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RESUMEN

El presente informe de investigacién tiene como proposito principal determinar cudl es la
relacion la virtualizacion de las clases y la satisfaccion de los clientes de La Unidad de Capacitacién
Técnica -PROIND, durante la pandemia de la COVID-19, periodo 2019-2020, Trujillo, Trujillo
2022. En tal sentido se coge una muestra de 354 alumnos, por medio de un muestreo probabilistico.
El método usado fue descriptivo con una orientacién cuantitativo no experimental. EI método
empleado a fin de la recopilacion de datos fue la encuesta, siendo el instrumento el cuestionario,
aplicado a través de la herramienta Google forms, se export6 la informacién en una hoja Excel y
se recurrié al software IBM SPSS version 25, en la que se guardaron las respuestas de los
encuestados, para a continuacion generar el reporte en tablas y figuras representativas con el apoyo
de la escala de Likert. Para finalizar, de acuerdo con lo desarrollado en el curso de la tesis de
investigacion se consiguio que como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.00 < 0,05)
logramos concluir que a un nivel de significancia de 5% se rechaza la hipdtesis nula en favor de la
alternay por ende si existe relacion significativa a través de las variables virtualizacion de las clases

y la satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVES: Virtualizacion de Clases, Satisfaccion del Cliente.
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ABSTRACT

The main purpose of this research report is to determine the relationship between the
virtualization of classes and the satisfaction of the clients of the Technical Training Unit -PROIND,
during the COVID-19 pandemic, period 2019-2020, Trujillo, Trujillo 2022. In this sense, a sample
of 354 students is taken, through n probabilistic sampling. The set of methods used was descriptive
with a non-experimental qualitative orientation. The method used for the purpose of data collection
was the survey, being the personal realization form, through Google forms, the information was
exported in an Excel sheet and the IBM SPSS application was used in which the responses of the
respondents were saved. , to then generate the report in tables and representative figures with the
support of the Likert scale. Finally, in accordance with what was developed in the course of the
research thesis, it was achieved that as the level of significance is less than 0.05 (0.00 < 0.05) we
were able to conclude that at a level of significance of 5% the hypothesis is rejected. null in favor
of the alternative and therefore if there is a significant relationship through the variables

virtualization of classes and customer satisfaction.

KEY WORDS: Virtualization of Classes, Customer Satisfaction.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC'S) no son s6lo
una herramienta o un reciente medio informativo y comunicaciéon. Es fundamental,
considerar que crean un moderno espacio social y por este motivo un moderno ambito
educativo llamado educacion virtual (Echeverria, 2002).

Por ello, la educacidn virtual se adapta a las circunstancias de muchos alumnos, por
ejemplo, por su necesidad de conciliar la actividad profesional y familiar con su formacion
y la capacidad de desarrollarla en casa, motivo a menudo provocado por centros de
investigacion remotos o algun tipo de discapacidad o circunstancias del estudiante (Silvio,
2006).

Asimismo, la educacién virtual tiene peculiaridades muy distintas a la educacion
presencial. En primer lugar, los estudiantes tienen mayor autosuficiencia e independencia
para desarrollar de manera personal su proceso de aprendizaje, en virtud de que los
estudiantes definen su propio ritmo de trabajo. En segundo lugar, muchos estudiantes dan
prioridad a sus objetivos académicos, de ahi que este tipo de estudiantes desarrollan una
actividad laboral enlazada con su ensefianza formal, lo que contribuye a su aprendizaje, por

su motivacién intrinseca (Junta de Andalucia, 2012).
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El entorno digital convierte a las escuelas en instituciones educativas estandar,
disponibles las 24 horas del dia, los 07 dias de la semana. Asimismo, teoria constructivista
propicia que los alumnos se desprendan de las manos del docente y aprendan a gestionar
por si mismos la informacién y el conocimiento. De acuerdo con (Zamora y Hernandez,
2015), es fundamental apoyarse con instrumentos tecnoldgicos que brinden la flexibilidad
conveniente para conseguir formar ambientes virtuales de aprendizaje que aumenten la
capacidad de personalizacion y acondicionamiento a las exigencias particulares de cada
usuario de internet o grupo de cibernautas.

Por lo tanto, la comunidad virtual ha producido un nuevo entorno o espacio para la
relacion e interaccion entre ellos, y ha cambiado el sistema y forma de conducta humana.
Ademas, las expresiones como entorno virtual, en linea, espacio virtual, telepresencia,
comunidad virtual se emplean con frecuencia para referirse a la conexion de tiempo y
espacio utilizando las TIC y las oportunidades que ofrecen en cualquier campo de la
sociedad.

Es decir, una escuela digital es una perspectiva que se disefia y construye de acuerdo
al ambiente de ensefianza, y es un molde que debamos ajustar al entorno. La investigacion
de los medios psicoldgicos, pedagdgicos y socioldgicos es un referente clave en el disefio
arquitectdnico, ya sea digital o fisico. La incorporacién de la dimension digital incentiva
un aprendizaje constructivista, activo, diferenciado en su enfoque y desempefio, integrando
tareas colaborativas, tacticas de pensamiento, desafios y conflictos, y buscando la

autonomia del educando.
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Estas modernas escuelas son un sitio donde los estudiantes pueden navegar para educarse
en un ambiente vinculado con la humanidad, pero sistematizado por tema curricular. Por
ello, la escuela expandida y conectada no significa que los estudiantes tengan que aprender
siempre, sino que logra convertir el espacio digital en una potencial habilidad de ensefianza.

Permanecen muchos mitos sobre la funcion de las TIC'S en el aprendizaje escolar.
De manera que, un elemento clave en el surgimiento de la tecnologia digital ha sido la
provision de experiencias completamente nuevas, basadas en opciones y libertad
aparentemente ilimitadas. Es asi, que la flexibilidad es importante, ya que permite a los
alumnos elegir su propia ruta y ritmo (Correa y Juan, 2009).

Defender hoy una escuela novedosa significa poseer un espiritu transformador
frente a los contratiempos y carencias que siempre se descubren en los centros educativos,
en la practica educativa y en la politica educativa. En tal sentido, una escuela innovadora
anhela el avance progresivo de la ensefianza y, en tal sentido, asume el compromiso de
descubrir, investigar y tratar a fondo los contratiempos pedagdgicos que puedan surgir en
el marco de la misma (Carial, 2005).

Es primordial, que los alumnos noten el ambiente virtual como una plataforma que
les ofrece una gran cantidad de conocimientos, sobre cualquier campo del saber, y recursos
diversos y asequibles. En este sentido, un curso virtual promueve el impetu y el aprendizaje
del alumno de acuerdo a sus capacidades e intereses, y le informa de los aciertos y
desaciertos en sus actos, al mismo tiempo que le favorece todo tipo de actividades para

fortalecer su intelecto o ayudar a lograrlo.
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El enfoque contextual, en el que la ensefianza virtual permite que los docentes estén
disponibles en todo momento para brindar informacion, contestar preguntas o contribuir a
solucionar problemas, parece brindar a los estudiantes una mayor seguridad que otras
modalidades de ensefianza, del mismo modo por la flexibilidad de horarios y la entrega de
trabajos, facilitando que cada estudiante progrese a su propio ritmo, eliminando la presion
y la intranquilidad asociadas con los plazos y las tareas en el entorno de aprendizaje.

Es necesario resaltar, que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define a la
afeccion por coronavirus (COVID-19), como un padecimiento contagioso causado por el
virus SARS-CoV-2.

El virus COVID-19 tiene al mundo en alerta. Asimismo, para los paises en
desarrollo, esto significa enfrentar desafios sin precedentes no solo en las areas de salud y
economia, sino también en otras areas como la educacion.

Debido a la crisis sanitaria que enfrenta el mundo, los centros educativos
necesitaban adaptarse a esta modalidad de ensefianza-aprendizaje, para continuar con sus
actividades y evitar que millones de estudiantes interrumpan su ensefianza. Por lo cual, esta
situacion requiere ser enfrentada con el desafio de brindar una gran oportunidad para
integrar la virtualidad en el sistema educativo en todos los niveles.

La pandemia ha agilizado la mejora en la universidad y la educacion en linea donde
la calidad y el manejo de la tecnologia determina la supervivencia de estas instituciones.
Por lo que, la cancelacion momentanea de la educacion presencial obligd a universidades
de todo el mundo a pasar de un modelo de educacion tradicional a un modelo

completamente virtual (El Comercio, 2020, parrafo 1).
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ElI COVID-19 provoco una crisis de consecuencias sin precedentes. Por lo tanto, en
el sector educativo, esta coyuntura ha dejado de lado la educacion presencial en méas de 190
paises. Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura (UNESCO) a mediados de mayo de 2020: "Mas de 1.200 millones de estudiantes
en todo el mundo han optado por no asistir a las aulas en todas las escuelas. De estos
estudiantes, mas de 160 millones viven en América Latinay el Caribe” (CEPAL-UNESCO,
2020, p. 1). Esta impactante noticia ha afectado a los paises de crecimiento mas lento del
mundo, obligando a otras personas a adaptarse al aprendizaje a distancia y apresurarse a
utilizar una variedad de herramientas con o sin soporte técnico.

El Ministerio de Educacion (Minedu) define la educacion como: un proceso de formacién
a lo largo de toda la vida que apoya el desarrollo de habilidades, valores y competencias
que conducen a su trayectoria educativa.

En China, una plataforma Ilamada "Plataforma en la nube de servicios publicos y
recursos educativos nacionales” permitié a millones de estudiantes chinos acceder a
asistencia educativa a lo largo del cierre. En Francia: Ma class a la maison, ofrece un aula
virtual conveniente a través de un teléfono movil o una computadora, lo que permite a los
profesores organizar sus asignaturas. En Italia, la plataforma Nuovo Coronavirus, creada a
raiz de la pandemia, brinda orientacion para que las instituciones educativas respondan
adecuadamente a las emergencias provocadas por el COVID-19. En Kuwait, el canal de
video MOE es un canal de YouTube que incluye videos de docentes dando lecciones. El

Ministerio de Educacion de Iran ha asignado tiempo de television para todo nivel educativo.
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En Japon, la plataforma MEXT sienta las bases para la educacion virtual por edad,
nivel educativo y materia (UNESCO, 2020).

En Peru, los modelos no presenciales han reemplazado a los modelos clésicos o presenciales
en el aula.

El Ministerio de Educacion (Minedu) emitid la Resolucion Viceministerial - 097 de
mayo de 2020, por la que se aprueba el “Reglamento y Planes de Teletrabajo Docente para
Salvaguardar el Desarrollo de los Servicios Educativos no Presenciales en los colegios para
Combatir la Aparicion del COVID -19". A nivel nacional, especialmente en las escuelas
publicas, la estrategia "Aprendo en casa" ofrece una variedad de vivencias: En el nivel
inicial se realizan actividades ludicas en familia. Asi mismo, en el nivel primario las
actividades ayudan a los estudiantes a comprender su entorno. Finalmente, en el nivel
secundario se realizan actividades para desarrollar la autonomia. Por otra parte, en el caso
de las escuelas privadas, cada institucion ha invertido en el sistema de gestion de
aprendizaje desde su perspectiva: con plataformas de video conferencias como Google
Meet, Zoom, Microsoft Teams, Classroom y Plataformas de Aulas virtuales.

Segun el Ministerio de Educacion (Minedu), hasta marzo de 2020 se habia
observado que las universidades privadas tenian mejores condiciones béasicas que las
universidades publicas ante situaciones de riesgo para la salud como la pandemia del
COVID-19. Del mismo modo, las instituciones privadas de educacion superior tienen una
mejor implementacion de plataformas virtuales, tales como: Paideia, Blackboard, Canvas,

entre otros.
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Educacion virtual en la Pontificia Universidad Catolica del Peru:

A partir de sus inicios desde hace 103 afios, la PUCP se ha diferenciado por una preferencia
por la educacion presencial. En cambio, en el curso de los Gltimos afios, la universidad ha
ido llevando a efecto numerosos espacios educativos e instrumentos virtuales como: Elabs,
aulas de informatica, clickers, etc. Intranet como mecanismo virtual y Paideia como medio
didactico sobresalen por su beneficio y variedad de servicios (Vallejos, 2013). Los dos se
emplean en los métodos presencial, semipresencial y virtual. Para la categoria de pregrado
habia muy pocas modalidades virtuales por medio de la plataforma Paideia hasta que se
postergaron las clases presenciales por la propagacion del COVID-19 en Perd, y solo habia
unas pocas clases virtuales. Sin embargo, los posgrados y algunos diplomados cuentan con
modelos hibridos y virtuales totalmente habilitados, como el diplomado profesional de
ensefianza de espafiol a hablantes de otros idiomas (Lovon y Cisneros, 2020).

Debido al aplazamiento de clases presenciales y la implementacion de cuarentenas,
la PUCP ha dispuesto dictar el periodo 2020-1 exclusivamente de manera virtual. La
universidad decidié impartir estas asignaturas de dos formas: asincrénica y sincronica. El
primero es el mas recomendado por la universidad ya que demuestra que no todos los
estudiantes tienen una conexion sincronica. En segundo lugar, decidio utilizar la plataforma
Zoom. Asimismo, realizd varias acciones que beneficiaron a la comunidad universitaria.
Como lo expreso el rector de la PUCP, Carlos Garatea, en una carta a la comunidad, titulada
"Pandemia: Solidaridad y Realismo™. Una de las novedades mas relevantes sefialada por el
rector es el Fondo de Conectividad, un servicio a través del cual la PUCP proporciona
modems y dispositivos electronicos a alumnos que carecen de ellos (Lovon y Cisneros,

2020).
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Salgado (2015), elabord la investigacion denominada: “La ensefianza y el
aprendizaje en modalidad virtual desde la experiencia de estudiantes y profesores de
posgrado”. Este estudio se realizo en la Universidad Catdlica de Costa Rica, San Josg,

Costa Rica.

Los propositos principales de este trabajo son: “Analizar la experiencia de
estudiantes y docentes en programas de posgrado de manera virtual en cuanto a la
comunicacion entre ellos, sus aprendizajes y estilos de aprendizaje, y las necesidades de
este tipo de apoyo educativo (Salgado,2017). De igual forma, en este estudio se plantearon
los siguientes objetivos especificos: Conocer como las relaciones alumno-docente
comienzan a construir los estilos de aprendizaje de los alumnos, y Metodologia Virtual. El
autor ha llegado a la conclusion de que el apoyo personal del docente es de suma

importancia en el campo de la educacion debido a la interaccion entre ambos. (p.24)

Liceaga (2019) en su tesis de maestria: “Expectativas y grado de satisfaccion de
estudiantes de bachillerato sobre la asignatura de Psicologia”, hecha en México en la
Universidad Autonoma de México. Se puede sefialar que la presente investigacion tiene
como objetivo principal analizar las relaciones entre variables relacionadas con la
asignatura Psicologia I de la Facultad de Ciencias y Humanidades. En resumen, muestra las

correlaciones relevantes entre las variables analizadas.
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Boullosa, Huaylinos y Juzcamayta (2017), realizaron la investigacion titulada:
“Satisfaccion del uso del aula virtual en estudiantes de segunda especializacion del
Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico del Ejército”. Esta investigacion

se llevo a término en la Universidad Marcelino Champagnat, Pera.

Este precedente tuvo como objetivo principal comparar la satisfaccion con el uso de
plataformas digitales por grupo de edad y carrera entre los estudiantes de la segunda carrera
del Instituto Tecnoldgico Publico del Ejército. (Boullosa, Huaylinos y Juzcamayta, 2017,
p. 48). También se establece como objetivo especifico determinar la satisfaccion en base a
siete aspectos definidos: apoyo del profesorado, trabajo en equipo entre alumnos,

prioridades personales, aprendizaje activo, libertad de eleccion y satisfaccion.

Cuando se completo el proyecto, los autores encontraron que la mayoria de los

encuestados mostraban un alto nivel de satisfaccion.

Ortiz (2019), en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion percibida
por los padres de familia de la Institucion Educativa N° 7230 — San Juan de Miraflores,
20187, publicada en el repositorio de la Universidad Nacional de Educaciéon Enrique
Guzman y Valle-Peru. Ademas, el estudio anterior tuvo como objetivo principal explicar
la correlacion entre las variables anteriores. Por ello, se ha propuesto establecer una relacion
entre ambas variables con un fin especifico. En resumen, el analisis muestra una relacion
positiva entre las variables relacionadas con los padres en la Institucion N°.7230-San Juan

de Miraflores.
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Saldafia (2021), en su investigacion titulada: “La educacion a distancia en la
gestion del trabajo colegiado de una institucion educativa de la Region La Libertad —
2021”. EIl presente estudio se llevo a cabo en la Unidad Cesar Vallejo — Trujillo. De
igual manera, el propdsito principal fue diagnosticar el impacto de la educacion en linea en
la gestion del trabajo colegiado en las escuelas del area de La Libertard-2021. Ademas, se
describi6é la superioridad de las dimensiones de la educacion basica como propoésito
especifico: organizativa, técnica, pedagogica y capacitacion. Finalmente, se han revisado
las creencias relevantes del sistema de educacién en linea en la gestion del trabajo

colegiado.

Castillo (2021), en la tesis titulada: "*Calidad de Servicio educativo y satisfaccion
de los padres de familia en el colegio Antenor Orrego Espinoza en el distrito de Laredo,
Provincia de Trujillo, en el afio 2020™. En primer lugar, se puede decir que el proposito
principal de este estudio, realizado en el afio 2020, es definir la relacion entre ambas
variables de los padres de familia del Colegio Antenor Orrego Espinoza del distrito Laredo
de Trujillo. Por otro lado, si se logra un objetivo particular: medir, identificar y demostrar
el nivel de relaciones para las variables nombradas. En resumen, el grado de relacion entre

las variables es alto y relevante.
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VIRTUALIZACION DE LAS CLASES:
Definicion de Educacién Virtual:

Estrada, Febles, Passailaigue, Ortega y Leon (2015) describen a la educacion virtual
como un estilo y método educativo que se manifiesta de la necesidad de la educacion en

todos los niveles y apoyado en la tecnologia para la adquisicion de nuevos conocimientos.

La UNESCO, en su Declaracion Universal sobre la Ensefianza Superior en el Siglo
XXI, determina a la educacion virtual como: un entorno educativo que crea un enfoque
completamente nuevo, en comparacion con la tecnologia educativa, el cual posee una

capacidad de comunicacion integrada. (UNESCO, 1998).
Modalidad Virtual:

El e-learning (u otros similares, como la formacion a distancia, la educacion virtual,
los cursos en linea, la ensefianza flexible, la educacion en linea, la ensefianza en linea, etc.),
se determina como un modo de instruccién que mejora la calidad del aprendizaje, que
comprende en disefiar, implementar y evaluar planes de estudio o programas de
capacitacion desarrollados en entornos virtuales, facilitando el acceso a bienes y servicios
por medio de redes digitales y tecnologias multimedia; y permitiendo la colaboracién y
comunicacion remota para personas geograficamente dispersas o separadas que interacttian

simultaneamente o lejos de los docentes (UNESCO, 2017).
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Modalidad Presencial:

Dasso y Evaristo (2020) describen el método presencial como un método tradicional
de ensefianza, donde estudiantes y docentes se reinen en un mismo lugar y en un momento
sefialado para llevar adelante el proceso de ensefianza y aprendizaje; No obstante, esto no
impide el hecho de que el aula alcance complementarse con tecnologias que se

complementen entre si.
Modalidad Semipresencial:

El blended-learning, de igual modo conocido como modalidad semipresencial, es la
union de lo presencial y lo virtual. Este término define una situacion en la que hay
situaciones presenciales y a distancia como se define en un disefio instruccional en el que
las actividades se realizan de manera virtual o remota y aquellas a realizar con docentes

claramente identificados (Dasso y Evaristo, 2020).
Rol del estudiante y del profesor en una educacion virtual:

El rol del docente y el estudiante ha sido decisivo para el éxito en el proceso de
educacion virtual, la pandemia por la COVID-19, forz0 a estos ultimos a adoptar un modelo
de ensefianza aprendizaje 100% virtualizada. Lo cual implica a su vez una modificacion en

sus estrategias de aprendizaje y ensefianza, asi como una redefinicion de sus roles.

En este aspecto de los docentes, distintos autores han definido o inclusive empleado
una nueva terminologia que sustituye la expresion "profesor” con "tutor” a fin de identificar

a los docentes en el aula virtual (Chaupart, Corredor y Marin, 1998; Silva, 2010). El término
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comprende un cambio en la metodologia y el rol tradicional del docente. Por el contrario,
el docente deja de ser la fuente primaria o Unica de informacion confiable, pues los
estudiantes ahora cuentan con multitud de fuentes de dicha informacién (Silva, 2010;
Bolivar y Davila, 2016). Esto significa una adecuada instruccion y manejo de las TIC y
otras herramientas tecnoldgicas para que los estudiantes tengan una buena orientacion
(Coll, 2008, Gros y Silva, 2005). Es por ello que, Alonso y Blazquez (2016) sintetizan las
funciones de los docentes virtuales: En funcion docente, elaboracion de materiales
didacticos, funcidn orientadora, implementacion de estrategias fundamentadas en la
empatia y la comprension que permitan la ensefianza, y funcién técnica, comprendiendo los

conceptos esenciales del uso de las TIC.

Asimismo, el término utilizado para precisar a un alumno en un aula virtual varia de
“estudiante” a “aprendiz”, a pesar de todo lo que eso implica (Chaupart, Corredor y Marin,
1998). El "aprendiz" difiere del "estudiante™ en el que este ultimo es el protagonista del
reciente patron pedagogico. En consecuencia, los estudiantes pasan de ser simples
destinatarios de informacion para convertirse en creadores de sus propias ideas, guiados por
tutores (Chaupart, Corredor y Marin, 1998). Lo antes referido conlleva a un avance en la
capacidad organizativa y autocontrol de los alumnos, ya que ganan en libertad (Rugeles,

Mora y Metaute, 2015).
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SATISFACCION DEL CLIENTE:
Definicion de Satisfaccién Del Cliente:

Al mencionar a la satisfaccion del cliente o usuario de un servicio, se pueden
observar diversas definiciones y puntos de vista, cuyas apreciaciones son diversas, y pueden
incluir caracteristicas del proceso de ensefianza aprendizaje, percepcion del trato recibido

por el estudiante hasta necesidades satisfechas, asi tenemos que:

Richard L. Oliver define: “La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es
la afirmacion de que una caracteristica de un producto o servicio, o el producto o servicio
propiamente dicho, facilita un nivel interesante de compensacion que esta relacionado con

el consumo (Oliver R. citado por Zeithaml et al., 2002 p. 94).

Por ello, Jones y Sasser (1995) determinaron la satisfaccion del cliente identificando
cuatro componentes que influyen en ella. Los elementos que satisfacen estos gustos,
necesidades o valores personales son (1) aspectos fundamentales del producto o servicio
que los clientes desean de todos los competidores del producto o servicio anterior, (2)
servicios basicos de soporte como atencion al cliente, (3) el proceso de reparacion en caso

de mala experiencia, y (4) la personalizacion del producto o servicio.

Finalmente, Johnson y Fornell (1991) han realizado quizas el trabajo mas
trascendental, incluyendo un modelo en el que la satisfaccion del comprador se forma
acumulando la vivencia del cliente con un producto o servicio, en la cual muestran que las
percepciones de satisfaccion del consumidor no son percepciones estaticas a lo largo del

tiempo, pero la satisfaccion del usuario refleja la experiencia obtenida al comprar y utilizar
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un producto o servicio determinado hasta ese momento en particular. De igual forma, el
indicador de satisfaccion del cliente estadounidense (ACSI) se cre6 utilizando una version

modificada de este modelo.

El modelo ACSI se fundamenta en la relacion entre propiedades, asi como la calidad
percibida, el costo percibido, la tolerancia al precio, la capacidad de recompra y la

recomendacion de servicios y/o productos a otros segun la calificacion de los clientes

De la construccion tedrica antes indicada vale decir que la satisfaccion del cliente
se puede obtener por medio de diferentes variables como los deseos del cliente, el costo del

articulo, sus necesidades y perspectivas, y demas (Fornell et al. 1996).
Elementos de la Satisfaccion del Cliente:

En su articulo, La Satisfaccion del Cliente, Ivan Thompson (2005), menciona que
esta relacionada con una serie de factores sensibles como son: ElI Desempefio percibido,
expectativas y nivel de satisfaccion.

o Desempefio percibido: Se describe al desempefio (en términos de valor
entregado) que los clientes perciben luego de comprar un producto o
servicio. En otras palabras, es el "resultado™ que el consumidor "percibe”

que obtiene en el articulo o servicio que ha adquirido.
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o Las Expectativas: Las expectativas son la "esperanza” que mantiene un
publico de obtener algo. Las expectativas de los clientes se crean de acuerdo
con el resultado de una o mas de las siguientes cuatro situaciones: la promesa
de la misma compafiia sobre los beneficios que ofrece el articulo o servicio;
vivencias de compra previas, criterios de amigos, familiares, conocidos y
lideres de opinidn; ofrecimientos hechos por los competidores.

o Nivel de Satisfaccion: Después de comprar un articulo o servicio, los
consumidores perciben uno de los tres niveles de satisfaccion: insatisfecho,
satisfecho y complacencia.

Niveles de Satisfaccion:
Una persona posteriormente de haber adquirido un servicio o llevar a efecto
una compra, percibe uno de los 3 niveles de satisfaccion (Mufioz,2020).
o Insatisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido de un articulo
no cumple con las expectativas del consumidor, paciente o acreedor.
o Satisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido de un articulo
concuerda con las expectativas del comprador, paciente o acreedor.
o Complacencia: Ocurre cuando el desempefio percibido supera las

expectativas del usuario.
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Teorias de la Satisfaccién del Cliente:

En la literatura, se alcanza a identificar variedad de teorias que disputan por

establecer el motivo de la satisfaccion del cliente y cudl es su esencia,

sustentandose en diversos estudios y andlisis. Enseguida, se referira algunas

de estas teorias (Mufioz,2020):

o

Teoria de la equidad: De acuerdo a Brooks (1995) la satisfaccion se
da en el momento en que una parte en particular percibe que el grado
de resultado logrado en un proceso esta mas 0 menos proporcional
con otros factores, conforme el costo, el tiempo, y el esfuerzo.
Teoria causal: Como sefiala Brooks (1995) los clientes ven la
finalidad de una compra en términos de éxito o fracaso, y el motivo
de la satisfaccion se debe a factores internos como la percepcion del
cliente en el proceso de compra y factores externos como dificultad
para comprar u otros problemas o suerte.

Teoria del desemperio o resultado: En opinion de Johnson, Anderson
y Fornell (1995) detallan al desempefio como el grado de calidad de
un articulo en relacion con el precio pagado por el cliente. Es asi que,
satisfaccion equivale a valor, donde valor es la calidad notada en

referencia con el precio abonado por el producto y/o servicio.
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o Teoria de las expectativas: Desde la perspectiva de Liljander y
Strandvik (1995) los clientes forman sus expectativas sobre el
desempefio de las cualidades del producto o servicio antes de
comprar. Es asi que, después de comprar y usar el producto o
servicio, el cliente compara las expectativas sobre las caracteristicas
del producto o servicio con el desempefio real del producto o

servicio, utilizando una calificacion de "mejor" o "peor".

1.2. Formulacién del problema
¢Cual es la relacion entre la virtualizacion de las clases y la satisfaccion de los clientes de La
Unidad de Capacitacion Técnica - PROIND, durante la pandemia de la COVID-19, Trujillo

20227

1.3. Objetivos
1.3.1.  Objetivo General
Determinar cudl es la relacion la virtualizacion de las clases y la satisfaccion de los
clientes de La Unidad de Capacitacion Técnica -PROIND, durante la pandemia de

la COVID-19, periodo 2019-2020, Trujillo, Trujillo 2022.
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1.3.2.  Objetivos Especificos

v OE1: Determinar la relacion que existe entre la dimension Recursos educativos
intangibles y la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica —
PROIND, Trujillo, 2022.

v OE2: Determinar la relacion que existe entre la dimension Recursos educativos

tangibles y la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica —
PROIND, Trujillo, 2022.

v OE3: Determinar en nivel de satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

v OE4: Determinar la relacion que existe entre la virtualizacion de las clases y la
satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacién Técnica (PROIND), durante
la Covid-19, Trujillo 2022.

1.4. Hipdtesis
1.4.1.  Hipdtesis General
H1: Existe relacion significativa y positiva entre la virtualizacion de las clases y la
satisfaccion del cliente de La Unidad de Capacitacién Técnica— PROIND, Trujillo,
2022,
HO: No existe relacion significativa y positiva entre la virtualizacion de las clases y
la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND,

Trujillo, 2022.
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1.4.2.  Hipotesis Especificas

v H1: Existe relacion positiva y directa entre la dimension Recursos
educativos intangibles y la satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

v H2: Existe relacion positiva y directa entre la dimension Recursos
educativos tangibles y la satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

v H3: Existe un nivel positivo la satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

v H4: Existe relacién positiva y directa entre la virtualizacion de las clases y
la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica (PROIND),

durante la Covid-19, Trujillo 2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo De Investigacion

Segln su propdsito: Este estudio se aplica debido a que su propoésito principal es
resolver problemas en un corto periodo de tiempo. Nuestro objetivo es la aplicacion
inmediata a través de acciones concretas para abordar el problema. Por lo tanto, se enfoca en
acciones futuras mas que en desarrollar teorias y sus consecuencias a través de actividades

precisas para abordar la dificultad. (Chavez, 2007, p. 134).

Segun su profundidad o naturaleza: No es experimental, porque se pone en practica
sin el manejo consciente de variables. En otras palabras, es una investigacion donde la
variable independiente no se puede cambiar intencionalmente. Lo que efectuamos en la inv
estigacion no experimental es examinar y analizar sucesos que ocurren en el contexto natural

(Hernandez Etal, 2003, pag. 267).

De acuerdo con su naturaleza: Es cuantitativo, pues tiene como objetivo adquirir
conocimientos fundamentales y la eleccion del modelo més adecuado que nos permite la
generalizacion y objetivacion de resultados a través de muestras e inferencias aleatorias sobre
la poblacion y explicar por qué existe un hecho o fendmeno en particular. Adaptado de

Landeau (2007) y Cruz, Olivares & Gonzales (2014).

Segun el rango de tiempo: Este tipo de encuesta es transversal porque recolecta datos en un
solo momento y en un tiempo Unico. Su finalidad es especificar variables y examinar su

frecuencia e interrelaciones en un momento determinado (Hernandez Etal., 1998).
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La investigacion estd orientada a la verificacion pues es un estudio cuya direccion
fundamental es verificar la teoria. Utiliza especialmente metodologias analiticas empiricas.
Su proposito es explicar y predecir el fenémeno, utilizando métodos de analisis cuantitativo

para enfatizar el entorno de justificacion o verificacion (Avila, 2001).

Disefio De Investigacion
Segun (Hernandez Etal, 2003, p. 121), Se eligio el disefio no experimental de tipo
correlacional, cuyo objetivo es evaluar las relaciones entre dos 0 mas conceptos, categorias
o0 variables. (En un entorno particular). La investigacion cuantitativa de correlacion mide el
grado de relacion entre estas dos 0 mas variables (cuantifica la relacion). En otras palabras,
mide cada variable que creas que esta relacionada, y mide y analiza la correlacion. Tales
correlaciones estan representadas por la hipotesis que se estad probando. Hay tres tipos de

correlaciones:

Correlacion positiva: Una correlacién positiva entre ambas variables ocurre tan pronto como
un incremento en una variable orienta a un crecimiento en la otra y una reduccion en una
Ileva a una disminucién en la otra. A modo de ejemplo, el monto de efectivo de un individuo

se puede correlacionar positivamente con la cantidad de vehiculos que dispone.

Correlacion negativa: La correlacion negativa ocurre cuando un incremento en una variable

orienta a una reduccion en la otra, y viceversa.

No correlacionado: Si un cambio no da como resultado el otro, o viceversa, las dos

variables no estan correlacionadas.
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Los estudios de correlacion suelen utilizar coeficientes de correlacion. Varia entre +1 y -1.
Los valores cercanos a +1 muestran una fuerte correlacion positiva y los valores cercanos a
-1 muestran una fuerte correlacion negativa. Una estimacion cercana a cero indica que la

variable no esta correlacionada.

El disefio obedece al siguiente esquema

/ Ox
M < r
\\‘
OY
Donde:
M: Muestra
Ox: Nivel de uso de nuevas tecnologias
Oy: Fidelizacién de clientes
r:Relacion

2.2.Poblacién y Muestra (Materiales, Instrumentos y Métodos)
=221 Poblacion

La poblacion estd constituida por los usuarios (Alumnos) que acuden al Centro
Regional de Capacitacion Técnica (Unidad de Capacitacion técnica), ubicada en Av. Espafia
1800 — Trujillo, La Libertad; y que en proporcién en el afio 2020 — 2021 (enero-diciembre),

fueron 455 alumnos, segun el director Ever Flores.
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= 2.2.2 Muestra

La muestra es probabilistica v se emplea la siguiente formula.
z*xp(1-p)
eZ

z2+xP(1—-P)

1+ ¢( oIN

Donde:
=n: Tamafio de la muestra.
N: Tamafio de la poblacion = 455 alumnos
z: Valor tabulado 1,96, de la distribucion normal al 95% de confianza.
p: Probabilidad de ocurrencia de la caracteristica observada 0,5
e: Error de muestreo permitido, 0,05
Sustituyendo valores en la formula:

1.962  0.5(1 — 0.5)
0.052

1.96% % 0.05(1 — 0.5)
0.052% * 455

n =354
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Muestreo

Aleatorio

Técnicas e Instrumentos De Recoleccion y Analisis De Dato

Se aplicd una encuesta dividida en dos partes, una sobre virtualizacion de las clases y la otra
de satisfaccion de clientes en la empresa “GOBIERNO REGIONAL LA LIBERTAD -
PROIND” en la ciudad de Trujillo en el afio 2022. Como instrumento se utilizd un
cuestionario dividido en dos partes.

Procedimiento

En este estudio, utilizamos métodos cientificos y razonamiento inductivo - deductivo.

En este estudio se utilizo6 como método la entrevista, y el medio de recoleccion de
informacion consistié en dos cuestionarios.

Utilizado para el estudio de datos:

Estadistica descriptiva:

Los resultados se muestran mediante tablas de contingencia y graficos.

Estadistica inferencial:

Utilizamos la prueba de chi-cuadrado y el coeficiente de Pearson.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

o 3.1. Presentacion de resultados:
A continuacidn, se presentan los resultados del estudio, indicando la correlacion entre cada
una de las dimensiones de la virtualizacion de las clases y satisfaccion del cliente, asi como

la prueba de hipdtesis.
Objetivo 1

H1: Existe relacion positiva y directa entre la dimension Recursos educativos intangibles

y la satisfaccién del cliente de la Unidad de Capacitacién técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

Tabla 1

Determinar la relacion que existe entre la dimension Recursos educativos intangibles y la
satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

Recursos Educativos ~ Satisfaccion al

Intangibles Cliente
Coeficiente de o
correlacion 1 0.843
Seguridad o
Sig.(bilateral) 0
Rho de N 354 354
Spearman -
_ 5 Coeflmean de 0.843" 1
Satisfaccion al correlacion
Cliente Sig.(bilateral) 0
N 354 354

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: IBM SPSS 25

Nota: Se observa una correlacion alta y positiva entre la dimension Recursos Educativos
Intangibles y la variable dependiente Satisfaccion al Cliente, obteniendo como resultado un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 84.3%. De igual manera, la correlacion entre ambas variables es
estadisticamente significativa (existe relacion entre ambas variables), puesto que el p-valor es menor a 0.05.
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Tabla 2

Nivel de Recursos Educativos Intangibles

Recursos Educativos Intangibles

Criterios
N %

En desacuerdo/ Totalmente 0
en desacuerdo 76 5.4%
Indiferente 120 8.5%

De acuerdo/ Totalmente de 86.2

acuerdo 1220 %

Total 1416 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°2 se aprecia el estado de la dimension Recursos Educativos Intangibles en la
que el 86.2% de los encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta
dimension, el 8.5% un nivel indiferente y el 5.4% un nivel en desacuerdo o totalmente en

desacuerdo.
Figura 1l

Nivel de Recursos Educativos Intangibles
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Fuente: Elaboracion Propia

Objetivo 2

H2: Existe relacion positiva y directa entre la dimensioén Recursos educativos tangibles y

la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

Tabla 3

Determinar la relacion que existe entre la dimension Recursos educativos tangibles y la
satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

Recursos Educativos  Satisfaccion al

Tangibles Cliente
Coeﬂmen?g de 1 0.758"
correlacién
Seguridad Sig.(bilateral) 0
Rho de N 354 354
Spearman <
Coeﬂmen?g de 0.758" 1
. ., correlacién
Satisfaccion
al Cliente Sig.(bilateral) 0
N 354 354

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: IBM SPSS 25
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Nota: Se observa una correlacion alta y positiva entre la dimension Recursos
Educativos Tangibles y la variable dependiente Satisfaccion al Cliente, obteniendo como
resultado un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 75.8%. Asimismo, la correlacién

entre ambas variables es estadisticamente significativa (existe relacién entre ambas variables),

puesto que el p-valor es menor a 0.05.

Tabla 4

Nivel de Recursos Educativos Tangibles
Recursos Educativos Tangibles

Criterios
N %

En desacuerdo/ Totalmente 38 10.7
en desacuerdo %

12.4
Indiferente 4“4 %

De acuerdo/ Totalmente de 272 76.8
acuerdo %

Total 354 100%

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla N°4 se aprecia el estado de la dimension Recursos Educativos Tangibles en la

que el 76.8% de los encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta
dimension, el 12.4% un nivel indiferente y el 76.8% un nivel en desacuerdo o totalmente en

desacuerdo.

Figura 2

Nivel de Recursos Educativos Tangibles

Rodriguez Alvarez K.; Tucto Huaman F. Pag. 40



1 UNIVERSIOAD “La Virtualizacion de las Clases y su Relacion en la Satisfaccion del Cliente de la Unidad de
DEL NORTE
Capacitacion Técnica — PROIND, Durante la COVID -19, Trujillo 2022.

300 272
250
200

150

100

44
50 38

l10.7% l12.4% 76.8% 0%
0

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion Propia

Objetivo 3

H3: Existe un nivel positivo la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica
—PROIND, Trujillo, 2022.
- Determinar en nivel de satisfaccion al cliente de la Unidad de Capacitacion técnica —
PROIND, Truijillo, 2022.

Tabla s
Nivel de Recursos Satisfaccion al cliente

Satisfaccion al cliente

Criterios
N %
Indiferente 496 10%
De azgs;?géTotalmente de 4216 ” 85.1
Total 4956 100%
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Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°5 se aprecia el estado de la Satisfaccion del cliente en la que el 85.1% de los
encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta dimension, el 10% un nivel

indiferente y el 4.9% un nivel en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Figura 3

Nivel de satisfaccidn del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Truijillo,

2022.
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Fuente: Elaboracion Propia

Nivel satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Truijillo,
2022 en la dimension Fiabilidad.
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Tabla 6
Nivel de Recursos Satisfaccion al cliente en dimension Fiabilidad.

Satisfaccion al cliente

Criterios
N %
oGt " e
Indiferente 62 8.8%
De aggs;c;lgé Totalmente de 572 80.8%
Total 708 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°6 se aprecia el estado de la dimensién fiabilidad en la que el 80.8% de los
encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta dimension, el 8.8% un

nivel indiferente y el 10.5% un nivel en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Figura 4

Nivel de satisfaccion del cliente en la dimension Fiabilidad.
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Fuente: Elaboracion Propia

Nivel satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Trujillo,
2022 en la dimension Seguridad.

Tabla 7
Nivel de Recursos Satisfaccion al cliente en dimension Seguridad.

Satisfaccion al cliente

Criterios
N %
Sondeswerdo 30 28%
Indiferente £ 7.1%
De aggs(r;:gé Totalmente de 957 90.1%
Total 1062 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°7 se aprecia el estado de la dimension Seguridad en la que el 90.1% de los
encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta dimension, el 7.1% un

nivel indiferente y el 2.8% un nivel en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
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Figura 5

Nivel de satisfaccion del cliente en la dimension Seguridad.
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Fuente: Elaboracion Propia

Nivel satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Truijillo,

2022 en la dimensién Capacidad de Respuesta

Tabla 8

Nivel de Recursos Satisfaccion al cliente en dimension Capacidad de Respuesta

Satisfaccion al cliente

Criterios
N %
“ondescserdo 82 1. 6%
Indiferente 93 13.1%
De agglejgzg(/) Totalmente de 531 75.0%
Total 708 100%
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Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°8 se aprecia el estado de la dimension Capacidad de Respuesta en la que el
75.0% de los encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta dimension,

el 13.1% un nivel indiferente y el 11. 6% un nivel en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Figura 6

Nivel de satisfaccion del cliente en la dimension Capacidad de Respuesta
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Fuente: Elaboracion Propia

Nivel satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Truijillo,

2022 en la dimension Empatia.
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Tabla 9
Nivel de Recursos Satisfaccion al cliente en dimensién Empatia.

Satisfaccion al cliente

Criterios
N %

En desacuerdo/ Totalmente
en desacuerdo 24 2.3%
Indiferente 114 10.7%

De acuerdo/ Totalmente de
acuerdo 924 87.0%
Total 1062 100%

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla N°9 se aprecia el estado de la dimension Empatia. En la que el 87.0% de los
encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta dimension, el 10.7% un

nivel indiferente y el 2.3% un nivel en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Figura 7

Nivel de satisfaccion del cliente en la dimension Empatia
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Fuente: Elaboracion Propia

Nivel satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Trujillo,
2022 en la dimension Elementos Tangibles.

Tabla 10
Nivel de Recursos Satisfaccion al cliente en dimensién Elementos Tangibles.

Satisfaccion al cliente

Criterios
N %

En desacuerdo/ Totalmente
en desacuerdo 49 3.5%
Indiferente 144 10.2%

De acuerdo/ Totalmente de
acuerdo 1223 86.4%
Total 1416 100%

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla N°10 se aprecia el estado de la dimension Elementos Tangibles. En la que el
86.4% de los encuestados presentan un nivel de acuerdo/totalmente de acuerdo a esta dimension,

el 10.2% un nivel indiferente y el 3.5% un nivel en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
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Figura 8

Nivel de satisfaccion del cliente en la dimension Elementos Tangibles
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Fuente: Elaboracion Propia
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Obijetivo 4

H4: Determinar la relacion que existe entre la virtualizacion de las clases y la satisfaccion

del cliente de la unidad de capacitacion técnica (PROIND), durante la Covid-19, Trujillo 2022

Finalmente se midio el nivel de relacion de las 2 variables: virtualizacion de las clases y la

satisfaccion del cliente.

Tabla 11
Relacion entre la virtualizacion de las clases y la satisfaccion del cliente
Satisfaccion al Cliente Callc_ia_d de
Servicio
Coeficiente
de 1 0.824™
correlacion
Satisfaccion al Cliente
Sig.(bilateral) 0
Rho de N 354 354
Spearman Coeficiente
de 0.824™ 1
correlacion
Calidad de Servicio
Sig.(bilateral) 0
N 354 354

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: IBM SPSS 25

Nota: Se observa una correlacion muy fuerte y positiva entre las variables uso virtualizacién de las
clases y la satisfaccion del cliente, obteniendo como resultado un coeficiente de correlacién Rho de Spearman
de 82.4%. De igual modo, la correlacion entre ambas variables es estadisticamente significativa (existe relacion

entre ambas variables), puesto que el p-valor es menor a 0.05.
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Tabla 12
Prueba chi-cuadrado

Significacion

Valor Gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 342,5282 9 0
Raz6n de verosimilitud 297.004 9 0
Asociacion lineal por lineal 155.414 1 0
N de casos validos 354

a. 7 casillas (43,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0.42.

Fuente: IBM SPSS 25

Nota: Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.00 < 0,05) podemos concluir que a un nivel
de significancia de 5% se rechaza la hipétesis nula en favor de la alterna y por tanto si existe relacion

significativa entre las variables virtualizacion de las clases y la satisfaccién del cliente
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Se aplicé un cuestionario clientes de la Unidad de Capacitacion Técnica—PROIND en la ciudad
de Trujillo, se logré medir la relacién de las dimensiones: Recursos Educativos Intangibles y
Recursos Educativos Tangibles en la variable dependiente Satisfaccion del cliente las cuales se

procedieron a discutir, en base a los objetivos planteados.

En relacion al objetivo especifico N°1 se determind la relacion que existe entre la dimension
Recursos Educativos Intangibles y la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND, Truijillo, 2022.

Se encontrd que la dimension de Recursos Educativos Intangibles posee un nivel alto, en un
86.2%, es decir que en una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimension

Recursos Educativos Intangibles llegan a superar la expectativa (5-7) en general.

En el coeficiente de correlacion cuenta con el 84.3% de significancia, el cual es un nivel alto.

En relacion al objetivo especifico N°2 se determind la relacion que existe entre la dimension
Recursos Educativos Tangibles y la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND, Truijillo, 2022.

Se encontr6é que la dimensién de Recursos Educativos Tangibles posee un nivel alto, en un
76.8%, es decir que en una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimension
Recursos Educativos Tangibles llegan a superar la expectativa (5-7) en general. En el

coeficiente de correlacién cuenta con el 75.8% de significancia, el cual es un nivel alto.

Esto coincide con la investigacion de (Uzategui, 2017) las cuales muestran un nivel positivo en
sus resultados, con un 68.6% de correlacion positiva y significativa aceptando la Hipdtesis
alterna, afirmando que los bienes tangibles favorecen el desempefio del servicio, asi como

también sustentan que: “Pueden impactar en la calidad de tu servicio, ya no tanto desde el punto
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de vista estético, sino mas bien que estos elementos sean funcionales al cliente, elevando de

este modo la percepcion de calidad y satisfaccion que el cliente se lleva de tu empresa”.

(Uzétegui, 2017) menciona “los elementos tangibles representan caracteristicas fisicas y
apariencia del proveedor, es decir de las instalaciones, equipos, personal, material de
comunicacion con los que el cliente se encuentra en contacto al momento de contratar el

servicio, y que repercuten en su percepcion de satisfaccion del servicio.”

En relacion al objetivo especifico N°3 se determind la satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

Se encontrd que la variable Satisfaccidn del Cliente posee un nivel alto, en un 85.1%, es decir
que en una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la variable la satisfaccion del

cliente llega a superar la expectativa (5-7) en general.
Asimismo, se presentd la satisfaccion del cliente a través de 5 dimensiones:

En la primera dimension que es Fiabilidad, posee un nivel alto, en un 80.8%, es decir que en
una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimension variable la satisfaccion del

cliente llega a superar la expectativa (5-7) en general.

En la segunda dimension que es Seguridad., posee un nivel alto, en un 90.1%, es decir que en
una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimension variable la satisfaccion del

cliente llega a superar la expectativa (5-7) en general.

En la tercera dimensidn que es Capacidad de Respuesta, posee un nivel alto, en un 75.0%, es
decir que en una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimension variable la

satisfaccion del cliente llega a superar la expectativa (5-7) en general.

En la cuarta dimension que es Empatia, posee un nivel alto, en un 87.0%, es decir que en una
escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimensién variable la satisfaccion del

cliente llega a superar la expectativa (5-7) en general.
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En la quinta dimensién que es Elementos Tangibles, posee un nivel alto, en un 86.4%, es decir
que en una escala del 1 al 7: 1-3 (bajo), 4 (medio) y 5-7(alto), la dimensién variable la

satisfaccion del cliente llega a superar la expectativa (5-7) en general.

Esto coincide con la investigacion de Uzategui (2017) ya que se obtuvo un 64.2% un nivel muy
satisfecho y satisfecho en cuanto a las respuestas del cuestionario sobre satisfaccion del cliente,
asimismo concluyen que: “La satisfaccion del cliente es una funcién de la valoracion de los
clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio, asi también como para
satisfacer metas organizacionales y cuyas dimensiones estan asociadas a los elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.”.

En relacion al objetivo especifico N°4 se determind la relacion que existe entre la virtualizacion
de las clases y la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND,
Trujillo, 2022. Como se aprecia en la tabla 10 el coeficiente de correlacion cuenta con el 82.4%
de significancia, el cual es un nivel positivo y significativo el cual demuestra que si existe
relacion entre la virtualizacién de las clases y la satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion técnica — PROIND, Trujillo, 2022.

Esto coincide con la investigacion de (Uzategui, 2017) donde los resultados de la investigacion
segun Rho de Spearman demuestran “que existe una correlacion positiva significativa en la cual
se obtuvo un 80.8% de nivel de correlacidn, es decir ambas variables tienen relacion positiva y
significativa, asimismo aceptaron la Hipdtesis alterna ademas ellos concluyen que existe una
correlacion positiva significativa porque la institucion educativa tomé en cuenta diversas
dimensiones que satisfacen a los clientes. Estas son: Elementos del Producto, Precio y otros
costos para el usuario, Lugar y Tiempo, Promocién y educacion, Proceso, Personal, Entorno
fisico y Productividad y calidad. Estas dimensiones convirtieron a la institucion educativa
Trilce a satisfacer a sus clientes”. Asi mismo (Uzategui, 2017) sostiene que “la satisfaccion del
cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo que ceder o sacrificar (tiempo, dinero) a
cambio de recibir el servicio, por lo que la satisfaccion es una respuesta emocional del
consumidor, proveniente de los estimulos dados por la empresa educativa, como son la

percepcion de los recursos intangibles y tangibles que posee la institucion” p. (100).
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Estos resultados permitieron responder al objetivo en general en el cual se buscd determinar si
existe relacion entre la virtualizacién de las clases y la satisfaccion del cliente de la unidad de
capacitacion técnica (PROIND), durante la Covid-19, Trujillo 2022. Esta investigacion servira
de aporte para futuras investigaciones cientificas con el fin de desarrollar nuevas estrategias
para mejorar la satisfaccion de los clientes.
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CONCLUSIONES

La relacidn existente entre la dimension Recursos educativos intangibles y la satisfaccion del
cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022, es de 86.2%,
catalogado en la escala de Spearman como una “Correlacion positiva muy fuerte y directa

entre ambas variables” por lo que se acept6 la H1 y se rechaza HO.

La relacion existente entre la dimension entre la dimension Recursos educativos tangibles y
la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022,
es 76.8%, catalogado en la escala de Spearman como una “Correlacion positiva fuerte y

directa entre ambas variables” por lo que se acepto6 la H2 y se rechaza HO.

El nivel de la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND,
Trujillo, 2022, posee un nivel alto con 85.1%, el cual refleja un nivel de satisfaccion

significativa por parte de los clientes de la Institucion.

El nivel de relacion entre la virtualizacion de las clases y la satisfaccion de los clientes de La
Unidad de Capacitacion Técnica -PROIND, durante la pandemia de la COVID-19, periodo
2019-2020, Trujillo, Trujillo 2022, es positivo y significativo, donde el coeficiente Rho-
Spearman es de 82.4%, el cual demuestra que si existe relacion entre la virtualizacién de las

clases y la satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion técnica — PROIND, Truijillo,
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2022, utilizando los valores obtenidos con el cuestionario a la muestra de estudio y

procesados en el software estadistico de SPSS v.25.

Al determinar el objetivo general, se concluye que existe relacion la virtualizacion de las
clases y la satisfaccion de los clientes de La Unidad de Capacitacion Técnica -PROIND,
durante la pandemia de la COVID-19, periodo 2019-2020, Trujillo, Trujillo 2022. Dado un
p valor menos a 0.05, se acepta la hipotesis de investigacidn que existe relacion significativa
y positiva entre la virtualizacion de las clases y la satisfaccion del cliente de La Unidad de

Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 2022 y se rechaza la hip6tesis alternativa.
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o Anexo 01: Matriz de Consistencia

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: Katherine Elizabeth Rodriguez Alvarez, Frida Azucena Tucto Huaman

FECHA: 21/ 11/ 2022

SOCIO:

TITULO: "VIRTUALIZACION DE LAS CLASES Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA UNIDAD DE CAPACITACION TECNICA - PROIND,
DURANTE LA COVID - 19, TRUJILLO 2022™

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo 1. Hipotesis General: V. Cualitativa 1 1. Tipo de
. . General: . . Lo Investigacion:
¢(Cudl es la relacion entre la H1: Existe relacion significativa y Aplicada
Virtualizacion de las clases y la | Determinar cual es la relacion | positiva entre la virtualizacion de las
satisfaccion de los clientes de LA | entre la virtualizacion de las | clasesy la satisfaccion de los clientes de G.E
UNIDAD DE  CAPACITACION | clases y la satisfaccion de los | LA UNIDAD DE CAPACITACION
TECNICA (PROIND), durante la | clientes de LA UNIDAD DE | TECNICA (PROIND), durante la O1-----02
pandemia de la COVID-19, Trujillo | CAPACITACION TECNICA | pandemia de la COVID 19, Trujillo . L,
2.Nivel de Investigacion:

20227

2.Problemas Especificos:

(PROIND), durante la pandemia
de la COVID-19, Trujillo 2022.

2. Obijetivos
Especificos

-OE1: Determinar la relacién
que existe entre la dimensién
Recursos educativos intangibles
y la satisfaccion del cliente de la

2022.

HO: No existe relacion significativa y
positiva entre la virtualizacién de las
clases y la satisfaccion de los clientes de
LA UNIDAD DE CAPACITACION
TECNICA (PROIND), durante la
pandemia de la COVID 19, Trujillo
2022.

2.Hipotesis Especificas (opcional):

Virtualizacion de las Clases

V. Cualitativa 2

Correlacional

3.Método:
Analitico, inductivo- deductivo.

4. Disefio de la Investigacion:
No experimental, transversal

5. Universo: Alumnos que
acuden a la Unidad de
Capacitacion Técnica
(PROIND).

6. Poblacién: Para la siguiente
investigacion tenemos 02
poblaciones.
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—PROIND, Trujillo, 2022.

—PROIND, Trujillo, 2022.

— PROIND, Trujillo, 2022.

Trujillo 2022.

Unidad de Capacitacién Técnica

-OE2: Determinar la relacion
que existe entre la dimension
Recursos educativos tangibles y
la satisfaccion del cliente de la
Unidad de Capacitacion Técnica

-OE3: Determinar el nivel de
satisfaccion del cliente de la
Unidad de Capacitacion Técnica

-OE4: Determinar la relacion
que existe entre la virtualizacion
de las clases y la satisfaccion del
cliente de la Unidad de
Capacitacion Técnica
(PROIND), durante la Covid-19,

-H1: Existe relacion positiva y directa
entre la dimension Recursos educativos
intangibles y la satisfaccion del cliente
de la Unidad de Capacitacidn técnica —
PROIND, Trujillo, 2022.

-H2: Existe relacion positiva y directa
entre la dimension Recursos educativos
tangibles y la satisfaccion del cliente de
la Unidad de Capacitacion técnica —
PROIND, Trujillo, 2022.

-H3: Existe un nivel positivo de la
satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion técnica — PROIND,
Trujillo, 2022.

-H4: Existe relacion positiva y directa
entre la virtualizacion de las clases y la
satisfaccion del cliente de la Unidad de
Capacitacion ~ Técnica  (PROIND),
durante la Covid-19, Trujillo 2022

Satisfaccién del Cliente

1.- Clientes Internos
(Docentes).

2.- Clientes externos
(Alumnos)

6. Muestra:

Nuestra muestra seran
los alumnos inscritos en los
cursos técnicos de:

Soldadura (Eléctrica,
Tig, Oxicorte, Mig Mag.)

Estructuras Metalicas
Comida Criolla

Parrillas, Ensaladas y
Cremas.

Pescados y Mariscos.

Postres de Vitrina y
Bocaditos.

Elaboracion de
Yogurt, Helados, Cremoladas y
Jarabes de Raspadilla.

n=354.

8. Instrumentos:

Cuestionario
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o Anexo 02: Matriz De Operacionalizacion De Variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

< DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO MEDICION
La educacion virtual forma parte | Modalidad de educacion virtual Uso de Redes Cuestionario Ordinal
de las tendencias recientes de la | cuyo proceso educativo sera Sociales.
denominada Educacién a | medido a través de una escala .
Distancia. la cual: Likert cuyo valor final _seré Pagina Web.
' expresado en  alternativas
Se trata de una modalidad | mediante  favorable, 'y 3_5(;’ de Sc;ftwa“? de
; ; ideoconferencia.
VARIABLE educativa caracterizada por la ?:5:2;0;5:35 f?n este proceso de Recursos Zoom),
interrelacién  aplazada en el 9 Educativos
INDEPENDIENTE tiempoly/o separada 3n IeI espacio Intangibles. Uso de software de
. o entre los actores del proceso iarf
Virtualizacion de educativo, favorecida por medios mgfasﬂéer:;
Clases ; : :
educativos y un sistema tutorial de WhatsApp.
soporte que hacen asequible el
aprendizaje autosuficiente de los Uso de Correo
participantes (UNESCO, 2017, p. Personal.
13). Computadora.
Celular.
Pizarra Digital.
Recursos Router.
Educativos lluminacion.
Tangibles. Espacio para dictado

y realizacion de
clases.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO | MEDICIOON
S Competencia Laboral. Cuestionario Ordinal
. » Fiabilidad
Kotler y Keller | La satisfaccion del Informacién Constante.
(2012) en su libro | cliente es la .
“Direccion de | sensacién de placer Confianza.
Marketing” 0 decepcion de una Seguridad Complacencia.
definen la | persona que resulta
VARIABLE satisfaccion ~ del | el rendimiento Conocimiento.
DEPENDIENTE cliente como “El | percibido de un Eficiencia
Satisfaccion del nivel del estado de | producto 0 servicio | - cahacidad de Repuesta )
Cliente animo de una | frente a sus Rapidez.

persona que resulta
de comparar el

rendimiento
percibido de un
producto 0

servicio con sus
expectativas”.
(p.131).

expectativas 'y se
dividen en 5

dimensiones:
Fiabilidad,
seguridad,
capacidad de
repuesta, empatia,

elementos tangibles.

Empatia

Atencion Personalizada.

Horario Apropiado.

Comprension.

Elementos Tangibles

Equipos.

Instalaciones Fisicas.

Personal

Materiales de
Comunicacion.
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o Anexo 03: Instrumento Sobre La Virtualizacion De Las Clases

CUESTIONARIO SOBRE LA VIRTUALIZACION DE CLASES

Instrucciones: Enseguida, se pone a disposicion una serie de preguntas con el fin de
desarrollar una investigaciéon académica, por tanto, le solicitamos responder con toda sinceridad,
Debe marcar cada afirmacion gue se presenta con un ASPA (X), igualmente requerimos responder
todas las preguntas dado que no existen respuestas correctas o incorrectas, siendo la informacion

reservada.

La escala de estimacién tiene 5 puntos que se detallan a continuacion.

Criterios

Nemotécnico

Puntaje

Totalmente de acuerdo

TA

5

De Acuerdo

A

Indiferente

En Desacuerdo

D

Totalmente en
Desacuerdo

TD

4
3
2
1

VARIABLES:
VIRTUALIZACION DE
LAS CLASES

TTA

AA

DD

TTD

DIMENSION:
RECURSOS
EDUCATIVOS
INTANGIBLES:

1.- WhatsApp permite crear
grupos, realizar llamadas;
enviar mensajes; compartir
fotografias, archivos,
videos, audios, mensajes de
voz, documentos; entre los
alumnos y docentes de la
Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND.

2.- La P4gina Web de la
Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND, brinda
contenidos de valor a sus
clientes.

3.- La aplicacién zoom
permite videoconferencias
grupales y grabaciones en
el dictado de clases de los
cursos técnicos de la
Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND.
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4.- La aplicacion
WhatsApp permite
intercambio de

informacion y mensajeria
instantanea entre docentes
y alumnos de la Unidad de
Capacitacion Técnica -
PROIND.

5.-El  correo  personal
permite compartir
informacion amplia entre
los alumnos y la Unidad de
Capacitacion Técnica —
PROIND.

DIMENSION:
RECURSOS
EDUCATIVOS
TANGIBLES:

6.- El uso adecuado de
recursos educativos
tangibles como:
Computadora, celular,
pizarra electrénica, router,
etc. Han favorecido al
oportuno dictado de clases
virtuales en la Unidad de
Capacitacion Técnica —
PROIND.
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o Anexo 04: Instrumento Sobre la Satisfaccion Del Cliente
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Instrucciones: Enseguida, se pone a disposicién una serie de preguntas con el fin de
desarrollar una investigacién académica, por tanto, le solicitamos responder con toda sinceridad,
Debe marcar cada afirmacion que se presenta con un ASPA (X), igualmente requerimos responder
todas las preguntas dado que no existen respuestas correctas o incorrectas, siendo la informacion
reservada.

La escala de estimacién tiene 5 puntos que se detallan a continuacion.

Criterios Nemotécnico Puntaje
Totalmente de acuerdo TA 5
De Acuerdo A 4
Indiferente [ 3
En Desacuerdo D 2
Totalmente en Desacuerdo TD 1
SATISFACCI(\')/QRDIEAE(IEEISI.ENTE TTA AA I cb TTD
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IMENSION:
FIABILIDAD

Los trabajadores de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND,
cumplen sus funciones de manera
adecuada.

La Unidad de Capacitacion Técnica —
PROIND, le brinda informacion
sobre sus cursos técnicos de manera
constante.

DIMENSION:
SEGURIDAD

El comportamiento de los docentes
de la Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND, durante la
prestacion de los cursos técnicos le
inspira confianza.

Se siente seguro con las respuestas
que le proporciona la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND,
respecto a la prestacion de los cursos
técnicos educativos.

Los trabajadores de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND,
tienen el conocimiento suficiente
para responder a sus inquietudes
respecto a la prestacion de los cursos
técnicos.

DIMENSION:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Unidad de Capacitacién Técnica
PROIND, proporciona un servicio de
cursos técnicos eficiente.

Los empleados de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND,
siempre estan dispuestos a ayudarlo
de manera 4gil en aspectos
relacionados con el servicio de
cursos técnicos.

DIMENSION: EMPATIA

La Unidad de Capacitacion Técnica—
PROIND, le brinda una atencién
individualizada para  solucionar
problemas relacionados con el
servicio de cursos técnicos.

La Unidad de Capacitacion Técnica —
PROIND, tiene horarios adecuados
para atenderlo respecto a problemas
relacionados con los cursos técnicos.
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La Unidad de Capacitacion Técnica —
PROIND, comprende sus
necesidades respecto a problemas
relacionados con los cursos técnicos.

DIMENSION:
ELEMENTOS TANGIBLES

La Unidad de Capacitacion Técnica —
PROIND, utiliza equipos
tecnoldgicos modernos para la
prestacion de los cursos técnicos.

Las instalaciones de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND,
son adecuadas para la prestacion de
cursos técnicos.

Los trabajadores de la Unidad de
Capacitacion Técnica -PROIND,
utilizan los  implementos de
bioseguridad necesarios para la
prestacion de los cursos técnicos ante
la pandemia de la COVID —19.

Los trabajadores de la Unidad de
Capacitacion Técnica -PROIND,
utilizan el uniforme necesario para la
prestacion de los cursos técnicos.

Las publicaciones virtuales
(Marketing en Redes Sociales) que
difunde la Unidad de Capacitacion
Técnica — PROIND, son visualmente
atractivos.
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Anexo 05: Ficha De Validacion de Experto 01

A

ap
N LirpvEmMmioan
PRYADS DEL HORTE

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion

Prof.

Mosotros, Rodriguez Alvarez Katherine Elizabeth y Tuctos Huaman Frida

Azucena, nos dirgimos respetuosamente a Ud. para expresarle lo siguiente:

Qe siendo necesario contar con la validacion del instrumento para recolectar
dafos que nos permitan contrastar las hipotesiz propuestas en nuestro trabajo de
investigacion para la tesis fitulada: *La virtualizacion de las clases v su relacion con la
satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND, Trujille, 20227,

zolicitames a Ud. tenga a bien validar como experto en el tema.

Para ello, presentamos los documentos siguientes:

1. Matriz de instrumentos.
2. Matriz de consistencia.
1. Operacionalizacion de variables.

Le agradecemos anticipadamente por su atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Trujillo, 19 de Julio del 2022
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INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos v nombres del validzdar:

1.2 Instimacion donda laborz: UNIVERSIDAD FRIVADA DEL NORTE
111 Esperizlidsd dal validader:

121 Timlo da la investizacice: La virualizacion de L= clases v =0 relacian con 1a satizfaccion del chiente de 12 Unidad de Capacitscion Tacnica
— BROIND, Trujillo, 2022,

123 Autores dal Instrumento: Rodrizuez Alvares Katherine Elizaheth v Tucto Hiaman Fridz Azcena,
114, Instrumente 1: BIATRIZ DE INSTRUMENTOS

+ VARTABLE 1 VIRTUALIZACTON DE CLASES
VALIDACION
rees P . Tiene
Variable Dimeasion Indicador Ttems coberencia | Observaciin
51 [ NO
El mso de redes sociales facilits 2 la
Us;;;fﬁd’“ Unidsd de Capacitacin Técmics - | X
= PROIND, comectarss con clisntes nusvos.
;La Pagina Wab de la Unidad de
Baping Web. Caparitzcion Tecnicz — PROTND, trindz [ X
contenidos de vaber & sus clismtes?
ila  gplicacion  zoom  permite
Uzo de Software de Enrasta da videoconferencizs grupales v grabaciones
videocanferencia e en gl dictado de clszes de los omses [ X
VIRTUALIZACION E'E“m.‘?‘ (Zoom). “;”“:i:‘ﬁiﬁ” técricos de 1z Unidad de Caparitacién
DE LAS CLASES e (e de LTI 0e | s - DRODDY
Intanzibles. Capacitacion Tecmica - |— — .
- s de Software de PRODD) ke gplcacin  WhatsApp  permite
Mosssjora g mtan:al_ﬂ:lbm de mfommacion v mensgjeria
I:nm.uﬁnaa instartanea enfrs docentes v ehimmos delz | X
(Whatspp). Unidad de Capacitecion Temicz -
PRODINDT
(El comen persgmz] pemmite EumEﬂIﬁ.T
Uz de Coreo informacion para &l desarrollo de la ze X
Personal entre Jos ahmnnos v docentes de 12 Unidad
de Capacitacion Técnica - FROMMDT
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;Lo docentes de l3 Unidad de
Computadora Capacitacion Tecnica - PROIND, cusntan X
con comparadarzs de caracteristicas ltss”

;Lo docentes de la Unidad de
Calular. Capacitacion Tecnica - PROIND, cusntan
con celulares de fanciones necesarios pars X
&l desarrollo de Las clases virhales?

;El uso de 12 pizama digital por parte de
los docentes da la Unidad de Capacitacion
Pizamra Digital. Tacuica - PRODND, zyada 2 1z oportunz
proveccion de contenidos de las clasas
virmales.

;Lo docentes de l3 Unidad de
Conerion a infemet Capacitacion Tecnica tienen accesp 2 wna
conevign de fntamet de alta velocided?

Faoursos
Educztivos
Tanzibles,

;El expacio seleccionado para el dictado
Thuninacion, da clases virtales por los docentas e Lz
Unidad de Capacitacion Temica -| X
PRODD, cusnts con un bugar thaminzda,
ventilado v ailencipsa?

;El azpacio seleccionado pera e dictado
Ezpario para dictado e clazes virtagles por los docentes de 12
v raalizacin de Unided de Capaciacion Tecmica -| X
lazes. PRODD, cuenta con los materisles
necesarios v sin distracciones alrededar”
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115 Imstrumento 1: hMATRIZ DE INSTRUMENTOS
VARIABLE 2: SATISFACCION DE CLIENTE

VALIDACTON

Tiene
coberencia Observacion

5l | ND

Variahle Diimension Indicador Ttems

jLos trabajadores de Iz Unidad de
Competencia Capacitacion TEEE!II:E - FROMD,

Labaral cumnplen sus fonciones de maners
adeonadal

X

Fiahilidad

;jLa TUnided de Capacitacion
Infommacion Tamica - PRODD, e brindz
Canstante. informacidn  sobwe @0 Cmrsos
fErmicos de manera comstante?

;El comportamisnto de lo: docentes
de la Unided de Capacitacion
Tacmica — PRODND, dwante la | X
prastacicn de los oaraos tecmices e
inspira confianza?

Conflanza.

;5e siente seEuTD con las Tespuestas
que le brind: Iz Unided de
P Complacancia Encuesta de Capacitacidn Técnica — PROMND, X

= Satizfaccion de Tespecto 2 la prestacion de los cursos
Clisntas, tecnicos educativos?

(Arez de LaUnidad de | ;Los trabajadores de 1z Unidzd de
Capacitacion Tacmica - | Capacitecicn Tamica — PROMND,

FROMND). tienen el conocimienty suficients
para responder 3 mus inguistudes
Tespecio 2 la prestacion de los cursos
tecnicos]

Conocimiento,

SATISFACCION DE ;La Unided de Capacitaciom
CLIENTE. acni i
Eficiancia Teu..u;a BROIND, proporcions
emvicis  de  omEos  tecnicos
Competenie?

Capecidad de ;Loz empleados de lz Unidad de

Respuesta Capacitscion Tammica — FROMND,
siempre estin dispaestos a ayudarlo X
Rapidez ds manera agil en  aspectos
relacionados com el servicio de
Clrs0s tacnicosT
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Empana

Atencipn
Parzomalizada

Huorarie Apropiade.

;La TUnidsd de Capacitacion
Tacnica — PROIND, le brinds una
gencion  individvalizads  parz
sghucionar problemas relacionados
con el sarvicio de cursos técnicos?

Comprension.

;La TUnmidsd de Capacitacion
Tacnica — PRODVD, tiene hovarios
adzcuzdos para atenderlo raspacto 2
problemas relacionados com log
Clmsos tecnicos]

Elementos
Tanginles

;La TUnided de Capacitacion
Tacnicz - PRODD, comprende sus
necesidades respects @ problamas
relacionados  com  los  owsos
tecpicos??

Tnstalaciones Fiziczs.

;La TUnidsd de Capacitacion
Tacnica — PROMND, utiliza equipos
tecnologicos modemos pars 1z
prastacion de los curzos tecmicos??

Perzonal.

;Las instalaciomes de 1a Unidad de
Capacitacion Tacmica — PRODMD,
aon adeciadas para 1z prastacion de
Clrsos techicos.?

;Los trabajadores de 12 Unidad de
Capecitacion  Temica -PROIND,
utilizan  los  implementos  de
bioseguridad npecessrios para la
prestacion de los oursos técmicos
ante la pandemia da la COVID -
147

hiaterizles da
Comnmicacion.

;Loz trabajadores de 1z Unidad de
Capacitecion  Temica -PROIND,
utilizan &l unifarme necesario para
lz  prestacidm de lor  cursos
tecricos??

;Las  publicaciomes  virtuales
(hlarketing en Fedes Sociales) que
difinde la Unidad d= Capacitacion
Ternicza - PRODND,  sonm
visualments awactivos.?

El instrumentoe puede ser aplicado:

SIL{X)NO ()

Truajillo, 12 de Julic del 2022

Firma dal Experio

TOSE FOBERTO HUTAMAL

TUESTA
DL N7 17314324
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o Anexo 06: Ficha De Validacion de Experto 02

A

ap
N LirivERBIDAD
PRYADS DEL HORTE

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion

Prof.

Mosotros, Rodriguez Alvarez Katherine Elizabeth y Tuctos Huaman Frida

Azucena, nos dirgimos respetuosamente a Ud. para expresarle lo siguiente:

Qe siendo necesario contar con la validacion del instrumento para recolectar
dafos que nos permitan contrastar las hipotesiz propuestas en nuestro trabajo de
investigacion para la tesis fitulada: *La virtualizacion de las clases v su relacion con la
satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND, Trujille, 20227,

zolicitames a Ud. tenga a bien validar como experto en el tema.

Para ello, presentamos los documentos siguientes:

1. Matriz de instrumentos.
2. Matriz de consistencia.

3. Operacionalizacion de variables.

Le agradecemos anticipadamente por su atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Trujillo, 19 de Julio del 2022
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INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

|. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos v nombres del validador:
1.2 Institacion donda labora: UNIVERSIDAD FRIVADA DEL NORTE

“La Virtualizacion de las Clases y su Relacion en la Satisfaccion del Cliente de la Unidad de

121, Espedalidad del validadar:
122, Timlo de la imvestigacion: La virmalizacion de las clases v su relacion con la satisfaccion del clients da lz Unided de
Capacitacidn Técricz — PROIND, Trujillo, 20227,
123, Autores del Instromento: Fodrigues Alvarez Katherine Elizabeth ¥ Tucte Huaman Frida Azucena.
114, Instrumento 1: MATEIZ DE INSTEUMENTOS
VARIABLE 1: VIRTUALIZACION DE CLASES
VALIDACION
- . - - i Tiene
Variable Dimensicn Indicador Items coberencia | Observacion
51 | NO
El uso de redes socizles facilita 2 la
Uso de Fedes Unidad de Capacitacion Tecnica — x
Zocizles, PROIND, conectarze con clisntes
nuEvas.
;La Pigina Web de lz Unidsd de
F— Capacitzcion Tacmica — PROIND,
Fagina Web. Ercnssta de brinda comtenidos de welor 2 sos ®
Virmalizacion de clisntes?
VIRTUALIZACTON Eﬁiﬂ;g  Clases. ;La aplicacion zoom  permite
DELAS CLASES Tntsneislas Uso de Software de | {Area de La Unidad da | videoconferancias grupales v
il videoconferencia | Capacitecion Técmica - | grabacionss am el dictzdo de clases de| 30
(Zoam). FROIND. los cursos tecnicos de 1z Unidad de
Capacitacion Tenics — PROINDT
. ] ;Lz aplicacion Whatsdpp penmite
Lsnffj;f;{a;ede intercambic de informacion ¥
Iuatan'tj' mensajeria instantinea entre docantea | X
W 1’1“-‘53 y ahmnes de la Unidad de
Rt APE)- Capacitscidn Técnica — PBROIND?
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¢El carreo personal permite compartir
informacion para el desamallo de la
claze enme los alumnos v docentes de | X
la Unidad de Capacitacion Tacnica —
PROIND?

Vzo de Comen
Personal.

;Los docemtez de lz Unidad de
Computadora. Czpacitacion Tacmica — PROIND,
cuentzm con  compotzdoras de
caracteristicas gltasT

;Los docemtez de lz Unidad de
Celalar. Czpacitzcion Tacmica — PROIND,
cuentan con celulares de fumciomes | x
necesarios para el desarmolle de las
clases virmalasT

:El nzo de lz pizarra digital por parte
de los docentes de la Unidad de
Dizarra Digital. Czpacitzcion Tacmica — PROIND,
oyudz 3 la oportuma proveccion de
contenidas de las clases virhazles.? i

Eﬁiﬂ; ;Los docemtes de la Unidad de
Conexion a internet Capacitzcion Ternics tienen acceso a
Tangihlea. . ;
= una conexion de internet de alta
valocidad?
;El espacio selacciomado para el
Thiminacian. dictado da clasez virtzales por loz

docentas de 1z Unidad de Capacitacion
Tacnica — PROIND, cuenta con us
lnzar  ihmminado, ventilado ¥
zilencioso?

:El espacio selecciomado parz el
Ezpacio para dictado de clases virtuales por los
dictada v decentes de la Unidad de Czpacitacion
realizacidn de Tarnica — PROIND, cuenta con los
clzzes, mazterizles  necesaroz vy zin
distracciones alrededor.?
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Instrumenta 1: MATRIZ DE INSTRUMENTOS

VARIABLE 2: SATISFACCION DE CLIENTE

Variable

Dimensidn

Indicador

ltams

VALIDACION

Tiene

coherencia Observacion

8 | NO

SATISFACCION DE
CLIENTE.

Fiabilidad.

Campatenscia Laboral.

Infarmacion
Constants.

Sepuridad.

Confarza

Complacenda.

Encuesia d=
Satisfaccion de

Carmcimisnta,

Clientes.
{Area de La Unidad
de Capacitazion
Técnica - PROIND).

Capacidad de
Respuesta.

Eficiancia

Rapidesz.

Empatiz

Alancion
Personalizada,

JLos trabajsdones de [ Unidad de
Capacitacién  Técnica PROIND
cumplan sus funciones ds maners
adecusda?

4 La Unidad de Capacitazion Técnica

PROIND, le brnda infarmacion
sobra  gus  cursas  enicos  de
raners conskanie?

A El comporiamienta de [os dacenies
de la Unidad de Capaciacion
Técrica PROMD, duranie s
prastacidn de los cursas eonicas e
inspra confianza?

J5e mienie segquro con Jas
respuesias que le binda ka Unidad
de Capacitacion Tachica - PROIND
respacts a b presiacian de los
curses emicos aducativas?

JLos trabajsdones de 3 Unidad de
Capacitacién  Técnica PROIND
tienen &l conacimiento suficene
para respondsr & sus inguistudes
respacts a b presiacidn de los
cursos Memnicos?

A La Unidad de Capacitazion Tecnics
PROIMD, praparciens un senvica de
cursos Eenicos compaienta?

jLos emplesdos de [a Unidad de
Capacitacion  Técnica - PROIND
siempre astan depusstos a ayudario
de manera  dgil en aspecos
relacionadas con el senddo de
curses bemicos?

4 La Unidad de Capacitazion Técnica
PROIMND, l= brinda una atencidn
indvidualizads  para  sclucionar
prablemas  relacionadas  con el
sarvicio de cursss 1Ecnicos?
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i L Unidad de Capacitaciin Técnica

PROMD,  bens  horarics
adecuados para dlendarls respecio
a problemas relacionados con s
curshg benicos?

Hararis Aprapida

j L Unidad dis Capacitaciin Tecnids

PROMD, comprends  sus
Comprension necesdades rmspecis a problemas | X
relacionadas  con ks cursas
Senicos??

Elementas
Tangibles

j L Unidad dis Capacitaciin Tecnids

PROIND, uiliza  equipss ¥
Wenpldgicos  madernas  paa 3
prestacidn de o8 cumsas ecnicosT?

Equipes,

jlis instdackones oo [a Unidid di
Capacitacicn Tecnica - PROIND ¥
san adacusdas para s presiacion de
cursos benicos. ?

Iretakaciones Fisicas

jlos trabajidones de la Unidad de
Capacitacicn  Tecnica  -PROIND
ulilizan ks implemantcs de
bicssguridad necesarios para [ 1
prestacdn de los cursos e
Peraanal amle la pandemia de ks COVID
187

jlos trabajidones de la Unidad de
Capacitacicn  Tecnica  -PROIND
ulilizan ol uriceme necesario paa |3
prestacidn de o8 cumsas ecnicosT?

jLas  publicaciones  viruaks
Iateriakes de iMarkating en Redes Sociales) que
Comunicacion. difunde la Uridad de Capactacion | X
Tererica - PROIND, son vsuaknends
alractives.

Elii ito puede ser aplicad Sl(x) NO()

Trujilio, 18 de Julio del 2022

Fima del Experto
DNI. N.218188434
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o Anexo 07: Ficha De Validacién de Experto 03

A

£
N LR E DA O
PRI AD®S DEL MORTE

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion

Prof.

Mosotros, Rodriguez Alvarez Katherine Elizabeth y Tucto Huaman Frida

Azucena, nos dirngimos respetuosamente a Ud. para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion del instrumento para recolectar
datoz gue nos permitan contrastar las hipotesis propuestas en nuestro frabajo de
investigacion para la fesis fitulada: “La wirtualizacion de las clases vy su relacion con la
satisfaccion del cliente de la Unidad de Capacitacion Técnica — PROIND, Trujillo, 20227,

zolicitamos a Ud. tenga a bien validar como experto en el tema.

Para ello, presentamoes los documentos siguientes:

1. Matriz de instrumentos.
2. Matriz de consistencia.

3. Operacionalizacion de variables.

Le agradecemos anticipadamente por su atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Trujilla, 19 de Julio del 2022
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|. DATOS GENERALES:

“La Virtualizacion de las Clases y su Relacion en la Satisfaccion del Cliente de la Unidad de
Capacitacion Técnica — PROIND, Durante la COVID -19, Trujillo 2022.

INFORME DE OFINION DE EXFERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1 Apellidos v nombres del validador:
1.2 Institacice donds lzborz: UNIVERSIDAD FRIVADA DEL NORTE

[
—

..
[ ]
o]

Ezpecizlidad del validadar:
Timlo da 1z imvestigacion: La virmalizacion de las clases v zu relacidn com la sstisfaccion del clients de 1z Unidad de

Caparitzcidn Técnica — PROIMD, Trujilla, 20227,

[ ]
2]

LI Imstrumento 1: MATEIZ DE INSTEURMENTOS

Auvtores del Instroments: Rodrizues Alvarez Katherine Elizsbeth ¥ Tucte Huamnan Frida Amcena.

VARIABLE 1: VIRTUALIZACION DE CLASES

VALIDACION
_— . r - Tiene
Varlable Dimensicn Indicador Items coberencia | Observacion
51 | NO
El uso de redes socizles facilita 2 la
Uso de Fedas Unidad de Capacitacion Tecmica — x
Zorizles. PROIND, conectarza con clismtes
DUSVO5.
iLa Pég'u:@ Web de la Unidad de
. . Capacitacion Termica - PROIND,
Pagina Web. Encussta de brinda contenidos de valor 2 =us ®
Virmzlizacion da clientea?
VIRTUALIZACTON Eﬁiﬂ;s  Clasas. [La aplicacidn  zoom permite
DELAS CLASES Intzngibles Uso da Saffwars de | (Area de L2 Unidad da videoconferencias grugalas v
' videoconferencia | Cepacitacion Tecnica - | grabaciones an el dictado de clazses de| X
{Zoom). FROTHD. loz corzoz tecnicos de lz Unidad de
Capacitzcion Tecnica — PROIND?
\ Lz aplicacion Whatss parmite
[so 18 Software de rercanbio de informecion
EEJ;E mensajeria instantanea antre docentes | X
(Whats App) ¥ allmmga d.e la Unidsd de
- Capacitacion Tecnica — PROIMDT
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El carren personzl parmite compartir
informacion para el deszmallo de la
claze entre los alumnos v docentes de | X
la Unidad de Capacitacion Tacnica —
PROIND?

Vzo de Comen
Perzonal.

;Los docemtes de lz Unidad de
Compatadora. Capacitscion Técmica — PROIND,
cuentzm  con  compotadorzs de
caracteristicas zltzsT

;Los docemtes de lz Unidad de
Celular. Czpacitacion Tacmica — PROIND,
cuentan con celulares de fumciomes | x
necesarios para el desarmolle de las
clases virmales?

:El nzo de 1z pizarra digital por parte
de los docentes de la Unidad de
Dizarra Digital. Czpacitacion Tacmica — PROIND,
avudz a la oporhma proyeccion de
contenidas de las clases virmzles.? i
;Los docemtes de lz Unidad de
Conexion a internet Capacitzcion Tecnzice tienen acceso a
w3 conewice de intermet de alta
valocidad?

Flecursos
Educativos
Tangihles.

iEl espacio selecciomado para el
Thiminacian. dictado da clases virtzales por los
docentss de la Unidad de Czpacitacion
Tacnica — PRODND, cuenta con um
logar  ihominado, ventilada v
zilencioso?

:El espacio selecciomado para el
Espacio para dictads de clases wvirtuale:s por loz
dictada ¥ docentas de 12 Unidad de Capacitacion
razlizacidn de Tacnica — PROIND, cuenta con los
clzzas, materizles  necesaroz vy zin
distracciones alrededor.”
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124, Instrumento 1: MATRIZ DE INSTRUMENTOS
VARIABELE 2: SATISFACCION DE CLIENTE

VALIDACION

. . o . Tiene
Variable Dimension Indicador ltems coherencia Observacian

5 | NO

jLos frabajsdores de la Unidad de
Capacitacion  Técnica PROIND
Campatancia Labaral. cumplen s funcionas de marsans
adecyada?

Fiabilidad.

4La Unidad de Capacitacian Tecnica
Informacion PROMD, l= Brnda infarmacian X
Constante. gobra  sus  cursas  Eonicos  de
Ay constanie?

L El comporiamienta de (0% dacentes
Conbiarzs dl? la Unidad de Capaciacion

Téerica PROIND, duarfe la] X
prestacdn de los cursas beonicas e
inspra confanza?

(58 Eienie  segure  con  Jas
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o Anexo 08: Cursos Técnicos Productivos a través de la Plataforma Zoom
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