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RESUMEN 

El trabajo de investigación se enfoca en analizar la eficacia de la gestión de calidad y 

su impacto en la satisfacción de los usuarios, centrándose en el nivel de relacionamiento 

existente entre la Gestión de Calidad y la Satisfacción del Usuario en los Centros de 

Responsabilidad Social Universitaria y Extensión Universitaria (CERSEUs) de Ciencias 

Básicas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM).  

Este enfoque implica reconocer a la gestión de calidad como un medio para la mejora 

continua, mediante el cumplimiento de normas, directivas, gestión de procesos y estándares de 

calidad que sobre la base de liderazgo y participación se busca incrementar la eficiencia y 

eficacia de los procesos, con el objetivo final de mejorar la satisfacción de los usuarios. 

Los CERSEUs ocupan un lugar relevante dentro de la estructura de la UNMSM, como 

medios de relacionamiento destinados a establecer un vínculo recíproco, sostenible y efectivo 

entre la gestión universitaria y la comunidad asociada, fortaleciendo así su relación con la 

sociedad y contribuyendo al desarrollo sostenible. 

Los resultados de la investigación revelan una alta coherencia entre los valores de la 

gestión de calidad y la satisfacción del usuario, respaldados por un coeficiente de correlación 

de Spearman de 0.76. que indica una relación directa y positiva entre ambas variables en los 

CERSEUs de Ciencias Básicas de la UNMSM. 

En conclusión, este estudio proporciona una base sólida para la toma de decisiones y la 

mejora continua de los CERSEUs, contribuyendo al fortalecimiento de la calidad educativa en 

la UNMSM y elevando el nivel de satisfacción de los usuarios. Esta decisión estratégica 

permite mejorar constantemente los servicios ofrecidos, generando un impacto significativo en 

la formación integral de los alumnos y en el desarrollo sostenible de la sociedad. 

Palabras Clave: Gestión de Calidad; Satisfacción del Cliente; Gestión por Procesos; 

Mejora Continua; Liderazgo y Participación.  
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ABSTRACT 

The research work focuses on analyzing the effectiveness of quality management and 

its impact on user satisfaction, focusing on the level of relationship between Quality 

Management and User Satisfaction in the Centers for University Social Responsibility and 

University Extension (CERSEUs) of Basic Sciences of the Universidad Nacional Mayor de 

San Marcos (UNMSM). 

This approach implies recognizing quality management as a means for continuous 

improvement, through compliance with norms, directives, process management and quality 

standards that, on the basis of leadership and participation, seek to increase the efficiency and 

effectiveness of processes, with the ultimate goal of improving user satisfaction. 

The CERSEUs occupy a relevant place within the structure of the UNMSM, as a means 

of relationship aimed at establishing a reciprocal, sustainable and effective link between the 

university management and the associated community, thus strengthening its relationship with 

society and contributing to sustainable development. 

The results of the research reveal a high coherence between the values of quality 

management and user satisfaction, supported by a Spearman correlation coefficient of 0.76. 

which indicates a direct and positive relationship between both variables in the CERSEUs of 

Basic Sciences at UNMSM. 

In conclusion, this study provides a solid basis for decision making and continuous 

improvement of CERSEUs, contributing to the strengthening of educational quality at 

UNMSM and raising the level of user satisfaction. This strategic decision allows for constant 

improvement of the services offered, generating a significant impact on the integral formation 

of students and the sustainable development of society. 

Keywords: Quality Management; Customer Satisfaction; Process Management; 

Continuous Improvement; Leadership and Participation. 

 

 

 

 


