%WW UNIVERSIDAD
A.élijIMON BOLIVAR

BARRANQUILLAY CUCUTA - COLOMBIA | VIGILADAMINEDUCACION

0sgrados

ESPECIALIZACIONES MAESTRIAS DOCT

¥ RENOVACION - 8 ANOS 2021 - 2029
Resol 5n 015867 - MINEDUCACION

ESTRATEGIAS DE FORTALECIMIENTO EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION EN LOS USUARIOS
DE LOS PROGRAMAS VIRTUALES DE PREGRADO DE LA
CORPORACION UNIVERSITARIA AMERICANA, UBICADA
EN LA CIUDAD DE BARRANQUILLA

Nombres y apellidos
Alejandro Enrique Manjarrés Rico
Luis Fernando Bolivar Bolivar, Wilman Orlando Avella Marin
C.C. No. 1081812057, 1045171748,79839941
Cdédigo estudiantil: 20112147385, 201412448331,2020122321623
Correo institucional: alejandro.manjarres@unisimon.edu.co,
Ibolivarl6@unisimon.edu.co, wilman.avella@unisimon.edu.co.

Trabajo de Investigacion presentado como requisito para optar el titulo de:
Magister en administracion de empresas e innovacion

Tutor(es):
Jesus Cohen Jiménez

RESUMEN
El objetivo de la presente investigacion es evaluar la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de usuario en la Corporacién
Universitaria Americana de la ciudad de Barranquilla con el fin de generar
estrategias para el fortalecimiento de la institucion. El tipo de investigacion es
descriptivo y correlacional, con enfoque sistémico y cuantitativo, y el disefio es no-
experimental. Para recolectar informacion se utlizaron fuentes primarias
(estudiantes) y secundarias (documentos de archivo y bibliografia). El universo
poblacional es de 1.721 estudiantes de programas virtuales, y la muestra
representativa es de 240 estudiantes seleccionados de los Programas de
Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Negocios Internacionales e
Ingenieria Industrial. La encuesta aplicada a estudiantes se evalué por medio del
Alfa de Cronbach para validar su confiabilidad. Se tiene como principio para el
analisis e interpretacién de la informacion que la percepcién de la calidad del
servicio que ofrece la Universidad se valora por la satisfaccion de las expectativas,
intereses y necesidades de los estudiantes. Como resultados, se observa la alta
tasa de satisfaccion de los estudiantes por la calidad de las plataformas virtuales
gue ofrece la Universidad, por la gestion de administrativos y docentes, por la
didactica de los encuentros sincrénicos, por los canales de comunicacion oportunos
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y &giles, por las respuestas adecuadas a los requerimientos de los estudiantes, por
la actualizacion y competencia de los docentes y por la gestion del Departamento
de Bienestar Institucional.

Esta investigacion es relevante, por cuanto permite que los directivos de Educacion
Superior dispongan de herramientas para tomar decisiones estratégicas en razoén
de los planes seguidos por su competencia. Por tanto, la existencia de este tipo de
proyecto significa la generacion de profesionales dignos y de alta productividad,
culturas en pro de la mejora continua que, a su vez, puedan generar y multiplicar
dichos resultados en la organizacion gracias al conocimiento de las necesidades,
intereses y expectativas generadas por los estudiantes. Al evaluar la percepcién de
la calidad se agrega valor a los procesos, asi como también que los profesionales
sean de apoyo a la institucion, y contribuyan a mejorar la calidad de vida en la
comunidad americana.

Al mismo tiempo, si la Corporacion Universitaria Americana pretende ser una
organizacion prestigiosa y sostenible en el tiempo, a pesar de adversidades como
la pandemia del COVID-19, se necesita contar con alta calidad del servicio
educativo apoyado plenamente en la satisfaccion del cliente, ya que ésta
proporciona unas ventajas afiadidas como son: una imagen reconocible en el
mercado, creible para el estudiante y apetecible para profesionales de distintas
disciplinas que deseen aportar su grano de arena e incluso impactar, de tal manera
gue se refleje en un mayor niumero de aspirantes a matricularse en la modalidad
virtual.

Este es el tema que desarrolla la presente investigacion, cuya primera parte plantea,
describe y formula el problema en estudio, justifica la importancia y pertinencia del
tema y formula los objetivos a alcanzar. La segunda parte muestra los antecedentes
de la investigacion y su fundamentacion teérica y conceptual. En la tercera parte se
adopta el tipo de investigacion, su enfoque y disefio, el universo poblacional y su
muestra representativa, las fuentes y técnicas para recolectar informacion, la
validacion de los cuestionarios para obtener los datos del trabajo de campo, el
analisis e interpretacion de los resultados obtenidos al aplicar los instrumentos de
recoleccion.

Finaliza el documento con conclusiones generales, sugerencia de recomendaciones
y presentacion de los limitantes que obstaculizaron el desarrollo de la investigacion
y las tendencias futuras del impacto del estudio realizado
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ABSTRACT
The objective of the present investigation is to evaluate the perception of the
students about the quality of the service and the satisfaction of the user in the
American University Corporation of the city of Barranquilla in order to generate
strategies for the strengthening of the institution. The type of research is descriptive
and correlational, with a systemic and quantitative approach, and the design is non-
experimental. To collect information, primary (students) and secondary (file
documents and bibliography) sources were used. The population universe is 1,721
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students of virtual programs, and the representative sample is 240 students selected
from the Business Administration, Public Accounting, International Business and
Industrial Engineering Programs. The survey applied to students was evaluated by
means of Cronbach's Alpha to validate its reliability. The principle for the analysis
and interpretation of the information is that the perception of the quality of the service
offered by the University is valued by the satisfaction of the expectations, interests
and needs of the students. As results, the high rate of student satisfaction is
observed for the quality of the virtual platforms offered by the University, for the
management of administrators and teachers, for the didactics of synchronous
meetings, for the timely and agile communication channels, for the adequate
answers to the students' requirements, for the updating and competence of the
teachers and for the management of the Department of Institutional Well-being.
This research is relevant, since it allows Higher Education managers to have tools
to make strategic decisions based on the plans followed by their competition.
Therefore, the existence of this type of project means the generation of worthy
professionals and high productivity, cultures in favor of continuous improvement that,
in turn, can generate and multiply said results in the organization thanks to the
knowledge of the needs, interests and expectations generated by students. By
evaluating the perception of quality, value is added to the processes, as well as the
fact that professionals are supportive of the institution, and contribute to improving
the quality of life in the American community.

At the same time, if the American University Corporation intends to be a prestigious
and sustainable organization over time, despite adversities such as the COVID-19
pandemic, it is necessary to have a high quality educational service fully supported
by customer satisfaction, since that this provides added advantages such as: a
recognizable image in the market, credible for the student and appetizing for
professionals from different disciplines who wish to contribute their grain of sand and
even impact, in such a way that it is reflected in a greater number of applicants to
enroll in the virtual modality.

This is the theme that this research develops, the first part of which raises, describes
and formulates the problem under study, justifies the importance and relevance of
the theme and formulates the objectives to be achieved. The second part shows the
background of the research and its theoretical and conceptual foundation. In the third
part, the type of research, its approach and design, the population universe and its
representative sample, the sources and techniques to collect information, the
validation of the questionnaires to obtain the data from the field work, the analysis
and interpretation are adopted. of the results obtained by applying the collection
instruments.

The document ends with general conclusions, suggestion of recommendations and
presentation of the limitations that hindered the development of the research and
future trends of the impact of the study carried out.
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