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Resumen

Esta investigacion lleva por titulo: “Percepcion de la gestion de la Calidad y
Satisfacciéon Estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018”, plantea como problema principal: ;Qué relacién
existe entre la gestion de la calidad y satisfaccion estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién - 20187, de aqui que
se trazo el objetivo de la presente investigacion: Establecer la relacion que existe
entre la gestion de la calidad y satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana
Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién — 2018. Para el cual se utilizé el
método cientifico como método general y el descriptivo como método especifico,
enmarcado en un disefio de investigacion descriptivo correlacional, la muestra
estuvo conformada por el total de estudiantes desde el primero al octavo
semestre, con un total de 101 estudiantes. Para poder capturar la percepcion de
la gestion de la calidad y el nivel de satisfaccion estudiantil se disefid dos
cuestionarios de 33 y 20 items respectivamente, validado por expertos y con
coeficientes de confiabilidad de alfa de Cronbach igual a 0,927 y 0,890.

Los resultados mostraron que mas del 50% de los estudiantes, no perciben la
gestion de la calidad de los directivos de la universidad, asi mismo la satisfaccion
estudiantil esta en el nivel medio a bajo. Finalmente, la tesis concluye que si
existe relaciéon positiva alta entre la gestion de la calidad y la satisfaccion

estudiantil con un coeficiente de correlacién de Spearman Rho = 0,831.

Palabras clave: Gestién de la calidad, Gestion de la calidad segun Malcom

Baldrige, Satisfaccién estudiantil.
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Abstract

This research is entitled: " Perception of the management of Student Quality and
Satisfaction at the Santo Tomas de Aquino Peruvian University of Science and
Integration - 2018", raises the main problem: What is the relationship between
quality management and student satisfaction in the Peruvian University Santo
Tomas de Aquino of Science and Integration - 2018 ?, hence the objective of this
research was established: Establish the relationship between quality management
and student satisfaction at the Peruvian University Santo Tomas de Aquino of
Science and Integration - 2018. For which the scientific method was used as a
general method and the descriptive one as a specific method, framed in a
correlational descriptive research design, the sample consisted of the total number
of students from the first to the eighth semester, with a total of 101 students. In
order to capture the perception of quality management and the level of student
satisfaction, two questionnaires of 33 and 20 items were designed respectively,
validated by experts and with Cronbach's alpha reliability coefficients equal to
0.927 and 0.890.

The results showed that more than 50% of the students do not perceive the
management of the quality of the directors of the university; likewise the student
satisfaction is in the medium to low level. Finally, the thesis concludes that if there
is a high positive relationship between quality management and student

satisfaction with a Spearman correlation coefficient Rho = 0.831

Keywords: Quality management, Quality management according to Malcom

Baldrige, Student satisfaction.
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Introduccién

La satisfaccion estudiantil es considerada como un indicador que refleja la
eficiencia de las diferentes dimensiones del servicio académico y por lo tanto se
convierte en un criterio de calidad. La medicién de la satisfaccion de las
necesidades del estudiante en cuanto a su formacion profesional, es una
actividad importante que permite identificar las fortalezas y debilidades del
servicio académico que se brinda en la Universidad Privada Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion.

Si se contrasta estos resultados con las expectativas que tiene el estudiante
sobre lo que va a recibir durante su formacion, entonces la medicién se vuelve
mas confiable. La investigacién que se alcanza, precisamente busca explicar la
correspondencia de la expectativa con la satisfaccién estudiantil por el servicio
académico que brinda la universidad.

El estudio se realizé en el aio académico 2018, la investigacion fue adaptada al
modelo de Gestion de la Calidad de Malcolm Baldrige y a los conceptos de Mejia
y Martinez respecto a la satisfaccion estudiantil. La investigacién se encuentra
estructurada en cuatro capitulos: En el primero, se determina el planteamiento de
la investigacién, la importancia del estudio, los objetivos. Se dan a conocer
antecedentes sobre el estudio y las definiciones basicas para su desarrollo.

En el segundo capitulo se abarca todo lo referente a marco tedrico y la hipétesis
de la investigacion, el capitulo tres trata de la metodologia de la investigacion, el
instrumento y recoleccion de datos, el ultimo capitulo muestra los resultados de la

investigacion y la prueba de hipotesis.
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Capitulo |

Planteamiento del Estudio

1.1 Planteamiento del problema
La problematica parte desde un concepto global e internacional,
centrandonos en el ambito local, todo esto gracias al apoyo de los directivos
de la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencias e
Integracién, quienes proporcionaron informacion histérica de estudiantes
matriculados, asi mismo en este capitulo se determind los objetivos

generales y especificos y se justificéd la investigacion.

Toda institucion plantea desde su fundacion o de acuerdo a sus
necesidades una estrategia de gestion de calidad, basado en los objetivos
institucionales, misién y vision. En funcién a estos pilares todos los
integrantes de la institucion enfocan sus esfuerzos a fin de alcanzar los

objetivos trazados, a partir de la buena direccion.

En el Peru desde el afio 2014, se ha iniciado el proceso de licenciamiento de
universidades, hasta enero del 2018 existian 56 universidades nacionales y
92 universidades privadas, es decir existen aproximadamente casi el doble
de universidades privadas frente a las universidades nacionales, esto nos
indica que existe una variada oferta para los estudiantes de parte de las
universidades privadas, y su éxito radica en su prestigio, a partir del afio
2000 se han incrementado mas de 50 universidades privadas,
incrementando la oferta educacional, por lo que cada una de estas tiene que
trabajar arduamente para lograr captar estudiantes y mantenerlos, es aqui
donde radica la importancia de establecer modelos de gestion de calidad
para ser competitivos (SUNEDU, 2019).

16



Ante esta situacion de elevada competencia, basicamente las universidades
privadas han optado por incrementar su eficacia y eficiencia, desarrollar
capacidades, brindar un valor agregado a los estudiantes y prepararlos para

un mundo cambiante (Mergan y Grant, 2000).

El Premio Nacional a la Calidad en Estados Unidos, en honor a Malcolm
Baldrige se utiliza como herramienta para evaluar las mejoras de la gestion
de la calidad dentro de una empresa o institucion. Este premio inspir6 al
Premio Europeo de la Calidad (EFQM), basados principalmente en la
satisfaccion del cliente y la eficiencia econdmica de la empresa. El Premio
Malcolm Baldrige, permite evaluar la excelencia de la gestion de la calidad
de la empresa, enfocandose a la satisfaccion del cliente, es por ello que en
la presente investigacion se utilizé como modelo principal para poder evaluar
la satisfaccion estudiantil frente a los servicios que brinda la universidad, en
este sentido se evaluaron desde el punto de vista Liderazgo, enfoque a los
clientes, aprendizaje de la organizacion, los recursos humanos, agilidad y
flexibilidad de respuesta, orientacién hacia el futuro, gestion basada en
hechos, responsabilidad publica y orientacién hacia los resultados (Zahoul,
2002).

El premio a la Gestion de la Calidad Malcolm Baldrige, nace como una
iniciativa en 1985, da su primer premio en 1988 y recién en el 2001 para una

entidad educativa, y en el 2004 para una universidad.

En la actualidad todas las instituciones educativas de educacion superior
enfrentan el gran reto de elevar su estatus y formar actores exitosos en los
cambios cientificos, tecnoldgicos y laborales, asi como en la creciente

integracion econdmica, social y politica de los distintos paises (Lau, 2018).

Mantener una poblacion estudiantil satisfecha garantiza la permanencia,
continuidad y recomendacion de los estudiantes dentro de la institucion, asi
mismo ellos plantean un nuevo modelo para evaluar la satisfaccion

estudiantil, a su vez este modelo puede ser utilizado por diversas
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instituciones avocadas al rubro de la educacion para tomar acciones para
mejorar la satisfaccion de los estudiantes y destacar entre los competidores
(Alves y Raposo, 2005).

A continuacién, mencionaremos a los autores principales que plantearon

instrumentos para medir la satisfaccion estudiantil:

A. Gento y Vivas (2003) quienes elaboran un instrumento para conocer la
satisfaccion de los estudiantes por sus resultados y experiencias.

B. Sanguesa y llzarbe (2006) El primer interés por la calidad se centro en
los productos y luego se expandié a los servicios en muchas ramas,
incluyendo al ambito educativo. Llegd asi a convertirse en un factor
competitivo estratégico.

C. Traba, Barletta, y Velazquez (2010) la calidad es un concepto abstracto
tan amplio en definicién y aplicacion que cada organizacion puede
entenderlo desde sus propios intereses,

D. Fernandez (2005) El concepto abarca el modo en que la empresa
satisface todas las especificaciones de sus clientes y todo contacto con
ellos, ya que contribuye a la imagen que se forman los clientes en sus
mentes sobre la empresa.

E. Botero y Pefia (2006) La percepcion de la calidad en el servicio debe
estar respaldada por una estructura y gestion organizacional, de tal
forma que se cree una filosofia de servicio que busque superar las

expectativas de los clientes.

Las universidades, segun la ley universitaria N° 30220, tiene como finalidad:
“Formar profesionales de alta calidad de manera integral y con pleno sentido
de responsabilidad social de acuerdo a las, necesidades, del, pais” (Art. 6
inciso 6.2). Para lograr alcanzar esta finalidad, consideramos a la
satisfaccion como una actitud frente a una actividad que se realiza, la misma
que puede ser positiva o negativa generando satisfacciones e
insatisfacciones. Sdlo la persona que, se encuentra satisfecha frente a una

actividad que recibe podra alcanzar sus fines en forma exitosa.
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La calidad en la formacién de recursos humanos constituye una de las
responsabilidades mas importantes que tiene la Universidad frente a la
sociedad, en consecuencia es necesario plantear las estrategias necesarias
que le permitan responder exitosamente a dichas demandas. Es en ese
contexto la “Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencias e
Integracidn”, planteé la implementacion del area de gestidon de calidad, esta
oficina se encargaria de velar el cumplimiento de los procesos de evaluacion
interna y externa que conduzca a la acreditacion universitaria de las
carreras, de esta manera se aplicara la politica y se alcanzaran las metas

planteadas logrando la eficacia en la gestion (Ver anexo 6).

La Oficina de Gestion de Calidad, responsable de conducir los procesos de
la organizacion de manera eficiente y oportuna, con la finalidad de orientar
las actividades y procesos, para un desarrollo arménico de cada una de las
dependencias universitarias: Facultades, Carreras Profesionales, Oficinas, y
otros, garantizando el cumplimiento de las orientaciones explicitadas en la
Mision y Vision Institucional, a la planificacion desarrollada, satisfaciendo las
necesidades de los clientes y de la sociedad en general. La implementacion
de este sistema, orientara a los directivos sobre las actividades
desarrolladas y alertara en aquellas que se incumplan con la finalidad de
plantear acciones preventivas que permitan atenuar o eliminar los errores,

corregirlos y brindar un servicio de calidad a los estudiantes.

La Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencias e Integracion,
constituida como persona juridica privada autorizada mediante Resolucion
N° 407-2012- CONAFU (Consejo Nacional para la Autorizacién de
Universidades) el 25 de Julio del afio 2012. Con la vision orientada a la
excelencia y tiene como fin la busqueda y difusion de la verdad, generacion
y difusiéon del conocimiento, la cultura, la ciencia y la tecnologia,
comprometidos con la formacidon de profesionales socialmente
responsables. La universidad inicié sus labores académicas en el afio 2015
con cinco carreras profesionales administracion y gestion de empresas,

ingenieria civil, ingenieria y gestion ambiental, contabilidad y derecho. Para
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ese ano se alcanzo un total de 448 estudiantes para el semestre académico
2015 |, para el 2015 1l se alcanzé un total de 266 estudiantes, al 2016 | se
registré un total de 331 estudiantes y para el 2016 II, se registré un total de
188 estudiantes, en el periodo 2017 | se registraron un total de 392
estudiantes y para el 2017 |l se registr6 181 estudiantes, en el semestre
2018 | sdlo se registro 102 estudiantes matriculados y en el periodo 2018 —
Il se registré 101 estudiantes matriculados. Estos resultados nos indican que
la poblacion estudiantil ha ido disminuyendo paulatinamente, motivo por el
cual se realiza la siguiente investigacion a fin de establecer si la gestion de
la calidad total se relaciona con la satisfaccion estudiantil, ya que de acuerdo

a los estudios de marketing un cliente satisfecho es fiel al servicio brindado.

Ante esta evidencia nos planteamos las siguientes interrogantes, ¢Cuales
son los factores de insatisfaccion estudiantil?, ; Qué gestién de calidad esta
utilizando la universidad? para poder alcanzar una explicacion a esta
interrogante se realizé un analisis por facultades que se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 1

Evolucion de matriculados por semestre académico y facultad

- . . Ingenieria
aSc:Z?:riti::eo Admelrr:%t::g;%n de Contabilidad Derecho Ingiir\]/'i?”a gges.tic'm ’
ambiental
2015 94 72 150 80 52
201511 63 56 64 51 32
2016- 76 69 98 53 35
2016-I1 48 34 57 26 23
2017 66 44 107 95 80
2017-1 34 25 50 36 36
2018- 12 18 32 29 11
2018 -1 11 19 34 27 10

Fuente: Extraido de la base de datos de la universidad de estudio (2018)
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Figura 1. Evolucion de matriculados por semestre académico y facultad.

Fuente: Extraido de la base de datos de la universidad de estudio (2018)

En la figura 1 se muestran la reduccion de estudiantes afio a afio. Por la
elevada oferta de universidades particulares en la ciudad de Huancayo, la
Universidad Santo Tomas de Aquino considerdé dentro de su organigrama
(ver anexo 6) la oficina de direccion de aseguramiento de la calidad y la
direccion de la calidad educativa, quienes en adelante se encargaran de
velar la satisfaccion de sus clientes finales (estudiantes), tanto en el aspecto

formativo, de infraestructura y econémico.

Por todo lo mencionado se ha considerado como ambito de investigacion la
Universidad Santo Tomas de Aquino, que es una universidad nueva en
Huancayo con no mas de cuatro afios de funcionamiento, asi que la
presente investigacion pretende determinar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes respecto a la gestion de la calidad que se imparte en esta

universidad.
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1.1.1.

Antecedentes.

A.

Estimados.

En el ano 2012, Samuel Gento, Presidente de la asociacion
europea de Liderazgo y Calidad de la educacion, manifiesta
que el objetivo fundamental de los modelos de calidad de una
institucion educativa es lograr el mas alto nivel de satisfaccion
estudiantil poniendo principal atencion a las necesidades
educativas y al logro de las expectativas que se le planteen.
Esto es debido que el estudiante es la razén de ser de la
existencia de las instituciones educativas y equivale como en
las empresas al cliente externo. Se le considera cliente interno,
en la medida que también es coagente de su educacion
asumiendo la parte activa de su aprendizaje. Y esto es porque
también esta basado en su autoestima, motivacion, disciplina,
confianza; auto gestionando el conocimiento, tomando
decisiones sobre su educacion, gestionando sus propios
recursos, responsabilizandose de lo que va a aprender y
principalmente, que pueda sustentar con principios éticos el
valor ante los demas sobre lo que espera de su formacién

educativa.

Asi mismo, la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, en el
2015 implementd un Sistema de Gestidn de la Calidad, basado
en los estandares del premio a la Calidad estadounidense
Malcolm Baldrige, obteniendo muy buenos resultados, puesto
que este premio se adecua al contexto de la gestion de la

calidad educativa.

Promovidos.

En nuestro pais se estandarizé y formalizé la gestion de la
calidad educativa, a través de una resolucién de su Consejo
Directivo, la Superintendencia Nacional de Educaciéon Superior
Universitaria (SUNEDU) aprobd los “Estandares para la
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creacion de facultades y escuelas profesionales”. Asi, se
cumple con dar marco normativo al articulo 35 de la Ley
Universitaria, el cual sefala que la creacion de facultades y
escuelas profesionales debe realizarse de acuerdo a los

criterios establecidos por la SUNEDU.

Con esta norma, las universidades que creen una nueva
facultad o escuela profesional tienen un plazo de diez dias
desde la emisién de su resolucion para informar a la SUNEDU

sobre el cumplimiento de los nuevos estandares, a saber:

Primero: presentar la justificacion legal, académica, técnica y
de mejora de la calidad que motiva la apertura de la unidad
académica creada.

Segundo: Demostrar la disponibilidad de recursos para el
personal docente, infraestructura y equipamiento. En sus
propuestas, la universidad debera definir las aulas, laboratorios
de ensefianza e investigacion, talleres, bibliotecas fisicas y
digitales con textos y publicaciones de investigacion, espacios
de estudio, sala de reuniones y ambientes para docentes de la
facultad o escuela profesional a crearse. Respecto a la
investigacion, la universidad debera definir recursos humanos,
materiales y financieros, asi como contar con programas de
iniciacion cientifica en los grupos de investigacion reconocidos
por la universidad. Para sustentar la capacidad de cumplir con
lo proyectado, la universidad debera presentar su presupuesto
desagregado y las fuentes de financiamiento disponibles.
Tercero: Demostrar que los contenidos educativos se
encuentran en sintonia con sus objetivos académicos y agrupar
por afinidad las carreras a ser ofrecidas en una facultad, segun
correspondan a un mismo campo educativo o tengan

contenidos u objetivos de estudio comunes.
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1.1.2.

Cuarto: Adecuar sus documentos normativos, académicos y
de gestion.

Quinto: Presentar el disefio organizacional de la facultad o
escuela profesional.

Sexto: Definir un plan de implementacion con cronograma,
actividades, recursos, responsables, acompafiado por
mecanismos de seguimiento y evaluacion.

La nueva norma también precisa que para las personas a
cargo del decanato de una facultad o de la direccion de una
escuela profesional, es contar con el grado de maestria o
doctorado -segun corresponda- debe haber sido obtenido en el
mismo campo profesional en el que se encuentran los
programas académicos de la facultad o direccion que se va a

dirigir.

También se considerara valido que los estudios de maestria o
doctorado —segun corresponda— hayan sido realizados en un
campo de conocimiento afines o complementarios, o que
guarden correspondencia directa o complementaria con su
formacion previa, la cual debera tener contenido afin a los
programas académicos de la facultad o la escuela profesional a

dirigir.

Precedentes.

Desde sus inicios, lo que actualmente supone la gestién de la
calidad, se vio necesitada del aporte de estudiosos del tema o gurus
de la calidad, como se les conoce actualmente, quienes con sus
enfoques e ideas han generado conocimiento importante para la
administracion 'y operacibn de organizaciones altamente

competitivas.

Segun Gutiérrez (1997); Gonzalez (2002); Moreno (2003), los

principales autores y precursores de los conceptos modernos de
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calidad fueron en primer lugar los americanos, que iniciaron sus
ensefanzas a principio de los 50, luego “los japoneses” que en la
ultima etapa de esa década continuaron enriqueciendo el legado
que perdura en la actualidad y en los afios 70 y 80 nace una nueva

generacion de autores denominada la “nueva ola occidental”.

Lo mas destacable del legado de la primera generacion de gurus es
la efectividad con que introdujeron el cambio en la industria
japonesa, comenzando por la aplicacion del control estadistico de
los procesos, que puso a ese pais en el camino del liderazgo
mundial en calidad de productos y procesos productivos. Tres son
los mas destacados: Edwards W. Deming, Joseph M. Juran y

Armand V. Feigenbaum.

La segunda generacién aportd una serie de herramientas y
metodologias sencillas, el concepto de formaciéon masiva a todos los
niveles y el trabajo en equipo. Aqui se encuentran los maestros
Kaoru Ishikawa, Shingeo Shingo, Genichi Taguchi y Shigeru Mizuno.
La tercera se centré fundamentalmente en la toma de conciencia de
la importancia de la calidad en sus diversos enfoques como: el cero
defectos, la orientacion al cliente, la importancia de los recursos
humanos, entre otros. Aqui se destacan Philip B. Crosby, Claus

Moller y Tom Peters.

Enfoque normalizado

Segun Gutiérrez (2010) muchas empresas gestionan o pretenden
gestionar su sistema de calidad con base en los requisitos de las
normas internacionales ISO 9000, esta certificacion garantiza la

calidad del producto o servicio.
La Organizacion Internacional de Normalizacion, con sede en

Ginebra, Suiza, nacié en 1947. Desde entonces, adoptdé como
nombre oficial el vocablo ISO.
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Las normas son en gran medida las que gobiernan la estructura de
los Sistemas de Gestion de la Calidad, modernos y hacen
orientacion hacia la calidad total. Estas normas han sido
desarrolladas sobre la base de los conocidos principios de la gestion
de la calidad enfatizando en los planes estratégicos, el enfoque al
cliente, el liderazgo, la gestion de procesos, la documentacion, el
seguimiento y la medicidén, el mejoramiento continuo, los recursos
humanos y los recursos materiales y financieros; constituyendo los
primeros siete las prioridades de implantacién en dicho enfoque.

La normalizacion de la gestion de la calidad total implica que el
departamento de calidad sea un coordinador organizacional de
todos los departamentos, bajo el enfoque de la calidad total, donde
cada departamento o area debe conocer e identificar el papel exacto

que tiene que cumplir.

El Premio Nacional de la Calidad es un programa mas completo que
la ISO 9001, ya que contempla muchos mas aspectos
administrativos de la organizacion, mientras que la serie I1SO tiene
un alcance mas limitado, ya que es una norma genérica, que
establece requisitos minimos. Los criterios del Premio Nacional de la
Calidad de Malcolm Baldrige son mucho mas especificos; los
lineamientos sefalan en lenguaje un poco mas detallado lo que se
espera obtener. En cambio, la Serie ISO esta disefada para ser

inclusiva, no exclusiva.

A pesar de que las criticas senalan que la ISO 9001 no es una
herramienta de calidad efectiva, al analizar los componentes de la
norma ISO 9001 se muestra que son consistentes con otros
modelos de aseguramiento de calidad. Es probable que existan
mejores herramientas para administrar calidad en algunas industrias
y una situacion competitiva en otras, lo que no es fundamentalmente

incompatible con la gestion de calidad. La estructura de la norma
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ISO 9001 sugiere que el logro de los indicadores de certificacion
garantiza un umbral efectivo de aseguramiento de la calidad. La
pregunta empirica se dirige a que si la organizacion deberia obtener
primeramente la certificaciéon cumpliendo con los requerimientos de
los principales clientes o si la ISO 9001 es un componente de los
modelos de calidad total.

En tal sentido se realiza una breve comparacion de los enfoques
principales de las normas ISO 9001: 2000 y el Premio Nacional de

Calidad Malcolm Baldrige.

Uno de los principios que rige a ambos sistemas de gestion de la
calidad esta ligado a la responsabilidad de la direccion, es decir el
liderazgo "Los lideres establecen la unidad de propodsito y la
orientacién de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, donde el personal puede llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion" (Nava,
2002, p. 69), si bien es cierto ambas consideran al liderazgo dentro
de sus enfoques, el premio nacional va mas alla, al establecer la
responsabilidad fundamental de la alta direccion como tener un
comportamiento ético, congruente e involucrado con la organizacion,
ya que con estas acciones logra inspirar y motivar al personal a que

contribuya a impulsar a la organizacion.

Respecto al enfoque al cliente que es parte de la razén de ser de
estos modelos, es decir, son los cimientos filosoficos, con se
concibieron tanto la ISO 9001:2000 como el Premio Nacional de
Calidad Malcolm Baldrige. El éxito de la organizacién depende de
entender y satisfacer las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los clientes y usuarios finales, actuales y potenciales, asi
como la consideracion y comprension de las otras partes
interesadas. La ISO 9001:2000 establece que es la alta direccién
como responsable de asegurar que la organizacién entienda las

necesidades y expectativas de sus clientes y mercados; mientras
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que, el Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige analiza la
forma como la organizacion profundiza en el conocimiento de los
clientes y mercados y como éstos perciben el valor proporcionado
por la organizacién. Ademas, incluye la manera en que se fortalece
la relacidon con sus clientes y usuarios finales y la evaluacion de su
satisfaccion y lealtad.

Por otro lado la planificacion, para el Premio Nacional de la Calidad
Malcolm Baldrige examina la forma en que la organizacion establece
sus objetivos estratégicos globales y desarrolla sus estrategias,
tomando en cuenta sus recursos, prioridades y circunstancias. Asi
mismo, la ISO 9001:2000 reafirma el hecho de que debe realizarse
una planificacion para asegurar que los recursos y métodos
necesarios estén disponibles para el logro de la politica y objetivos

de calidad.

La gestién de los recursos, para la ISO 9001:200 recomienda la
gestion respecto a los relacionados con las oportunidades y
restricciones, los tangibles, los intangibles, las estructuras de
organizacion, la gestion de informacion y tecnologia, etc., mientras
que el PNCMB esta orientada a la organizacién planea sus objetivos
atendiendo a todos los grupos de interés y considera sus recursos,
prioridades y circunstancias con el fin de asegurar el cumplimiento

de dichos planes de accion.

Para la realizacion del producto o enfoque a los resultados, en la
ISO 9001:2000 y en el PNCMB se da sentido a los elementos a
considerar en el proceso de realizacion del producto, donde se
establece que se debe verificar la ejecucidn de los planes de accion
que contribuyen al logro de los objetivos estratégicos. Los recursos
necesarios (infraestructura, ambiente de trabajo, informacién,
entrenamiento,  recursos  financieros, recursos naturales,

proveedores, alianzas, etc.) deben asignarse segun se identifiquen
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las entradas y los resultados requeridos; esto de acuerdo con el

enfoque de procesos.

Los modelos persiguen el seguimiento continuo de las acciones de
la organizacion para la mejora del desempeno y los registros de su
implementacion, que son datos basicos para mejoras futuras para
lograr la satisfaccion del cliente y lograr un valor agregado. El Par
Consistente fija su atencion en el aspecto de asegurar de forma
eficaz y eficiente la medicion, recopilacién y validacion de datos para
garantizar el desempefio de la organizacién y la satisfaccion de las
partes. Y, el PNCMB evalua los niveles de satisfaccion y lealtad de
sus segmentos de clientes y usuarios finales, como consecuencia
del uso de sus productos y servicios y por la relacion completa con

Su organizacion.

Finalmente podemos decir que los modelos ISO 9000 y el Premio
Nacional de Calidad Malcolm Baldrige, son modelos que tienen
muchas interrelaciones y pueden verse como complementarios. La
ISO 9001 establece los requisitos minimos que deberia cumplir una
organizaciéon para lograr contar con un sistema de calidad y el
Premio Nacional de Calidad define los requisitos de excelencia para
las organizaciones, pretendiendo asi que el proyecto de la gestidon
de la calidad total se implemente progresivamente a lo largo de toda
la estructura de la organizacion, para cooperar en el proceso de
integracion, operando todas las modificaciones y mejoras necesarias
y evitando alguna pérdida de las caracteristicas institucionales. Ello
debido a que la orientacion fue, primero, para obtener la certificacion
de la Calidad ISO 9001 en un departamento especifico, buscando
después extender el proceso a la gestion de la calidad total a la

organizacion en su totalidad.
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1.2 Formulacién del problema y justificaciéon del estudio

1.2.1 Problema general.

¢ Qué relacion existe entre la percepcion de la gestion de la calidad y

satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e Integracion - 20187

1.2.2 Problemas especificos.

A.

¢ Qué relacion existe entre el liderazgo y satisfaccidon estudiantil
en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracion - 20187

¢ Qué relacion existe entre el planeamiento estratégico vy
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracioén - 20187

¢ Qué relacion existe entre el enfoque en el mercado y los
clientes y satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana
Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién - 20187?

¢ Qué relacion existe entre el analisis de la informaciéon y
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 20187

¢ Qué relacion existe entre el enfoque en los recursos humanos
y satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 20187

¢ Qué relacion existe entre la gestion de los procesos y
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracioén - 20187

¢ Qué relacion existe entre los resultados del negocio vy
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo

Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 20187

Justificacion del estudio.
Justificacion teérica.
En lo tedrico nos basamos en el articulo cientifico de

Valenzuela y Rosas (2006) quienes desarrollaron una
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investigacion referente a la gestion de la calidad basados en
los criterios de Baldrige en la educacion universitaria,
investigacion nos permitio plasmar un analisis de los criterios
de gestidon de calidad que tiene la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién, las cuales a su vez
nos permitiran medir el grado de satisfaccion estudiantil
basados en los criterios establecidos por Mejias y Martinez
(2009).

La importancia teorica de la presente investigacion radica en la
propuesta de la adaptacién del modelo de calidad de Malcolm
Baldrige para medir la percepcion de los estudiantes sobre la
gestidon de la calidad que tiene la universidad, de esta manera
analizar holisticamente a todos los miembros encargados de la
gestion, y asi determinar la satisfaccion de los estudiantes y

cuales son los temas mas criticos que se deben mejorar.

En los ultimos afos se han aperturado varias universidades
tanto privadas, como nacionales, es por ello que para poder
alcanzar el éxito es imprescindible ganar prestigio y mejorar los
estandares de calidad, asi mismo las supervisiones realizadas
por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU) obliga a cada institucion tener una
oficina de gestion de la calidad, esta oficina esta encargada de
identificar el buen desempefio de los miembros de la
organizacion y estandarizarlo para que en términos
coloquiales, todos hablen un solo lenguaje y resulte viable el

crecimiento y avance de la institucién.

En resumen, la justificacion de la presente investigacién radica
en identificar la relacion existente entre la percepcion de la
gestion de la calidad y satisfaccidn estudiantil, aplicando los

criterios de Malcolm Baldrige como un esquema de gestion
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para la organizacion de la educacion universitaria, que le

permitira obtener la perfeccion en el desempernio.

Justificacion practica

En lo practico los diversos factores como: la alta competencia
existente en el mercado, las ajustadas condiciones
economicas, las restricciones gubernamentales por una mayor
eficiencia en la asignacion de los recursos, las necesidades de
acreditaciones nacionales e internacionales, el surgimiento de
rankings para las universidades, etc., contribuyen a que las
instituciones educativas, a menudo lentas para realizar
cambios significativos, estén adoptando la gestion por calidad

total y alto desempefio.

Esencialmente, esta filosofia de gestion apunta a la orientacién
al cliente, a la mejora continua, a la participaciéon activa del
personal, a la alineacidén sistémica de los procesos y a la
obtencién de resultados de alto desempeno. Bajo esta
perspectiva, muchas instituciones del sector de la educacion
han adoptado la Gestion por Calidad Total y la Excelencia en el
Desempefio y concretamente los criterios Baldrige como un

modelo de gestidn altamente util y prestigioso.

El propdsito de esta investigacion es, por una parte, identificar
y comprender la relacidon entre los procesos y los resultados del
desempefio organizacional y por otra, determinar la eficacia de
la aplicacion de los criterios Baldrige como herramienta para
evaluar la gestidn de la calidad total en la Universidad Peruana
Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién para una
organizacion de educacion universitaria que le permita obtener

la excelencia en el desempenio.
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Hablar del sistema de gestion de la calidad es referirse a la
forma como una organizacion realiza la gestion empresarial
asociada con la calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizacional junto con la documentacion, procesos
y recursos empleados para alcanzar los objetivos de calidad y
cumplir con los requisitos del cliente. Los sistemas de gestion
de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como
se hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen,
precisando por escrito el como y registrando los resultados

para demostrar que se hicieron.

Justificacion metodolégica

La presente investigacion esta enmarcada en el método
cientifico, de tipo no experimental segun su naturaleza y
transversal por el tiempo de investigaciéon a nivel descriptivo
correlacional, con disefio correlacional de dos variables por un
lado tenemos la gestion de la calidad total y por el otro la
satisfaccion estudiantil, se utilizd como instrumento de
recoleccion de informacion la encuesta estructurada en escala
ordinal, evaluando a los 101 estudiantes del primero al octavo
semestre de la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino

de Ciencia e Integracion.

1.3 Antecedentes relacionados con el tema

1.3.1

Antecedentes internacionales.

Alvarez, Chaparro y Reyes (2015) en su investigacion magistral
titulada: “Estudio de la Satisfaccion de los Estudiantes con los
Servicios Educativos brindados por Instituciones de Educacion
Superior del Valle de Toluca. (Investigacion Magistral). Universidad
Auténoma de México. El objeto de esta investigacion fue materializar
un diagnéstico de satisfaccion de los estudiantes en relacion con los

servicios educativos de |.E.S. en el Valle de Toluca, que sea como
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impulsor para futuras investigaciones y estudios de comparacion con

otras regiones de México y otros paises”.

Mediante el tipo de investigacion descriptiva, cuantitativa,
transversal no experimental, se encuesté a 383 estudiantes de
diferente I.E.S. del Valle del Toluca, en los espacios de licenciatura y
maestria. En los resultados se observé que el promedio del nivel de
satisfaccion es 3,21 que significa que en las preguntas: Pertinencia
del plan de estudios, contenido de las asignaturas y relevancia de la
informacion y posibilidad de su aplicacion, los estudiantes se

muestran moderadamente satisfechos.

Esto nos conllevé a concluir que: “El nivel de satisfaccion se ubica,
considerando la media aritmética, en niveles de 3,12 siendo esto
superior a la medicion central, obteniendo un ligero nivel de
satisfaccion que genera muchas areas de oportunidad para mejorar

este indicador”.

Pérez y Pereira (2015) en su investigacion magistral titulada:
Satisfaccion estudiantil: un indicador de la calidad educativa en el
departamento de biologia celular, Universidad Central de Venezuela.
Esta investigacion tuvo como objetivo fundamental propiciar
investigacion analitica en estos parametros de calidad, que permitan
realizar acciones estratégicas para cumplir los objetivos planteados
por el colegio. La informacion se obtuvo mediante la aplicacion de
un instrumento anticipadamente validado con una escala tipo Likert
de 5 puntos, el cual fue aplicado a 80 estudiantes del Departamento

de Biologia Celular del sexto y el noveno semestre de la carrera”.

Los resultados indicaron que “los factores generadores de
satisfaccion e insatisfaccion en los estudiantes en los servicios
ofrecidos por la instituciéon para su fortalecimiento profesional. La

satisfaccion o insatisfaccion del estudiante contribuira en la
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busqueda de mejoras en la evaluacion de inconvenientes que se
puedan propiciar en el tiempo, también podrian ser objeto de ser
considerados para las reformas curriculares que se estan generando

dentro de la institucion educativa para el logro de la calidad”.

Moreno (2015) en su investigacion magistral: “Analisis comparativo
de los modelos de gestion aplicados a empresas ecuatorianas de
extraccion de crudo. Ecuador. La presente investigacion se
concentra en el analisis comparativo de los modelos de gestion de
calidad, la metodologia de Deming, EFQM y Baldrige. La parte
practica de la investigacidon constituye su aplicacidén en las empresas
de extraccion de crudo en el pais, para lo cual se realiza un analisis
situacional del sector, fundamentado en aspectos politicos,
econdmicos y sociales; asi como el diagnéstico del sector
exportador del pais, ya que las empresas de extraccion de crudo se
enfocan en la exportacién, y son de suma importancia para el pais,
por el flujo de fondos fruto de las ventas internacionales de

petroleo”.

Cdrdova (2013) en su tesis magistral titulada: “La satisfaccion
estudiantil y su incidencia en el perfil de los egresados de la carrera
de marketing y gestion de negocios de la facultad de ciencias
administrativas. Esta investigacion se enfoco en la valoracion de la
satisfaccion estudiantil y su incidencia en el perfil de egresados de la
carrera de marketing y gestion de negocios de la Facultad de
Ciencias Administrativas, para tal se considerd las competencias
profesionales  docentes, aspectos académicos, servicios
administrativos, ambiente de estudios, biblioteca, centros de

computo, cafeteria actitudes personales y sociales”.
Llegando a la conclusion de que entre las mayores insatisfacciones

se encuentran las falencias en pedagogia por parte de los docentes,
ya que, si bien dominan los contenidos de las materias, se perciben
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1.3.2

debilidades en la metodologia de ensefanza, por tal razén el

proceso de ensefianza aprendizaje no alcanza la calidad pretendida.

Valenzuela y Rosas (2013) en el articulo cientifico titulado: “Los
criterios Baldrige aplicados a la gestion por calidad total y a la
excelencia en el desempero de la educacion universitaria, Chile y
Meéxico. El propésito de esta investigacion es, por una parte,
identificar y comprender la relacion entre los procesos y los
resultados del desempefio organizacional y por otra, determinar la
eficacia de la aplicacion de los criterios Baldrige como un modelo de
gestidon para una organizacion de educacion universitaria que le

permita obtener la excelencia en el desempeno”.

Antecedentes nacionales.

Padilla (2018) en su investigacion magistral: Indicadores de
autoevaluacion para la mejora del modelo de calidad institucional de
la Universidad Peruana de Las Américas, Lima 2017, este
documento se fundamenta en desarrollar un seguimiento oportuno
de las debilidades que contribuya a la mejora continua con el
consiguiente beneficio para la Integridad Institucional, el servicio
adecuado a los alumnos, la evaluacion de los docentes y servicios
de apoyo en base a estandares de calidad Nacional e Internacional.
Se consideré6 una muestra de 362 estudiantes y 166 directivos,
docentes y administrativos. La investigacién esta enmarcada en los
modelos de calidad de Deming, Malcolm Baldrige, EFQM de
Excelencia, RIACES, el Modelo de Autoevaluacion del Consorcio de
Universidades, que ha sido validado, tomando los aportes de la
Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion
Universitaria (CONEAU), Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacién y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE) y del
Licenciamiento SUNEDU a nivel Nacional. Se concluyé que el
modelo de Calidad Institucional, logra sus objetivos de mejora

continua en las diferentes dimensiones estudiadas y en cada una de
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ellas, se ha establecido indicadores, directamente relacionados con
la autoevaluacion y sus resultados en la medicidén, se traducen en
planes mejora, siendo significativos los aportes y logros que
conllevan a una mejor formacion profesional, a la satisfaccion del

alumno y gestion institucional.

Eyzaguirre (2015) en su investigacion doctoral: Expectativa y
satisfaccion estudiantil por el servicio académico de la Universidad
Privada de Tacna, 2015. Peru. Esta investigaciéon busco explicar la
relacion entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el
servicio académico que da la Universidad Privada de Tacna (UPT)
en base a la relacion establecida entre las variables y los
componentes de la variable expectativa al inicio del afio con el nivel
de satisfaccion que presentan los estudiantes al concluir el ano

académico 2015.

Utilizando un tipo de investigacidn basica con disefio descriptivo,
explicativo — correlacional, evalu6 a una poblacion de 5289
estudiosos matriculados en 20 carreras que facilita la UPT. El
tamano de la muestra es de 350 estudiantes con un margen de error
de +_ 5% segun tablas de Fisher-Arkin-Colton. La seleccion se
realizd por muestreo estratificado proporcional. La recopilacion de
datos se realizé a través de cuestionarios en dos momentos. Los
datos sobre la expectativa se recogieron al inicio del aino académico
2015 y los de la satisfaccion al finalizar el mismo. Para establecer la
relacion entre las variables se trabajo con la prueba del Chi

cuadrado.

Se establecid que “casi la mitad de los estudiantes tienen una
expectativa moderada frente al servicio académico y un
comportamiento similar en cuanto a la satisfaccion. La satisfaccion
ha mejorado a la expectativa de los estudiantes en casi 10 puntos

porcentuales”.
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1.3.3

Cadena, Mejia, Vega y Vasquez (2015) en su investigacion titulada:
“La Satisfaccion estudiantil universitaria: analisis estratégico a partir
del anélisis de factores”. Peru. Este trabajo tuvo como premisa
presentar estrategias para lograr la satisfaccion estudiantil iniciando
de su medicién y del analisis factorial del constructo en una
universidad mexicana, usando un instrumento de medicion de
satisfaccion estudiantil universitaria (SEUing). Fue de un estudio
exploratorio fundamentado en una revision bibliografica del tema”.
Mediante un muestreo no probabilistico fueron recolectados 100
datos en la carrera de Ingenieria Industrial, a partir de los cuales,
previa demostracion de la adecuaciéon muestral (determinante de la
matriz de correlacién = 8,93x10° y el estadistico de Kaiser, Meyer y
Olkin “KMO” fue de 0.849), se hizo un analisis de factores. Usando
una rotacion Varimax, se identificaron 4 dimensiones y fueron
denominadas: Ensefanza, Organizacion Académica, Vida
Universitaria, Infraestructura y Servicios Universitarios; con
consistencias internas de a1=0,894; a2=0,869; a3=0,822; a4=0,745,
respectivamente. Dando a conocer un 67% de la varianza total. Las
pruebas estadisticas hechas (significativas al 5%), el analisis de
fiabilidad (alfa de Cronbach > 0,70), evidencian la validez y fiabilidad

de la escala satisfaccion estudiantil universitaria usada.

Antecedente local.

Cortéz (2014) en su tesis de maestria titulada: “Gestion de la
calidad de servicios en la satisfaccion del usuario interno de la
direccion regional de Salud Junin 2011”. El objeto de trabajo es el
estudio empirico del usuario interno de la Direccion Regional de
Salud Junin, especificamente de los servidores nombrados, desde la
perspectiva de los propios investigados, a través de un enfoque
cualitativo, a fin de analizar si se sienten satisfechos en la
cotidianeidad de su trabajo; describir los aspectos generadores de

mayor satisfaccion laboral y los factores de insatisfaccion laboral
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determinando como ésta influye en la Gestién de la Calidad del
servicio que se brinda como sector. La estrategia metodoldgica
utilizada para la obtencion de datos es la encuesta, nos permitid
explorar los significados de los sujetos estudiados y captar detalles y

matices expresados en la misma.

Ademas, a través de una estrategia gradual de muestreo, se ha
seleccionado una muestra de 76 servidores nombrados, del grupo
ocupacional profesionales de la salud y administrativos, de distinto
sexo, edad y experiencia, para su posterior analisis e interpretacion.
En el area de estudio se identificaron un conjunto de factores de
orden interno, que limitan considerablemente la calidad de los
servicios técnicos administrativos y repercute en una eficiente
Gestion de la Calidad. Considerando que la Direccion Regional de
Salud es un sistema abierto, compuesto por subsistemas que
interactuan de manera integral, cuyos factores de orden interno, se
demuestran en la existencia de expectativas no satisfechas de los
usuarios internos, relacionados a las mejoras laborales respecto a la
falta de motivacién e incentivos de capacitacion, las diferencias
entre el personal asistencial y el administrativo, en los horarios, etc.;
que se evidencian en el desenvolvimiento limitado de las funciones,
en el ausentismo, en el debilitamiento de la cultura organizacional,

que conlleva a la baja calidad de los servicios que ofrecen.

1.4 Objetivos

1.4.1

Objetivo general.
Establecer la relacion que existe entre la percepcion de la gestion de
la calidad y satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo

Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018.
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1.4.2 Objetivos especificos.

A. Determinar la relacion que existe entre liderazgo y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino
de Ciencia e Integracion — 2018.

B. Determinar la relacibn que existe entre el planeamiento
estratégico y satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana
Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

C. Determinar la relacion que existe entre el enfoque en el
mercado y los clientes y satisfaccion estudianti en la
Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracion — 2018.

D. Determinar la relacion que existe entre el analisis de
informacion y satisfaccion estudiantii en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion —
2018.

E. Determinar la relacion que existe entre el enfoque en los
recursos humanos y satisfaccién estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion —
2018.

F. Determinar la relacion que existe entre la gestion de los
procesos Yy satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana
Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién — 2018.

G. Determinar la relacion que existe entre los resultados del
negocio y satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana

Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

1.5 Limitaciones del estudio
La unica limitacién y restriccion fue la escasez de antecedentes de
investigacion respecto a la gestion de la calidad segun el modelo de
Malcolm Baldrige aplicados a instituciones educativas, sin embargo, la
investigacién fue viable en su realizacién gracias a las investigaciones

existentes que se relacionan de una u otra forma con el tema.
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Capitulo Il

Marco Teérico

2.1 Bases Teoricas Relacionadas con el Tema

211

Gestion de la calidad.

El término “Gestidn de la calidad” tiene diferentes significados segun
el rubro del negocio, la definicion mas préxima no apunta a la buena
gestibn o mala, mas bien a garantizar que una organizacion, un
producto o un servicio sean consistentes y por ello plantea cuatro
componentes. (Kenneth, 2005, p. 32)

1. Planeamiento de la calidad

2 Control de la calidad

3. Aseguramiento de la calidad

4

Mejoras en la calidad.

Segun Kenneth (2005), la gestion de la calidad se centra no solo en
la calidad del producto, servicio o la satisfaccion del cliente, sino en
los medios para obtenerla. (Aguilar, 2018) define “la gestion de la
calidad utiliza el aseguramiento de la calidad y el control de los

procesos para obtener una calidad mas consistente” (p.15)

La gestidon de la calidad es un sistema de gestidn que persigue el
mantenimiento y la mejora continua de todas las funciones de la
organizacion con el objetivo de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Este concepto a menudo se refiere al
término inglés total quality management (TQM) utilizado

ampliamente en la literatura.

La teoria de la gestion de la calidad ha sido desarrollada a partir de
tres areas principales: “las contribuciones de los lideres de la calidad
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Deming, y Juran, los modelos de calidad (Premio europeo de
calidad, Premio Malcolm Baldrige, Premio Deming) y los estudios de
medida” (Menguzzato, 2009, p.129). En el primer caso, las
ensefianzas de estos autores muestran aspectos comunes para
desarrollar una cultura de la calidad, como entre otros, el liderazgo,
la formacién, la participacion de los empleados, la gestion de
procesos, la planificacién y las medidas de la calidad para la mejora
continua. Estas ideas han ejercido y ejercen una notable influencia
sobre estudios posteriores, de modo que la literatura sobre gestion
de la calidad se ha ido desarrollando a partir de las mismas
identificando diferentes dimensiones para garantizar su éxito:
enfoque basado en el cliente, compromiso de la direccion,
planificacion de la calidad, direccion basada en hechos, gestidén de
personas, aprendizaje, gestion de procesos, y cooperacion con los

proveedores.

Para medir la gestion de la calidad se elaboraron diversos
instrumentos las cuales sirven de apoyo para los directivos e
investigadores quienes tienen la dificil labor de tomar decisiones
relacionados a la gestiéon de la calidad. Esta revisidon nos permite
afirmar que existe un tronco comun entre todos los autores, a pesar
de existir diferencias, y por otro, que en la practica las empresas
pueden seguir unos modelos que son conocidos y aceptados debido
a su estandarizacidn como guia para desarrollar la gestién de la
calidad. Esta literatura permite identificar las dimensiones de la

gestion de la calidad (Menguzzato, 2009, p. 131)

A. Modelo Malcolm Baldrige
El modelo Malcolm Baldrige orienta a los lideres en una
organizacion hacia una direccion estratégica y hacia los
clientes. Ademas, deben basarse en logros mediante una
adecuada direccion y gestidn. Asimismo, deben tener en

cuenta que para poder construir una estrategia son clave los
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indicadores de desempefio y el conocimiento organizativo.
Dicha estrategia debe de estar alineada con los procesos
claves de la organizacion y los recursos para que de esta
manera se pueda conseguir un desempefio optimo de la
organizacion y la plena satisfaccion de los clientes y los grupos

de interés.

El modelo de Malcolm Baldrige se basa en un enfoque hacia el
mercado y cliente, mediante el liderazgo, la planificacion y

estrategia.

Asi mismo el enfoque de este modelo busca conservar una
ventaja competitiva por medio del liderazgo hacia el cliente,
apoyando a la empresa en la medicién de indices. Ademas, el
benchmarking, lo cual permitra mantener la ventaja

competitiva deseada.

El modelo Malcolm Baldrige es el modelo de excelencia
utilizado en Estados Unidos y es el marco de referencia
utilizado para la evaluacion del premio nacional de calidad de
Estados Unidos. Este modelo considera siete puntos clave, que
son los que sirven para evaluar el sistema de gestion de la
calidad:

. Liderazgo

o Planificacion estratégica

o Orientacién al cliente y al mercado

o Informacion y analisis

o Orientacion a los recursos humanos

o Gestion de los procesos

o Resultados del negocio
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Criterios de la gestion de la calidad segun el enfoque de
Malcom Baldrige

El premio de Malcolm Baldrige, contribuye a fortalecer la
competitividad de las organizaciones ayudando a mejorar sus
practicas de gestion, capacidades y resultados; facilitando la
comunicacion y el intercambio de informacién sobre mejores
tipo y;
herramienta de trabajo para comprender y gestionar el
de

practicas entre organizaciones de todo como

desempefio, la planificacion y las oportunidades

aprendizaje.

El modelo es tan versatil que permite adaptarse a todo tipo de
organizaciones y establecer los estandares que desean lograr
en funcion de las metas establecidas, sin que le sean

impuestas directamente.

Este modelo tiene establecido 7 criterios de evaluacion:

Tabla 2

Categorias, valores fundamentales y asunciones teoricas

Criterios

Valores fundamentales

Asunciones tedricas

Liderazgo

Planeacion estratégica

Orientacion en los
estudiantes, grupos de
interés y al mercado.
Medicién, andlisis y gestion
del conocimiento.

Orientacion en el personal

Administracion de procesos

Resultados del desempefio
organizacional

Liderazgo visionario.
Responsabilidad social

Orientaciéon en los
resultados y en la
creacion de valor.
Vision del futuro.

Educacion centrada en
el aprendizaje.

Administracion sobre la
base de realidades.

Aprendizaje personal y
organizacional.

Administracién para la
administracion.

Perspectivas sistémica

Administraciéon de
calidad. Teoria de los
recursos humanos.

Teoria de  sistemas.
Administracion de la
calidad.

Administracion de la
calidad.

Teoria de  sistemas,
administracion cientifica.
Administracion de la
calidad.

Aprendizaje
organizacional,
relaciones humanas.
Administracion de la
calidad.

Administracién cientifica
y administracién de la
calidad.

Teoria de sistemas

Fuente: extraido de (Valenzuela 2013, p.41).
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Liderazgo: Trata de ver como los altos directivos gestionan
sus equipos de trabajo y como ellos mismos asumen estas
responsabilidades. Piezas clave controlar como funcionan para
conocer el funcionamiento de sus equipos.

Planificacion estratégica: Fundamental para marcar hacia
donde quieres llegar, las organizaciones tratan de fijar unas
metas y marcar un sendero hacia ellas.

Enfoque del cliente y del mercado: Pieza clave para estar
siempre enfocado al cliente, conocer sus necesidades y
cubrirlas. Conocer como se esta moviendo el mercado para
enfocar una estrategia competitiva.

Gestion de medicion, anadlisis y conocimiento: sin medicién
no existe capacidad de mejora. Por ello mantener bases de
datos que apoyen a una dinamica de analisis y estudio de
datos ayudara a mejora el rendimiento de la organizacién en
procesos clave.

Enfoque de la fuerza de trabajo: Estd muy vinculado al
liderazgo, se destaca la capacidad de desarrollar todo el
potencial de los grupos de trabajo. Un ambiente de confianza y
conocimiento contribuira a expresar todo el potencial de los
trabajadores.

Gestion de procesos: La creacion de un mapa claro de
procesos con el que trabajar delimitara donde empieza y
termina las acciones. Ademas, aqui se incluye que todo este
mapeo quede reflejado mediante procedimientos, pues el
traspaso del know how es indispensable.

Resultados: Al final de todo este camino tenemos que fijarnos
en los resultados obtenidos, por ello debemos fijarnos en la
balanza financiera, satisfaccion de cliente, gestion con

proveedores y competitividad en el mercado.
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Figura 2. Criterios del modelo de Malcolm Baldrige
Fuente: Valenzuela (2013, p.43).

Como punto final se destaca una comunicacion bidireccional y
fluida de informacion dentro y fuera de la empresa, al fin y al
cabo, no dejamos de ser clientes unos de otros, el trato y

criterio con que nos comunicamos marca la diferencia.

Gestion de la Calidad Educativa en la Educacién Superior

La calidad educativa es entendida como aquel proceso que
ayuda a desarrollar las potencialidades del estudiante a travées
de la satisfaccion de sus necesidades de crecimiento
intelectual y personal. Para mejorar y perfeccionar el
significado de la calidad educativa surge dentro del contexto
educativo, el sistema de Gestion de la Calidad Total que
enfatiza en la satisfaccidon del cliente y en su percepcion de la
calidad. Este sistema tiene sus origenes en el modelo
norteamericano Malcom Braldrige, el modelo Deming y los
trabajos desarrollados por Cornesky, Municio, Apodaca y
Lobato (Nieves y Ros, 2016, p.5).

Dando una breve mirada a la historia de la calidad, las décadas
de los cincuenta y sesenta son conocidas como la época de la
Calidad Dura que se caracterizé por el énfasis en la calidad del

producto, destacando el modelo Deming, que planteaba el uso
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del control estadistco como medida de la calidad,
entendiéndose calidad como la adecuacion de los productos a
una serie de criterios de perfeccion previamente definidos y
permanentes, forjandose entonces la idea de Control de
Calidad. Siguiendo estas premisas, en educacion se
desarrollaron las primeras pruebas objetivas criteriales que
median la eficiencia en funciéon del porcentaje de aprobados
(Nieves y Ros, 2016, p.5).

Entrando a la década del setenta se consolida el concepto de
Calidad Total que se entiende como un sistema con un
conjunto de estrategias que implican la colaboracién de todo el
personal de la organizacion para una mejora continua de la
calidad, tanto en los productos como en los servicios (Nieves y
Ros, 2016, p.6).

Sin embargo, en la década de los ochenta es cuando la calidad
alcanza un papel primordial en el desarrollo de las empresas,
puesto que se da una mayor oferta y demanda de productos y
servicios, emergiendo entonces el concepto de Gestion de la
calidad total, que se enfoca principalmente en manejar las
condiciones necesarias para lograr la satisfaccion de las
necesidades del cliente, por medio de la mejora continua en la
eficacia, eficiencia y funcionalidad dentro la organizacion y
entre los miembros que la componen. Se promueve asi mismo,
la superacion de las empresas creando premios como el
Premio Deming en Japon, el Premio Malcolm Baldrige en
Estados Unidos de Norteamérica, el Premio Nacional de
Calidad en México y el Premio Europeo a la Calidad entre

otros.
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21.2

D. Ensefanza de calidad en educacion superior
Ramsden (2007), considera que una ensefanza de calidad en
educacion superior debe cambiar la manera como los
estudiantes comprenden, experimentan o conceptualizan el
mundo que les rodea. Por otra parte, Kane, Sandretto y Heath
(2002, p.16) destacan que la excelencia en la ensefianza es
compleja y dificil de alcanzar, "la calidad educativa esta
relacionada también con el desempeho docente, de como
maneja los contenidos y las técnicas metodoldgicas, tanto
como sentirse participe en el valor de la empresa educativa y

en querer alcanzar conjuntamente resultados de calidad.

Satisfaccion de los usuarios de los servicios educativos

Segun Pichardo, Garcia, De La Fuente y Justicia (2007) una vez
mencionados los criterios que deberan ser tomados en cuenta en la
evaluacion de la calidad de los servicios que brindan las IES, se
hace evidente que una de las maneras mas directas para evaluarla
es a través de las personas que reciben dichos servicios, en este
caso el usuario o estudiante. Actualmente existe un creciente interés
por conocer las expectativas que tienen los estudiantes
universitarios acerca de las condiciones para mejorar su proceso
educativo. Las investigaciones realizadas al respecto, se agrupan en
dos tipos: las que se hacen para saber qué espera el estudiante de
su universidad en general y aquellas que estudian las expectativas
de los estudiantes sobre el proceso de ensefianza- aprendizaje. De
acuerdo con Mejias (2009), medir la satisfaccién del cliente tiene
sentido siempre que se acompafe de acciones que induzcan a la
mejora y a la innovacion; es por ello que medir la satisfaccién de los
estudiantes de una manera consistente, permanente y adecuada,
orientaria a la toma de decisiones correctas que permitan

incrementar sus fortalezas y subsanar sus debilidades.
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Los investigadores Alves y Raposo (2005) refieren que “...la
satisfaccion del estudiante en los estudios universitarios ha cobrado
vital importancia para las instituciones de este sector, pues de ella
depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion de los
estudiantes se podra alcanzar el éxito escolar, la permanencia de
los estudiantes en la institucion, y sobre todo la formacion de una
valoraciéon positiva boca a boca. En este sentido, es
extremadamente importante encontrar formas fiables de medir la
satisfaccion del estudiante, permitiendo asi a las instituciones de
ensefianza conocer su realidad, compararla con la de los otros

competidores y analizarla a lo largo del tiempo” (p. 43).

Por su parte Gonzélez (2003) realizd una aproximacién a los
elementos que, en funcion de la perspectiva de los estudiantes,
incidiran en la concepcion de una formacién universitaria de calidad:
o La formacién académica y la formacion profesional.

o El plan de estudios.

o La puesta en marcha de mecanismos de evaluacion
institucional con vistas a la mejora continua de la institucion en
general y de su formacién en particular.

o Contar con un amplio abanico de servicios a disposicion de la
comunidad académica. Entre ellos Archivos, Bibliotecas y
servicios Informaticos.

o Satisfaccion en cuanto al propio rendimiento académico.

o La organizacién y gestion universitaria.

o El acercamiento al mercado laboral.

° El rendimiento académico.

A. Satisfaccion estudiantil:
La satisfaccion estudiantil es un estado mental del estudiante o
una accion por atender una necesidad y es una funcion de la
calidad, en este caso del servicio de formacién profesional que

se brinda. Por esta razén, en un momento que la actividad
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educativa esta dirigida a lograr la acreditacion de la calidad del
servicio que brinda, la satisfaccion, se constituye en una

variable que no se puede dejar de conocer.

Para Mejias y Martinez (2009) la satisfaccion estudiantil se
define como "El nivel del estado de animo que poseen los
estudiantes con respecto a su institucion, como resultado de la
percepcion sobre el cumplimiento de sus necesidades,

expectativas y requisitos" (p.36).

Para Gento y Vivas (2003) la satisfaccion de los estudiantes se
define como la apreciacion favorable que hacen los estudiantes
de los resultados y experiencias asociadas con su educacion,
en funcion de la atencion a sus propias necesidades y al logro

de sus expectativas (p. 48).

Jiménez (2011) citado por Alvarez (2014) considera que “La
satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoracion
de la calidad de la educacion, ya que refleja la eficiencia de los
servicios académicos y administrativos: su satisfaccion con las
unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor
y comparferos de clase, asi como con las instalaciones y el
equipamiento. La vision del estudiante, producto de sus
percepciones, expectativas y necesidades, servira como
indicador para el mejoramiento de la gestidén y el desarrollo de

los programas académicos” (p. 6).

En este concepto, se aprecia que se liga estrechamente la
satisfaccion del servicio académico a la eficiencia del mismo.
Sin embargo, se debe sefalar que el término satisfaccion del
estudiante tiene un origen en el campo de la gestion, considera
que un estudiante satisfecho es un elemento valioso para

probar la calidad de una institucion educativa, y esto sera
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posible cuando sus necesidades sean atendidas por los

servicios de la institucidon educativa.

El servicio académico es una actividad que en el mundo
universitario es el eje de toda la formacion académica, por esta
razon se debe tener en cuenta que “la satisfaccion del
estudiante refleja la eficiencia de los diversos aspectos que
componen el dia a dia de su experiencia educacional, estando
estd relacionada con el rigor de los cursos, con las
interacciones con su profesor y los otros estudiantes, con la
justicia con que se le evalua, etc., asi como con las
instalaciones y equipamiento que apoyan dichas interacciones”
(Flores, 2003, p.81).

Es evidente que la satisfaccion tiene que ver con la actuacién
de los actores de la institucion educativa (padres, docentes,

administrativos y estudiantes).

Dimensiones de la Satisfaccion Estudiantil

Para determinar las dimensiones tedricas y la estructura del
instrumento de medicion (encuesta) del nivel de satisfaccion de
los estudiantes, se revisd, en primer lugar, los diferentes
modelos elaborados por otros autores en educacién superior,
realizandose un analisis del contenido de los mismos, a partir
del cual, se plantedé un modelo conceptual adaptado al contexto
de la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracion, considerando como precedente principal al

instrumento disefiado por Mejias y Martinez.

Estos autores consideraron 4 dimensiones para medir la

satisfaccion estudiantil:

1. Ensenanza: Es la actividad realizada por un docente con
el proposito de trasmitir conocimientos, esta actividad es
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planificada, voluntaria y sistematica. Utiliza estrategias de
ensefianza como, recursos didacticos para hacerlo. Se
evalua al docente por su preparacion, sus condiciones
pedagogicas y el sistema de evaluacion que utiliza.

2. Organizacién académica: Es un sistema disefiado para
alcanzar los fines, objetivos y metas trazadas por el
servicio académico, dentro de este sistema existen otros
subsistemas que cumplen funciones especificas para
lograr el fin propuesto. Entre sus componentes se
consideran, la metodologia, contenidos, la tutoria y la
practica.

3. Vida Universitaria: Se denomina asi a la interaccion
social que el estudiante realiza dentro de la universidad
en las diversas actividades socioculturales que se dan
dentro de la universidad, como participar en el grupo de
danzas, cantar en el coro, participar en las incubadoras
de negocios entre otras.

4. Infraestructura y servicios universitarios: Es un
conjunto de elementos fisicos o servicios que se
constituyen en el soporte del servicio educativo. Dentro
de ellos se puede mencionar las aulas, talleres,
laboratorios, campos deportivos, bibliotecas, espacios
libres, jardines con los servicios e instalaciones, asi como

el equipamiento para su adecuado funcionamiento.

2.1 Definiciones de términos usados
Nivel de satisfaccion: Es la informacién referida al estudiante universitario,
sobre el cumplimiento de sus expectativas, metas o competencias referentes
a la ensefianza impartida en la teoria y practica por la universidad.
Gestion de calidad total: Su introduccién implica la comprensién y la
implantacion de un conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y

cada uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion.
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2.2

Cuando se habla de la Calidad y su evolucién historica, todos los autores se
refieren, obligatoriamente, a los llamados cinco grandes de la calidad, o
gurus de la calidad, que son William Eduards Deming, Joseph M. Juran,
Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby”.

Universidad: “Es la institucion cuya mision, quehacer y resultados estan
intimamente ligados al desarrollo arménico e integral de la sociedad,
formando profesionales con valores, responsables y comprometidos con la
sociedad y con el medio que los rodea”.

Gestion Universitaria: “Es el conjunto de acciones ordenadas, sistematicas
que guia, y facilita el cumplimiento de los objetivos, los procesos vy
procedimientos universitarios y se constituye como la base de los principios
de excelencia en la gestion. Entre ellas la planificacion, la organizacion y la

plana docente”.

Hipotesis

2.21 Hipétesis general.
Si existe relacién entre la percepcion de la gestion de la calidad y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

2.2.2 Hipotesis especificos.

A. Si existe relacion entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil en
la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracién — 2018.

B. Si existe relacion entre el planeamiento estratégico y
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

C. Si existe relacién entre el enfoque en el mercado y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino
de Ciencia e Integracion — 2018.

D. Si existe relacién entre el analisis de la informacién vy
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo

Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion —2018.
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E. Si existe relacion entre el enfoque en los recursos humanos y
satisfaccion estudiantii en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integraciéon — 2018.

F.  Si existe relacion entre la gestidon de los procesos y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino
de Ciencia e Integracion — 2018.

G. Si existe relacion entre los resultados del negocio y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino

de Ciencia e Integracion — 2018.

2.3 Variables
Variable 1: Gestion de la calidad
La Gestion de la Calidad: Segun Deming (2009) “es crear conciencia de
calidad en todos los procesos de organizacién y ha sido ampliamente
utilizada en todos los sectores, desde la manufactura a la educacion, el
gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina total porque concierne
a la organizacion de la empresa globalmente considerada y a las personas
que trabajan en ella” (p. 33).
Dimensiones:
Dimension 1: Liderazgo
Dimension 2: Planeamiento estratégico
Dimension 3: Enfoque en el mercado y los clientes
Dimension 4: Informacion y analisis
Dimension 5: Enfoque a los recursos humanos
Dimension 6: Gestion de los procesos

Dimension 7: Resultados del negocio

Variable 2: Satisfaccion estudiantil

Martinez y Mejias (2009) lo define como: “nivel del estado de animo que
poseen los estudiantes con respecto a su institucion, como resultado de la
percepcion que poseen con respecto al cumplimiento de sus necesidades,
expectativas y requisitos”, o aun mas, se puede definir también como “la

confirmacion o disconfirmacion de expectativas previas” (p. 37).
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Dimensiones:

Dimension 1: Ensenanza

Dimensién 2: Organizacién académica
Dimensioén 3: Vida universitaria

Dimension 4: Infraestructura y servicios universitarios

55



2.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable: Percepcion de la gestion de la calidad
Definicion Deflnlglon Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Conceptual Operacional

Segun Deming (2009),
“es crear conciencia de
calidad en todos los
procesos de
organizacion y ha sido
ampliamente  utilizada
en todos los sectores,
desde la manufactura a
la educacion, el
gobierno y las industrias
de servicios. Se le
denomina total porque
concierne a la
organizacion de la
empresa  globalmente
considerada y a las
personas que trabajan
en ella” (p. 33).

Para la consolidacion de la
variable, se considero siete
dimensiones de acuerdo al

enfoque de Malcom
Baldrige:

Dimensién 1: Liderazgo.
Dimension 2:

Planeamiento estratégico.
Dimensiéon 3: Enfoque en
el mercado y los clientes.
Dimensioén 4: Informacién y
analisis.

Dimension 5: Enfoque a
los recursos humanos.
Dimensiéon 6: Gestidon de
los procesos.

Dimensiéon 7: Resultados
del negocio.

. Liderazgo

. Planeamiento

estratégico.

. Enfoque en el

mercado y los
clientes

. Informacion 'y

analisis.

. Enfoque a los

recursos
humanos.

. Gestion de los

procesos.

. Resultados del

negocio.

Liderazgo organizacional.
Responsabilidad social

Desarrollo de la estrategia

Despliegue de la estrategia
Conocimiento del mercado y el cliente
Relaciones con el cliente y Ia
satisfaccion

Dimensioén y analisis del rendimiento
organizacional
Gestion de la
conocimiento
Sistemas de trabajo.
Aprendizaje vy
empleado.
Bienestar y satisfaccion del empleado
Procesos de creacion de valor
Procesos de transporte

Resultados enfocados en el cliente.
Resultados en los productos vy
servicios

Resultados de la
organizacional.

informacion 'y del

motivacion del

efectividad

Ordinal con sus escalas
valorativas:
1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion estudiantil

Definicion Definicion . . : Escala de
: Dimensiones Indicadores "
Conceptual Operacional medicién
e Preparacion, actualizacion y condiciones
pedagdgicas de los docentes.
Ensefianza e Sistema de evaluacion utilizado
' ' o Metodologia de ensenanza
¢ Incorporacion de nuevas tecnologias a la
Martinez y Mejias (2009) ensenanza
lo define como: “nivel del Se disefic un e El conten_ldo _d’e los programas
poseen los estudiantes IcosnsL:a € Ode quz o e Facilidad de comunicacién con los docentes ordinal  con
con respecto a su di . 21 = Organizacion e Lafacilidad de comunicacion con el personal |
institucion, COMO {1 icadores que sive  CT O administrativo valorativas:
resultado de la 9 e Accion tutorial :
ara recoger 1. Totalmente
percepcion que poseen p . 9 e Formacién practica y la vinculacién con los S
informacion . insatisfecho
con respecto al relevante sobre la futuros centros de trabajo > Poco
cumplimiento  de  sus satisfaccion e El acceso a diversas manifestaciones sétisfecho
necesidades, estudianti de los Vida universitaria. culturales y de recreacién 3. Indiferente
expectativas y requisitos”, . i6 ili ' .
: pat’m mésy seq Lode estudiantes de la . Formam_qn de habH@ad y ra§gos personales 4. Satisfecho.
definir tambicn corr?o «a Universidad  Santo * Habitabilidad de las instalaciones 3 5.Totalmente
confirmacion . Tomas de Aquino de * Suficiencia de los espacios para la ensefianza  gatisfecho
disconfi . 4o Ciencia e y el estudio. _ '
iscontirmacion = 9€ | htegracion. e Adecuadas instalaciones deportivas.
expectativas previas” (p. . Infraestructura  Buen servicio bibliotecario
37
)- servicios e Adecuado funcionamiento de los cafetines.
universitarios. e Adecuado funcionamiento de los servicios de

cémputo.

Igualdad de oportunidades para participacién
de actividades.

Seguridad de las instalaciones

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.

3.2.

Capitulo Il

Metodologia de investigaciéon

Disefo de la Investigacion

No experimental, de corte transeccional o transversal y correlacional; segun
Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) mencionaron que una
investigaciéon no experimental es cuando no se manipulan las variables y
solo se observan en su estado natural, en este sentido el disefio de nuestra
investigacion es correlacional, un estudio correlacional asocia variables
mediante un patron predecible para un grupo o poblacién.

A continuacién, se muestra el disefio de la investigacion:

Donde:

M = Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion.

V1= Gestion de la calidad total /
r = Relacion de las variables M- i r

V, = Satisfaccion estudiantil 2

Método de la investigacion

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dice que una buena
investigacién es aquella que prodiga dudas con el método cientifico,
clarificando las relaciones entre variables que afectan al fendmeno de
estudio; de igual manera, proyecta con cuidado los aspectos metodoldgicos,
siendo la finalidad de aseverar su validez y confiabilidad de los resultados.
En este sentido, debemos sefialar que estamos frente a una investigacion
explicativa, ya que esta investigacion contiene una hipotesis y un marco
tedrico muy precisos, por lo cual requiere de un excelente manejo de los
instrumentos metodolégicos; éstos, en su caso permitirdn contrastar las

hipétesis.
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3.3.

3.4.

3.5.

Tipo de investigaciéon

Por el tiempo la investigacion es transversal o transeccional.

Por el uso de datos es cualitativo, ya que la informacién es recabada
mediante cuestionarios, mide la percepcion de la gestiéon de la calidad y
satisfaccion estudiantil de la muestra, por lo tanto, asignamos valores
numericos para un correcto tratamiento de datos.

Por la profundidad es basica, ya que tiene como propdsito recoger
informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento cientifico,
orientandonos al descubrimiento de principios y leyes (Sanchez y Reyes
1998, p. 13)

Niveles de Investigaciéon

El nivel de investigacion es descriptivo; segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) “Consiste en describir fendmenos, situaciones y eventos tal
y como se manifiestan en la realidad. Es decir, se mide, evalla o recolectan
datos sobre diversos conceptos, dimensiones o componentes del fenédmeno

a investigar” (p. 102)

Por ello la investigacion se basa en los fundamentos mencionados en el
parrafo anterior, ya que describe las variables gestion de la calidad vy
satisfaccion estudiantil.

Correlacional; segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) mencionaron:
“Es la asociacién de las variables mediante un patron predecible para un
grupo o poblacién. Por otro lado, es saber como se puede comportar una
variable al conocer el comportamiento de otras variables relacionadas” (pag.
104)

Poblaciéon y muestra de la investigacion

a) Poblaciéon y muestra
Poblacion:
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) determinaron que:
“La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. Las poblaciones deben situarse
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claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y
en el tiempo” (p. 174)

Por lo tanto, la poblacion esta representada por todos estudiantes
del primero al octavo semestre de la Universidad Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion, que hace un total de 101

estudiantes.

Muestra:

Debido a la naturaleza de la investigacion se consideré un muestreo
no probabilistico tipo censal, en donde la muestra es toda la
poblacion, este tipo de método se utiliza cuando es necesario saber
las opiniones de todos los involucrados, o cuando se tiene una
poblacién finita de facil acceso (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p.176)

Se consideré como muestra a todos los estudiantes de primero al
octavo semestre de la Universidad Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion, que son un total de 101 estudiantes

matriculados al 2018 - II.

3.6. Instrumentos y técnicas de investigacion
Para Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) un instrumento de medicién
es el recurso que utiliza el investigador para registrar informacién o datos

sobre las variables que tiene en mente.

Instrumento:

Para medir las variables se utilizaron dos cuestionarios: una para medir la
gestion de calidad total y satisfaccion estudiantil.

Segun la definicion de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el
cuestionario es: “Conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
que se van a medir’ (p. 56).

Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para
calificar el desempefo de un gobierno, conocer las necesidades de habitat
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de futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcidén ciudadana
sobre ciertos problemas como la inseguridad). Pero también, se
implementan en otros campos. Por ejemplo, un ingeniero en minas usoé un
cuestionario como herramienta para que expertos de diversas partes del
mundo aportaran opiniones calificadas con el fin de resolver ciertas

problematicas de produccién.

Ficha técnica del instrumento: Variable Gestiéon de calidad
Nombre original :  Instrumento basado en el Modelo Malcolm Baldrige
Autores :Juan Baldemar Garza Villegas, Cristobal Lerma

Castillo y Omar Terrique Nava

Procedencia . Estados Unidos

Administracion : Individual o colectiva

Formas . Completa

Duracién : Sin limite de tiempo (forma completa 30 a 35

minutos, aproximadamente).

Aplicacion :  Estudiantes universitarios.
Puntuacion :  Calificacion mediante baremos
Significacion . La gestion de la calidad total en una empresa

implica realizar tareas inherentes a la consolidacion
de una organizacion que se preparan para
garantizar la calidad de sus productos, basados en
el compromiso, un ambiente organizacional, entre
otros.

Dimensiones : Gestidon institucional, Proceso de desarrollo
institucional, Servicios de apoyo.

Reactivos :  El cuestionario consta de 33 items.

Usos . Gestién de la calidad en educacién superior y

organizacional
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Para el analisis de los resultados se procedié establecer baremos de

calificacion en tres niveles:

Tabla 5
Baremos de calificacion variable: Gestion de calidad
items Bajo  Medio Alto

Gestion de la calidad Del1al33 33-77 78-122 123 -165
Liderazgo Delt1al6 6-13 14-22 23-30
Planeacion estratégica Del 7 al 11 5-1 12-18 19-25
Enfoque en el cliente Del12al14 3-6 7-10 11-15
Informe y analisis Del15al18 4-8 9-14 15-20
Enfoque a los recursos humanos Del19al22 4-8 9-14 15-20
Gestion de procesos Del23al26 4-8 9-14 15-20
Resultados Del27al33 7-15 7-15 26 - 35

Fuente: Elaboracion propia

Ficha técnica del instrumento: Variable Satisfaccion estudiantil
Nombre original . Instrumento para medir la satisfaccion estudiantil

en educacion superior

Autor . Mejias Agustin, Martinez Domelis (2009)
Procedencia . Venezuela

Administracion : Individual o colectiva

Formas : Completa

Duracién : Sin limite de tiempo (forma completa 20 a 25

minutos, aproximadamente.

Aplicacion :  Estudiantes universitarios.
Puntuacién :  Calificacién mediante baremos
Significacion . Define la satisfaccion estudiantil se define como “la

percepcion que tienen los estudiantes del grado en
que se han cumplido sus requisitos”

Dimensiones . Ensenanza, organizacion académica, vida
universitaria, infraestructura y servicios
universitarios.

Reactivos . El cuestionario consta de 20 items.

Usos . Educacional, organizacional
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Tabla 6

Baremos de calificacién variable: Satisfaccion estudiantil

items Insatisfecho I.DOCO Satisfecho
satisfecho
. . . Del 1 al

Satisfaccion estudiantil 20 20 - 46 47 -73 74 — 100
Ensenanza Del 1 al4 4-8 9-14 15-20
Organizacién académica Pe g al 6-13 14-22 2330
Vida universitaria De'1121 al 2_4 5_7 8-10
Inslfrae§trulctura y servicios Del 13 al 8_18 19— 29 30 — 40
universitarios 20

Fuente: Elaboracion propia

Validez

Grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca
medir. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Confiabilidad

Para Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014) “La confiabilidad de un
instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacién repetida al
mismo individuo u objeto produce resultados iguales”.

Como criterio general, se sugiere las recomendaciones siguientes para
evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa > 0,9 es excelente

Coeficiente alfa > 0,8 es bueno

Coeficiente alfa > 0,7 es aceptable

Coeficiente alfa > 0,6 es cuestionable

Coeficiente alfa > 0,5 es pobre

Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable.

Para el analisis de la fiabilidad del instrumento se consider6 una muestra
piloto de 20 estudiantes de la facultad de administracion de empresas de la
misma universidad en estudio, posteriormente con el apoyo del programa
SPSS 25, se calculd el coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach,

obteniendo los siguientes resultados:
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Tabla 7

Resumen de procesamiento de casos para la variable gestion de la calidad

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

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

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8
Coeficiente de Alfa de Cronbach de la variable gestion de la calidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,927 33

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a estos resultados podemos decir que el instrumento de
evaluacion es excelente para la variable gestion de la calidad, por lo que se

sugiere su aplicacion.

Tabla 9
Resumen de procesamiento de casos para la variable satisfaccion
estudiantil
N %
Valido 20 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

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

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10

Coeficiente de Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion estudiantil

Alfa de Cronbach N de elementos
,890 20
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a estos resultados podemos decir que el instrumento de
evaluacion es bueno para la variable satisfaccién estudiantil, por lo que se

sugiere su aplicacion.
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3.7.

3.8.

Recoleccion de Datos

La recoleccion se basa en instrumentos estandarizados. Es uniforme para
todos los casos. Los datos se obtienen por observacion, medicion y
documentacion. Se utilizan instrumentos que han demostrado ser validos y
confiables en estudios previos o se generan nuevos basados en la revision
de la literatura y se prueban y ajustan. Las preguntas, items o indicadores
utilizados son especificos con posibilidades de respuesta o categorias
predeterminadas, Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014)

Los resultados en mencion estan representados en los estadigrafos
descriptivos mediante tablas de frecuencia, graficos de barras, medidas de
centralizacién, dispersion y en la Estadistica Inferencial el Alfa de Cronbach,
el coeficiente correlacional de Spearman, con un nivel de significancia de
0,05.

Todos los datos han sido procesados en el programa estadistico SPSS
version 25, y el programa Excel 2010 para realizar el resultado de la base de

datos.

Analisis de Datos

Para el analisis de los datos obtenidos, se utilizé el programa estadisticos
especializado SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). Este
programa es un paquete estadistico para ingresar y analizar datos en
ciencias sociales. En tal sentido, por medio de este programa se procedio al
analisis de los datos con sus respectivas figuras y tablas las cuales seran la

base para fundamentar las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo IV

Resultados

4.1 Presentacion y analisis de resultados

En este apartado se describira los resultados de cada variable y dimension

del instrumento elaborado sobre la percepcion de la gestion de calidad y

satisfaccion estudiantil.

41.1.

Caracterizacion de la variable gestion de la calidad.

Para poder capturar la percepcion de los estudiantes respecto a la
gestion de la calidad, se han considerado 7 dimensiones y 33 items,
para una mejor interpretacion se consideraron agrupar los
resultados en tres niveles, donde el nivel alto hace referencia a una
gestidén de calidad adecuada y 6ptima, un nivel medio, es cuando el
estudiante considera que la gestién de la calidad es regular que
existe pero no satisface las expectativas del estudiante y finalmente
un nivel bajo nos da a entender que la gestiéon de calidad

implementada por la universidad no es el adecuado.

Tabla 11

Resultados de la gestion de la calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 9 8.9 8,9 8,9

Valido Medio 91 90,1 90,1 99,0
Alto 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Histograma
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Gréfico 1. Resultados de la gestion de la calidad.

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla se aprecia que el 90,1% de los estudiantes consideran
que la gestion de la calidad implementada es de nivel medio,
seguido del nivel bajo con un 8,9%. Ademas, en el grafico también
se tiene que la media es igual a 1,92, que nos indica que el nivel de
la gestion de la calidad se encuentra entre bajo a medio.

Estos resultados nos indican que los estudiantes consideran que la
gestion de la calidad no es buena ni mala, no trasciende, se sienten
de alguna manera ajenos a la gestion de los directivos,

administrativos y docentes.

Tabla 12
Resultados de la gestion de la calidad en la dimension liderazgo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 12 11,9 11,9 11,9
Medio 87 86,1 86,1 98,0
Alto 2 2,0 2,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Histograma
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Grafico 2. Resultados de la gestion de la calidad en la dimension liderazgo.

Fuente: Elaboracion propia

La tabla y el grafico nos muestran los resultados referentes al
liderazgo, 87 (86,1%) considera que el liderazgo de los directivos de
la universidad se encuentra en un nivel medio, la media es igual a
1,90 lo que nos indica que el valor promedio de calificacion del

liderazgo se encuentra entre bajo a medio.

Tabla 13
Resultados de la gestion de la calidad en la dimension planeamiento
estratégico
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 16 15,8 15,8 15,8
Medio 85 84,2 84,2 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 3. Resultados de la gestion de la calidad en la dimension Planeamiento
estratégico.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura se observa que, 16 (15,8%) de los estudiantes
sefalan que existe un bajo nivel de gestion de la calidad respecto al
planeamiento estratégico, mientras que 84 (84,2%) sefalan que el
nivel de gestion de calidad respecto al planeamiento estratégico

tiene un nivel medio.

Tabla 14
Resultados de la gestion de la calidad en la dimensién enfoque en el

mercado y los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
vélido  acumulado

Bajo 46 455 455 455
. Medio 53 52,5 52,5 98,0
Valido
Alto 2 2,0 2,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 4. Resultados de la gestiéon de la calidad en la dimension enfoque en el
mercado.

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla y grafico se aprecia el porcentaje de estudiantes
encuestados, de la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino,
respecto a la dimension enfoque en el mercado y los clientes de la
gestion de la calidad, se aprecia que 46 (45,5%) sefalan que el nivel
de gestion de calidad respecto al enfoque al cliente tiene un nivel
bajo, 53 (52,5%) tiene un nivel medio y solo 2 (2%) consideran que

tiene un nivel alto.

Tabla 15
Resultados de la gestion de la calidad en la dimension informacion y
analisis
Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje Porcentaje acumulado
Bajo 6 5,9 5,9 59
Medio 92 91,1 91,1 97,0
Alto 3 3,0 3,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 5. Resultados de la gestion de la calidad en la dimension informacion y
analisis.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla y grafico se observa que, 16 (15,8%) de los estudiantes
sefalan que existe un bajo nivel de gestion de la calidad respecto al
planeamiento estratégico, mientras que 84 (84,2%) sefalan que el
nivel de gestion de calidad respecto al planeamiento estratégico

tiene un nivel medio.

Tabla 16
Resultados de la gestion de la calidad en la dimensién enfoque en

los recursos humanos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Bajo 11 10,9 10,9 10,9
Medio 79 78,2 78,2 89,1
Alto 11 10,9 10,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 6. Resultados de la gestion de la calidad en la dimension enfoque a los
recursos humanos.

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla se aprecia que el 78,2% de los estudiantes consideran
que la gestidn de la calidad en la dimensién enfoque a los recursos
humanos es de nivel medio, seguido del nivel alto y bajo con un
10,9% respectivamente. Ademas, en el grafico también se tiene que
la media es igual a 2,00, que nos indica que el nivel de la gestion de

la calidad se encuentra en el nivel medio.

Tabla 17
Resultados de la gestion de la calidad en la dimension gestion de los
procesos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 6 5,9 5,9 5,9
Medio 84 83,2 83,2 89,1
Alto 11 10,9 10,9 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 7. Resultados de la gestion de la calidad en la dimensién gestion de los
procesos.
Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla se aprecia que el 83,2% de los estudiantes consideran
que la gestidén de los procesos es de nivel medio, seguido del nivel
alto con un 10,90%. Ademas, en el grafico también se tiene que la
media es igual a 2,05, que nos indica que el nivel de la gestidon de la

calidad se encuentra en un nivel medio.

Tabla 18
Resultados de la gestion de la calidad en la dimension resultados
del negocio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 7 6,9 6,9 6,9
Medio 91 90,1 90,1 97,0
Alto 3 3,0 3,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 8. Resultados de la gestion de la calidad en la dimensién Resultados del

negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla se aprecia que el 90,1% de los estudiantes consideran

que la gestion de la calidad implementada es de nivel medio,

seguido del nivel bajo con un 6,9%. Ademas en el grafico también se

tiene que la media es igual a 1.96, que nos indica que el nivel de la

gestién de la calidad se encuentra en el nivel medio.

4.1.2. Caracterizacion de la variable satisfaccion estudiantil
Tabla 19

Resultados de satisfaccion estudiantil

. ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Insatisfecho 8 7.9 7.9 7.9
Poco 92 91,1 91,1 99,0
satisfecho
Satisfecho 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 9. Resultados de la satisfaccion estudiantil.

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla se tiene que 92 (91,1%) que de los estudiantes se
sienten poco satisfechos y 8 (7,9%) se siente insatisfecho y solo 1%

se siente satisfecho.

En el grafico se tiene que la media es de 1,93 lo que indica que el
nivel de satisfaccion se encuentra en el nivel poco satisfecho a
insatisfecho y una desviacién estandar de 0,292 indica que los datos
se encuentran alrededor de la media. Es decir que mas del 91,1%

de los estudiantes considera que la universidad no cubre sus

expectativas.
Tabla 20
Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimension ensenanza

F . . Porcentaje Porcentaje

recuencia Porcentaje o
valido acumulado

Insatisfecho 3 3,0 3,0 3,0
Poco 77 76,2 76.2 79.2
satisfecho
Satisfecho 21 20,8 20,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 10. Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimension ensefianza.

Fuente: Elaboracion propia.

Asi mismo en la tabla referente a la satisfaccion en la ensefanza
tenemos que 77 (76,2%) se sienten poco satisfechos, 21 (20%) se
sienten satisfechos y 3(3%) se sienten insatisfechos. Del grafico se
observa que la media es igual a 2,18 que indica que en promedio los

estudiantes se sienten poco satisfechos, respecto a la ensefianza.

Tabla 21
Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimensién

organizacion académica

. ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Insatisfecho 5 5,0 5,0 5,0
Poco 95 94,1 94,1 99,0
satisfecho
Satisfecho 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 11. Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimensiéon Organizacion
académica.

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a la satisfaccion estudiantil en la dimension
organizacion académica se tiene que 95 (94,1%) de los estudiantes
se sienten poco satisfechos, asi mismo el promedio general es igual
a 1,96 estos dos resultados resaltan que los estudiantes se sienten

poco satisfechos respecto a la organizacién académica.

Tabla 22
Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimension vida
universitaria

. ; Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Insatisfecho 15 14,9 14,9 14,9
Paco 63 62,4 62,4 77.2
satisfecho
Satisfecho 23 22,8 22,8 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 12. Resultados de la satisfaccion estudiantii en la dimensién vida

universitaria.

Fuente: Elaboracién propia.

La vida universitaria esta intimamente ligada al crecimiento cultural y

profesional del estudiante, en este sentido se tiene que 63 (62,4%)

de los estudiantes se sienten poco satisfechos, seguido de 23

(22,8%) que se sienten satisfechos.

Tabla 23
Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimensién

organizacion académica

. ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Insatisfecho 7 6,9 6,9 6,9
Paco 90 89,1 89,1 96,0
satisfecho
Satisfecho 4 4,0 4.0 100,0
Total 101 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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41.3.
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Grafico 13. Resultados de la satisfaccion estudiantil en la dimension
infraestructura y servicios universitarios.

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla se aprecia que el 89,1% de los estudiantes refieren estar
poco satisfechos respecto a la infraestructura y servicios
universitarios, esto se debe a que no existe servicio de cafeteria,

biblioteca y otros.

Analisis de correlacién entre gestion de calidad y satisfacciéon
estudiantil

Tabla 24

Tabla de contingencia entre la gestion de la calidad y satisfaccion

estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total

Bajo 7 2 0 9

Gestion de la calidad Medio 1 90 0 9
Alto 0 0 1 1

Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia

Esta tabla nos muestra la correlacion entre la gestidon de la calidad y
satisfaccion estudiantil, donde 9 estudiantes refieren que el nivel de
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gestion de calidad es bajo de los cuales, 7 se sienten insatisfechos y
2 se sienten poco satisfechos, asi mismo 91 estudiantes refieren
que la gestion de la calidad tiene un nivel medio, de los cuales, 90

se sienten poco satisfechos y 1 insatisfecho.

Este resultado no hace notar que existe una relacion entre la
percepcion de la gestion de la calidad y satisfaccion estudiantil, es
por ello el motivo que la permanencia de los estudiantes se esté
reduciendo, puesto que no existe una buena gestion de la calidad

que sea percibida con agrado por los estudiantes.

Tabla 25
Tabla de contingencia entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil en

la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total
Bajo 3 9 0 12
Liderazgo Medio 5 82 0 87
Alto 0 1 1 2
Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al liderazgo la tabla muestra que 87 estudiantes refieren
que es de nivel medio, de los cuales 82 se siente poco satisfechos y
5 se sienten insatisfechos. El liderazgo es uno de los criterios mas
importantes dentro de la gestién de la calidad, y los estudiantes en
muchas ocasiones desconocen la labor del lider de la universidad,

desmotivando su permanencia en la institucion.
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Tabla 26
Tabla de contingencia entre el planeamiento estratégico y

satisfaccion estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Total
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho o
Planeamiento Bajo 3 13 0 16
estratégico Medio 5 79 1 85
Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia

Otro criterio importante de acuerdo al modelo de Malcolm Baldrige,
es el planeamiento estratégico, si bien es cierto muchos de los
estudiantes no participan en la elaboracion del plan estratégico
institucional, una vez que son parte de la institucién los directivos
deben ser los encargados de publicitar y cumplir con los objetivos
trazados, asi mismo el estudiante se debe sentir comprometido con
el crecimiento de la universidad, sin embargo la tabla nos muestra
que 85 estudiantes califican esta dimension en un nivel medio, de
los cuales 79 se sienten poco satisfechos, 5 se sienten insatisfechos

y solo 1 se siente satisfecho.

Tabla 27
Tabla de contingencia entre el enfoque en el mercado y los clientes

y satisfaccion estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Total
Insatisfecho F.)OCO Satisfecho o
satisfecho
Enfoque en el Bajo 5 41 0 46
mercado 'y los Medio 3 50 0 53
clientes Alto 0 1 1 2
Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia

Toda institucion al iniciar sus actividades tiene fijo el enfoque al
mercado y a los clientes en este sentido la universidad no ha
desarrollado una labor eficiente, puesto que respecto a esta

dimension 46 estudiantes refieren que el nivel de gestién de la
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calidad es bajo, de los cuales 5 se sientes insatisfechos y 41 poco
satisfechos, asi mismo 53 estudiantes refieren que el nivel de la
gestion de la calidad es regular de los cuales 3 se sienten
insatisfechos y 50 poco satisfechos, en resumen 92 estudiantes
refieren estar poco satisfechos respecto al enfoque en el mercado y
los clientes, a la universidad le falta gestion para coordinar con
empresas donde los estudiantes puedan realizar sus practicas

profesionales y otras actividades.

Tabla 28
Tabla de contingencia entre la informacion y analisis y satisfaccion

estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total

Bajo 3 3 0 6

Informacién y analisis Medio 5 87 0 92
Alto 0 2 1 3

Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia

En una institucidon educativa superior es importantes que la
informacion y analisis de las mismas se realicen en el tiempo mas
corto posible, en ese sentido 92 estudiantes refieren que es te tiene
un nivel medio de los cuales 87 se sienten poco satisfechos y 5
insatisfechos. En una entrevista directa con los estudiantes
manifestaron que su incomodidad radica en el uso inadecuado de
las TICs, las notas se demoran en subir, entre otras.

Tabla 29

Tabla de contingencia entre el enfoque a los recursos humanos y

satisfaccion estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Total

Insatisfecho F.)OCO Satisfecho o

satisfecho
Bajo 5 6 0 11
Enfoque  a los 04 3 75 1 79
recursos humanos

Alto 0 11 0 11

Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia
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El recurso humano mas importante de una organizacion educativa
viene a ser representado por los maestros puesto que un docente
motivado, tendra un mejor desempefio en el aula, en ese sentido 79
de los estudiantes matriculados refieren que el enfoque a los
recursos humanos de parte de los directivos tiene un nivel medio, de
los cuales 75 se sienten poco satisfechos y 3 se sienten

insatisfechos.

Tabla 30
Tabla de contingencia entre gestion de los procesos y satisfaccion

estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

Insatisfecho I.DOCO Satisfecho Total

satisfecho
Gestion  Bajo 4 2 0 6
de los Medio 4 80 0 84
procesos  Alto 0 10 1 11
Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la gestion de los procesos 84 estudiantes consideran
que tiene un nivel medio, de los cuales, 80 se sienten poco
satisfechos y 4 se sienten insatisfechos. La gestién de los procesos
abarca la infraestructura, desarrollo de capacidades y la insercion
laboral, en ese sentido los estudiantes ven reflejado el poco interés
de los directivos en mejorar la gestion de la calidad que asumen una

posicion de desconfianza respecto a su futuro profesional.

Tabla 31
Tabla de contingencia entre resultados del negocio y satisfaccion

estudiantil en la dimension organizacion académica

Satisfaccion estudiantil

. . . Total
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
Bajo 5 2 0 7
Resultados del negocio Medio 3 88 0 91
Alto 0 2 1 3
Total 8 92 1 101

Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, los resultados del negocio indican que 91 estudiantes
refieren que el nivel de gestidn respecto a los resultados es de nivel
medio, de los cuales 3 se encuentran insatisfechos y 88 se
encuentran poco satisfechos. De la tabla también se observa que 92
estudiantes se sienten poco satisfechos, es decir de cada 10

estudiantes de esta universidad 9 se sienten poco satisfechos.

4.2 Contrastacion de hipétesis

El contraste de hipotesis se realiz6 mediante coeficiente de correlacién de

Spearman. La funcion de la correlacion de Spearman es determinar si existe

una relacion lineal entre dos variables a nivel ordinal, los resultados fueron

ordenados por rangos, como es nuestro caso. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p.306)

421.

Contraste de la hipétesis general.
Paso 1: Planteamiento de la Hipétesis:
Ho: No existe relacion entre la percepcion de la gestion de la calidad
y satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

p=0
Ha: Si existe relacion entre la percepcion de la gestion de la calidad y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

p#0
Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba
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42.2.

Tabla 32
Resultados del analisis de correlacion de la variable gestion de la

calidad y satisfaccion estudiantil

Gestion de Satisfaccion

la calidad estudiantil
Coeﬂmente de 1,000 ,831**
Gestion de la correlacion
calidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 101 101
Spearman Coeficiente ~ de 831" 1,000
Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) ,000 )
N 101 101

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

Fuente: Elaboracion propia

p=0,831

Paso 4: Comparaciéonde p y a:

p valor = 0,00 y es menor a a. = 0,05

Paso 5: Decision

Rechazamos la Hg

Paso 6: Conclusién

Existe relacion directa alta entre la gestion de la calidad y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

Contraste de la hipétesis especifica 1.
Paso 1: Planteamiento de la Hipétesis:
Ho: No existe relacion entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil en
la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracién — 2018.

p=0
Ha: Si existe relacion entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil en
la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracién — 2018.

p#0
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4.2.3.

Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba

Tabla 33
Resultados del analisis de correlacion de la dimension liderazgo y

satisfaccion estudiantil

Satisfaccion Liderazao
estudiantil g

Coef|C|e_n'te de 1,000 ,304”
Satisfaccion correlacion

estudiantil Sig. (bilateral) ) 002

Rho de N 101 101

Spearman Coeﬂmente de ,304“ 1,000
. correlacién

Liderazgo Sig. (bilateral) 002 _

N 101 101

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

Fuente: Elaboracion propia

p =0,304

Paso 4: Comparacion de p y a:

p valor = 0,002 y es menor a a = 0,05

Paso 5: Decision

Rechazamos la Hg

Paso 6: Conclusién

Existe relacién directa baja entre la gestién de la calidad en la
dimension liderazgo y satisfaccion estudiantil en la Universidad

Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién — 2018.

Contraste de la hipétesis especifica 2.
Paso 1: Planteamiento de la Hipétesis:
Ho: No existe relacidon entre el planeamiento estratégico y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

p=0
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Ha: Si existe relacion entre el planeamiento estratégico y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

p#0

Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05
Paso 3: Valor de la prueba

Tabla 34
Resultados del analisis de correlacion de la dimension planeamiento

estratégico y satisfaccion estudiantil

Satisfaccion Planeamiento
estudiantil estratégico

_ y Coeﬂmente de 1,000 177
Satisfaccion  correlacion

estudiantil Sig. (bilateral) . ,006

Rho de N 101 101

Spearman _ Coeﬁme_n}e de 177 1,000
Planeamiento correlacion

estratégico Sig. (bilateral) ,006 .

N 101 101

Fuente: Elaboracion propia

Paso 4: Comparaciéonde py a:

p valor = 0,006 y es menor a a = 0,05

Paso 5: Decision

Rechazamos la Hg

Paso 6: Conclusion
Existe relacion directa baja entre el planeamiento estratégico y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.
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4.2.4.

Contraste de la hipétesis especifica 3.
Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis:
Ho: No existe relacion entre el enfoque en el mercado y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

p=0
Ha: Si existe relacion entre el enfoque en el mercado y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

p#0
Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba

Tabla 35
Resultados del analisis de correlacion de la dimension enfoque en el

mercado y los clientes y satisfaccion estudiantil

Enfoque en el

Satisfaccion
mercado y los

estudiantil

clientes
' 3 Coeﬁmente de 1,000 159
Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 101 101
Spearman Coeficiente de
P Enfoque en el qorrelacion ,159 1,000
Qi:ft:go y los gig. (bilateral) 002 .
N 101 101

Fuente: Elaboracion propia

p=0,159
Paso 4: Comparacion de py a:

p valor = 0,002 y es menor a a = 0,05
Paso 5: Decision

Rechazamos la Hg

Paso 6: Conclusion
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4.2.5.

Existe relaciéon directa baja entre la gestién de la calidad en la
dimension liderazgo y satisfaccion estudiantil en la Universidad

Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracién — 2018.

Contraste de la hipétesis especifica 4.
Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis:
Ho: No existe relacion el analisis de la informacion y satisfaccidon
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

p=0
Ha: Si existe relacion entre el analisis de la informacion y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integraciéon — 2018.

p#0
Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba

Tabla 36
Resultados del analisis de correlacion de la dimension informacion y

analisis y satisfaccion estudiantil

Satisfaccion Informacion y

estudiantil analisis

Coeﬁme_n}e de 1,000 431"
Satisfaccion correlacion

estudiantil Sig. (bilateral) ) 1000

Rho de N 101 101

Spearman Coeﬁme_n}e de 431" 1.000
Informacion y correlacion

analisis Sig. (bilateral) ,000 _

N 101 101

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

Fuente: Elaboracion propia

p=0,431
Paso 4: Comparacion de py a:

p valor = 0,00 y es menor a a. = 0,05
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4.2.6.

Paso 5: Decision

Rechazamos la Hg

Paso 6: Conclusion

Existe relaciéon directa moderada entre el analisis de la informacién y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

Contraste de la hipoétesis especifica 5.
Paso 1: Planteamiento de la Hipotesis:
Ho: No existe relacion entre el enfoque en los recursos humanos y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

p=0
Ha: Si existe relacion entre el enfoque en los recursos humanos y
satisfaccion estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion — 2018.

p#0
Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba

Tabla 37
Resultados del analisis de correlacion de los recursos humanos y la

satisfaccion estudiantil

Enfoque a los

Satisfaccion
L recursos
estudiantil
humanos
. 3 Coeﬁme_n}e de 1,000 ,368“
Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 101 101
Spearman Coeficiente de xx
P Enfoque a 10S correlacion ,368 1,000
Licnggsnojs Sig. (bilateral) ,000 .
N 101 101

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

Fuente: Elaboracion propia

0 =0,368
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4.2.7.

Paso 4: Comparacién de p y a:
p valor = 0,00 y es menor a o = 0,05
Paso 5: Decisiéon
Rechazamos la Hy
Paso 6: Conclusién
Existe relacion directa baja entre el enfoque en los recursos
humanos y satisfaccién estudiantil en la Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion —2018.
Contraste de la hipétesis especifica 6.
Paso 1: Planteamiento de la Hipétesis:
Ho: No existe relaciéon entre la gestidon de los procesos y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

r=0
Ha: Si existe relacion entre la gestidon de los procesos y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

r#0
Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba

Tabla 38
Resultados del anélisis de correlacion de la gestion de los procesos

y satisfaccion estudiantil

Satisfaccion Gestion de

estudiantil los procesos

Coeﬁme_n}e de 1,000 439"
Satisfaccion correlacion

estudiantil Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 101 101

Spearman Coeﬁme_n}e de 439" 1,000
Gestion de los correlacion

procesos Sig. (bilateral) ,000 .

N 101 101

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

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.8.

p=0,439

Paso 4: Comparacién de py a:

p valor = 0,00 y es menor a a. = 0,05

Paso 5: Decisién

Rechazamos la Hy

Paso 6: Conclusién

Existe relacion directa moderada entre la gestion de la calidad en la
dimension gestion de los procesos y satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e

Integracion — 2018.

Contraste de la hipotesis especifica 7.
Paso 1: Planteamiento de la Hipétesis:
Ho: No existe relacion entre los resultados del negocio y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integraciéon — 2018.

p=0
Ha: Si existe relacion entre los resultados del negocio y satisfaccion
estudiantil en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de
Ciencia e Integracion — 2018.

p#0
Paso 2: Nivel de significancia
a=0,05

Paso 3: Valor de la prueba
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Tabla 39
Resultados del analisis de correlacion de los resultados del negocio

y satisfaccion estudiantil

Satisfaccion  Resultados del

estudiantil negocio
Coeﬂmente de 1,000 625"
Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 101 101
Spearman Coeﬂmente de 625" 1,000
Resultados del correlacion
negocio Sig. (bilateral) ,000 )
N 101 101

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

p =0,625

Paso 4: Comparacionde py a:

p valor = 0,00 y es menor a a. = 0,05

Paso 5: Decision

Rechazamos la Hg

Paso 6: Conclusién

Existe relacion directa moderada entre la gestién de la calidad en la
dimension resultados del negocio y satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e

Integracién — 2018.

4.3 Discusion de resultados
La investigacidn nos ayudd a determinar la correlacion entre la percepcion
de la gestion de la calidad y satisfaccion estudiantil, donde 90.1% de los
estudiantes refieren que el nivel de la gestidén de la calidad es de nivel medio
de los cuales 80.1% se encuentran poco satisfechos, esta percepcién ha
conllevado a que los estudiantes se retiren de la universidad buscando otras

opciones para culminar su carrera profesional.

Este resultado no hace notar que existe una relacion entre la percepciéon de
la gestion de la calidad y satisfaccion estudiantil, es por ello que la
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permanencia de los estudiantes se esté reduciendo, puesto que no existe
una buena gestion de la calidad que sea percibida con agrado por los

estudiantes.

De la misma forma, Eyzaguirre (2015) en su investigacion doctoral:
Expectativa y satisfaccion estudiantil por el servicio académico de Ila
Universidad Privada de Tacna, 2015. Peru. Se establecié que “casi la mitad
de los estudiantes tienen una expectativa moderada frente al servicio
académico y un comportamiento similar en cuanto a la satisfaccién. La
satisfaccion ha mejorado a la expectativa de los estudiantes en casi 10

puntos porcentuales”.

Mejias y Martinez (2009), define como satisfaccion estudiantil, al estado de
animico con la que se encuentra el estudiante dentro de su institucion, como
secuela de la percepcion del cumplimiento de sus necesidades, en cuanto a

las expectativas y exigencias.

Asi mismo tenemos que respecto a la percepcion de la gestidon de la calidad,
los estudiantes de la universidad mostraron un elevado nivel de indiferencia,
68 (67.3%) en casi todas las preguntas del cuestionario manifestaron que no
se sienten ni de acuerdo ni en desacuerdo, seguido de los estudiantes que

no estan de acuerdo con la gestién de calidad de la universidad.

Mejia, Vega y Vasquez (2015) en su investigacion doctoral, manifiesta que
las dimensiones a tener en cuenta en la satisfaccion estudiantil estan
basadas en la ensefianza, formaciéon académica, infraestructura, vida
universitaria, y servicios universitarios, resaltando que la infraestructura es

todo aquello ambiente fisico que contribuye en el aprendizaje del estudiante.

Del mismo modo Eyzaguirre, la carencia de infraestructura y equipamiento,
se presenta, cuando la infraestructura, para la actividad, académica, para la
investigacion, la responsabilidad social, de los servicios de biblioteca,
cafeteria, transporte estudiantil y la implementacion con equipos, en los
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ambientes, son insuficientes o inadecuados, para el desarrollo, normas de
actividades académicas, culturales y artisticas que contribuyen en la

formacién del estudiante.

En lo que respecta a los servicios de la instituciéon el 24.33% de los
estudiantes manifiestan estar muy insatisfechos y el 37.28% se encuentra
en el nivel de insatisfechos, esto nos indica que mas del 60% de los
encuestados no se encuentran, satisfechos por los servicios que brinda la,

universidad.

Eyzaguirre (2015), también hace mencién de los servicios académicos que
deben brindar las instituciones educativas, haciendo referencia al control de
los horarios de ingreso, salidas y programaciones, también reforzar los
canales de comunicacién entre docentes, estudiantes y administrativos,

recalcando un especial énfasis en el servicio de tutoria.
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Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se llego a las siguientes

conclusiones:

1.

La investigacion logro establecer que existe relacion directa alta entre la
percepcion de la gestion de la calidad y la satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion —
2018, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,831. El cual
demuestra que la relacidon entre estas variables es positiva y alta.

Del mismo modo se determind la relacion que existe entre liderazgo y la
satisfaccion estudiantil, con un coeficiente de correlacién de 0.304, el cual
nos indica que la relacion entre estas variables es positiva y moderada, asi
mismo se tiene un p valor igual a 0,002 que hace referencia a la significancia
de los resultados.

Por otro lado, la investigacion también permitié determinar la relacion que
existe entre planeamiento estratégico y la satisfaccion estudiantil, con un
coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,177, este valor indica que
la relacion es positiva baja, sin embargo, el p valor es 0,006 que es menor al
nivel de significancia establecido en la investigacion.

Asi mismo se determiné la relacidon que existe entre enfoque en el mercado
y los clientes y la satisfaccion estudiantil, con un coeficiente de correlacion
de Spearman igual a 0,159, que indica que la relacion es positiva baja, y es
significativa porque el p valor es 0.002 y es menor a 0.05.

También se logré determinar el grado de correlacion que existe entre el
analisis de informacion y la satisfaccion estudiantil obteniendo un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0,431, este valor indica que la relacion es
positiva moderada, es decir a mejor analisis de informaciéon se tendra un
efecto moderado en la mejora de la satisfaccidon estudiantil.

En consecuencia, a los resultados obtenidos se determind que existe

relacion positiva moderada entre el enfoque de los recursos humanos y la
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satisfaccion estudiantil, puesto que el valor del coeficiente de correlacion de
Spearman es igual a 0,368, que se situa dentro del rango positivo
moderado, que quiere decir que cuando se eleve la percepcion de la gestion
de los recursos humanos también se mejorara la satisfaccion estudiantil.

Por otro lado, se determind que existe relacion entre la gestion de los
procesos y la satisfaccién estudiantil, con un coeficiente de correlacion de
Spearman 0,439, es decir que existe relacion directa moderada entre estas
variables.

Finalmente se determind que existe relacion entre los resultados del negocio
y la satisfaccion estudiantil, puesto que el coeficiente de correlacién de
Spearman es igual a 0,625, este valor indica que existe una relacién
directamente proporcional moderada alta entre estas variables, asi mismo el
p valor es igual a 0,00 que es menor a 0,05 (nivel de significancia elegida en

la investigacion).
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Recomendaciones

En la investigacion realizada se demostré que la percepcion de la gestidon de
la calidad tiene una correlacion positiva alta con la satisfaccion de los
estudiantes; por lo que se recomienda tomar acciones respecto a la gestion
de la calidad, con vision a captar metas de atencion estudiantil,
implementado desde el 2020, por lo que se sugiere elaborar instrumentos o
fichas necesarios de medicidon sobre ciertos indicadores, que puedan
perjudicar la satisfaccion estudiantil, rompiendo el esquema burocratico y
plantear abiertamente los puntos criticos, de manera continua, cada cierto
periodo con todo el personal.

Asi mismo en funcion a uno de los principios basicos de la gestién de la
calidad se recomienda a los directivos de la universidad programar cursos y
talleres sobre mejora continua en la gestion de la calidad, para mejorar la
delegacion de funciones, trabajo en equipo, seguimiento del servicio
brindado, auditoria permanentes y prevencion.

Se recomienda desarrollar estudios de mejora continua en la gestion de la
calidad, por lo que se propone a la maxima autoridad de la universidad
(directivos) y/o quien lo asuma (Rector), buscar nuevos compromisos o
aliados estratégicos para planteamientos de estudios e investigacion sobre
la gestion de la calidad y la satisfaccion misma, desarrollando y validando
nuevas dimensiones e indicadores y con ella proponer nuevos resultados y
propuestas segun los niveles de percepcion de la calidad de servicio, en
mejora de la aplicacién de las buenas practicos del sistema de formacién
profesional.

Asimismo, es bueno recomendar la implementacidon y ejecucién de
convenios interinstitucional o con personal especializado en el desarrollo
humano y cultura, respecto a temas de: Atencion y trato al cliente, desarrollo
y madurez de la personalidad, cambio cultural y de organizacion de

servicios, etc. es necesario para el profesional que, estos temas estén
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estrechamente relacionados y preparados respecto a la vocacion, perfil
profesional y a la aplicacion e interiorizacion personal y estudiantes en los
principios y valores con la vida educativa y la satisfaccion estudiantil sobre la
gestion de la calidad que ofrece la Universidad Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion.

Se recomienda desarrollar una base de datos de los diferentes indicadores
del nivel de satisfaccion estudiantil para planificar y adelantar la mejora
continua de la gestion de la calidad a través del manejo de informacién
actualizada y obtener consultas rapidas, sobre lo que sucede en la
Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion.
Asimismo, es recomendable proponer la implementacion de charlas y/o
talleres de sensibilizacion e interés participativo entre todo el personal
institucional, a través de ruedas o circulos de mejora continua de la calidad;
es decir, emplear, temas basicos y puntuales sobre la gestién de la calidad,
creando asi temas de aprendizajes, comportamiento y cultura organizacional
con todo el personal a mediano y largo plazo.

Por otro lado, se recomienda al personal administrativo y docentes facilitar a
los estudiantes la gestidon de los procesos poniendo anuncios sobre los
pasos a seguir al realizar algun tramite que requiera hacer el estudiante
usuario, esto coadyuvaria a que se tenga un mejor entendimiento y menos
estrés al personal que labora en las oficinas administrativas.

A la vista de los resultados obtenidos, con relacién al nivel de satisfaccion
estudiantil, esta justificada la realizacion de investigaciones futuras sobre las
condiciones de los ambientes educativos e infraestructura de las
instalaciones para estudiantes; pensando en la empleabilidad para el puesto
de trabajo de los estudiantes egresados de las carreras profesionales que la
universidad ofrece; asi mismo considerar la satisfaccién laboral docente

puesto que es el pilar de la satisfaccion estudiantil.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

PROBLEMA GENERAL

¢ Qué relacion existe entre la
percepcion de la gestion de la
calidad y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e
Integracioén - 20187

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre el
liderazgo y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e
Integracion - 20187

¢ Qué relacion existe entre el
planeamiento estratégico vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracioén - 20187

¢ Qué relacion existe entre el
enfoque en el mercado y los
clientes y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e
Integracioén - 20187

¢ Qué relacion existe entre el
andlisis de la informaciéon y
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracién - 20187

OBJETIVO GENERAL
Establecer la relacion que
existe entre la percepcion de la
gestion de la calidad vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracioén - 2018.

Objetivos Especificos:
Determinar la relacién que
existe entre liderazgo vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracién — 2018.

Determinar la relacion que
existe entre el planeamiento
estratégico y  satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion
—2018.

Determinar la relacion que
existe entre el enfoque en el
mercado y los clientes vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracion — 2018.

Determinar la relaciéon que
existe entre el analisis de
informacién y  satisfaccion

estudiantii en la Universidad
Peruana Santo Tomas de

HIPOTESIS GENERAL

Si existe relacion entre la
percepcion de la gestion de la
calidad y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e
Integraciéon — 2018.

Hipdtesis Especificas:

Si existe relacion entre el
liderazgo y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de

Aquino  de Ciencia e
Integracion — 2018.
Si existe relacion entre el

planeamiento estratégico vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracién — 2018.

Si existe relacion entre el
enfoque en el mercado y
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracion — 2018.

Si existe relacion entre el
andlisis de la informacion y
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracién — 2018.

TIPO
Por el tiempo la investigacion es transversal o
transeccional.
Por el uso de datos es cualitativo, ya que la
informacion es recabada mediante cuestionarios,
mide la percepcion de la gestién de la calidad y
satisfaccion estudiantil de la muestra, por lo tanto,
asignamos valores numéricos para un correcto
tratamiento de datos.
Por la profundidad es basica, ya que tiene como
proposito recoger informacion de la realidad para
enriquecer el conocimiento cientifico, orientandonos
al descubrimiento de principios y leyes. (Sanchez y
Reyes 1998, p. 13)
NIVEL
El nivel de investigacion es descriptivo.
DISENO DE INVESTIGACION:
No experimental, de corte transeccional o transversal
y correlacional; segun Hernandez, Fernandez, y
Baptista, (2014) mencionaron que una investigacion
no experimental es cuando no se manipulan las
variables y solo se observan en su estado natural, en
este sentido el disefio de nuestra investigacion es
correlacional, un estudio correlacional asocia
variables mediante un patrén predecible para un
grupo o poblacion.
Esquema del disefio de contrastacion:

Ox

M r

y
M, representa a la muestra de estudio.

O, representa a las observaciones realizadas.
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Problema Obijetivos Hipotesis Metodologia
¢ Qué relacion existe entre el Aquino de Ciencia e Integracion Si existe relacion entre el X, representa a la variable: Gestion de calidad.
enfoque en los recursos -—2018. enfoque en los recursos Y, representa a la variable: Satisfaccion estudiantil
humanos y satisfaccion Determinar la relacion que humanos y  satisfaccion r, representa la relacion hipotética de las variables.

estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e
Integracion - 20187

¢ Qué relacion existe entre la
gestion de los procesos y
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracioén - 20187

¢ Qué relacion existe entre los
resultados del negocio vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integracioén - 20187

existe entre el enfoque en los
recursos humanos y
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia e
Integraciéon — 2018.

Determinar la relacién que
existe entre la gestion de los
procesos y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion
—2018.

Determinar la relacion que
existe entre los resultados del
negocio y satisfaccion
estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de
Aquino de Ciencia e Integracion
—2018.

estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de

Aquino de Ciencia e
Integracion — 2018.
Si existe relacion entre la

gestion de los procesos y
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracion — 2018.

Si existe relacién entre los
resultados del negocio vy
satisfaccion estudiantil en la
Universidad Peruana Santo
Tomas de Aquino de Ciencia
e Integracion — 2018.
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Anexo 2. Instrumentos de evaluacion

—

‘r— Universidad
— Continental

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Presentacion

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en

Administracion de Negocios de la Universidad Continental; actualmente me encuentro

desarrollando la tesis titulada “La Percepcién de la Gestion de la Calidad y Satisfaccion Estudiantil

en la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018”, es por ello

que deseo aplicar el presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad

Es importante resaltar que la informacién obtenida de dicho instrumento es Unica y

exclusivamente con fines académicos.

Instrucciones

Marque con una “X” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

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

1. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y

administrativos para alcanzar la mision de la universidad.

2. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes vy

administrativos para alcanzar la vision de la universidad.

3. Cree usted que se cumplen efectivamente los valores institucionales de la

universidad.

Liderazgo

4. Cree usted que los directivos promueven un ambiente cémodo para brindar
un servicio de calidad.

5. Considera usted que los directivos comparten informacion sobre las objetivos
de la universidad.

6. Cree usted que los directivos (lideres de la universidad) son receptivos a las

opiniones de los estudiantes.

7. Usted considera que el planeamiento estratégico a futuro de la universidad

contempla la realidad institucional actual.

8. Cree usted que la universidad estimula y promueve las ideas de innovacion e

investigacion.

Planeacion
Estratégica

9. Cree usted que los planes institucionales de la universidad son beneficiosos

para los estudiantes.

10. Usted considera que la universidad esta progresando y ganando prestigio a
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nivel local.

11.

A su parecer la universidad es flexible y puede hacer cambios rapidamente

cuando se necesitan.

_ 12. Se siente usted importante y valorado por la universidad.
:)>>~ % 13. Usted considera que la universidad esta atento en satisfacer las necesidades
g d académicas de los estudiantes.
© 14. Se cuenta con encuestas anuales de satisfaccion estudiantil.
15. Usted considera que la universidad brinda servicios de calidad.
E(_% 16. Usted tiene a disposicion diversos medios (buzén de sugerencias, pagina
& web, libro de reclamaciones) para sugerir mejoras en el servicio.
g 17. Considera usted que recibe toda la informacién para desarrollarse en las
lg carreras profesionales.
§ 18. Usted considera que la universidad brinda informacion transparente a la
= comunidad universitaria.
19. Usted cree que todos los que trabajan en la universidad conforman un gran
§ equipo.
§ 20. Usted considera que la universidad estimula a docentes y administrativos
2 é para que mejoren su desempefio laboral.
© g 21. Usted cree que los docentes y administrativos son reconocidos por su
qg:_ < trabajo.
E 22. A su consideraciéon la universidad brinda un ambiente laboral seguro y
favorable.
23.Se cuenta con infraestructura e informacién necesaria en tu carrera
g profesional.
é § 24. Se cuenta con procesos para el desarrollo de las clases.
L‘;; g 25. Se cuenta con informaciéon oportuna sobre los procesos académicos y
(31; e curriculo de estudio para nuestra carrera.
26. Usted esta preparado para insertarse de forma competitiva al mercado
laboral.
27. Usted se siente satisfecho con el soporte de la direccidon y docente en la
universidad.
28. Usted considera que las pensiones de ensefianza estan acorde al servicio
que brinda la universidad.
29. Usted considera que la universidad cuenta con los docentes, infraestructura
§ y personal de servicio adecuado.
(—‘; 30. Usted cree que la universidad respeta las leyes y reglamentos de la
&’ Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria.

31.

A su parecer la universidad practica normas y éticas.

32.

Usted cree que la universidad realiza trabajos comunitarios (proyeccion

social).

33.

Usted considera que la universidad tiene un ambiente adecuado para

estudiar.

Gracias por su colaboracion
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— Universidad
E Continental

g

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION ESTUDIANTIL

Presentacion

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en

Administracion de Negocios de la Universidad Continental; actualmente me encuentro desarrollando la tesis

titulada “La percepcion de la gestion de la Calidad y Satisfaccion Estudiantil en la Universidad Peruana Santo

Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018”, es por ello que deseo aplicar el presente cuestionario,

agradezco

de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad

Es importante resaltar que la informacién obtenida de dicho instrumento es unica y exclusivamente con fines

académicos.

Instrucciones

Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.
1 2 3 4 5
Totalmente Totalmente
Poco satisfecho Indiferente Satisfecho
insatisfecho satisfecho
Se siente satisfecho con: 2 3 4

1.

La preparacion, actualizacion y condiciones pedagodgicas de los docentes.

El sistema de evaluacion pedagdgica utilizado.

Ensefanza

La metodologia de ensefanza es apropiada.

La universidad incorpora nuevas tecnologias de ensefanza.

Los planes de estudio son actualizados periddicamente.

El cronograma académico y administrativo actualizado.

La comunicacion docentes - estudiantes.

Académica

La comunicacion con el personal administrativo.

Organizacion

La atencion tutorial de la universidad.

. La formacion practica y convenios con las empresas que tiene la universidad.

=23 O ® N @ 9 A D

. La promocion de manifestaciones culturales, deportivas y de recreacion.

Universi
taria

12.

La formacion de habilidades y desarrollo personal.

13.

Las instalaciones de la universidad.

14.

La distribucion fisica de la universidad.

15.

Los espacios deportivos dentro de la universidad.

16.

El servicio de biblioteca.

17.

El servicio de cafetin para el refrigerio de los estudiantes.

universitarios

18.

Los servicios de computo y aulas virtuales.

19.

Infraestructura y servicios

La promocion de igualdad de oportunidades en la participacion de concursos e

investigaciones.

20.

La seguridad de las instalaciones de la universidad.

Gracias, por su colaboracion
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C= Universidad

Continental

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Presentacion
Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en
Administracion de Negocios de la Universidad Continental; actualmente me encuentro desarrollando
la tesis titulada “Percepcion de la Gestion de la Calidad y Satisfaccion Estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomés de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018, es por ello que deseo aplicar el
presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad
Es importante resaltar que la informacion obtenida de dicho instrumento es Unica y exclusivamente
con fines académicos.

Instrucciones
Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni en De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
item 1123
1. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y :
administrativos para alcanzar la misién de la universidad. b4
2. Considera usted la participaciéon de los estudiantes, docentes y ')l
administrativos para alcanzar la visién de la universidad.
S 3. Cree usted que se cumplen efectivamente los valores institucionales de la
8 universidad.
3 4. Cree usted que los directivos promueven un ambiente comodo para brindar
= un servicio de calidad.
5. Considera usted que los directivos comparten informacion sobre las objetivos
de la universidad. 5(
6. Cree usted que los directivos (lideres de la universidad) son receptivos a las
opiniones de los estudiantes. e
7. Usted considera que el planeamiento estratégico a futuro de la universidad
.g’ contempla la realidad institucional actual. e
] 8. Cree usted que la universidad estimula y promueve las ideas de innovacién
.g e investigacion.
L“:‘ 9. Cree usted que los planes institucionales de la universidad son beneficiosos
:g para los estudiantes.
o 10.Usted considera que la universidad esta progresando y ganando prestigio a g
& nivel local.
o 11.A su parecer la universidad es flexible y puede hacer cambios rapidamente ¥
cuando se necesitan.
E B o 12.Se siente usted importante y valorado por la universidad.
2 ;g 13.Usted considera que la universidad esta atento en satisfacer las necesidades
§- €5 académicas de los estudiantes. X
=B
:ﬁ e 14.Se cuenta con encuestas anuales de satisfaccion estudiantil. %
- 15.Usted considera que la universidad brinda servicios de calidad. y{
S o 16.Usted tiene a disposicion diversos medios (buzén de sugerencias, pagina o
S @ web, libro de reclamaciones) para sugerir mejoras en el servicio.
E e 17.Considera usted que recibe toda la informacién para desarrollarse en su )(
9% carrera profesional.
= 18.Usted considera que la universidad brinda informacion transparente a la st
comunidad universitaria.
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estudiar.

a 19.Usted cree que todos los que trabajan en la universidad conforman un gran
= equipo. X
@ E 20.Usted considera que la universidad estimula a docentes y administrativos
o 2 para que mejoren su desemperio laboral. %
S_' é 21.Usted cree que los docentes y administrativos son reconocidos por su trabajo. %
& 3 22 A su consideracion la universidad brinda un ambiente laboral seguro y X
2 favorable.
& 23.Se cuenta con infraestructura e informacion necesaria en tu carrera
o . profesional. X
(]
’g g 24.Se cuenta con procesos para el desarrollo de las clases. X
20 25.Se cuenta con informacién oportuna sobre los procesos académicos y
3 = curriculo de estudio para su carrera. £
© 26.Usted estd preparado para insertarse de forma competitiva al mercado X
laboral.
27.Usted se siente satisfecho con el soporte de la direccion y docente en la
universidad.
28.Usted considera que las pensiones de ensefianza estan acorde al servicio
que brinda la universidad.
2 29.Usted considera que la universidad cuenta con los docentes, infraestructura
B y personal de servicio adecuado. X
= 30.Usted cree que la universidad respeta las leyes y reglamentos de la
é Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria.
31.A su parecer la universidad practica normas y éticas. X
32.Usted cree que la universidad realiza trabajos comunitarios (proyeccion
social).
33.Usted considera que la universidad tiene un ambiente adecuado para )(

Gracias por su colaboracion
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Universidad
‘ — .
Continental
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION ESTUDIANTIL

Presentacion

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en
Administracién de Negocios de la Universidad Continental; actuaimente me encuentro desarrollando
la tesis titulada “Percepcion de la Gestion de la Calidad y Satisfaccién Estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018, es por ello que deseo aplicar el
presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad
Es importante resaltar que la informacion obtenida de dicho instrumento es tnica y exclusivamente
con fines académicos.

Instrucciones
Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

1 2 3 4 5

Totalmente x . . Totalmente
insatisfecho Poco satisfecho Indiferente Satisfecho satisfecho

w
o
o

Se siente satisfecho con: 1] 2

La preparacién, actualizacion y condiciones pedagdgicas de los docentes.

. _El sistema de evaluacion pedagégica utilizado.

<RI

. La metodologia de ensefianza apropiada.

Ensefianza

. Laincorporacién de nuevas tecnologias de ensefianza. X

=

Los planes de estudio actualizados.

El cronograma académico y administrativo actualizado. X

. La comunicacién docentes - estudiantes.

x|x

. La comunicacién con el personal administrativo.

Académica
© o No|ofslwinf =

. La atencidn tutorial de la universidad. Vv

Organizacion

ok
(=]

. La formacion practica y convenios con las empresas que tiene la universidad.

<

11. La promocion de manifestaciones culturales, deportivas y de recreacion. 1’4

Vida
Universitaria

12. La formacién de habilidades y desarrollo personal. )l

13. Las instalaciones de la universidad. L

14. La distribucién fisica de la universidad. ¥

15. Los espacios deportivos dentro de la universidad. M

16. El servicio de biblioteca. X

17. El servicio de cafetin para el refrigerio de los estudiantes. )/

universitarios

18. Los servicios de computo y aulas virtuales. X

19.La promocién de igualdad de oportunidades en la participacion de concursos e
investigaciones. X

Infraestructura y servicios

20. La seguridad de las instalaciones de la universidad. X

Gracias, por su colaboracion
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Universidad
E Continental

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Presentacion
Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en
Administracion de Negocios de la Universidad Continental, actualmente me encuentro desarrollando
la tesis titulada “Percepcion de la Gestion de la Calidad y Satisfaccién Estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018, es por ello que deseo aplicar el
presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad
Es importante resaltar que la informacién obtenida de dicho instrumento es Unica y exclusivamente
con fines académicos.

Instrucciones
Marque con una “X” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

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

Liderazgo

1. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y
administrativos para alcanzar la misién de la universidad.

2. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes vy
administrativos para alcanzar la visién de la universidad.

3. Cree usted que se cumplen efectivamente los valores institucionales de la
universidad.

> | % [ X [

4. Cree usted que los directivos promueven un ambiente comodo para brindar
un servicio de calidad.

5. Considera usted que los directivos comparten informacion sobre las objetivos
de la universidad.

X

6. Cree usted que los directivos (lideres de la universidad) son receptivos a las
opiniones de los estudiantes.

Planeacion Estratégica

7. Usted considera que el planeamiento estratégico a futuro de la universidad
contempla la realidad institucional actual.

8. Cree usted que la universidad estimula y promueve las ideas de innovacion
e investigacion.

9. Cree usted que los planes institucionales de la universidad son beneficiosos
para los estudiantes.

10.Usted considera que la universidad esta progresando y ganando prestigio a
nivel local.

11.A su parecer la universidad es flexible y puede hacer cambios rapidamente
cuando se necesitan.

Enfoque en el
cliente y el

mercado

12.Se siente usted importante y valorado por la universidad.

x

13.Usted considera que la universidad esta atento en satisfacer las necesidades
académicas de los estudiantes.

14.Se cuenta con encuestas anuales de satisfaccion estudiantil.

Informacién y
analisis

15.Usted considera que la universidad brinda servicios de calidad.

16.Usted tiene a disposicion diversos medios (buzén de sugerencias, pagina
web, libro de reclamaciones) para sugerir mejoras en el servicio.

17.Considera usted que recibe toda la informacién para desarrollarse en su
carrera profesional.

18.Usted considera que la universidad brinda informacion transparente a la
comunidad universitaria.

XXX XX
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Enfoque a los
recursos humanos

19.Usted cree que todos los que trabajan en la universidad conforman un gran
equipo.

20.Usted considera que la universidad estimula a docentes y administrativos
para que mejoren su desemperio laboral.

21.Usted cree que los docentes y administrativos son reconocidos por su trabajo.

XX [ X

22.A su consideracion la universidad brinda un ambiente laboral seguro y
favorable.

Gestion de los
procesos

23.Se cuenta con infraestructura e informacion necesaria en tu carrera
profesional.

24.Se cuenta con procesos para el desarrollo de las clases.

> XX

25.Se cuenta con informacion oportuna sobre los procesos académicos y
curriculo de estudio para su carrera.

26.Usted esta preparado para insertarse de forma competitiva al mercado
laboral.

Resultados

27.Usted se siente satisfecho con el soporte de la direccién y docente en la
universidad.

28.Usted considera que las pensiones de ensefianza estan acorde al servicio
que brinda la universidad.

29.Usted considera que la universidad cuenta con los docentes, infraestructura X
y personal de servicio adecuado. !

30. Usted cree que la universidad respeta las leyes y reglamentos de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria. X

31.A su parecer la universidad practica normas y éticas. X

32.Usted cree que la universidad realiza trabajos comunitarios (proyeccion
social).

33.Usted considera que la universidad tiene un ambiente adecuado para
estudiar.

Gracias por su colaboracion
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Presentacion

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en
Administracién de Negocios de la Universidad Continental; actualmente me encuentro desarrollando
la tesis titulada “Percepcion de la Gestion de la Calidad y Satisfaccion Estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018, es por ello que deseo aplicar el

=

Universidad
Continental

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION ESTUDIANTIL

presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad

Es importante resaltar que la informacién obtenida de dicho instrumento es tnica y exclusivamente

con fines académicos.

Instrucciones

Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

1 2 3 4 5
Totalmente . . . Totalmente
insatisfecho Poco satisfecho Indiferente Satisfecho satisfecho

Se siente satisfecho con:

Ensefanza

1. La preparacién, actualizacién y condiciones pedagégicas de los docentes.

2. Elsistema de evaluacién pedagdgica utilizado.

3. La metodologia de ensefianza apropiada.

4. La incorporacion de nuevas tecnologias de ensefianza.

Organizacion

Académica

5. Los planes de estudio actualizados.

6. El cronograma académico y administrativo actualizado.

7. Lacomunicacién docentes - estudiantes.

XX

8. La comunicacion con el personal administrativo.

9. La atencion tutorial de la universidad.

X|X

10. La formacién practica y convenios con las empresas que tiene la universidad.

Vida
Universitaria

11. La promocion de manifestaciones culturales, deportivas y de recreacion.

X

12. La formacién de habilidades y desarrollo personal.

X

Infraestructura y servicios

universitarios

13. Las instalaciones de la universidad.

14. La distribucion fisica de la universidad.

15. Los espacios deportivos dentro de la universidad.

16. El servicio de biblioteca.

17. El servicio de cafetin para el refrigerio de los estudiantes.

18. Los servicios de computo y aulas virtuales.

X X X

19.La promocién de igualdad de oportunidades en la participacion de concursos e
investigaciones.

20. La seguridad de las instalaciones de la universidad.

RS

Gracias, por su colaboracion
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C= Universidad

Continental

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Presentacion
Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en
Administracion de Negocios de la Universidad Continental; actuaimente me encuentro desarrollando
la tesis titulada “Percepcion de la Gestion de la Calidad y Satisfaccidn Estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018, es por ello que deseo aplicar el
presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad
Es importante resaltar que la informacién obtenida de dicho instrumento es Unica y exclusivamente
con fines académicos.

Instrucciones
Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni en De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

item 1123
1. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y ><
administrativos para alcanzar la misién de la universidad.
2. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y >(
administrativos para alcanzar la visién de la universidad. /
S 3. Cree usted que se cumplen efectivamente los valores institucionales de la ><
8 universidad.
3 4. Cree usted que los directivos promueven un ambiente comodo para brindar ><
= un servicio de calidad.
5. Considera usted que los directivos comparten informacién sobre las objetivos X
de la universidad.
6. Cree usted que los directivos (lideres de la universidad) son receptivos a las
opiniones de los estudiantes.
7. Usted considera que el planeamiento estratégico a futuro de la universidad X
g contempla la realidad institucional actual.
2 8. Cree usted que la universidad estimula y promueve las ideas de innovacion
% e investigacion.
“:" 9. Cree usted que los planes institucionales de la universidad son beneficiosos
:g para los estudiantes.
3 10.Usted considera que la universidad estd progresando y ganando prestigio a X
& nivel local.
= 11.A su parecer la universidad es flexible y puede hacer cambios rapidamente
cuando se necesitan.
7::3 i 12.Se siente usted importante y valorado por la universidad. X
3 ;‘ § 13.Usted considera que la universidad est4 atento en satisfacer las necesidades
:8’- ‘g’ @ académicas de los estudiantes.
N = E
i 2 14.Se cuenta con encuestas anuales de satisfaccion estudiantil. ><
- 15.Usted considera que la universidad brinda servicios de calidad. X
S v 16.Usted tiene a disposicién diversos medios (buzdn de sugerencias, pagina X
S K2} web, libro de reclamaciones) para sugerir mejoras en el servicio.
EC 17.Considera usted que recibe toda la informacién para desamollarse en su
s® carrera profesional.
& 18.Usted considera que la universidad brinda informacién transparente a la
comunidad universitaria.
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Enfoque a los
recursos humanos

19.Usted cree que todos los que trabajan en la universidad conforman un gran
equipo.

20.Usted considera que la universidad estimula a docentes y administrativos
para que mejoren su desemperio laboral.

KX

21.Usted cree que los docentes y administrativos son reconocidos por su trabajo.

22.A su consideracion la universidad brinda un ambiente laboral seguro y
favorable.

Gestion de los
procesos

23.Se cuenta con infraestructura e informaciéon necesaria en tu carrera
profesional.

24.Se cuenta con procesos para el desarrollo de las clases.

25.Se cuenta con informacion oportuna sobre los procesos académicos y
curriculo de estudio para su carrera.

26.Usted estd preparado para insertarse de forma competitiva al mercado
laboral.

Resultados

27.Usted se siente satisfecho con el soporte de la direccién y docente en la
universidad.

X XXRL XX

28.Usted considera que las pensiones de ensefianza estan acorde al servicio
que brinda la universidad.

29.Usted considera que la universidad cuenta con los docentes, infraestructura
y personal de servicio adecuado.

30. Usted cree que la universidad respeta las leyes y reglamentos de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria.

31.A su parecer la universidad practica normas y éticas.

32.Usted cree que la universidad realiza trabajos comunitarios (proyeccion
social).

<X

33.Usted considera que la universidad tiene un ambiente adecuado para
estudiar.

A

Gracias por su colaboracion
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Universidad
= comi
Continental
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION ESTUDIANTIL

Presentacion

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Heber Joel Moran Esteban, egresado de la Maestria en
Administracién de Negocios de la Universidad Continental; actuaimente me encuentro desarrollando
la tesis titulada “Percepcion de la Gestion de la Calidad y Satisfaccién Estudiantil en la Universidad
Peruana Santo Tomas de Aquino de Ciencia e Integracion - 2018, es por ello que deseo aplicar el
presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil colaboracion.

Confidencialidad
Es importante resaltar que la informacién obtenida de dicho instrumento es tnica y exclusivamente
con fines académicos.

Instrucciones
Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

1 2 3 4 5

Totalmente . . i Totalmente
insatisfecho Poco satisfecho Indiferente Satisfecho satisfocho

Se siente satisfecho con: 1/2[(3]|4(58

. La preparacion, actualizacién y condiciones pedagégicas de los docentes.

. _El sistema de evaluacion pedagégica utilizado.

KX

. La metodologia de ensefianza apropiada.

Ensefianza

La incorporacion de nuevas tecnologias de ensefianza. X

._Los planes de estudio actualizados.

XIX

. El cronograma académico y administrativo actualizado.

La comunicacién docentes - estudiantes. <

. La comunicacién con el personal administrativo.

Académica

XX

. La atencion tutorial de la universidad.

Organizacién

. La formacién préactica y convenios con las empresas que tiene la universidad. >(

-
o

-
ry

. La promocion de manifestaciones culturales, deportivas y de recreacién.

Vida
Universitaria

12. La formacién de habilidades y desarrollo personal. )(

14. La distribucion fisica de la universidad.

13. Las instalaciones de la universidad. )(
15. Los espacios deportivos dentro de la universidad. >§
s

16. El servicio de biblioteca.

17. El servicio de cafetin para el refrigerio de los estudiantes. >

universitarios

18. Los servicios de computo y aulas virtuales.

19.La promocién de igualdad de oportunidades en la participacién de concursos e X
investigaciones.

Infraestructura y servicios

20. La seguridad de las instalaciones de la universidad. %

Gracias, por su colaboracion
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Anexo 4. Validacion de instrumento por juicio de expertos

Nombre del Instrumento

Objetivo

Universidad
E Continental

JUICIO DE EXPERTO

“Cuestionario de la Percepcion de la Gestion de la Calidad y
Satisfaccién Estudiantil”

Establecer la relacién que existe entre la Percepcién de la
Gestion de la Calidad y la Satisfaccién Estudiantil en la
Universidad Peruana Santo Tomés de Aquino de Ciencia e

Dirigido a

Apellidos y Nombres del Evaluador:

Integracion - 2018.

wla Jfounda , Juica Holomia

7 T
Grado Académico del Evaluador: c}g Gulion de @ngé_d;) Q’uf&&w 2 @/amdw

N°

CRITERIOS DE EVALUACION

NO

1

Los items del instrumento de recoleccién de datos reflejan el
contenido tematico.

2

Los items estan de acuerdo a las dimensiones e indicadores
planteados en la operacionalizacién de variables

w

Los items del instrumento permiten recoger informacién de
acuerdo a los objetivos planteados

Los items permiten demostrar las hipbtesis

El instrumento tiene estructura I6gica

Los items tienen una buena redaccién

Existe relacion entre el item y la opcion de respuesta

@D O

Los items son suficientes

el (XX < ¢ e

Sugerencia del experto:

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado.
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Universidad
(E Continental
JUICIO DE EXPERTO

Nombre del Instrumento “Cuestionario de la Percepcién de la Gestion de la Calidad y
Satisfaccion Estudiantil”

Objetivo i Establecer la relacién que existe entre la Percepcién de la
Gestion de la Calidad y la Satisfaccion Estudiantil en la
Universidad Peruana Santo Tomés de Aquino de Ciencia e
Integracion - 2018.

Dirigido a 2
Apellidos y Nombres del Evaluador: _MUN0Z Me2a ., Gisscil
Grado Académico del Evaluador: _ MAGUTER €4 ADHINISTRACION Y MPRKETING.

N° CRITERIOS DE EVALUACION NO
1 | Los items del instrumento de recoleccion de datos reflejan el
contenido tematico.

2 | Los items estan de acuerdo a las dimensiones e indicadores
planteados en la operacionalizacién de variables

Los items del instrumento permiten recoger informacién de
acuerdo a los objetivos planteados

w

Los items permiten demostrar las hipétesis

El instrumento tiene estructura Iégica

Los items tienen una buena redaccion

Existe relacién entre el item y la opcién de respuesta

RKIXYRK DX K o

OO oS

Los items son suficientes

Sugerencia del experto:

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado.

GISSELAE. MUNOZ MEZA
INGENIERO EN INFORMATICA
CIP 146908
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Nombre del Instrumento

< Universidad
(E Continental

JUICIO DE EXPERTO

“Cuestionario de la Percepcién de la Gestion de la Calidad y
Satisfaccion Estudiantil”

Establecer la relacion que existe entre la Percepcion de la

Objetivo
Gestién de la Calidad y la Satisfaccion Estudiantil en la
Universidad Peruana Santo Tomés de Aquino de Ciencia e
Integracion - 2018.
Dirigido a ;
Apellidos y Nombres del Evaluador: A RECHE (\/’ ONAN ’ ﬁ'a n2 OINC 4
. = e P4 &
Grado Académico del Evaluador: _[{ asfer en Detecho de la lonha / ason (/:Zb licq.
N° CRITERIOS DE EVALUACION Si NO
1 | Los items del instrumento de recoleccion de datos reflejan el X
contenido tematico.
2 | Los items estén de acuerdo a las dimensiones e indicadores ,
planteados en la operacionalizacién de variables X
3 | Los items del instrumento permiten recoger informaciéon de
acuerdo a los objetivos planteados 7(
4 | Los items permiten demostrar las hipotesis x
5 | Elinstrumento tiene estructura légica A
6 | Los items tienen una buena redaccién X
7 | Existe relacion entre el item y la opcién de respuesta X
8 | Los items son suficientes V4

Sugerencia del experto:

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado.

/

Huancayo,?:fde..d. del 2018
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Anexo 5. Autorizacion de aplicacion de instrumentos

UST

UNIVERSIDAD
SANTO TOMAS

LA GERENTE GENERAL DE LA UNIVERSIDAD PERUANA SANTO TOMAS DE AQUINO
DE CIENCIA E INTEGRACION HUANCAYO, QUE SUSCRIBE DEJA:

CONSTANCIA

Que el sefior HEBER JOEL MORAN ESTEBAN, Ex alumno de la Escuela de Pos Grado de
la Universidad Continental, ha realizado la aplicacion de sus encuestas a todos los
estudiantes de la Universidad Peruana Santo Tomas de Aquino, en el mes de diciembre del
2018, con fines de elaboracién de su Tesis Titulado: PERCEPCION DE LA GESTION DE
LA CALIDAD Y SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LA UNIVERSIDAD PERUANA SANTO
TOMAS DE AQUINO DE CIENCIA E INTEGRACION - 2018.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que estime

conveniente.

Huancayo, Diciembre del 2018

W/@/ﬂm /i

Cd
eresa Romero Villar

Gerente General
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Anexo 6. Organigrama

ORGANIGRAMA DE LA UNIVERSIDAD PERUANA SANTO TOMAS DE CIENCIA E INTEGRACION g

GERENCIA
GENERAL

Y DESARROLLO
INSTITUCIONAL

VICE. IRVES TIGAC
RECTORADO TON

UNIVERSITARIOS

GERENCIA DE SERVICIOS |

n Entomos

PRESTACION

UNIVERSITARIA

Y PRODUCCION

GERENCIA DE
ADMINISTRACION ¥ FINANZAS

Direccién
de

Recursos
Humaneos

Direccitn de
Infraestructu
ra

Direccion de

Tecnologias
e la

Informacion

ACCIONISTAS

| JUNTA GENERAL DE

SECRETARIA

CONSEJO
UNIVERSITARIO

FACULTADE
s

ESCUELA DE
POSTGRADO

Escuela Escuela Escuela

Profersonal - Escuela " Escuela
e Profersionall |profersional P;‘;'Ii';";'e‘a' Profersional

Administracl  |contabilidad] | | 9 Perecho Gestion de Ing. Civil

6n y Gestion

de Empresas|

I Departamento I I Departamento I Cegamamenio I I DCepamamenn I Cepanameno I
= = = = g = G

DIRECCION DE
ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

ECCION DE
D EDUCATIV.

DEFENSORILA
UNIVERSITARLA

TRIBUNAL DE HONORl

COMITE EJECUTIVO
DE GESTION

COMITE DE AUNTOS
ACADEMICOS

ITE DE
RESPONSABILIDAD

SOCIAL
UNIVERSITARLA

COMITE DE
ELECCIONES

COMITE DE GESTION
ALY

=}
m
0
5
=}

131



Anexo 7. Evidencias fotograficas

Fotografias aplicando el cuestionario
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Fotografias aplicando el cuestionario
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