 3 4 5
VII. Proceso de ensefianza y aprendizaje
58 Elplan de estudios de la Carrera 1 2 3 4 5
59 Elcontenido de las asignaturas 1 2 3 4 5
60 Elrégimen de estudios (anual/semestral) 1 2 3 4 5
61 Proceso de admisidn einscripcion 1 2 3 4 5
62 Los materiales impresos y audiovisuales disponibles 1 2 3 4 5
63 Dominio de los contenidos y actualizacion de los profesores 1 2 3 4 5
64 Elnivel de exigencia 1 2 3 4 5
65 Elsistema deevaluacién 1 2 3 4 5
66 Laorientacidny apoyo de los profesores en las horas de consulta 1 2 3 4 5
67 Lametodologia de ensefianza 1 2 3 4 5
68 Lacomunicacién con los profesores en el aula 1 2 3 4 5
69 Laformacidnpractica 1 2 3 4 5
70 Lavinculacion con los futuros centros de trabajo 1 2 3 4 5
71 Lavinculaciéon con el contexto nacional yregional 1 2 3 4 5
72 Laasistencia a clase de los profesores 1 2 3 4 5
73 Elacceso alas diversas manifestaciones culturales (teatro, cine, conciertos) 1 2 3 4 5
74 Los cursos extracatedras para optimizar su formacién 1 2 3 4 5
75 Incorporacién de las nuevas tecnologias a la ensefianza 1 2 3 4 5
76 Elservicio de asistencia y asesoramiento psicolégico 1 2 3 4 5
VIII. Logros personales
77 Con los resultados o calificaciones obtenidas 1 2 3 4 5
78 Con los conocimientos adquiridos 1 2 3 4 5
79 Con eldominio de técnicas de estudio y trabajo intelectual alcanzadas 1 2 3 4 5
80 Con la formacién ciudadana obtenida (valores desarrollados) 1 2 3 4 5
81 Con las habilidades y destrezas para el trabajo docente desarrolladas 1 2 3 4 5
82 Con eldesarrollo integral de su persona 1 2 3 4 5
IX. Reconocimiento del éxito personal por parte de
83 Lalnstitucidn y sus autoridades 1 2 3 4 5
84 Los profesores 1 2 3 4 5
85 Los alumnos de su grupo 1 2 3 4 5
86 Los demds alumnos dela universidad 1 2 3 4 5
87 Elcontextosocial 1 2 3 4 5
X. Autorrealizacidn por
88 Poder hacer lo que verdaderamente quiere y estd en capacidad de hacer 1 2 3 4 5
89 Saber que cada dia va adquiriendo mayores conocimientos y destrezas 1 2 3 4 5
90 Lalibertad de que goza enla institucién 1 2 3 4 5
91 Laautonomia de que goza en la realizacién de sus trabajos 1 2 3 4 5
92 Eldesarrollo de sucreatividad 1 2 3 4 5
93 Su futuro profesional 1 2 3 4 5
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ANEXO n.° 2. Dimensiones del Instrumento

es de la Variable de Satisfaccion de los Al

SAMUEL GENTO PALACIOS / MIREYA VIVAS GARCIA

[EL SEUE: UN INSTRUMENTO PARA CONOCER LA SATISFACCION...]

abla 1]

enelC

nario SEUE

TR

ST

Satisfaccion de los alumnos por

La habitabilidad de las instalaciones de las instalaciones

1. Satisfaccion por el a
s | las condiciones de lainstitucion (ventilacién, luz, limpieza)
cump'l(ljm(;\.nl:‘.x. S5 porque ofrecen garantias sufi- | . Lasuficiencia de los espacios parala ensefianza y el estu-
necesidades bAsICas | cientes para el adecuado desa- cio: 3 s : i
.. | c. Lasuficienciade espacios para la recreacion y el descanso.d.
rrollo del proceso de formacion 5 e SRR 4
X La adecuacion de las instalaciones deportivas y del come-
profesional. d
or....
¢. Laadaptacion del mobiliario.
f. Laadecuacion del comedor escolar (higiene de los alimen-
tos, suficiencia de la alimentacion, variedad equilibrada de
los alimentos)
1L Satisfaccion con | Satisfaccion de los alumnos con | a.  Laadecuacién del servicio bibliotecario (instalaciones, aten- 14al 26
los servicios ofreci- | la manera en que funcionan los cion al usuario, dotacién de materiales
dosalos m servicios liantile bibliohemerogrificos).
‘ ) b. La apropiada atenci6n al estudiante en los procesos de
admision, inscripeion, control y registro estudiantil.
c. Eladecuado funcionamiento de los servicios de comedor,
informdtica, médico-asistenciales y del Centro de Estu-
diantes
111. Satisfaccién por | Satisfaccion de los alumnos por | a.  Laseguridad del edificio (escaleras de incendio, salidasde | 27 al 32
su seguridad vital, | tener la seguridad de que las con- urgencia, existencia de extintores). )
diciones de supervivencia basi- | b- La seguridad del mobiliario (Sin aristas peligrosas, mate-
ca, dentro del entorno habitual Eg]cs m'f'cll":l;sl” inflamables). idad del vehiculo, de 1
de la institucion estdn garanti- (3 ml;)egun ad del transporte(seguridad del vehiculo, de la
zadas: d. Laseguridad en las zonas de esparcimiento.
e. Laseguridad del entorno que rodea el centro.
IV. Satisfaccién por | Satisfaccion delosalumnosporte- | a.  La igualdad de oportunidades para participar en activida- 33al39
1a scguridad econé- | Mf la seguridad que su condicion des cuwiculfxres y cxllracurricularcs, sin limitaciones por
socioecondmica es tomada en con- razones socioeconomicas.
mica. sideraciény no se constituye enun b. :_a lgual'dful c:!e oponum:hd:ssd[_mr? bepe?cnq{se_de todos
obstficulo para su proceso formati- os servicios de apoyo al estudiante, sin limitaciones por
o razones socioeconémicas.
V. Satisfacci6n por la | Satisfaccion porcontarconel afectoque | a.  El trato afectuoso de sus profe: , comp 0s, las au- 40 al 47
2 A uiere un desarrollo equilibrado de la idades, personal administrati sonal de servici
seguridad emocional Tequereund peplts L iomias a tori ‘ddes. personal admm!slAranv’nAy personal de servicios
P yeles L e (biblioteca, comedor, servicio médico).
lizar para lograr su formacion.
VL. Satisfaccion por | Satisfaccién por contar con el reco- | . La aceptacién por las autoridades universitarias, de los | 48al 57
| 3 | debido y la profesores, por el personal no docente, por los otros alum-
A peTtenencIna. 2] ocel hechio de sek mileibros 0o Ta nos de la institucion y los compaieros de clase.
Institucion o al gru- | ingiucion en general y del grupo de b. El reconocimiento del contexto social por ser miembro de
£ 2 7 ¢ la Institucion.
po de alumnos. clase. , asi como tener las oportuni- S % >
— o el vy | & Sentirse repi ) ante los or s de cogobierno,
ades de participar en las C x ; 52 2 e
i vp‘u'.c POHUCASY 1 4 Sentir la consideracion y aceptacion de las contribuciones
proyectos institucionales. pcl'\'()nale*
VIL. Satisfaccion por | Satisfaccion por la manera de [a. El contenido de los programas. 58.al 76
el sistema de traba- | Organizacion del trabajo y los re- b.  Laorganizacion del tiempo.
] cursos que suponen. c. Los materiales impresos y mcﬂnos audiovisuales disponi-
JO- bles en el aula y en la institucion.
d. La preparacién, actualizacion y condiciones pedagégicas
de los profesores.
e. Laincorporacion de las nuevas tecnologias a la ensenanza
f.  Elsistema de evaluacion utilizado.
g Laaccion tutorial u orientadora.
h. Lametodologia de ensenanza.
i. Lafacilidad de comunicacién con los profesores.
j. El acceso a las diversas manifestaciones culturales y de
recreacion (teatro, cine, exposiciones, conciertos, etc.)
k. La formacion prictica y la vinculacién con los futuros
centros de trabajo.
EL AULA: PRACTICA Y REFLEXION 21
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ANEXO n.° 3. Escala de valoracién del Instrumento

[Tabla 2]
Escala de Valoracion del Cuestionario SEUE

Satisfaccion Total 1al93 9 94-186 187-279 280-372 373465

1. Satisfaccion por el cumplimiento a lall3 3 14-26 27-39 40-52 53-65
sus necesidades basicas

I1. Satisfaccién con los servicios 14al26 13 14-26 27-39 40-52 5365
ofrecidos a los estudiantes

III. Satisfaccion por su seguridad 27al32 6 7-12 13-18 1924 2530
vital.

IV. Satisfaccion por la seguridad so- 33al39 7 8-14 15-21 2228 2935
clo-econdmica.

V. Satisfaccion por la seguridad emo- 40al47 8 916 17-24 2532 3340
cional

V1. Satisfaccion por la pertenencia a 48al57 10 11-20 21-30 3140 41-50
la Institucién o al grupo de
alumnos.

VILI. Satisfaccion por el sistema de S58al76 19 20-38 39-57 58-76 7795
trabajo.

VIIL. Satisfaccion por el progreso o 772182 6 7-12 13-18 19-24 2530
éxito personal.

IX. Satisfaccion por el prestigio o 83al&7 5 6-10 11-15 1620 21-25
reconocimiento del éxito perso-
nal.

X. Satisfaccién por la 8% al93 6 7-12 13-18 19-24 25-30
autorrealizacion personal.
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ANEXO n.° 4. Juicio de expertos del Instrumento

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién:

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EGRESADO CON LA CALIDAD
UNIVERSITARIA EN EL PROGRAMA DE PREGRADO ADULTO
TRABAJADOR DE UNA UNIVERSIDAD DEL NORTE DEL PERU, 2018

Linea de investigacién:

Gestion de la calidad

Apellidos y nombres del experto:

Romy Angélica Diaz Fernandez

El instrumento de medicidn pertenece a la variable:

Calidad del servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

fa&f/@[szv& Lo p/l'ww@ JQ/VU’\/ /étx é/‘{oé“" CL CL’V:[P

Aprecia 3
Items Preguntas ST TNO Observaciones
Nel¥ coloco i ih shvacceh|
1 ¢(El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? Vv cl
oe7'
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacidn con el titulo de la / épo ae adoane - e /
investigacion? InS hvernne, L‘ el Hlvls
4
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables de .
investigacion? l/
i ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos I/
de la investigacion?
5 ¢Elinstrumeto de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de V 4/\\ W & U v t'vvu\d}ec
estudio?
¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estén ; . (e( ;
6 ‘dov el lorm ~ Ao ’
sesgadas? / W &t - ?"M/"r
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores? d
§ ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y » 3(, $e a.‘,tt. }UT nen o
procesamiento de datos? Ure- m‘”"\‘ﬁcm Al cvachled
[
o ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de % N de cvmvnelo al coerdod—
medicion? A val oy .
i ¢El instrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto de %
estudio?
- ¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder f/
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EGRESADO CON LA CALIDAD
UNIVERSITARIA EN EL PROGRAMA DE PREGRADO ADULTO
TRABAJADOR DE UNA UNIVERSIDAD DEL NORTE DEL PERU, 2018

Linea de investigacion:

Gestion de la calidad

Apellidos y nombres del experto:

Eduardo Bazan Alva

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Calidad del servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x" en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Aprecia 3
Items Preguntas Observaciones
si | NO
1 ¢(El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? v
s (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion? i
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de e
investigacion?
i ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos /
de la investigacion?
& ¢(El instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las variables de o
estudio?
& ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan .
sesgadas?
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona 7
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? v
:Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 - o
medicion?
10 ¢Elinstrumento de medicion seré accesible a la poblacion sujeto de 7
estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder /

Sugerencias: Uﬂ in STWY‘/‘ oo biqm « C’QC—rQ Jg 9 Choan (‘//‘IQ r]or I3 Qc/ewq a]oJ‘

Firma del experto:
/C‘,S_f_ 46593
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MATRIZ PARA

EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EGRESADO CON LA CALIDAD
UNIVERSITARIA EN EL PROGRAMA DE PREGRADO ADULTO
TRABAJADOR DE UNA UNIVERSIDAD DEL NORTE DEL PERU, 2018

Linea de investigacion:

Gestion de la calidad

Apellidos y nombres del experto:

Paulo Florian Arana

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Calidad del servicio

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x" en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia "
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO

1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? >(

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion? 7(

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de
investigacion? X

i ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos
de la investigacion? 7<

5 ¢El instrumeto de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de
estudio? X

& ¢La redaccidn de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas? 7<

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona 7(
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos? 7(

3 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de 7(
medicion?

10 ¢El instrumento de medicidn seré accesible a la poblacion sujeto de
estudio? 7<

11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder \f\
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: A/,ﬁun A

Firma del experto: M
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ANEXO n.° 5. Resultados obtenidos por cada factor o dimensién

I. Condiciones basicas de infraestructura

TI Pl S BS MS TOTAL
Q % | Q % ([Q % Q % | Q % Q % PROM
P1 17 12%| 77 55% |46 33%|140 100% 4.2
P2 27 19% | 94 67% |19 14%|140 100% 3.9
P3 6 4%|37 26%| 88 63% 6% | 140 100% 3.7
P4 2 1%|32 23%| 99 71% 5% | 140 100% 3.8
PS5 30 21%|102 73% 6% | 140 100% 3.8
P6 2 1%|28 20%|102 73%| 8 6% |140 100% 3.8
P7 12 9%|118 84% |10 7% |140 100% 4.0
P8 14 10% | 118 84% | 8 6% |140 100% 4.0
P9 14 10% |25 18%| 99 71%| 2 1%|140 100% 3.6
P10 22 16% |43 31%| 69 49%| 6 4%|140 100% 3.4
P11 2 1%|25 18%|105 75%| 8 6% |140 100% 3.9
P12 | 2 1% |31 22%|38 27%| 69 49%| O 0% |140 100% 3.2
P13 |18 13% |29 21%|27 19%| 66 47%| O 0% |140 100% 3.0
1 00 00
j " " =" =am= = = m >
0.9
0.8
49%  47%
0.7 19%
53% g =
0.6 i % 730 73% 75%
0.5 57% g4 B4%
] 19%
0.4 55% 27% |
03 31%
0.2 = o 18Y%
01 g 1% B% 1% 20% . I 18%
4 99 10%
0 % gy 1% % | 1%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
% MPI% BS% BS% MMS%
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Il. Servicios de la Institucion

P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24
P25
P26

[ERN

0.

o

0.

(o]

0.

~

0.

()]

0.

(6]

0.4

0.3

0.2

0.1

0

TI PI S BS MS TOTAL

Q % | Q % | Q % |Q % | Q % Q % | PROM
2 1%|24 17%|101 72% |13 9% |140 100% 3.9

2 1%|34 24%| 90 64% |14 10%|140 100% 3.8

2 1%|56 40%| 80 57%| 2 1% |140 100% 3.6

10 7% |46 33%| 78 56%| 6 4% |140 100% 3.6

2 1%|52 37%| 78 56%| 8 6% |140 100% 3.7

1%|26 19% | 100 71% |12 9% | 140 100% 3.9

5 4% |37 26%| 94 67%| 4 3% |140 100% 3.7

13 9% |35 25%| 92 66%| O 0% |140 100% 3.6

11 8% ({40 29%| 89 64%| 0 0% |140 100% 3.6

13 9% (42 30%| 8 61%| 0 0% |140 100% 3.5

17 12% {41 29%| 80 57%| 2 1% |140 100% 3.5

2 1%|11 8%|67 48%| 60 43%| 0 0% |140 100% 33
2 1%| 8 6%|54 39%| 74 53%| 2 1% |140 100% 3.5

17%

B v
P14

24%

P15

40%

P16

33%

37%

19%

26%

25% 29%

-.,,,.,,,..I-

P20

P17

ETI% WPI%

S%

P21 P22

EBS% BEMS%

30% 29% 39%
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[ll. Cond. de seguridad

Q %|Q %|Q %|Q % |Q % |Q % |PROM
P27 2 1% |47 34% |85 61%| 6 4%[140 100%| 3.7
P28 2 1%|41 29% |93 66%| 4 3%|140 100%| 3.7
P29 2 1%|38 27%|98 70%| 2 1%[140 100%| 3.7
P30 33 24% (21 15% (86 61%| O 0% (140 100%| 3.4
P31 | 10 7% |43 31% |26 19% |61 44%| O 0%|140 100%| 3.0
P32 14 10% |49 35% |77 55%| O 0% |140 100%| 3.5
100%
90%
80%
70% " MS %
60% "BS %
30% mPl%
20% mTI%
10%
0% ; ; : 7%
P27 P28 P29 P30 P31 P32
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IV. Consid. Situacién econémica

Q %|Q % |Q % |Q % |Q % Q % PROM
P33 49 35% |89 64%| 2 1%| 140 100% 3.7
P34 4 3%|56 40% |80 57%| 0 0%|140 100% 3.5
P35 10 7% |57 41%|73 52%| 0 0% | 140 100% 35
P36 12 9% |48 34%|78 56%| 2 1%| 140 100% 3.5
P37 23 16% |41 29% |76 54%| 0 0%| 140 100% 34
P38 23 16% |39 28% |78 56%| 0 0%|140 100% 3.4
P39 18 13% |51 36%|71 51%| 0 0%| 140 100% 34
100%
90%
80%
70% EMS %
60% mBS%
20% mS%
40%
30% WPl %
20% mTl %
10%
0% =
P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39
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V. Seguridad emocional

Q % | Q % |Q % |Q % |Q % Q % PROM
P40 4 3%|40 29% (92 66%| 4 3%| 140 100% 3.7
P41 5 4%|35 25% |72 51% |28 20%| 140 100% 3.9
P42 6 4%|39 28% |73 52% |22 16%| 140 100% 3.8
P43 14 10% |56 40% |66 47%| 4 3% | 140 100% 34
P44 | 2 1%| 8 6%|72 51% |56 40%| 2 1% | 140 100% 33
P45 | 2 1%| 6 4% |44 31% |84 60%| 4 3%| 140 100% 3.6
P46 | 8 6%| 18 13% |60 43% |52 37%| 2 1% | 140 100% 3.2
P47 | 9 6%| 9 6% |48 34% |72 51%| 2 1% | 140 100% 34
100% - L
90% -
80% -
70% -
B MS %
60% -
’ " BS %
0, -
50% =S %
0, -
40% Pl %
30% 1 mTI%
20% -
10% -
0% a T T T T 17 T T T
P40 P41 P42 P43 P44 P45 P46 P47
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VI. Sentido de pertenencia al grupo de clase

Q % |Q % |Q % Q % |Q % Q % PROM
P48 | 2 1%| 4 3% |48 34%| 82 59% | 4 3%|140 100% 3.6
P49 2 1% |55 39%| 81 58% | 2 1% | 140 100% 3.6
P50 0 0%|52 37%| 80 57%| 8 6%|140 100% 3.7
P51 10 7% |47 34%| 81 58%| 2 1% | 140 100% 3.5
P52 11 8% |30 21%| 99 71%| 0 0% |140 100% 3.6
P53 26 19% (108 77%| 6 4% |140 100% 3.9
P54 2 1%|20 14%|112 80%| 6 4% |140 100% 3.9
P55 2 1%|26 19% |110 79% | 2 1% | 140 100% 3.8
P56 | 2 1% (23 16% |32 23%| 83 59%| 0 0%|140 100% 34
P57 | 2 1%|28 20% |29 21%| 81 58%| 0 0% (140 100% 3.4
100% -
90% -
80% -
700 -
% B MS %
60% -
0 =BS%
50% -
0 BmS%
40% -
B Pl %
30% -
BTl %
20% -
10% -
O% — T T T - T T T T T T
P48 P49 P50 P51 P52 P53 P54 P55 P56 P57
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VII. Proceso de ensefianza y aprendizaje

TI Pl S BS MS TOTAL
Q % |Q % |Q % | Q % |Q % Q % | PROM
P58 6 4% |28 20% (104 74%| 2 1% | 140 100% 3.7
P59 6 4%|32 23%|100 71% | 2 1% (140 100% 3.7
P60 37 26%| 97 69% | 6 4% (140 100% 3.8
P61 2 1% |58 41%| 78 56% | 2 1% (140 100% 3.6
P62 2 1%|37 26%| 99 71%| 2 1% | 140 100% 3.7
P63 5 4% |34 24%| 97 69% | 4 3% |140 100% 3.7
P64 7 5%|30 21%| 99 71%| 4 3% |140 100% 3.7
P65 29 21% (109 78% | 2 1% (140 100% 3.8
P66 4 3% |30 21%|102 73%| 4 3%|140 100% 3.8
P67 8 6% (24 17% (104 74%| 4 3%|140 100% 3.7
P68 2 1%|30 21%|102 73%| 6 4% |140 100% 3.8
P69 4 3% |35 25%| 97 69%| 4 3% (140 100% 3.7
P70 2 1%|36 26%| 90 64% |12 9% | 140 100% 3.8
P71 34 24% (106 76%| 0 0% |140 100% 3.8
P72 28 20% (108 77%| 4 3% (140 100% 3.8
P73 | 4 3% |22 16% |22 16%| 88 63%| 4 3% |140 100% 35
P74 16 11% |31 22%| 87 62%| 6 4% |140 100% 3.6
P75 2 1%|20 14%| 98 70% |20 14% (140 100% 4.0
P76 6 4% |29 21%|103 74%| 2 1% | 140 100% 3.7
100% -
90% -
80% -
70% -
B MS %
60% -
mBS %
50% -
mS%
40% -
m Pl %
30% -
BTl %
20% -
10% -
0% -
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VIII. Logros personales

% |Q % |[Q % Q % |Q % Q % PROM
P77 8 6%|26 19%| 92 66%|14 10%|140 100% 3.8
P78 28 20%| 84 60% |28 20%|140 100% 4.0
P79 24 17%| 88 63% |28 20%| 140 100% 4.0
P80 4 3%|23 16%| 99 71% |14 10%| 140 100% 3.9
P81 23 16%| 111 79%| 6 4%| 140 100% 3.9
P82 11 8% | 110 79% |19 14%|140 100% 4.1
100%
90%
80%
70%
60% B MS %
50% mBS%
40% mS%

o)

30% B Pl %
20%
10%
0% 6% ,

P77 P78 P79 P82
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IX. Reconocimiento de éxito personal

Q

%

Q

%

Q

%

Q

%

Q

%

Q

%

P83
P84
P85
P86

P87

8

6%

1%
6%
1%

40
43
24
16
15

29%
31%
17%
11%
11%

86
79
98
96
109

61%
56%
70%
69%
78%

6
18
16
20
14

4%
13%
11%
14%
10%

140
140
140
140
140

100%
100%
100%
100%
100%

PROM
3.6
3.8
3.9
3.9
4.0

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
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X. Autorrealizacién

TI Pl S BS MS TOTAL

Q % |Q % | Q % Q % |Q % Q % PROM
P88 2 1% |37 26%| 95 68%| 6 4% | 140 100% 3.8
P89 24 17%| 94 67% |22 16%|140 100% 4.0
P90 44 32%| 82 59% |12 9% | 138 100% 3.8
P91 22 16%| 111 79%| 7 5%|140 100% 3.9
P92 14 10%| 89 64% |37 26%|140 100% 4.2
P93 4 3%| 55 39% |81 58%|140 100% 4.6
100% -
90% - £
80% -
70% -
60% - B MS %
50% - WBS%
40% - mS%
30% 1 mPI%
20% -
10% -

O% — T
P88 P89 P90 P91 P92 P93
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