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RESUMEN

Se realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue determinar si existe relacion
entre la gestion administrativa y el servicio a los estudiantes en la Universidad
Nacional Tecnolégica de Lima Sur, considerando que la institucién educativa
universitaria en mencion se encuentra en proceso de constitucion. Desde el
punto de vista metodologico la tesis es de tipo basica, con enfoque cuantitativo,
disefio no experimental y nivel relacional, basado en el método hipotético-
deductivo. Para la determinacion de la muestra se utiliz6 una seleccién
probabilistica, considerando que todos los miembros de las dos poblaciones en
estudio presentan la misma caracteristica de ser elegidos, determinando 112
colaboradores administrativos y 266 estudiantes. Se aplico la técnica de la
encuesta, y se utiliz6 como instrumentos dos cuestionarios en escala de Likert;
para la recoleccion de los datos de la variable gestibn administrativa se tomé
en cuenta las funciones basicas tales como planeacién, organizacién, direccion
y control, mientras que para el servicio de estudiantes se utiliz6 una adaptacién
del modelo Servqual. A partir del analisis descriptivo se obtuvo que los
colaboradores sefialan que el 29.46% de la gestion administrativa se realiza de
manera eficiente, el 41.08% sefialé que se desarrolla de forma poco eficiente y
el 29.46% mencion6é que se desarrolla de manera ineficiente. En cuanto al
servicio ofrecido por la universidad a los estudiantes, el 27.06% sefialé que es
bueno, el 42.86% regular y el 27.06% sefiala que es malo. De los resultados se
concluye que la gestiébn administrativa se relaciona de manera directa baja, con
el servicio a los estudiantes, determinando a través de la prueba de Rho de
Spearman que el coeficiente de correlacién entre ambas variables es de 0.337.

Palabras clave: Gestibn administrativa; servicio a los estudiantes; universidad;

proceso de constitucion



RIEPILOGO

E stata effettuata un‘indagine il cui obiettivo era determinare se esiste una
relazione tra la gestione amministrativa e il servizio agli studenti dell'Universita
Tecnologica Nazionale di Lima Sur, considerando che listituzione educativa
universitaria in questione é in fase di costituzione. Dal punto di vista
metodologico la tesi e basilare, con un approccio quantitativo, progettuale non
sperimentale e di livello relazionale, basato sul metodo ipotetico-deduttivo. Per
la determinazione del campione e stata utilizzata una selezione probabilistica,
considerando che tutti i membri delle due popolazioni oggetto di studio hanno la
stessa caratteristica di essere scelti, determinando 112 collaboratori
amministrativi e 266 studenti. E stata applicata la tecnica dell'indagine e sono
stati utilizzati come strumenti due questionari su scala Likert; Per la raccolta dei
dati della variabile di gestione amministrativa si e tenuto conto delle funzioni
base quali pianificazione, organizzazione, direzione e controllo, mentre per il
servizio agli studenti & stato utilizzato un adattamento del modello Servqual.
Dall'analisi descrittiva € emerso che i collaboratori indicano che il 29,46% della
gestione amministrativa € svolta in modo efficiente, il 41,08% ha indicato che &
svolta in modo inefficiente e il 29,46% ha indicato che €& svolta in modo
inefficiente. Per quanto riguarda il servizio offerto dall’Ateneo agli studenti, il
27,06% lo ha indicato come buono, il 42,86% nella media e il 27,06% come
pessimo. Dai risultati si conclude che la gestione amministrativa e direttamente
correlata al servizio agli studenti, determinando attraverso il test Rho di

Spearman che il coefficiente di correlazione tra le due variabili & 0,337.

Parole chiave: Gestione amministrativa; servizio agli studenti; Universita;

processo di costituzione



RESUMO

Foi realizada uma investigacdo cujo objetivo foi determinar se existe uma
relacdo entre a gestdo administrativa e o atendimento aos alunos da
Universidade Nacional Tecnoldgica de Lima Sur, considerando que a instituicao
educacional universitaria em questdo esta em processo de constituicdo. Do
ponto de vista metodolégico, a tese € de tipo basico, com abordagem
quantitativa, delineamento ndo experimental e nivel relacional, baseado no
método hipotético-dedutivo. Para a determinacédo da amostra, foi utilizada uma
selecdo probabilistica, considerando que todos os integrantes das duas
populacbes em estudo apresentam a mesma caracteristica de serem
escolhidos, determinando 112 colaboradores administrativos e 266 alunos.
Aplicou-se a técnica de survey, tendo como instrumentos dois questionarios da
escala Likert; Para a coleta de dados da variavel gestdo administrativa, foram
consideradas as funcdes basicas como planejamento, organizacéo, direcdo e
controle, enquanto para o atendimento ao aluno foi utilizada uma adaptagéo do
modelo Servqual. Da andlise descritiva obteve-se que os colaboradores
indicam que 29,46% da gestdo administrativa € realizada de forma eficiente,
41,08% indicaram que € realizada de forma ineficiente e 29,46% mencionaram
que é realizada de forma ineficiente. Em relacédo ao atendimento oferecido pela
universidade aos alunos, 27,06% indicaram que é bom, 42,86% regular e
27,06% indicaram que € ruim. Dos resultados conclui-se que a gestao
administrativa esta diretamente relacionada ao atendimento ao aluno,
determinando-se através do teste Rho de Spearman que o coeficiente de

correlacdo entre ambas as variaveis € de 0,337.

Palavras-chave: Gestdo administrativa; atendimento ao aluno; faculdade;

processo de constituicdo



INTRODUCCION

Falcon (2016), sefiala que al revisar las estructuras y la cultura de diferentes
tipos de organizaciones del mundo, como por ejemplo empresas, iglesias,
ejércitos, entre otras, resalta el hecho de que las universidades son las
organizaciones que mayor cantidad de atributos de su modelo primario definido

hace ocho siglos atrds mantiene en la actualidad.

Guevara (2016), sefiala que a la llegada de los espafioles al continente
americano establecié en él las instituciones Universitarias, cuya estructura
estuvo basado en un modelo en el que, el claustro de profesores se constituia

en la maxima autoridad para dirigir y desarrollar sus estatutos institucionales.

Hoy en dia es conocido que en el contexto mundial, la revolucion
tecnoldgica, cientifica y del conocimiento, asi como de los efectos de la
globalizacion han generado una sociedad dependiente de la informacién,
centrado en el ser humano, que exige a las organizaciones a ser dinamicas y
no quedarse estancadas en enfoques pasados y obsoletos. Siguiendo a Falcén
(2016) establece que quien no se adapta y cambia, desaparece, y esto
representa la regla natural, que también se aplica al mundo organizacional,

institucional y universitario.

En esa misma linea de pensamiento Berrios, Castillo, & Castro (2018),
sefialan que en la actualidad, muchas de las organizaciones de los paises
latinoamericanos atraviesan un dinamico proceso de transformacion, y la
universidad latinoamericana como parte de este sistema, esta en la busqueda
de un paradigma apropiado de desarrollo que le permita aprovechar las

oportunidades de la globalizacion.

Para Marcano (2018), el impacto causado en las organizaciones
universitarias debido a la celeridad de los cambios y transformaciones a nivel

mundial en el ambito educativo, social, tecnologico y del conocimiento, al



buscar satisfacer las necesidades existenciales de la vida, mediante avances
tecnolégicos y diversificacion de productos y servicios innovadores; ha
generado una discusion referente a los roles de la gestion universitaria,
orientdndolas a nuevos paradigmas, en concordancia con el contexto en que se

desenvuelven.

Al respecto Malpica & Rossell (2018), sefalan que las universidades
cumplen un rol crucial en los sistemas nacionales de innovacion y actualmente
forman parte de los diversos procesos de transformacion que tratan de crear
organizaciones mas competitivas, dinamicas y transparentes, demandando la
presencia en sus autoridades a gestores con capacidad de afrontar los retos de

este mundo cambiante.

Marcano (2018) afirma que el objetivo de la gestibn en una institucion
universitaria, debe estar centrado en el cumplimiento de las funciones
misionales, definidos en la docencia, investigacion y extension social; por
ello se requiere directivos con pensamiento holistico, que permita
comprender el mundo y los retos actuales, pero también con visién local, lo
cual le permitira el acercamiento a la sociedad, pero sin dejar de lado las

competencias de gestion eficaz.

Surdez, Sandoval, & Lamoyi (2018) sefialan que la importancia de la
satisfaccion estudiantil como indicador de la gestién administrativa universitaria
conseguida a partir del desempefio de las autoridades universitarias, debe ser
objeto de analisis permanente, tal como se estudia en las teorias consideradas
en el campo disciplinario de la administracion y en la teoria de las
organizaciones, como la teoria de la jerarquia de necesidades de Abrahan

Maslow y la teoria de factores higiénicos, desarrollados por Frederick Herzberg.

Tobon, Duran, & Afiez (2016), establecen que la teoria de los factores
higiénicos se refieren a la insatisfaccion con las condiciones externas que

rodean al contexto de aprendizaje del estudiante, tales como responsabilidad



docente, ambiente fisico de estudio, servicios estudiantiles y la relacion con los
docentes entre otros; todos estas dimensiones no pueden ser regulables por
los estudiantes. En ese sentido es cuando los directivos de la universidad
deben manifestarse a través de sus habilidades, roles y toma de decisiones
para garantizar que esos factores extrinsecos sean de calidad y satisfagan las

expectativas de los estudiantes.

El termino calidad de servicio en la perspectiva de la educacion universitaria,
para Cervera, Marti, & Rios (2014), es un concepto introducido desde el area
de la administracion, con el objetivo de controlar la eficacia y eficiencia de la

educacion.

En el Perd, con la promulgacion de la ley universitaria N° 30220, se crea la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU),
que tal como lo sefiala Alarcén & Flores (2018), este es un organismo adscrito
al Ministerio de Educacion, encargada de la politica de aseguramiento del

servicio de calidad de la educacién superior universitaria.

Siguiendo con Alarcén & Flores (2018), en relacion a las politicas educativas
universitarias en el Peru, concluye, que no se debe perder de vista a los
recursos humanos, o desde el marketing, las politicas orientadas al cliente; que
viene a ser el resultado o efecto de la implementacion de las politicas

educativas por los directivos en las universidades.

En ese sentido la presente investigacion se sitia en el ambito de una
universidad nacional no institucionalizada o denominada en proceso de
constitucién, ya que carece en su estructura organizacional de una asamblea
universitaria y consejo universitario; cuyo rol del alto érgano de gestion, esta
enmarcado en politicas y normas definidas por el Ministerio de Educacion
(MINEDU), que evaltan el desempefio de este alto érgano de gestion en base
a ciertos factores; motivo por el cual se pretende determinar si existe relacion

entre la gestién administrativa y el servicio a los estudiantes.
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|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problematica

Marcano (2018), sefiala que la gestion administrativa universitaria a nivel
mundial centra sus esfuerzos en aspectos de indole administrativo,
desatendiendo el amplio &mbito de las percepciones y la satisfaccion; es
decir, el lado humano de las organizaciones que en el caso de las
universidades son los estudiantes y sus necesidades, por lo que el autor
considera, que debe evaluarse el desempefio de la gestion administrativa
desde diferentes perspectivas.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura (UNESCO), establece que los estudiantes y sus necesidades
deben formar parte de las prioridades de las organizaciones involucrados
en la educacién superior; en ese propoésito, para el 2030 se debe asegurar
el acceso a la educacion en condiciones de igualdad y calidad para todos
los hombres y las mujeres (UNESCO, 2020).

Fernandez (2018), sefiala que en el Perd es condicion obligatoria un
nuevo modelo de gestion con administradores universitarios (rectores,
vicerrectores, decanos Yy jefes) que garanticen gestar una nueva
universidad, consiguiendo una verdadera restructuracion de la educacion

universitaria.

La Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (UNTELS), inici6é su
funcionamiento en el aflo 2007 como universidad en proceso de
constitucion. Es preciso sefialar que recibe dicha denominacion debido a
gue no tiene constituido sus 6rganos de gobierno, es decir no cuenta con
asamblea universitaria, consejo universitario ni consejo de facultad; es
decir desde el punto organizacional, la toma de decisiones esta a cargo de
una comisién organizadora, formado por 3 miembros y cuya designacion

esta a cargo del Ministerio de educacion.
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A la fecha la universidad sigue en proceso de constitucion, y es que
desde el afio en que inicié su funcionamiento han cambiado 7 veces al alto
organo de gestion (Comision Organizadora); es decir el periodo para
realizar algun plan estratégico con el fin de alcanzar la institucionalizacion,
es en promedio de 22 meses, que comparandolo con el periodo de gestion
de las autoridades de las universidades institucionalizadas (60 meses),

este periodo de gestion representa el 37%.

Ademas estos cambios relativamente permanentes de la Comision
Organizadora, hacen que la gestion administrativa se vea interrumpida y
que desde la perspectiva de las politicas para conseguir resultados
eficaces y eficientes en la planeacion, organizacion, direccién y control,
esté permanentemente reestructurandose; y es que dependiendo de las
habilidades directivas, los miembros que componen al alto 6rgano de
gestiéon universitaria, van tomando decisiones diferentes a sus antecesores.
De esta manera a la fecha ninguna Comision Organizadora ha conseguido

la institucionalizacién de la UNTELS.

Es importante sefialar que la gestion realizada por las Comisiones
Organizadoras en las universidades en proceso de constitucion es
evaluada trimestralmente mediante indicadores de desempefio, definidos
por el Ministerio de Educacion a través de la Resolucion Viceministerial N°
088-2017-Minedu, el cual establece que estos indicadores estan
constituidos por: Porcentaje de instrumentos de gestion aprobados por la
comision organizadora, porcentaje de acciones ejecutadas para la
conformaciéon de los érganos de gobierno y eleccion de las autoridades
universitarias, porcentaje de avance para el cumplimiento del
licenciamiento institucional, nivel de ejecucion presupuestal, y porcentaje
de estudiantes de los dos ultimos afios satisfechos con la calidad del

servicio educativo (Minedu, 2017, p.14).
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En este contexto, es que se genera la interrogante, con respecto al
problema de investigacion, el cual estd asociado a determinar si existe
relacion entre la gestion administrativa de la Comision Organizadora y el
“quinto indicador” denominado “satisfaccion de estudiantes”, el mismo que

esta asociado con el servicio a los estudiantes.

Con respecto a la evaluacion de la satisfaccion estudiantil, hasta antes
del afio 2017, no existia un marco referencial sobre este indicador; y es que
su aplicacion no estaba normado ni reglamentado por los directivos
universitarios. Resulta en gran medida critico para la busqueda de la
calidad educativa universitaria esta falta de politica respecto al monitoreo y
evaluacion de la satisfaccion de estudiantes, ya que, ¢En qué direccién
podria orientarse la gestiéon administrativa de la Comisién Organizadora en
la UNTELS?, si se desconoce en qué dimensiones de la satisfaccion de
estudiantes (seguridad, capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad) se

presente el menor nivel de percepcion.

Bajo el enfoque del estudiante-cliente, toma relevancia la necesidad de
monitorear permanentemente la satisfaccion; y es que “la satisfaccion
estudiantil se puede conceptualizar como el bienestar que experimentan los
estudiantes por sentir cubiertas sus expectativas academias como
resultados de las actividades que realiza la institucion” (Surdez, Sandoval,
& Lamoyi, 2018, p.13).

Las Comisiones Organizadoras en la UNTELS al no contar con un marco
de referencia, sobre como se relaciona la gestibn administrativa en la
satisfaccion de estudiantes, les resulta dificil tomar decisiones oportunas,
que hagan un servicio universitario competitivo, y que por el contrario en un
corto plazo podria derivar en una mala reputacion e imagen publica,
generado por la insatisfaccion de los propios estudiantes; haciendo que
como oferta educativa universitaria no se atractiva hacia el mercado de

postulantes.
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Actualmente se cuenta con 8 resultados de evaluacion de la percepcion

de la satisfaccion estudiantil (desde el semestre académico 2017-1 hasta el

2020-11), cuyo niveles de satisfaccion se mantienen en alrededor del 62%;

sin conseguir un incremento significativo a la fecha.

En este contexto, es que se genera la interrogante, con respecto al

problema de investigacion, el cual, esta asociado con determinar si existe

relacion entre la gestion administrativa y el servicio a los estudiantes; con el

fin de establecer de qué manera contribuye cada uno de las dimensiones

de la gestion administrativa (planeacion, organizacion, direccion y control)

en la mejora de la satisfaccibn de estudiantes en la UNTELS, en su

condicion de universidad en proceso de constitucion.

1.2 Formulacién del problema

121

1.2.2

Problema general
¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa con el
servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnoldgica de

Lima Sur (en proceso de constitucién) - 20217

Problema especificos
P1. ¢ De qué manera la planeacion administrativa se relaciona con la
seguridad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 20217

P2. ¢De qué manera la organizacion administrativa se relaciona con
la capacidad de respuesta del servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (en proceso de

constitucion) - 20217
P3. ¢De qué manera la direccibn administrativa se relaciona con la

empatia del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 20217
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P4. ¢De qué manera el control administrativo se relaciona con la
fiabilidad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 20217

1.3 Objetivos

131

1.3.2

Objetivo general
Determinar de qué manera la gestion administrativa se relaciona con
el servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnoldgica

de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Objetivos especificos

O1. Determinar de qué manera la planeacion administrativa se
relaciona con la seguridad del servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur (en proceso de

constitucién) - 2021.

02. Determinar de qué manera la organizacion administrativa se
relaciona con la capacidad de respuesta del servicio a los
estudiantes de la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur (en

proceso de constitucion) - 2021.

03. Determinar de qué manera la direccion administrativa se
relaciona con la empatia del servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnoldégica de Lima Sur (en proceso de

constitucién) - 2021.

O4. Determinar de qué manera el control administrativo se relaciona
con la fiabilidad del servicio a los estudiantes de la Universidad
Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (en proceso de constitucion) -
2021.
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1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacién legal

La investigacion se justifica desde el punto de vista legal debido a
que aportara evidencia concreta respecto a que si es existe relacion
0 no entre los indicadores de evaluacién del desempefio de las
comisiones organizadoras (gestion administrativa y servicio a
estudiantes) definidos en la resolucion Viceministerial N° 088-2017-
MINEDU; a fin de que pueda generar una reflexiéon sobre el periodo
que disponen las comisiones organizadoras para concluir con el
proceso de constitucion de una universidad; y por ende normar

periodos minimos para la gestion administrativa.

Al respecto la ley universitaria N° 32220, en su capitulo 1, sobre
la Creacion y Licenciamiento de Universidades, en su articulo 29,
establece que:

“‘Aprobada la ley de creacion de una universidad
publica, el Ministerio de Educacion (MINEDU),
constituye una Comisién Organizadora integrada por
tres (3) académicos de reconocido prestigio, que
cumplan los mismos requisitos para ser Rector, y como
minimo un (1) miembro en la especialidad que ofrece la
universidad. Esta Comision tiene a su cargo la
aprobacion del estatuto, reglamentos y documentos de
gestibn académica y administrativa de la universidad,
formulados en los instrumentos de planeamiento, asi
como su conduccién y direccion hasta que se
constituyan los 6rganos de gobierno que, de acuerdo a
la presente Ley, le correspondan. El proceso de
constitucion de una universidad concluye con la
designacion de sus autoridades, dentro de los plazos
establecidos por el Ministerio de Educacion (Ley N°
30220, 2014, art.29).”
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Ademas, la Resolucion Viceministerial N° 088-2017-MINEDU,;
documento que aprueba la Norma técnica denominada disposiciones
para la constitucion y funcionamiento de las comisiones
organizadoras de las universidades publicas en proceso de
constitucion; que en su articulo 6.18, inciso b, respecto a la
presentacion de informes por la comisidén organizadora, sefala que:

‘“Informe de gestidn: Consiste en un documento
ejecutivo que emite la Comisiébn Organizadora al
término de cada trimestre (abril, julio, octubre y enero)
sobre el avance acumulado en la ejecucién de las
actividades y proyectos, asi como los resultados de la
medicion de los indicadores de desempefio y la
identificacion de las dificultades y oportunidades de
dicho periodo, en concordancia con los instrumentos
de planeamiento y presupuesto institucional. (...) los
indicadores de desempefio, son: 1. Porcentaje de
instrumentos de gestion (estatuto, reglamentos,
documentos de Gestion y Documentos de Gestion
Académicos y Administrativos) aprobados por la
Comisiéon Organizadora, con conformidad del Ministerio
de Educacion. 2. Porcentaje de acciones ejecutadas
para la conformacién de los Organos de Gobierno y
eleccién de autoridades Universitarias. 3. Porcentaje
de avance para el cumplimiento de las Condiciones
basicas de calidad para el Licenciamiento Institucional.
4. Nivel de ejecucion presupuestal. 5 Porcentaje de
estudiantes de los dos ultimos afios que se encuentran
satisfechos con la calidad del servicio educativo
(Resolucion Viceministerial N° 088-2017-Minedu, 2017,
pp.6-14)”.
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1.4.2 Justificacién tedrica

La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico debido
a que contribuira al conocimiento existente sobre la relacion entre la
gestion administrativa y el servicio a los estudiantes desde el
contexto de una universidad no institucionalizada; siendo relevante
el conocimiento que se obtendra puesto que los resultados podrian
sistematizarse como una propuesta inicial, punto de partida o marco
de referencia para conseguir mejorar los indicadores de desempefio
de las comisiones organizadoras y conseguir la institucionalizacion
de las otras 20 universidades que se encuentran en el mismo
contexto que la universidad en estudio.

Al respecto “...los procesos de Ila gestion administrativa
representan uno de los aspectos medulares de cualquier
organizacion, independiente de su naturaleza (sea publica o
privada); acorde con ellos, es propésito de la gestion, la orientacién
para la toma de decisiones que conlleven hacia el logro de

objetivos...” (Rodriguez, 2019, p.17).

Rodriguez (2019), sefiala que la gestibn administrativa
universitaria es uno de los mas valiosos instrumentos con que
cuenta la universidad para que continlle como institucién sostenible
aportando al desarrollo de las naciones; para los rectores el principal
propdsito de la gestion administrativa esta relacionado con el
aseguramiento del servicio educativo, lo que se sintetiza en el

cumplimiento de las funciones misionales de manera eficiente (p.34).

Surdez, Sandoval, & Lamoyi (2018), sefialan que el servicio
educativo que ofrecen las universidades puede ser monitoreada
desde diversos angulos, sin embargo es necesario interrogar al
estudiante, pues es quien recibe la educacion y las consecuencias

de la calidad de la misma (p.39).
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Asi también Tobdn, Duran, & Afiez (2016) resaltan que las
investigacion sobre la satisfaccion estudiantil vinculado al servicio
universitario son particularmente importantes ya que se ha
comprobado que la satisfaccion de estudiantes mejora el
rendimiento académico y reduce la desercién estudiantil; a su vez
una comprobada calidad educativa fortalece la imagen y el prestigio

de la institucion universitaria.

1.4.3 Justificacion practica

La investigacion desde el punto de vista practica, contribuira a
mejorar el servicio a los estudiantes, esto a partir del analisis critico y
reflexion sobre los resultados obtenidos sobre la percepcion de los
colaboradores respecto a como se viene llevando a cabo la gestion
administrativa en las diferentes unidades que vinculadas al servicio
del estudiante. Estos resultados servirdn de referencia para que a
partir de planes de mejora continua en actividades vinculados a la
planificacion, organizacion, direccion y control, se evalué su
repercusion en la mejora del rendimiento académico, mejora de la
insercion laboral, mejora en los indicadores de desercion estudiantil,

y mejora de la imagen institucional.

1.5 Delimitantes de la investigacion
1.5.1 Delimitante tedrica

La presente investigacion aborda aspectos tedéricos relacionados
al concepto de gestibn administrativa y las funciones que comprende
esta, tales como planeacion, organizacién, direccion y control, todas
ellas analizadas bajo el escenario de las instituciones educativas
universitarias en proceso de constitucion; con la finalidad de tener un
punto de partida para abordar aspectos de cémo se relaciona la

gestion administrativa en la mejora del servicio a los estudiantes.
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Asi también se abarca aspectos tedricos que conceptualizan la
variable servicio al estudiante, identificando sus dimensiones que
permitan determinar la si existe relacion con las dimensiones de la

variable gestién administrativa.

Delimitante temporal

La presente investigacion se desarrollara en el marco del contexto
de la declaracion del estado de emergencia en el Perd, por la
presencia del virus Sars Cov-2; en la que, con la finalidad de
garantizar la continuidad de las actividades involucradas con la
gestibn administrativa y académica, el Ministerio de Educacion
establecié a través de la Resolucion Viceministerial N° 085-2020-
MINEDU, de fecha 1 de abril de 2020, las orientaciones para la
continuidad de la educacion superior universitario en el marco de la

emergencia sanitaria (MINEDU, 2020).

Bajo lo sefialado se contextualiza el escenario sobre el cual se
realizara el estudio; siendo mas especifico la investigacion se

trabajard con datos recolectados en el semestre académico 2021-Il.

Delimitante espacial

La investigacion se desarrollara en la Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur, en el contexto de universidad en proceso
de Institucion; la misma que geograficamente esta ubicado en el
distrito de Villa el Salvador, sector 3 Grupo 1A 03 — Lima, Peru.
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. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Internacional y Nacional
2.1.1 Antecedentes internacionales

Gonzalez (2015) en su tesis titulada “Investigaciones sobre
calidad, organizacién y satisfaccion en la universidad publica
espanola”, establece como objetivo describir las modificaciones que
se estan produciendo en los modelos organizativos, de gestion y de
gobierno de las universidades publicas para juzgar su racionalidad y
eficacia; describe los efectos de estos cambios en las estructuras
organizativas de las universidades estudiadas; reconoce las
consecuencias de estos cambios en la satisfaccion de los
estudiantes. Desde el punto de vista metodoldgico el autor define la
investigacion como puramente practica con enfoque predominante
tipo cualitativo. Concluye que los estuantes que perciben una
tendencia a la estandarizacion son mas propensos a declarar
pérdidas de satisfaccion laboral con respecto a todas las facetas de
su trabajo. Lo mismo ocurre con los que perciben que los principios
del modelo colegial se encuentran cada vez menos vigentes en su
entorno laboral. Pero, justo en sentido contrario, aquellos
estudiantes que observan que las tendencias contribuyen a facilitar
la coordinacion entre ellos, tienden a declarar que su satisfaccion

laboral ha mejorado.

Cardenas (2015) en su tesis titulada “Anadlisis del sistema
organizativo de la Universidad Politécnica Salesiana y su
repercusion en la gestion académica, desde la perspectiva de los
docentes y directivos” establece como objetivo analizar la estructura
académica de la Universidad Politécnica Salesiana (UPS) y su
repercusion en la gestion académica, desde las perspectivas de los
docentes y directivos, con la finalidad de determinar si procede la

implementacion de un conjunto de propuestas de mejora. Desde el
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punto de vista metodologico el autor sefiala que realiz6 una
investigacion mixta concurrente incrustada con enfoque
predominante tipo cualitativo. Concluye que: Para los docentes la
reorganizacion obedece a la busqueda de innovacion académica, 37
%; a un proceso de consolidacion institucional, 24 %; a la necesidad
de optimizacion en el uso de los recursos, 23 %, y a la expresion de
una organizacion aprendiente que busca innovacion, 20 %. Para los
directivos nacionales y de sede al interior de la UPS se requeria
mayor dinamizacién en la gestidbn académica, el mejoramiento del
modelo educativo y la calidad de sus servicios; la busqueda de
optimizar los recursos especialmente humanos, lo sefialan los

directivos de Quito y un directivo nacional.

Sagredo (2019) en su tesis titulada “Relaciones entre la gestién
organizacional, percepciébn del compromiso, motivacion vy
satisfaccion de estudiantes y docentes, de la Regién Biobio Chile”,
establece como objetivo determinar las relaciones entre la gestion
organizacional con el compromiso, la motivacién y la satisfaccion de
estudiantes. Desde el punto de vista metodoldgico el autor sefiala
que realizd una investigacibn con metodologia correlacional, con
disefio no experimental y transversal, la recoleccion de datos se
aplicé a una muestra conformada por 358 estudiantes y 59 docentes;
utilizé un instrumento en escala de Likert que fue confeccionada y
validada con técnicas cualitativas y cuantitativas. - Concluye que
existe correlacion positiva y significativa entre las variables de

estudio.

Vasconez (2017) en su tesis titulada “Los modelos de evaluacion
de la gestidbn universitaria en el desarrollo de la universidad
ecuatoriana: “Caso Universidad Técnica de Ambato - UTA”,
establece como objetivo valorar el modelo de evaluacion

Universitaria Ecuatoriana lo que permitira la identificacion de las
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2.1.2

areas potenciales de mejora en la Universidad Técnica de Ambato
que conlleve en un futuro al establecimiento de un Modelo de
Gestion Universitaria. Desde el punto de vista metodoldgico el autor
sefala que realizdé una investigacion de tipo cuantitativa basada en
el paradigma explicativo. Concluye que, la investigacion permitié La
Investigacion representa el eje fundamental actual para evaluacion y
acreditacion de las universidades ecuatorianas, a la cual no se le ha
dado la debida importancia que se merece, evidenciandose que los
pocos profesionales preparados no estan en el campo de la
investigacion, sino que se dedican mas bien a labores

administrativas.

Antecedentes nacionales

Zambrano (2017) en su tesis titulada “Impacto de la gestion
administrativa en los servicios académicos de las extensiones
universitarias publicas de la provincia de Manabi - Ecuador’,
establece como objetivo determinar el impacto de la gestion
administrativa en la mejora de los servicios académicos de las
extensiones universitarias publicas de la provincia de Manabi-
Ecuador. Desde el punto de vista metodolédgico el autor sefiala que
realiz6 una investigacioén de un enfoque cualitativo, con un disefio no
experimental y de tipo descriptivo. Concluye que La gestion
administrativa respecto a la planificacion de las extensiones
universitarias, en los ultimos afios se ha elaborado diversos
documentos de gestion y control que han permitido solucionar
algunas de las probleméaticas académicas existentes; sin embargo,
esta serie de instrumentos administrativos ha tenido como
contraparte que exista un desconocimiento de muchos de los
procesos vigentes, lo que deriva muchas veces en o0 hacer caso
omiso o a tener sanciones por no cumplirlos, generando

insatisfaccion en el servicio a los estudiantes.
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Mayta (2014) en su tesis titulada “La satisfaccién laboral y los
efectos en el desempefio de los trabajadores de los gobiernos
locales de la region Puno”, establece como objetivo determinar el
grado de relacion que existe entre la satisfaccion laboral sobre el
desempeiio de los trabajadores de los gobiernos locales del
departamento de Puno. Desde el punto de vista metodologico realizo
una investigacion de tipo correlacional, descriptiva, aplicada, y de
campo, con un diselo no experimental. Concluye que, La
inexistencia de una planificacién adecuada para el desarrollo de las
actividades, dificulta una evaluacion idénea, por lo que sera dificil
tomar medidas correctivas, estos hechos repercuten la insatisfaccion
de los trabajadores, siendo sus niveles porcentuales bajisimos,
como consecuencia del desorden y falta de organizacion.

Carrefio (2021) en su tesis titulada “Gestion administrativa y
satisfaccion en los usuarios de la municipalidad distrital de Caleta de
Carquin”, establece como objetivo establecer la relacion que existe
entre la gestion administrativa y la satisfaccién en los usuarios de la
municipalidad distrital de Caleta de Carquin. Desde el punto de vista
metodologico definié una investigacion de tipo aplicada, de nivel
descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo. Su muestra se
conformé por 15 trabajadores administrativos y 45 usuarios tomados
aleatoriamente de los diversos servicios prestados por la institucion.
Se utilizdé el cuestionario aplicAndose a las variables. Llego a la
conclusion que ambas variables tienen una correlacion de r=,879

teniendo una magnitud de correlaciéon positiva alta.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Gestion administrativa
Gullo & Nardulli (2018), establecen que la gestion administrativa
debe entenderse como un proceso en tanto y cuanto requiere el

establecimiento de ciertas estrategias y tacticas, que conlleven a
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disponer de manera eficiente un conjunto de recursos, que permitan
alcanzar metas y objetivos organizacionales; la experiencia, el
conocimiento de las actividades que desarrolla la organizacion y la
consecucién de ciertas funciones, otorgan coherencia a la accion de
realizar gestion administrativa (p.37). Asi también Gonzales et al.
(2020) sefialan que la importancia de la gestion administrativa radica
en que define las bases que sustentan la ejecucion de actividades,
construyendo una red funcional, sobre la cual se toman decisiones
dirigidos al uso eficiente de recursos humanos, economicos,
materiales y tecnoldgicos, que permiten cumplir objetivos

organizacionales (p.33).

Marco & Loguzzo (2016), al respecto precisan que la gestidon
administrativa es responsabilidad de los directivos de la
organizacion, quienes supervisan las operaciones, asegurando que
los recursos sean utilizados de manera correcta, y que el flujo de
informacion sea efectivo (p.46). Mendoza (2017), establece que la
gestion administrativa presenta un caracter sistémico, ya que
persigue cohesionar acciones dirigidas al logro de los objetivos a
través del cumplimiento de las funciones o dimensiones inherentes
de la gestion en el proceso administrativo tales como planear,

organizar, dirigir y controlar (p.94).

Salgado, Guerrero, & Salgado (2016) en relacion a lo sefialado en
el parrafo anterior, precisan que la gestion administrativa es el
conjunto de decisiones y actividades de trabajo, realizadas de
manera permanente, vinculadas con las funciones de planeacion,
organizacion, direccion y control (p.41). En la figura 1, se muestra el
proceso general de la gestion administrativa, al respecto Marco &
Logozzu (2016), sefialan que estas funciones estan presentes en
cada nivel de la organizacion, ya que desde los supervisores hasta

el director, pasando por los mandos medios de la organizacion,
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realizan este conjunto de actividades administrativas, por lo que

administrar es pranificar, organizar, dirigir y controlar (p.64).
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Figura 1. Proceso general de la gestién administrativa
Fuente: Lépez, G. et al., Planificacion de Empresas, 2018.

A.

Planeacion

Bolivar et al. (2016) sefialan que la planeacion consiste en
decidir por anticipado lo que se quiere en el futuro, como se va
a lograr y cuales son los recursos necesarios para ello (p.37).
Gonzales & Rodriguez (2020) definen a la planeacién como la
accion de decidir anticipadamente que hacer, cuando, cémo y
guiénes deben hacerlo, para no dejar las diversas situaciones

sometidas al azar o a la casualidad (p.12).

Lopez et al. (2018) establecen que la importancia de la
planificacion radica en que a partir de esta accion se define los
objetivos y metas en los que se garantiza la eficacia y
determina y cuantifica los recursos que exige su utilizacién
racional, involucrando a todos los colaboradores para evitar
gue se efectien actividades de manera aislada; por tanto debe
empezar desde la alta direccion e integrar a los colectivos

laborales (p. 34).
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Organizacion

Marco & Loguzzo (2016), define a la funcion organizacion
como la mejor manera de dividir el trabajo y cdmo agrupar y
coordinar las tareas de la forma mas efectiva, asi como
también al establecimiento de lineas de autoridad vy
responsabilidad, y a la asociacion de personas y recursos a

puestos especificos (p.45).

Bolivar et al. (2016), establece que la organizacion consiste
en disefar la estructura organizativa; con ella se busca lograr
un patron establece de relaciones entre los miembros de las
empresa que permita conseguir de forma eficiente los objetivos
planteados; esto implica identificar y asignar tareas necesarias

para alcanzar los proposititos de la institucion (p.38).

Marco & Loguzzo (2016), sefiala que entre las funciones de
la gestion administrativa, la organizacion consiste en dividir el
trabajo en distintas tareas, asignarlas a determinadas personas
y coordinarlas a fin de cumplir con los objetivos propuestos. El
resultado de esta funcion es la estructura organizacional (p.79).
Asi también Giner & Gil (2014), afirman en relacion a la
estructura organizacional que es un marco formal de puestos
de trabajo, de niveles jerarquicos, de lineas de autoridad y
comunicacion que influyen sobre la forma de comportarse de
las personas y grupos en la organizacion; sin embargo es
posible que debido a ciertos comportamientos de algunos
miembros de la organizacion se origina lo que es una

organizacion informal (p.80).
Gullo & Nardulli (2018), sefialan que la diferenciacion, que

genera ambitos decisorios y organizacionales distintos con

caracteristicas propias y particulares, que producen resultados
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especificos, la integracion busca el efecto contrario, orientado a
establecer una sinergia entre las decisiones y las acciones
realizadas por los distintos integrantes de la organizacion, a fin
de que exista una convergencia de los resultados producidos
por cada parte hacia los propdsitos de la organizacion como un
todo, en la figura 2, muestra la relacion entre diferenciacion e

integracion (p.97).

[ ESTRUCTURA ]

[ Diferenciacion H Integracion ]
—)
—>

Coherencia
de objetivos

Niveles
jerarquicos

Goordmaclon
de acciones

Division
horizontal

Figura 2. Estructura organizacional: diferenciacién e integracion
Fuente: Giner & Gil, La organizacién de empresas, 2014.

Direccion

Chaparro (2015), afirma que es necesario que para la
realizacion de tareas en cualquier tipo de organizaciones, los
seres humanos han requerido una direcciébn que asumiera el
liderazgo; con el propésito de conseguir una actuacion conjunta
y coordinada, que genere como resultado la alineacién de
esfuerzos (p.19). Asi también Bolivar et al. (2016), sefiala que
la direccion busca integrar dentro de la estructura organizativa
a los individuos que esta necesita y conseguir que orientes su
conducta hacia el logro de objetivos de su unidad o de la

organizacion en su conjunto (p.38).

Marco & Loguzzo (2016), sefiala que generalmente, al hablar

de direccion nos referimos a las actividades que diariamente
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deben realizar los encargados de dirigir, dentro de Ila
organizacion, un grupo o0 varios grupos de personas; estas
personas ocupan puestos cuya denominacion depende del tipo
de organizacion en andlisis:;, directores, coordinadores,
secretarios, gerentes, ministros, rectores, jefes, presidentes,
etc. (p.141). Al respecto Ortega (2015), afirma que si bien el
ejercicios de la funcion directiva por lo general y en principio
obedece a la designacion formal, como parte de una
organizacion a un encargo de esta naturaleza también existe la
posibilidad de asumir posiciones directivas como consecuencia
de un inminente sentido de liderazgo, por lo tanto resulta
importante identificar los tipos de liderazgo y estilos directivos
predominantes en una organizacion, tal como se detalla en la
figura 3. (p.29).
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Figura 3. Tipos y caracteristicas de direccion y liderazgo
Fuente: Ortega, A., Inteligencia directiva, 2015.

Control
Bolivar et al. (2016), establece que el control es verificar que
el comportamiento de la unidad de o de la empresa se
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mantenga dentro de los limites establecidos como parte de las
politicas de la organizacion, y en caso contrario tomar medidas
a fin de corregirlas oportunamente; con este fin se den los
resultados reales h se comparan con los previstos (p.38). En la
figura 4, se muestra que en la fase final de la gestion
administrativa se realiza el control o monitoreo de los
resultados; al respecto Torres & Torres (2016), sefialan que Si
los objetivos y estandares se definieron en forma adecuada
desde el principio del proceso de planeacion, habra pocas
dudas en cuanto a los resultados que deben monitorearse o la

forma en que deben realizarse (p.243).
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Figura 4. Control y evaluacién de resultados
Fuente: Torres, Z. y Torres, H., Planeacion y Control, 2016.

Torres & Torres (2016), sefialan en la figura 5, los aspectos
gue justifican la importancia del control dentro del proceso de la
gestion administrativa, y es que establecen que desde el punto
de vista sistémico, el control es un subsistema del sistema
administrativo y en consecuencia esta ligado al funcionamiento
de un sistema, como un agente homeostatico que tiene la
capacidad de regular el sistema y volver al equilibrio; por otro

lado si los sistemas no utilizasen el control simplemente
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desaparecerian, esto debido al efecto entrépico, en la cual

establece que todo sistema u organizacién tiende al caos

(p.255).

Es facilitador de ventaja com-
petitiva en cuanto a eficacia,
calidad y servicio

Es factor motivacional para
alcanzar y superar objetivos

Es componente irrenunciable
del plan estratégico y subsiste-
ma del sistema administrativo

Es regulador de actividades
y de comportamientos

Establece coordinacién y
orden de intereses diversos

Asegura logro de objetivos
y congruencia con
especificaciones

CONTROL

Importancia

Favorece creatividad
& innovacion

Determina qué tan
eficientemente se usan
los recursos

Figura 5. Importancia del control como parte de la gestion

administrativa
Fuente: Torres, Z. y Torres, H., Planeacion y Control, 2016

2.2.2 Servicio alos estudiantes

Gonzales (2015), sefiala que el servicio a los estudiantes es
medido a través de la satisfaccién, quien lo define como una
respuesta emocional del individuo ante la experiencia y la relacion
con el proveedor del servicio (p.45). Martinez (2016) afirma que la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son mediadores de
las intenciones de comportamiento, y desde afios atras se tiene
constancia de que los niveles mas altos de satisfaccion inciden en
una mayor intencion de recomendar (p.76). Tarodo (2015), precisa
que la satisfaccion como indicador del servicio, es una respuesta
emocional que proviene del juicio cognitivo y estd demostrado que
tiene también una influencia positiva directa sobre la intencién de los

consumidores y su lealtad conductual (p.37).
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Torres (2018), establece que el servicio esta vinculado con el
grado de satisfaccion del cliente, y que por lo tanto bajo esa
perspectiva representa aquella aceptacion hacia el cumplimiento de
las expectativas y necesidades, sin dejar lugar a quejas. Asimismo,
la satisfaccion es la diferencia entre la valoracion global de la

experiencia y las perspectivas iniciales (p.79).

Izquierdo (2019) menciona que los clientes son el nucleo de toda
empresa exitosa. El servicio de un cliente estd asociado a la
satisfaccion, y que es un aspecto de la actitud psicolégica o del
estado de animo de los clientes, y una empresa necesariamente
enfoca este estado emocional. Ademdas, en este entorno de
competitividad, se debe tomar en cuenta que las empresas se
enfrentan a un duro desafio para garantizar el valor del cliente y su

satisfaccion (p.23).

Sanchez (2018), sefiala que la importancia de incorporar las
opiniones de los estudiantes universitarios a los sistemas de calidad
de servicio responden a generar acciones de mejora continua; de
esta manera el desarrollo de los sistemas internos de calidad
universitaria necesita contar con un conjunto de indicadores
determinados desde la perspectiva del propio estudiante, con el
propdsito de identificar elementos mas necesitados o demandados
para los estudiantes, incorporando sus opiniones a dichos sistemas
de calidad (p.27). Asi también establece que el servicio en el caso
del estudiante, vincula a la satisfaccion como 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 (p.36).
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Sanchez, Carbajal, & Pérez (2015), sefialan que gracias a la
medicion de la satisfaccion estudiantil es posible valorar la calidad
de la educacion en lo referente a unidades de aprendizaje,
interacciones con profesores(as) y compafieros(as) de clase, asi
como la satisfaccion con instalaciones y equipos. Agregan que: Es
necesario apuntar que la satisfaccion de los estudiantes es el eje
central de todos los procesos que se llevan a cabo en las
universidades, pues su principal funcion sustantiva es la docencia

centrada en ellos (p.28).

Strattem & Kramer (2015), seialan que el modelo Servqual es
una técnica de investigacion, que permite realizar la medicion de la
calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como
ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes (p.23). Torres (2018),
afirma que el modelo Servqual estd constituido por una escala de
respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los
clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un
instrumento de mejora. Y de comparacion con otras organizaciones
(p.112).

Gonzales (2015), sefiala que el proceso de medicion de la calidad
del servicio implica que dadas sus caracteristicas se establezcan
diferentes dimensiones de evaluacion que permitan un juicio global
de ella. Estas dimensiones son elementos de comparacion que
utilizan los sujetos para evaluar los distintos objetos (p.68). Al
respecto Strattem & Kramer (2015), sefialan también que el modelo
Servqual de calidad de servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas.
De esta forma, contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el
cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones (p.15). Estas

dimensiones se definen a continuacion:
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Seguridad

Basantes & Vinueza (2016), definen la seguridad como el
conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza. Es el sentimiento que tiene el
cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor
manera posible. (p.186). Al respecto Gonzales et al. (2017)
afirman que la credibilidad, incluye a la integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el
cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en este sentido para

dar al cliente una mayor satisfaccion (p.341).

Capacidad de respuesta

Saltos et al. (2017), definen calidad de respuesta como la
disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido (p.88). Inquilla et al. (2017),
sefialan que capacidad de respuesta se refiere a la atencion y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas
de los clientes, y solucionar problemas (p.7). Basantes &
Vinueza (2016), también hacen parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como lo accesible que resulte la organizacion para el cliente, es
decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la
factibilidad de lograrlo (p.189).

Empatia

Gonzales et al. (2017), definen empatia como la atencién
personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes y se
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o
adaptado al gusto del cliente (p.342). Saltos et al. (2017)

establecen gque no la empatia no significa solamente ser cortés
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con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad; es necesario
mostrar al cliente un fuerte compromiso, conociendo a fondo

sus caracteristicas y sus requerimientos especificos (p.89).

D. Fiabilidad
Inquilla et al. (2017) definen fiabilidad como la habilidad para
realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable (p.8). Asi
también Basantes & Vinueza (2016) establecen que fiabilidad
esta vinculado con aspectos de cumplimiento de promedios o
compromisos que ofrece la empresa u organizacion (p.23). Al
respecto Gonzéles et al. (2017) sefialan que dentro del
concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los
elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el

primer momento (p.343).

2.3 Marco Conceptual
Gestion administrativa
Conjunto de acciones que permiten administrar de manera eficaz y
eficiente los recursos de cualquier organizacion publica o privada, como es
el caso de las universidades publicas en procesos de constitucion. La
gestibn administrativa garantiza la mejora continua de los procedimientos

involucrados con la calidad universitaria.

Planeacion

Conjunto de acciones que conllevan a conseguir en el horizonte
temporal la consecucion de metas u objetivos. En el contexto de una
universidad publica, las acciones vinculadas con la planeacion estan
evidenciadas en documentos de gestion, tales como el plan operativo

institucional y calendario académico, en la cual se involucran todas las
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acciones a realizar por cada una de las dependencias administrativas de la

universidad.

Organizacion

Actividades orientadas a disponer oportunamente recursos humanos,
materiales y economicos, con el propdésito de cumplir con las metas y
objetivos institucionales; la organizacibn como funcion de la gestion
administrativa busca coordinar la labor que deben desarrollar los
trabajadores de cualquier institucion publica o privada, como puede ser el
caso en una universidad; en la cual se establecen los roles que deberan
cumplir de manera estricta, de acuerdo a una estructura organica, a un
manual y reglamento de organizacion y funciones; bajo el cumplimiento de

los valores institucionales de la universidad.

Direccion

Funciones vinculadas con la toma de decisiones que implican trabajar
con y a través de grupos de personas, a fin de conseguir las metas y
objetivos de la organizacién. En una universidad en proceso de constituciéon
la Comision Organizadora desarrolla la funcién de direccion, toda vez que
es el mas alto 6rgano jerarquico de gobierno que a través de su liderazgo y

adiestramiento garantiza la conduccion eficiente de la universidad.

Control

Es la actividad relacionada a evaluar el cumplimiento de las acciones
ejecutadas en concordancia con lo definido en la planeacion. Implica
realizar el seguimiento permanente de las acciones desarrollas a fin de

evaluarlas y establecer acciones correctivas de mejora.

Servicio a los estudiantes
Conjunto actividades que desarrolla la Universidad Nacional Tecnoldgica
de Lima Sur para atender las necesidades y requerimientos de los

estudiantes. Esta asociado con factores que permiten que los estudiantes
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experimentan satisfaccion por el servicio proporcionado por la universidad.
Su evaluacion se realiza a través de las dimensiones seguridad, capacidad

de respuesta, empatia y fiabilidad.

Seguridad

Atributo relacionado con la capacidad que desarrolla una universidad, a
través de su o6rgano de gobierno universitario, dependencias Yy
empleadores o colaboradores, para transmitir confianza y credibilidad al

estudiante.

Capacidad de respuesta

Atributo relacionado con la capacidad que desarrolla una universidad, a
través de su oOrgano de gobierno universitario, dependencias Yy
empleadores o colaboradores, para satisfacer las necesidades del cliente
con rapidez, prontitud, y con disposicion a ofrecer soluciones a los

requerimientos del estudiante.

Empatia

Atributo relacionado con la capacidad que desarrolla una universidad, a
través de su oOrgano de gobierno universitario, dependencias Yy
empleadores o colaboradores, para atender de manera personalizada,
mostrando tolerancia, paciencia y comprension a los requerimientos del

estudiante.

Fiabilidad

Atributo relacionado con la capacidad que desarrolla una universidad, a
través de su o6rgano de gobierno universitario, dependencias y
empleadores o colaboradores, para cumplir con lo prometido en el tiempo
previsto, atender de manera correcta desde un inicio sin errores, y brindar

orientacion con claridad.
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2.4 Definicién de términos béasicos

Programacion de actividades: cronograma de acciones operativas
vinculadas con la gestion administrativa y que involucran la participan
del 6rgano de gobierno universitario, dependencias y empleadores o
colaboradores; definidas con el proposito de alcanzar las metas y
objetivos institucionales dentro del marco establecido por el plan

estratégico institucional.

Politicas de gestion: guias que contienen procedimientos y que
permiten orientar al trabajador o empleador de la entidad universitaria,
para un mejor desarrollo de sus actividades administrativas vinculadas

al servicio y atencion al estudiante universitario.

Presupuesto: es una estimacion a futuro de ingresos y gastos durante
un periodo de tiempo especifico respecto a cualquier proyecto o
actividad a desarrollar en una universidad; las universidades presentan
un presupuesto de gastos de manera anticipada al Ministerio de

Educacion a fin de que pueda ser aprobado.

Estructura organica: conjunto de dependencias, que agrupa 6rganos
de direccion, érganos de control, érganos de apoyo, Organos de
asesoria y 6rganos de linea, cuyas funciones estan definidas por los
manuales de operacion y funcionas (MOF), asi como por el reglamento

de organizacioén y funciones (ROF).

Manuales administrativos: representa una guia para ayudar a los
empleados o colaboradores de una Universidad en su desempefio
diario de las funciones administrativas y de gestion asignadas. El
manual contiene instrucciones para completar formularios, muestra
relaciones de informes, proporciona procedimientos para solicitar

servicios y delinea responsabilidades.
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Jerarquia organizacional: es el orden jerarquico en la cadena de
mando y responsabilidad; en el caso de una universidad en proceso de
constitucion el nivel de mando mas alto es la Comision
Organizadora. Esta jerarquia organizacional define cada puesto junto

con todas las reglas y regulaciones pertinentes de arriba abajo.

Liderazgo: es una capacidad que deberia presentar todo miembro o
integrante de una organizacion ya sea publica o privada, como es el
caso de una universidad. Esta capacidad permite particularmente a los
miembros que conforman los 6rganos de gobierno en una universidad
en proceso de constitucion motivar e influir sobre el desenvolvimiento
de los colaboradores para la cumplimiento eficaz y eficiente de las

metas y objetivos institucionales.

Comunicacién: es un proceso mediante el cual se intercambia
informacién entre los miembros colaboradores de la comision
organizadora de la universidad y lo colaboradores de las diferentes
areas u oficinas. La comunicaciéon cumple funciones principales dentro
de la universidad, la primera es la coordinacion, la segunda es la
transmision de informacion y la tercera es el intercambio de emociones
y sentimientos; todas estas funciones son vitales para una organizacién

en general como para una institucion universitaria.

Motivacién: representa una incitacion o un estimulo para que los
colaboradores o trabajadores de una universidad puedan actuar o
desenvolverse de manera deseada y predeterminada para lograr los

objetivos institucionales de la universidad.

Trabajo en equipo: es el esfuerzo colaborativo de un grupo de
miembros de una universidad, para lograr un objetivo comun o para
completar una tarea de la manera mas efectiva y eficiente; en ese

sentido el trabajo en equipo se puede entender como un grupo de
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colaboradores interdependientes que trabajan juntos hacia un objetivo

comun.

Control previo: denominado también control anticipado o
preventivo; es un control dirigido al futuro. Permite a los drganos
directivos universitarios prevenir problemas en lugar de resolverlos
después de que ocurran; prediciendo los problemas que los érganos de
gobierno puedan enfrentar en el futuro e identifica los pasos a seguir

para resolverlos.

Control permanente: el control permanente en las instrucciones
universitarias estan relacionados a realizar el control de las actividades
o tareas en tiempo real; es la técnica de controlar las actividades en el
proceso de funcionamiento; es este tipo de control los directivos
universitarios dirigen el trabajo de los subordinados para que realicen

su trabajo correctamente.

Control posterior: tiene lugar una vez finalizada la actividad. Los
directivos universitarios puede tomar medidas correctivas después de
analizar la desviacion de los resultados planificados. En otras palabras,
es el proceso de ajustar la accion futura sobre la base de la informacién

sobre el desempeiio pasado.

Confianza: Es el grado de seguridad que un estudiante universitario
tiene respecto a que sus reclamos o requerimientos sean atendidos de
manera eficaz y eficiente por el colaborar que forma parte de alguna
dependencia de la universidad. Este grado de seguridad esta vinculado

con experiencias pasadas e imagen generada.

Credibilidad: Es la capacidad de generar confianza en un estudiante;

este indicador representa la calidad asignada a la accién realizada por
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un colaborador y que cuantifica la disponibilidad del estudiante a

aceptar como cierto o verdadero las afirmaciones recibidas.

e Prontitud: Es la capacidad de un colaborador de cualquier
dependencia de la universidad en atender de manera correcta y

oportuna el requerimiento o solicitud de un estudiante.

e Disposicién de servicio: Es la actitud vinculada al comportamiento
gue muestra el colaborar o trabajador de una universidad para
mostrarse dispuesto a solucionar cualquier consulta o inquietud del

estudiante, otorgando el tiempo que sea necesario y suficiente.

e Atencion personalizada al cliente: Es la capacidad que debe
presentar los colaboradores o trabajadores de cualquier dependencia
de la universidad, con el propédsito de orientarse directamente y
especificamente a resolver la inquietud o requerimiento especifico del

estudiante.

e Capacidad para ejecutar el servicio: Es la habilidad de responder al
requerimiento del estudiante, con formalidad y exactitud, ofreciendo un

servicio en forma correcta desde el primer momento.

2.5 Marco filosofico
La presente investigacion se enfoca en explorar la relacion entre la gestion
administrativa y el servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional
Tecnologica de Lima Sur, bajo un enfoque filoséfico que abarca tanto la
realidad concreta como la realidad abstracta de la institucion. Siguiendo a
Arteaga (2020), sefiala que la adopcién de la perspectiva del Materialismo
Dialéctico permite comprender a la universidad como una entidad en
constante transformacion, influenciada tanto por su infraestructura tangible
y recursos humanos (realidad concreta) como por su cultura organizacional

y objetivos institucionales (realidad abstracta).
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Asi también Barata-Moura (2010) y Harvey (2018), afirman que el
Materialismo Dialéctico, proporciona un marco para entender como las
realidades concretas evolucionan a partir de la realidad abstracta,
permitiendo una interpretacion cientifica de la realidad social. Este enfoque
es particularmente adecuado para analizar las dindmicas de cambio y
evolucion dentro de la universidad, ofreciendo una perspectiva integral de
como los elementos concretos y abstractos interactian y se influyen

mutuamente.

Dentro de este marco, la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur se
presenta como una realidad concreta compuesta por estudiantes, personal
y directivos que interactian con la infraestructura fisica para brindar y
recibir servicios. Simultaneamente, la universidad representa una realidad
abstracta, vinculada con los procesos de ensefianza-aprendizaje,
investigacion, extension universitaria y proyeccion social, todos orientados
hacia la consecucion de su misidén y objetivos institucionales. Segun Miceli
(2019), esta interaccion da forma a una cultura organizacional distintiva,
donde la gestibn administrativa (planificacion, organizacién, control y
supervisién) juega un papel crucial en la mejora del servicio a los

estudiantes.
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lll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis
Hipotesis general
La gestion administrativa se relaciona de manera directa con el servicio a
los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur (en

proceso de constitucion) - 2021.

Hipotesis especificas
H1. La planeacion administrativa se relaciona de manera directa con la
seguridad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

H2. La organizacion administrativa se relaciona de manera directa con la
capacidad de respuesta del servicio a los estudiantes de la Universidad

Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

H3. La direccibn administrativa se relaciona de manera directa con la
empatia del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

H4. El control administrativo se relaciona de manera directa con la
fiabilidad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

3.1.1 Operacionalizacion de variable
En la Tabla 1, se muestra la operacionalizacién de las variables,
en la precisa la definicion conceptual y operacional de las
variables gestion administrativa y servicio a los estudiantes, asi
como las dimensiones, indicadores, items, método y técnicas

utilizadas para la recoleccion de datos.
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Método Técnica

Variable 1: e Programacion de actividades
Planeacion * Politicas de gestion 15
Gestion « Presupuesto
Administrativa Actividades inherentes al
6rgano de gobierno de una e Estructura organica
Elemento universidad publica en Organizacion ¢ Manuales administrativos 6,9
fundamental para proceso de constitucion, las « Jerarquia organizacional
el manejoy cuales permiten emplear de
ejecucion de manera eficaz y eficiente e Liderazgo Encuesta
labores y através los recursos propios, con la . - e Comunicacion . .
de esta )I/Iegar a finalidad dg cgnseguir Direccion « Motivacion 10,15 Hipotético-Deductivo
cumplir con los metas y objetivos; a través « Trabajo en equipo
objetivos del desarrollo de funciones
planificados, tales como: La planeacion,
ademas de organizacion, direccion y
contribuir al control. o Control previo
crecimiento de la Control « Control permanente 16,21
organizacion o Control posterior
(Fonseca &
Martillo, 2021).
Variable 2 Conjunto actividades que |  seguridad « Confianza
Servicio alos desgrrglla una universidad o Credibilidad 1.4
estudiantes pub!lca_gn proceso de
constitucion para atender Capacidad de _

Actividades las necesidades y respuesta * Prontitud ) N 57
asociadas requerimientos de los L] DISpOSICIOﬂ de servicio
sistematicamente estudiantes. Esta asociado
que forman parte con factores que permiten Empatia 3 _ .
de una q“_e los estudlgntes” o Atencion personalizada al cliente 8,10 Hipotético-Deductivo Encuesta
organizacion experimentan satisfaccion
educativa y que en por el servicio
combinacion con proporcionado por la
recursos humanos | niversidad. Su evaluacion
y maftenalels, se realiza a través de las Fiabilidad
satisfacen [as dimensiones seguridad, « Capacidad para ejecutar el servicio 11,13

demandas de los
estudiantes (Senlle
& Guitierrez,
2005).

capacidad de respuesta,
empatia y fiabilidad

Fuente: elaboracion propia
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Disefo de Investigacion

El tipo de investigacion es basica, ya que se pretende aportar al
conocimiento actual, comprobando la teoria existente respecto a la gestion
administrativa y el servicio a los estudiantes, pero incorporando el contexto
0 escenario particular de que la institucion en analisis es una universidad
en proceso de constitucion. Al respecto Baena (2017), sefiala que la
investigacion basica es el estudio de un problema, destinado
exclusivamente a la busqueda de conocimiento, desarrollando principios
generales (p.18). Asi también Muntané (2010) precisa que la investigacion
basica se origina en un marco tedrico y se mantiene en €l, cuyo objetivo es

aumentar el conocimiento (p.221).

El disefio de investigacion es no experimental transaccional; debido a
que se realiza el estudio sobre la unidad de analisis en su estado natural,
es decir se analiza la gestion administrativa y el servicio a los estudiantes
en la UNTELS, sin alterar o aplicar algun tipo de manipulaciéon o
modificaciéon de las variables en estudio; y es transaccional debido a que
los datos seran observados y recolectados en un Gnico periodo de tiempo.
Al respecto Hernandez, et al. (2018), sefialan que en los disefios no
experimentales no se manipulan deliberadamente a las variables en
estudio; asi también por su dimensién temporal pueden ser transaccionales
debido a que la técnica se aplica una sola vez (p. 87). La siguiente figura
describe el disefio de investigacion a utilizar en el proceso de recoleccion

de datos:
Ox

A

Mx, My
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4.2

4.3

Donde:

e Myx: Muestra de estudio — colaboradores administrativos

My: Muestra de estudio - estudiantes

Ox: Observacion de la gestion administrativa.

Oy: Observacién del servicio a los estudiantes.

r: Posible relaciéon entre las variables observadas

Método de investigacion

El método a utilizar en la investigacion es el método hipotético-deductivo,
ya que inicialmente se parte de un problema, que es el servicio a los
estudiantes universitarios de una universidad en proceso de constitucion, y
cuyas autoridades que tienen a su cargo la gestion administrativa forman
parte de una comision organizadora; para luego establecer una hipoétesis
que propone una posible relacion entre las variables estudio, y que a través
de la observacion de estas variables en una poblacién de estudio
(estudiantes y personal administrativo), se realizara un andlisis y
procesamiento de datos con el cual se conseguird aceptar la hipotesis o

rechazarla.

Al respecto Sanchez (2019), sefala que el modelo hipotético-deductivo se
parte de premisas generales para llegar a una conclusién particular, que
seria la hipétesis a falsar para contrastar su veracidad, en caso de que lo
fuera permitiria incrementar la teoria de la que parti6é, generando asi un

avance ciclico en el conocimiento (p.108).

Poblacién y muestra
Poblacion

En la investigacion a desarrollar, la poblaciéon lo constituyen los
estudiantes matriculados en pregrado del VIl al X ciclo, de la Universidad
Nacional Tecnoldgica de Lima Sur, durante el semestre académico 2021-
II, cuya cantidad de estudiantes es de 864 estudiantes. Asi también la
poblacion de estudio estard conformada por los colaboradores o
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trabajadores de las diferentes dependencias administrativas de la

universidad, cuya cantidad es de 158 colaboradores.

Muestra

En relacion a la muestra de estudio, y considerando que las
poblaciones en estudio (estudiantes universitarios y colaboradores
administrativos) estan definidas por cantidades finitas; y segun
Carhuancho, et al. (2019), sefala al respecto que, si la poblacion de
estudio estd compuesta por una cantidad finita de elementos entonces el

tamafio de la muestra se determina mediante la siguiente expresion

(p.56). -
= — NxZ, XpXq (1)
d*x(N=1)+Z, xpxq

Donde:

¢ N: Tamario de la poblacién
e Za: Nivel de confianza

e p: Probabilidad de éxito

¢ (: Probabilidad de fracaso
e d: Precision

e N: muestra

Con lo que, para el caso en analisis Z sera igual a 1.96 (al 95% de nivel
de confianza), p sera igual a 0.5, g sera igual a 0.5 (ya que se desconoce
la proporcion esperada) y d sera igual a 5%; con lo que reemplazando en
la ecuacion 1, se tiene que el tamafio de muestra para los estudiantes es

de 266, tal como se demuestra a continuacion.

864x1.962x0.5x0.5

" = 0.052x(864 — 1) + 1.962x0.5x05

n = 266.14

n = 266
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Asi también, considerando que la probabilidad de elegir a cualquier
colaborador administrativo es la misma, y tomando en cuenta que la
poblacién en estudio es finita, se tiene que el tamafio de muestra para

esta poblacion es de 112, tal como se demuestra a continuacion.

158x1.962x0.5x0.5
" = 0.052x(158 — 1) + 1.962x0.5x0.5

n=112.16

n=112

4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado
El lugar de estudio sera en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima
Sur (UNTELS), ubicada en el Sector 3 Grupo 1A-03, Av. Central, Villa EL
Salvador 15834. El periodo en el que se procedera a realizar el estudio
corresponde a los meses septiembre a diciembre de 2021, meses que

corresponden al semestre académico 2021-I1.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de la informacion

En la Tabla 2, se detalla las técnicas e instrumentos de campo, que se
utilizard para la recoleccion de datos en la investigacién; se precisa que la
técnica de estudio sera la encuesta y el instrumento sera la hoja de
cuestionario. En el anexo 2, se muestra los instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos. Es preciso sefalar que la validez externa o validez de
contenido del instrumento de recoleccion de datos se realizé a través de
juicio de expertos (ver anexo 3) y cuyo resultado se evalu6 a través del “V
de Aiken” (ver anexo 4).

Tabla 2. Técnica e instrumento de investigacion

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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4.6 Andlisis y procesamiento de datos
El analisis estadistico aplicado a los datos recolectados se centro en

los siguientes aspectos:

Se realiz6 la prueba de confiabilidad de los datos recolectados (ver
anexo 5) a través del alfa de Cronbach haciendo uso del software SPSS
v.25. Al respecto, habiendo realizado la aplicacion de los cuestionarios
sobre cada muestra de estudio, se procedi6 a someter los datos
recolectados a una prueba de confiablidad a través del alfa de Cronbach,

cuyos resultados se muestran en la Tabla 3 y Tabla 4.

Tabla 3. Prueba de confiabilidad del cuestionario aplicado a los colaboradores

Estadistica de fiabilida d obtenida desde SPSS v.25

Alfa de Cronbach N de elementos
0.861 21

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4. Prueba de confiabilidad del cuestionario aplicado a los estudiantes

Estadistica de fiabilida d obtenida desde SPSS v.25

Alfa de Cronbach N de elementos

0.736 13

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar los datos recolectados son confiables, dado
que el Alfa de Cronbach en ambos casos resultan ser superior a 0.700, se
afirma de manera concreta que los datos conseguidos a través de los
instrumentos son aceptables, consiguiendo la validez interna del
instrumento. Al respecto (Tuapanta , Duque, & Mena, 2017) sefala que si
el valor del Alfa de Cronbach se encuentra en el intervalo de 0.7 a 0.9, se

considera que el instrumento tienen un nivel “muy bueno” de confiablidad.
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4.7

Asi también se realizé la prueba de normalidad haciendo uso de la
prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov a través del software SPSS
v.25, debido a que la muestra de estudiantes y de colaboradores
administrativos son mayores a 50; esta prueba se realizé para establecer
el estadistico a utilizar en la prueba de hipoétesis, lo cual nos permitié
determinar como prueba de estudio no paramétrico. Se realiz6 la prueba
de hipotesis a través del estadistico del Rho de Spearman debido a los
datos recolectados siguen una distribucion “No normal”, y ademas porque

los datos son de tipo ordinales.

Aspecticos Eticos en la Investigacion

Con la finalidad de que la investigacion cumpla con la riguridad de los
aspectos éticos de investigacién, se procedié a tener en cuenta los
siguientes aspectos:

e Se procedi6 a informar a las oficinas correspondientes de la
Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur sobre la pertinencia de
la investigacion (Vicepresidencia de Investigacion y Oficina de Gestidn
Académica y Prospectiva), esto con la finalidad de poner en
conocimiento y tener respuesta sobre alguna objecién que impida el
desarrollo de la investigacion.

e En la aplicacion del instrumento de recoleccién de datos a la poblacion
de estudio, expresamente se hizo de conocimiento del propdésito y uso
gue se le dara a sus respuestas.

e En la investigacion se salvaguarda la identidad de los estudiantes y del
personal administrativo, que participd en la aplicacion del instrumento
de recoleccion de datos.

e Los datos recolectados se muestran en los anexos de la investigacion
con la finalidad de que puedan ser sometidos a cualquier evaluacion
con respecto a su fiabilidad y verificacion posterior de los resultados.

e Finalmente el trabajo busca o tiene el propésito estrictamente

académico y no esta vinculado a ningun aspecto econémico o politico,
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sino que se centra en el bien comun de la poblacién académica de la

Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos
Para efectos de la presentacion de resultados descriptivos, se detallaran
segun el siguiente orden:
¢ Resultado de las dimensiones de la gestion administrativa
¢ Resultados de la gestion administrativa
e Resultado de las dimensiones del servicio a los estudiantes

e Resultado del servicio a los estudiantes

Antes de detallar los resultados, en la Tabla 5 y Tabla 6 se muestran los
niveles considerados en la Baremacion de la variable gestion
administrativa y del servicio a los estudiantes, con sus correspondientes

dimensiones.

Tabla 5. Baremacién de la variable Gestion Administrativa y sus dimensiones

Ineficiente Poco eficiente Eficiente
Gestion administrativa 3lab4 55 a 64 65a 76
Planeacion 7al0 11a16 17a21
Organizacion 5a8 9al3 14a19
Direccion 8al2 13a17 18a 23
Control 9ail4 15a19 20a 27

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6. Baremacién de la variable Servicio a los estudiantes y sus dimensiones

Malo Regular Bueno
Servicio a los estudiantes 21a31 32a40 41 a 50
Seguridad 5a8 9al2 13a19
Capacidad de respuesta 3a5 6al0 11a14
Empatia 4ab 6al0 11a15
Fiabilidad 4a6 7a10 11a15

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 7 se muestra los resultados de la distribucion de frecuencias
de las dimensiones de la variable “Gestion administrativa”, que con
respecto a como se conduce la “Planeacion” en la Universidad Nacional
Tecnologica de Lima Sur, el 28.57% de colaboradores calificaron de
manera “eficiente”, el 41.07% de forma “poco eficiente” y el 30.36%
menciond que se maneja de manera “ineficiente”. Ademas con respecto a
la dimensién “Organizacion” el 27.68% de colaboradores calificaron que
se maneja de forma “eficiente”, el 42.86% como “poco eficiente” y el
29.46% mencionaron que se maneja de manera ineficiente. Asi también
con respecto a la dimension “Direccion” el 29.46% de los colaboradores
calificaron de manera “eficiente”, el 41.08% de forma “poco eficiente” y el
29.46% menciond que se maneja de manera “ineficiente”. Finalmente con
respecto a la dimension “Control” el 24.11% de colaboradores calificaron
de manera “eficiente”, el 42.86% de forma “poco eficiente” y el 33.03%

mencionod que se maneja de manera “ineficiente”.

Tabla 7. Distribucidon de frecuencias de las dimensiones de la variable gestion
administrativa

Ineficiente Poco eficiente Eficiente
Dimensiones
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Planeacion 34 33.36% 46 41.07% 32 28.57%
Organizacion 33 29.46% 48 42.86% 31 27.68%
Direccion 33 29.46% 46 41.07% 33 29.46%
Control 37 35.04% 48 42.86% 27 24.11%

Fuente: Elaboracién propia

La figura 6, evidencia que existe como aspecto comun a todas las
dimensiones evaluadas, esto es, los altos porcentajes del nivel
‘ineficiente” y “poco eficiente” con respecto al nivel “eficiente”. Sin

embargo la dimensién que presenta un mayor porcentaje de “ineficiencia”
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es la dimensiéon “Control”, mientras que la dimension que muestra el

menor nivel de porcentaje “eficiente” es la dimension “Planificacion”.

50.00%
45.00% 42.86% 42.86%
AL07% 41.08%
40.00%
35.00% 33.03%
30.36% 25.46%
30.00% e 2357% 29.46% £39.4070 25.46%
. I b7 F\R(,’/i\ I I

25.00% 24.11%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Planeacion Organizacion Direccion Control
» Ineficiente % Poco eficiente % = Eficiente %

Figura 6. Distribucion porcentual de las dimensiones de la variable gestion
administrativa
Fuente: Elaboracién propia

Ahora si la apreciacion se centra de manera general en la variable
“Gestion administrativa” se identifica que el 29.46% de colaboradores
senalan la gestién se desarrolla de manera “eficiente”, el 41.08% como
“‘poco eficiente” y el 29.46% menciono que se desarrolla de manera

“ineficiente”. Tal como se muestra en la Tabla 8.

Tabla 8. Distribucién de frecuencia de la variable gestién administrativa

Frecuencia Porcentaje
Ineficiente 33 29.46%
Gestion Poco eficiente 46 41.08%
administrativa
Eficiente 33 29.46%
Total 112 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

54



En base a los sefialado si se suman los porcentajes de colaboradores
que sefalan la gestion administrativa como “Ineficiente” y “poco eficiente”
se logra tener un porcentaje de 70.54%; porcentaje bastante significativo
y relevante respecto a como se percibe desde los mismo colaboradores la
gestiébn administrativa en general, en la universidad Nacional Tecnoldgica

de Lima Sur.

En la Tabla 9 se muestra los resultados de la distribucion de frecuencias
de las dimensiones de la variable “Servicios a los estudiantes”, que con
respecto a la dimension “Seguridad” que brindan los colaboradores al
proporcionarles respuesta a la consulta de los estudiantes, el 29.32%
calificaron el servicio como “bueno”, el 36.84% como “regular’ y el 33.83%
como “‘malo”. Ademas con respecto a la dimensién “Capacidad de
respuesta” el 22.93% de los estudiantes califican el servicio como
“Bueno”, el 43.98% como “regular” y el 33.08% como “malo”. Asi también
con respecto a la dimension “Empatia® el 21.80% de estudiantes
calificaron el servicio como “bueno”, el 45.86% como regular y el 32.33%
como “‘malo”. Finalmente con respecto a la dimension “Fiabilidad” el
22.18% de estudiantes calificaron el servicio como “bueno”, el 42.11%

como “regular’ y el 35.71% como “malo”.

Tabla 9. Distribucién de frecuencias de las dimensiones de la variable Servicio a
los estudiantes

Malo Regular Bueno
Dimensiones
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Seguridad 90 33.83% 98 36.84% 78 29.32%
dcapac'dad 88 33.08% 117 43.98% 61 22.93%

e respuesta
Empatia 86 32.33% 122 45.86% 58 21.81%
Fiabilidad 95 35.71% 112 42.11% 59 22.18%

Fuente: Elaboracién propia

La figura 7, evidencia al igual que en la variable “Gestién administrativa”,
gue existe como un aspecto comun en relacion a las dimensiones de la

variable “Servicio a los estudiante”. Es decir se identifica que los mayores
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porcentajes se presentan en los niveles “regular’ y “malo” en comparacion
al nivel “bueno”. Sin embargo la dimension que presenta un mayor
porcentaje de “malo” es la dimension “Fiabilidad”, mientras que la
dimension que muestra el menor nivel de porcentaje “bueno” es la

dimension “Empatia”.

0,
50.00% 43,0804 45.86%
45.00% -0 42.11%
40.00% 36.84%
/ 35.71%
35.00%  33.839 33.089 32.33%
29.32%
30.00% 0
25.00% 22.93% 21.81% 22.18%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
Seguridad Capacidad de Empatia Fiabilidad
respuesta
Malo % m Regular% mBueno %

Figura 7. Distribucién porcentual de las dimensiones de la variable servicio alos
estudiantes
Fuente: Elaboracién propia

Ahora si la apreciacion se centra de manera general en la variable
“Servicios a los estudiantes” se tiene que el 27.06% de estudiantes
calificaron como “bueno”, el 42.86% indicaron que se desarrolla de forma
‘regular” y el 30.08% sefalaron que el servicio es “malo”, tal como se
muestra en la Tabla 10.

Tabla 10. Distribucion de frecuencia de la variable servicio a los estudiantes

Frecuencia Porcentaje
i o Malo 80 30.08%
Categoria del servicio a
i Reqular 114 42.86%
los estudiantes
Bueno 72 27.06%
Total 266 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
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5.2

Otro aspecto a resaltar es que si se sumaran los porcentajes de los
estudiantes que sefalan el servicio como “malo” y “regular” se logra tener
un porcentaje de 72.94%, porcentaje superior al porcentaje de estudiantes
que senala que el servicio es “bueno”. Este analisis nos lleva a reflexionar
que tanto en las dos variables en analisis, se requieren acciones de
mejora que contribuyan a incrementar la apreciacion que tienen tanto los

colaboradores asi como los estudiantes.

Resultados inferenciales

En relacion a los resultados inferenciales, es preciso sefialar que para
efectos de identificar el estadistico a utilizar en la prueba de hipétesis, se
procedié a realizar la prueba de normalidad a los datos recolectados. En
la Tabla 11, se muestra los resultados obtenidos a través del test de
Kolmogorov-Smirnov, en la que se evidencia que el grado de significancia
(Sig.) o “p-valor” es menor que 0.05. Por lo que se puede concluir que los
datos no presentan una distribucién normal, por lo cual se debera hacer
uso de una prueba no paramétrica para realizar la contrastacion de la

hipétesis.

Tabla 11. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion
- . 0.203 112 0.000 0.836 112 0.000
administrativa
Servicio a la los
0.186 266 0.000 0.877 266 0.000

estudiantes

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Como se detallo en el parrafo anterior, al no presentar los datos una
distribucion normal, se utilizara el estadistico del “Rho de Spearman” para

contrastar cada una de las hipoétesis planteadas en esta investigacion.
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Comprobacidén de hipoétesis

Hipotesis general:

Ho: La gestidon administrativa no se relaciona de manera directa con el
servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima

Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Hi: La gestion administrativa se relaciona de forma directa con el servicio
a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (en

proceso de constitucion) - 2021.

Tabla 12. Prueba de hipétesis General: Gestion administrativa - Servicios a los
estudiantes

Gestion Servicio a los
Administrativa  estudiantes

Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 0.337"
Rho de Administrativa  Sig. (bilateral) . 0.000
Spearman Servicio alos  Coeficiente de correlacién 0.337" 1.000
estudiantes Sig. (bilateral) 0.000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 12, se observa que el p-valor es igual a 0.000, por lo que se
puede establecer que el valor de la significancia (0.05) es mayor que el p-
valor; lo cual conlleva a tomar la decision de rechazar la hipétesis nula
(Ho) y aceptar la hipotesis del investigador (Hi). Es decir “La gestidon
administrativa se relaciona con en el servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur (en proceso de
constituciéon) — 2021”. Asi también a través de la prueba de Rho de
Spearman se determind un coeficiente de correlacion de 0.337, con lo

cual se establece que existe una relacion directa baja.
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Hipotesis especifica 1:
Ho: La planificacion administrativa no se relaciona de manera directa con
la seguridad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Hi: La planificacion administrativa se relaciona de manera directa con la
seguridad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Tabla 13. Prueba de hip6tesis especifica: Planeacién administrativa — Seguridad de
servicio

Planeacion )
. ) Seguridad
administrativa
Planificacién Coeficiente de correlacién 1,000 0.227"
Rho de administrativa Sig. (bilateral) . 0.016
Spearman Coeficiente de correlacién 0.227" 1.000
Seguridad

Sig. (bilateral) 0.016

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

De la Tabla 13, se observa que el p-valor es igual a 0.016, por lo que se
puede establecer que el valor de la significancia (0.05) es mayor que el p-
valor; lo cual conlleva a tomar la decision de rechazar la hipétesis nula
(Ho) y aceptar la hipotesis del investigador (H1). Es decir “La planificacién
administrativa se relaciona de manera directa con la seguridad del
servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima
Sur (en proceso de constitucion) - 2021”. Asi también a través de la
prueba de Rho de Spearman se determind un coeficiente de correlaciéon

de 0.227, con lo cual se establece que existe una relacion directa baja.
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Hipotesis especifica 2:
Ho: La organizacion administrativa no se relaciona de manera directa con
la capacidad de respuesta del servicio a los estudiantes de la Universidad

Nacional Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Hi: La organizacién administrativa se relaciona de manera directa con la
capacidad de respuesta del servicio a los estudiantes de la Universidad

Nacional Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Tabla 14. Prueba de hipdtesis especifica: Organizacién administrativa — Capacidad
de respuesta

Organizacion  Capacidad
administrativa de respuesta

Organizacien  Coeficiente de correlacion 1,000 0.281"
administrativa.  gjg_(bilateral) . 0.003
Rho de
Spearman : Coeficiente de correlacion 0.281" 1.000
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) 0.003

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De la Tabla 14, se observa que el p-valor es igual a 0.003, por lo que se
puede establecer que el valor de la significancia (0.05) es mayor que el p-
valor; lo cual conlleva a tomar la decisién de rechazar la hipotesis nula
(Ho) y aceptar la hipétesis del investigador (H1). Es decir “La organizacién
administrativa se relaciona de manera directa con la capacidad de
respuesta del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional
Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021”. Asi
también a través de la prueba de Rho de Spearman se determind un
coeficiente de correlacién de 0.281, con lo cual se establece que existe

una relacion directa baja.
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Hipodtesis especifica 3:
Ho: La direccién administrativa no se relaciona de manera directa con la
empatia del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.
H1: La direccion administrativa se relaciona de manera directa con la
empatia del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Tabla 15. Prueba de hipo6tesis especifica: Direccidon administrativa-Empatia

Direccion i}
. . Empatia
administrativa
Direccién Coeficiente de correlaciéon 1,000 0.310™
administrativa . .
Rho de Sig. (bilateral) . 0.001
Spearman Coeficiente de correlacion 0.310" 1.000

Empatia
Sig. (bilateral) 0.001

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De la Tabla 15, se observa que el p-valor es igual a 0.001, por lo que se
puede establecer que el valor de la significancia (0.05) es mayor que el p-
valor; lo cual conlleva a tomar la decision de rechazar la hipétesis nula
(Ho) y aceptar la hipotesis del investigador (H1). Es decir “La direccion
administrativa se relaciona de manera directa con la empatia del servicio
a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (en
proceso de constitucion) — 2021”. Asi también a través de la prueba de
Rho de Spearman se determiné un coeficiente de correlacién de 0.310,

con lo cual se establece que existe una relacion directa baja.
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Hipotesis especifica 4:
Ho: El control administrativo no se relaciona de manera directa con la
fiabilidad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

H:: El control administrativo se relaciona de manera directa con la
fiabilidad del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion) - 2021.

Tabla 16. Prueba de hip6tesis Control administrativo-Fiabilidad

Control L
. . Fiabilidad
administrativo
Control Coeficiente de correlacion 1,000 0.367"
Rho de administrativo Sig. (bilateral) . 0.000
Spearman Coeficiente de correlacién 0.367" 1.000
Fiabilidad

Sig. (bilateral) 0.000

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De la Tabla 16, se observa que el p-valor es igual a 0.000, por lo que se
puede establecer que el valor de la significancia (0.05) es mayor que el p-
valor; lo cual conlleva a tomar la decisién de rechazar la hipotesis nula
(Ho) y aceptar la hipétesis del investigador (Hi). Es decir “El control
administrativo se relaciona de manera directa con la fiabilidad del servicio
a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur (en
proceso de constitucion) - 2021”. Asi también a través de la prueba de
Rho de Spearman se determind un coeficiente de correlacion de 0.367,

con lo cual se establece que existe una relacién directa baja.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

En cuanto a la hipotesis general, se consiguid6 como resultado que la
“gestion administrativa” se relaciona de manera directa con el “servicio a
los estudiantes” de la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur (en
proceso de constitucion)-2021. A partir de este resultado se establece que
si las funciones vinculadas a la “gestion administrativa tales como la
planificacion, gestion, organizacion y control se desarrollan de manera
ineficiente, poco eficiente o eficiente, el “servicio a los estudiantes” sera
percibido como malo, regular o bueno, respectivamente. Por otro lado
apoyandome en los resultados descriptivos con respecto a la “gestion
administrativa” el 29.46% de los colaboradores sefala que es ineficiente, el
41.08% poco eficiente y el 29.46% eficiente. Mientras que con respecto a lo
obtenido en la variable “servicio a los estudiantes” se contrasta con lo
establecido en la hipdétesis y se evidencia la relacion directa ya que el
30.08% de los estudiantes sefala que el servicio es malo, el 42.86% sefiala

que el servicio es regular y el 27.06% sefala que el servicio es bueno.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, se consiguié como resultado que la
‘planeacion administrativa” se relaciona de manera directa con la
“seguridad” del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional
Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion)-2021. A partir de
este resultado se establece que si la “planificaciéon administrativa” vista
desde la programacion de actividades, la programacion presupuestal y la
actualizacion de politicas de gestion se desarrollan de manera ineficiente,
poco eficiente o eficiente, la “seguridad a los estudiantes” vista desde la
confianza, el respeto y el nivel de conocimiento que transmiten los
funcionarios, para responder los requerimientos de los estudiantes seran
percibido como malo, regular o bueno, respectivamente. Por otro lado
apoyandome en los resultados descriptivos con respecto a la dimension

“planificacién administrativa” el 30.36% de los colaboradores sefiala que es
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ineficiente, el 41.07% poco eficiente y el 28.57% eficiente, mientras que
con respecto a lo obtenido en la dimension “seguridad” del servicio a los
estudiantes se contrasta con lo establecido en la hipétesis y se evidencia la
relacion directa ya que el 30.83% de los estudiantes sefiala que el servicio
es malo, el 36.84% sefala que el servicio es regular y el 29.32% sefala

gue el servicio es bueno.

En cuanto a la hipotesis especifica 2, se consiguié como resultado que la
“Organizacion administrativa” se relaciona de manera directa con la
“Capacidad de respuesta” del servicio a los estudiantes de la Universidad
Nacional Tecnologica de Lima Sur (en proceso de constitucion)-2021. A
partir de este resultado se establece que si la “Organizacion administrativa”
vista desde la actual estructura orgénica, la actualizacion de manuales
administrativos, la designacion de funcionarios y el desenvolvimiento de
estos, se desarrollan de manera ineficiente, poco eficiente o eficiente, la
“Capacidad de respuesta” vista desde la prontitud con la que responde una
consulta, con las disposicidbn a resolver un problema y si la respuesta
proporcionada resuelve el problema, seran percibido como malo, regular o
bueno, respectivamente. Por otro lado apoydndome en los resultados
descriptivos con respecto a la dimensién “Organizacion administrativa” el
29.46% de los colaboradores sefiala que es ineficiente, el 42.86% poco
eficiente y el 27.68% eficiente. Mientras que con respecto a lo obtenido en
la dimension “Capacidad de respuesta” del servicio a los estudiantes se
contrasta con lo establecido en la hipétesis y se evidencia la relacion
directa ya que el 33.08% de los estudiantes sefala que el servicio es malo,
el 43.98% sefiala que el servicio es regular y el 22.93% sefala que el

servicio es bueno.

En cuanto a la hipétesis especifica 3, se consiguié como resultado que la
“Direccién administrativa” se relaciona de manera directa con la “Empatia”
del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnolbgica de

Lima Sur (en proceso de constitucion)-2021. A partir de este resultado se
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establece que si la “Direccion administrativa” vista desde: el liderazgo, el
proceso de comunicacion, la motivacion que se fomenta entre
colaboradores y al trabajo en equipo, todo ello por lo miembros que
conformar la Comisién Organizadora, se desarrollan de manera ineficiente,
poco eficiente o eficiente, la “Empatia” vista desde la tolerancia y paciencia
para solucionar un problema, la atencion personalizada y la comprension a
las necesidades especificas de cada estudiante, seran percibido como
malo, regular o bueno, respectivamente. Por otro lado apoydndome en los
resultados descriptivos con respecto a la dimension “Direccidn
administrativa” el 29.46% de los colaboradores sefiala que es ineficiente, el
41.08% poco eficiente y el 29.46% eficiente. Mientras que con respecto a lo
obtenido en la dimension “Empatia” del servicio a los estudiantes se
contrasta con lo establecido en la hipétesis y se evidencia la relacion
directa ya que el 32.33% de los estudiantes sefiala que el servicio es malo,
el 45.86% sefala que el servicio es regular y el 21.81% sefiala que el

servicio es bueno.

En cuanto a la hipétesis especifica 4, se consiguié como resultado que la
“Control administrativo” se relaciona de manera directa con la “Fiabilidad”
del servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional Tecnolégica de
Lima Sur (en proceso de constitucion)-2021. A partir de este resultado se
establece que si el “Control administrativo” vista desde cdmo se desarrolla
el control previo, control permanente y control posterior, asi como los
recursos destinados para cada uno estos procesos, se desarrollan de
manera ineficiente, poco eficiente o eficiente, la “Fiabilidad” vista desde el
cumplimiento del servicio prestado, la atencion proporcionada desde el
principio hasta el final y la orientacion brindada con claridad a los
estudiantes, seran percibido como malo, regular o bueno, respectivamente.
Por otro lado apoyandome en los resultados descriptivos con respecto a la
dimensién “Control administrativo” el 33.03% de los colaboradores senala
gue es ineficiente, el 42.86% poco eficiente y el 24.11% eficiente, mientras

que con respecto a lo obtenido en la dimensién “Empatia” del servicio a los
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estudiantes se contrasta con lo establecido en la hipoétesis y se evidencia la
relacion directa ya que el 35.71% de los estudiantes sefala que el servicio
es malo, el 42.11% sefala que el servicio es regular y el 22.18% sefala

gue el servicio es bueno.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

En relacion a los resultados encontrados en la investigacion, en la cual
se determind que existe relacion directa entre la gestion administrativa y el
servicio a los estudiantes, se encuentra coincidencias en los resultados
mostrados en Cardenas (2017), en la que concluye que el mejoramiento de
la calidad de servicio a los estudiantes se relaciona con la mejora de la
gestibn administrativa; resaltando que sera posible a través de optimizar
especialmente el recurso humano, mediante la mejora de sus capacidades,
y consolidacion de sus competencias, bajo una vision de organizacion
aprendiente e innovadora, con la cual se conducirda a la consolidacion
institucional de la universidad. Al respecto es importante sefialar que si bien
es posible que se pretenda mejorar el servicio a los estudiantes a través de
la mejora de la infraestructura, esto no sera posible en las condiciones de
la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur dado que el manejo de
recursos lo realizan los directivos universitarios, que ante su alto nivel de
rotacion no es posible un correcto desarrollo de su gestién administrativa,
por lo cual sostengo que la relevancia debe centrarse en la sostenibilidad
de estos en sus cargos y como consecuencia se dard la mejora de la

infraestructura.

En esa misma linea de opinidbn Zambrano (2017), concluye que la gestion
administrativa desarrollada por la universidad tiene un impacto directo en el
servicio a los estudiantes; y es que si bien es posible generar mejoras a
partir del monitoreo del desempefio docente y una mayor infraestructura,
concluye que esto no es suficiente. Esta apreciacion si bien se centra en el
docente como actor directo estrechamente vinculado con el estudiante, es

posible resaltar que la universidad como parte de sus funciones misionales
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no solo se enfoca en aspectos estrictamente académicos, sino también
estd centrada en otros servicios en la que la atencion, la capacidad de
respuesta, la seguridad y empatia proporcionada por el personal
administrativo o dirigentes universitarios repercuten en la satisfaccion de
las expectativas de los estudiantes, por lo que se debe incidir en el disefio y
actualizacion de instrumentos de gestion que conduzcan a la mejora de su

desempefio.

Sin embargo es importante sefialar que mi investigacion si bien se centra
en el servicio a los estudiantes, busca también una apreciacion sobre cémo
se va desarrollando la gestion administrativa desde las perspectiva de los
propios colaboradores, por lo que se logré evidenciar que al existir un
porcentaje significativo de colaboradores que sefalan que la gestion
administrativa se desarrolla de manera poco eficiente, se refleja de forma
directa y casi en similar proporcion sobre el servicio recibido por los
estudiantes, quienes afirman que el servicio es regular. Al respecto
Gonzales (2015), concluye que la forma en que se desarrollan las tareas
asociadas a la gestién administrativa condiciona el servicio recibido por los
estudiantes, agregando que este nivel o grado de satisfaccion también se
ve reflejada en el nivel de satisfaccion del personal o colaborador; por lo
cual concluye que los cambios organizativos que influyen mejorando o
empeorando la percepcion de como se viene desarrollando la gestion
administrativa se relaciona de manera directa con el servicio a los
estudiantes. En esa misma apreciacion Mayta (2014) concluye que la
inexistencia de wuna planificacion, organizacion, direccion y control
adecuado para el desarrollo de las actividades de los colaboradores en una
institucion universitaria, dificulta el desenvolvimiento idéneo, eficiente y
oportuno de estos, toda vez que sera dificil detectar hechos de manera
pertinente repercutiendo sobre su desenvolvimiento, con lo que por relacion

directa afectan el servicio ofrecido a los estudiantes.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigente
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Se precisa que con la finalidad de no afectar el principio de propiedad
intelectual y respectar la autoria de los contenidos de las fuentes
bibliograficas utilizadas para esta investigacion ya sean libros, textos, tesis,
articulos cientificos o normativas legales de organismos nacionales, se
procedio a citar toda informacion utilizada que no sea propia de mi autoria,
para lo cual se utilizé el estandar para la publicacion de textos académicos

propuesto por la American Psychological Association (APA v7).

Asi también en esa misma linea en la que de manera explicita se
declara el respeto a la propiedad intelectual, es que se utilizd el software
Mendeley, como herramienta de gestion de referencias para administrar y
compartir trabajos de investigacién y generar bibliografias para articulos

académicos.

68



VIl.  CONCLUSIONES

e Se concluye que la gestion administrativa se relaciona de manera directa y
baja con el servicio a los estudiantes, determinando a través de la prueba de
Rho de Spearman que el coeficiente de correlacion entre ambas variables es
de 0.337. Esto nos lleva a establecer que una correlacion débil sugiere que
aunque existe una asociacion entre una eficiente gestion administrativa y un
buen servicio a los estudiantes, existen otros factores que estan influyendo
en el servicio ofrecido a los estudiantes. Por lo tanto, es necesario realizar
mas investigaciones para comprender completamente la relacion entre estas

dos variables.

e Se concluye que la planeacion administrativa se relaciona de manera directa
y baja con la seguridad del servicio a los estudiantes, determinando a través
de la prueba de Rho de Spearman que el coeficiente de correlacion entre
ambas variables es de 0.227. A partir de este resultado se establece que si
la “Planeacion administrativa” vista desde la programacion de actividades, la
programacion presupuestal y la actualizacion de politicas de gestiéon se
desarrollan de manera “ineficiente”, “poco eficiente” o “eficiente”, y la
“Seguridad” a los estudiantes vista desde la confianza, el respeto y el nivel
de conocimiento que transmiten los funcionarios para responder los
requerimientos, seran percibidos como “malo”, “regular’ o “bueno”,

respectivamente.

e Se concluye que la organizacion administrativa se relaciona de manera
directa y baja con la capacidad de respuesta del servicio a los estudiantes,
determinando a través de la prueba de Rho de Spearman que el coeficiente
de correlacion entre ambas variables es de 0.281. A partir de este resultado
se establece que si la “Organizacion administrativa” vista desde la actual
estructura organica, la actualizacion de manuales administrativos, la
designacion de funcionarios y el desenvolvimiento de estos, se desarrollan

de manera “ineficiente”, “poco eficiente” o “eficiente”, y la “Capacidad de
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respuesta” vista desde la prontitud con la que responde una consulta, con
las disposicion a resolver un problema y si la respuesta proporcionada
resuelve el problema, seran percibido como “malo”, “regular” o “bueno”,

respectivamente.

Se concluye que la direccién administrativa se relaciona de manera directa y
baja con la empatia del servicio a los estudiantes, determinando a través de
la prueba de Rho de Spearman que el coeficiente de correlacion entre
ambas variables es de 0.310. A partir de este resultado se establece que si
la “Direcciéon administrativa” vista desde: el liderazgo, el proceso de
comunicacion, la motivacién que se fomenta entre colaboradores y al trabajo
en equipo, todo ello por lo miembros que conformar la Comision
Organizadora, se desarrollan de manera “ineficiente”, “poco eficiente” o
“eficiente”, y la “Empatia” vista desde la tolerancia y paciencia para
solucionar un problema, la atencion personalizada y la comprension a las
necesidades especificas de cada estudiante, seran percibido como “malo”,

‘regular” o “bueno”, respectivamente.

Se concluye que el control administrativo se relaciona de manera directa y
baja con la fiabilidad del servicio a los estudiantes, determinando a través de
la prueba de Rho de Spearman que el coeficiente de correlacion entre
ambas variables es de 0.367. A partir de este resultado se establece que si
el “Control administrativo” vista desde cémo se desarrolla el control previo,
control permanente y control posterior, asi como los recursos destinados
para cada uno estos procesos, se desarrollan de manera “ineficiente”, “poco
eficiente” o “eficiente”, y la “Fiabilidad” vista desde el cumplimiento del
servicio prestado, la atencion proporcionada desde el principio hasta el final
y la orientacion brindada con claridad a los estudiantes, seran percibido

M

como “malo”, “regular” o “bueno”, respectivamente.
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Vill.  RECOMENDACIONES

e Se recomienda implementar un sistema integrado de gestion de la calidad
del servicio educativo basado en la norma ISO 21001. Este sistema debe
incluir indicadores cuantitativos y cualitativos, que garantice el monitoreo de
datos tanto objetivos como percepciones de los estudiantes y los
colaboradores involucrados en la gestion administrativa. La implementacién
de este sistema deberia permitir la identificacion proactiva de areas de

mejora y la asignacion efectiva de recursos para su desarrollo.

e Se recomienda aplicar modelos analiticos predictivos para mejorar las
politicas de gestion, utilizando el analisis de tendencias y la
retroalimentacion de los estudiantes. Estos modelos ayudaran a prever
necesidades futuras y a disefiar estrategias que contribuyan a generar en el
estudiante credibilidad y confianza respecto al servicio ofrecido. La adopcion
de estos sistemas debe ir acompafiada de talleres de formacion para el
personal administrativo, enfocandose en la interpretacion de datos y la toma

de decisiones basada en evidencia.

e Se recomienda la implementacion de un modelo organizativo dinamico
centrado en el estudiante, aplicando principios de disefio organizacional agil
y pensamiento sistémico. Este modelo debe ser desarrollado en
colaboracion con representantes estudiantiles para garantizar que sus
necesidades y perspectivas sean integralmente consideradas. La
implementacion de este modelo organizativo debera ser supervisada por una
unidad de transformacion institucional dedicada a la mejora continua,
asegurando que los procesos administrativos evolucionen constantemente
para mantenerse alineados con las necesidades cambiantes de la

comunidad universitaria.
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e Se recomienda instituir un programa de desarrollo en liderazgo y

comunicacién para la alta direccion y el personal administrativo, centrado en
técnicas de liderazgo participativo y comunicacion asertiva. Este programa
debera destacar la importancia de la empatia y la atencion individualizada,
equipando a los lideres con las habilidades necesarias para construir una

cultura organizacional mas inclusiva y orientada al servicio.

Se recomienda establecer un conjunto de KPIs enfocados en la fiabilidad del
servicio a los estudiantes, integrando la retroalimentacion obtenida a través
de plataformas digitales y encuestas periddicas. Las métricas deben estar
disefiadas para capturar aspectos clave de la experiencia estudiantil, y los
resultados deben ser revisados regularmente por un comité de calidad
dedicado para impulsar mejoras continuas sobre los servicios a los

estudiantes.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR (EN PROCESO DE CONSTITUCION) - 2021

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables y Dimensiones

Metodologia

Problema Principal

¢De qué manera la gestion administrativa se
relaciona con en el servicio a los estudiantes de
la Universidad Nacional Tecnol6égica de Lima
Sur (En proceso de constitucién) - 20217

Problemas Especificos:

¢De qué manera la planeaciéon administrativa se
relaciona con la seguridad del servicio a los
estudiantes de la Universidad Nacional
Tecnolégica de Lima Sur (en proceso de
constitucion) - 2021?

¢De qué manera la organizacion administrativa
se relaciona con la capacidad de respuesta del
servicio a los estudiantes de la Universidad
Nacional Tecnolégica de Lima Sur (en proceso
de constitucion) - 20217

¢;De qué manera la direccién administrativa se
relaciona con la empatia del servicio a los
estudiantes de la Universidad Nacional
Tecnolégica de Lima Sur (en proceso de
constitucion) - 2021?

¢;De qué manera el control administrativo se
relaciona con la fiabilidad del servicio a los
estudiantes de la Universidad Nacional
Tecnolégica de Lima Sur (en proceso de
constitucion) - 2021?

Objetivo Principal:
Determinar de qué manera la gestion
administrativa se relaciona en el servicio a los
estudiantes de la Universidad Nacional
Tecnolégica de Lima Sur (En proceso de
constitucion) - 2021.

Objetivos Especificos:

Determinar de qué manera la planeacién
administrativa se relaciona con la seguridad
del servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnolégica de Lima
Sur (en proceso de constitucién) - 2021.

Determinar de qué manera la organizacién
administrativa se relaciona con la capacidad
de respuesta del servicio a los estudiantes de
la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima
Sur (en proceso de constitucién) - 2021.

Determinar de qué manera la direccion
administrativa se relaciona con la empatia del
servicio a los estudiantes de la Universidad
Nacional Tecnolégica de Lima Sur (en
proceso de constitucion) - 2021.

Determinar de qué manera el control
administrativo se relaciona con la fiabilidad
del servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnolégica de Lima
Sur (en proceso de constitucién) - 2021.

Hipétesis Principal:

La gestion administrativa se relaciona de manera
directa con el servicio a los estudiantes de la
Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur
(En proceso de constitucion) - 2021.

Hipétesis Especificas:

La planeacion administrativa se relaciona de
manera directa con la seguridad del servicio a los
estudiantes de la  Universidad Nacional
Tecnolégica de Lima Sur (en proceso de
constitucion) - 2021.

La organizacion administrativa se relaciona de
manera directa con la capacidad de respuesta del
servicio a los estudiantes de la Universidad
Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (en proceso de
constitucion) - 2021.

La direccién administrativa se relaciona de manera
directa con la empatia del servicio a los
estudiantes de la  Universidad Nacional
Tecnolégica de Lima Sur (en proceso de
constitucion) - 2021.

El control administrativo se relaciona de manera

directa con la fiabilidad del servicio a los
estudiantes de la  Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur (en proceso de

constitucion) - 2021.

Variable:

Gestion Administrativa
Dimensiones:

e Planeacion

» Organizacion

o Direccion

« Control

Variable:

Servicio alos estudiantes
Dimensiones:

o Seguridad

e Capacidad de respuesta
e Empatia

o Fiabilidad

Variables intervinientes:

¢ Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur

e Lima Sur

e Afio 2021

e Proceso de constitucion

Tipo de Investigacion

e Tipo: Basica

¢ Nivel: Relacional

» Disefio: No experimental

e Método: Hipotético-Deductivo

Poblacién y muestra:

e Poblacion Estudiantes del VII
al X ciclo, matriculados en el
semestre académico 2021-I;
cuya cantidad es de 864
estudiantes; asi  también
estard conformado por los
colaboradores de las
diferentes dependencias de la
universidad, cuya cantidad es
de 158.

o Muestra:

1\"><Z”: Xpxq
ne————t 1
d*x(N-1)+Z xpxq

nl = 266 estudiantes
n2 =112 colaboradores

Técnica e Instrumento:
e Técnica:
a. La encuesta

o Instrumento:
a. Cuestionario (Escala de
Likert)
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Estimado colaborador:

Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

El cuestionario que se muestra a continuacion, corresponde a un instrumento de recoleccion de

datos, del trabajo de investigacion titulado “Gestidon administrativa y servicio a los estudiantes

de la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (En proceso de constitucién) - 20217

motivo por el cual le solicito su colaboracién respondiéndolo con total sinceridad. La

informacion que proporcione tendrd caracter confidencial y sera utilizado para fines

estrictamente de la investigacion.

Marque con una X su respuesta que crea conveniente:

N°

Preguntas

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

@

@

€

@)

©)

Planeacién

¢Estas de acuerdo con la programacion de
actividades establecidas por la Comision
Organizadora en la UNTELS?

¢ Estas de acuerdo con el cumplimiento de
metas y objetivos, segun lo estipulado en la
programacion de actividades, en la
UNTELS?

¢Estas de acuerdo con las politicas de
gestion, como guia de orientacion en las
actividades que realizas en la UNTELS?

¢Estas de acuerdo que las politicas de
gestibn  requieren y necesitan  ser
actualizadas en la UNTELS?

¢ Estas de acuerdo con que el presupuesto
establecido por la Comisién Organizadora
utiliza de manera integral los ingresos y
gastos reales en la UNTELS?

Organizacion

¢ Estas de acuerdo con la actual estructura
organica establecida en la UNTELS?

¢Estas de acuerdo con que se requiere
actualizar los manuales administrativos,
para la mejora del desempefio de las
funciones y procedimientos administrativos
en la UNTELS?

¢Estds de acuerdo de como se ha
designado a los funcionarios en la jerarquia
organizacional en la UNTELS?

¢Estdas de acuerdo que la persona
designada en su cargo cumple eficiente y
eficazmente las funciones administrativas
en la UNTELS?

Direccién

10

¢Cree wusted que el presidente de la
Comision Organizadora tiene cualidades de
un lider, para lograr las metas u objetivos en
la UNTELS?

11

¢Considera usted que los miembros de la
comision organizadora conduciran a la
institucionalizacion de la UNTELS?
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12

¢(Estds de acuerdo con el proceso de
comunicacion que se establece entre los
miembros de la Comisién Organizadora y
los colaboradores, para la consecucion de
metas u objetivos en la UNTELS?

13

¢Los funcionarios saben fomentar la
motivacién a los colaboradores, en realizar
un mejor desenvolvimiento de las
actividades administrativas en la UNTELS?

14

¢Estas de acuerdo de que los funcionarios
fomentan permanentemente el trabajo en
equipo en la UNTELS?

15

¢En  todas las areas u oficinas
administrativas se practica el trabajo en
equipo en la UNTELS?

Control

16

¢ Estas de acuerdo de como se desarrolla
el control previo de las acciones
establecidas en la programacion de
actividades, por los funcionarios en la
UNTELS?

17

¢Estas de acuerdo de que se requiere
mayor recursos para la aplicacion del
control previo en la UNTELS?

18

¢, Se aplica el control permanente en las
diferentes actividades programadas, por los
funcionarios en la UNTELS?

19

¢ Se utiliza adecuadamente los recursos en
la aplicacion del control permanente en la
UNTELS?

20

¢Estas de acuerdo de como se desarrolla
el control posterior de las acciones
establecidas en la programacién de
actividades, por los funcionarios en la
UNTELS?

21

¢Estas de acuerdo de que se requiere
mayor recursos para la aplicacion del
control posterior en la UNTELS?
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Estimado usuario:

CUESTIONARIO DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES

El cuestionario que se muestra a continuacion, corresponde a un instrumento de recoleccion de

datos, del trabajo de investigacion titulado “Gestidon administrativa y servicio a los estudiantes

de la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (En proceso de constitucién) - 2021”;

motivo por el cual le solicito su colaboracién respondiéndolo con total sinceridad. La

informacion que proporcione tendrd caracter confidencial y serd utilizado para fines

estrictamente de la investigacion.

Marque con una X su respuesta que crea conveniente:

Totalmente en En Indiferente De Totalmente
N° Preguntas desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
@ @) €)] @ ®)
Seguridad
¢ Estéas de acuerdo con la actitud y/o confianza

1 de los funcionarios hacia los estudiantes
(cliente interno) en la UNTELS?
¢Estads de acuerdo con el respecto que te

2 ofrecen los colaboradores en solucionar tus
consultas en la UNTELS?
¢Estds de acuerdo con el nivel de

3 conocimientos de los colaboradores para
responder a las preguntas que usted formula en
la UNTELS?

4 ¢ Los colaboradores son eficaces y eficientes en
darte solucion a tu consulta en la UNTELS?
Capacidad de respuesta
¢ Estas de acuerdo con la prontitud con la que

5 resuelven tu consulta por parte de los
colaboradores en la UNTELS?
¢Estas de acuerdo con la disposicion de

6 resolver tus consultas, por parte de los
colaboradores en la UNTELS?
¢ Estas de acuerdo con la respuesta que te dan

7 los colaboradores que permite resolver tu
problema en la UNTELS?

Empatia
¢Los funcionarios y/o colaboradores practican

8 la tolerancia y paciencia en solucionar tus
problemas en la UNTELS?
¢(Estds  de acuerdo con la  atencion

9 personalizada que te ofrecen los funcionarios
ylo colaboradores en la UNTELS?
¢Estas de acuerdo con la comprensién en las

10 necesidades especificas a tu requerimiento,
que ofrecen por parte de los funcionarios y/o
colaboradores en la UNTELS?

Fiabilidad
¢Estas de acuerdo con el cumplimiento del

11 servicio prestado en el tiempo previsto, que
ofrecen los funcionarios y/o colaboradores en
la UNTELS?
¢Estas de acuerdo con el servicio de atencion
al cliente interno de manera correcta desde el

12 principio de la consulta, que ofrecen los
funcionarios y /o colaboradores en la
UNTELS?
¢ Estas de acuerdo con la orientacién brindada

13 con claridad a tu consulta, que ofrecen los

funcionarios y/o colaboradores en la UNTELS?
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UNIVERSIDAD Anexo 3. Juicio de Expertos

NACIONAL
DEL CALLAO

TITULO DE LA TESIS: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIO A LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR
(EN PROCESO DE CONSTITUCION) - 2021”

JUICIO DE EXPERTO
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

1. Laopinion que usted brinde es personal y sincera
2. Marque con un aspa (X) dentro del cuadro la validacién solo una vez por cada criterio,
segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta.

Valoracion
N° Criterios
1121345
1 | Claridad: X
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 | Objetividad: X
Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad: X
Adecuado al avance de ciencia y tecnologia.
4 | Organizacion: X
Presentacion ordenada.
5 | Suficiencia: X
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 | Pertinencia: X
Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos.
7 | Consistencia: X
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 | Coherencia: X
Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia: X
La estrategia responde al propoésito de la investigacion.
10 | Aplicacion: X
Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Apellidos y nombres del juez experto: Morales Romero Guillermo Pastor

No. de Celular: 939319870

Grado Académico de juez experto: DOCTOR
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
DEL CALLAO

TITULO DE LA TESIS: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIO A LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR
(EN PROCESO DE CONSTITUCION) - 20217

JUICIO DE EXPERTO

1. Laopinion que usted brinde es personal y sincera
2. Marque con un aspa (X) dentro del cuadro la validacidn solo una vez por cada criterio,
segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta.

Valoracion
N° Criterios
1121345
1 | Claridad: X
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 | Objetividad: X
Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad: %
Adecuado al avance de ciencia y tecnologia.
4 | Organizacion: X
Presentacion ordenada.
5 | Suficiencia: X
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 | Pertinencia: X
Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos.
7 | Consistencia: X
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 | Coherencia: X
Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia: X
La estrategia responde al proposito de la investigacion.
10 | Aplicacion: X
Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Apellidos y nombres del juez experto: Caycho Salas Beatriz del Carmen

No. de Celular: 993350512
Grado Académico de juez experto: DOCTOR
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
DEL CALLAO

TITULO DE LA TESIS: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIO A LOS

ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR

(EN PROCESO DE CONSTITUCION) - 20217

JUICIO DE EXPERTO

1. Laopinion que usted brinde es personal y sincera
2. Marque con un aspa (x) dentro del cuadro la validacion solo una vez por cada criterio,

segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno
Muchas gracias por su respuesta.
Valoracion
N° Criterios
2134
1 | Claridad: X
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 | Objetividad:
Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad: X
Adecuado al avance de ciencia y tecnologia.
4 | Organizacion:
Presentacion ordenada.
5 | Suficiencia:
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 | Pertinencia:
Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos.
7 | Consistencia: X
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 | Coherencia: X
Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia:
La estrategia responde al propésito de la investigacion.
10 | Aplicacion:

Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Apellidos y nombres del juez experto: Quispe Andia Adrian

No. de Celular: 996823928
Grado Académico de juez experto: DOCTOR
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
DEL CALLAO

TITULO DE LA TESIS: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIO A LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR
(EN PROCESO DE CONSTITUCION) - 20217

JUICIO DE EXPERTO

1. Laopinién que usted brinde es personal y sincera
2. Marque con un aspa (x) dentro del cuadro la validacion solo una vez por cada
criterio, segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta.

Valoracion
N° Criterios
1121345
1 | Claridad: X
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 | Objetividad: X
Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad: X
Adecuado al avance de ciencia y tecnologia.
4 | Organizacion: X
Presentacion ordenada.
5 | Suficiencia: X
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 | Pertinencia: X
Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos.
7 | Consistencia: X
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 | Coherencia: X
Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia: X
La estrategia responde al propoésito de la investigacion.
10 | Aplicacion: X
Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Apellidos y nombres del juez experto: Ledn Velarde Cesar Gerardo

No. de Celular: 996679555
Grado Académico de juez experto: DOCTOR
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DEL CALLAO

TITULO DE LA TESIS: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SERVICIO A LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR
(EN PROCESO DE CONSTITUCION) - 2021”

JUICIO DE EXPERTO

1. Laopinién que usted brinde es personal y sincera
2. Marque con un aspa (x) dentro del cuadro la validacion solo una vez por cada
criterio, segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta.

Valoracion
N° Criterios
1123|145
1 | Claridad: X
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 | Objetividad: X
Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad: X
Adecuado al avance de ciencia y tecnologia.
4 | Organizacion: X
Presentacion ordenada.
5 | Suficiencia: X
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 | Pertinencia: X
Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos.
7 | Consistencia: X
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 | Coherencia: X
Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia: X
La estrategia responde al proposito de la investigacion.
10 | Aplicacion: X
Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Apellidos y nombres del juez experto: Trinidad Loli Nicéforo Ladislao

No. de Celular: 943123241
Grado Académico de juez experto: DOCTOR
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Anexo 4. Resultados de la validez de contenido a través de V de Aiken
tomando en cuenta los resultados del Juicio de Expertos

CUESTIONARIO: GESTION ADMINISTRATIVA

Criterios
c © ©
. © © = < &
5| 8| B 8| 8] ¢8| 2 g 5| s
I 2 = IS c c 3] c o (s
Expertos = = T N kS 2 @ 2 S s
s | © 2 s| €| €| @ | 2 o | =
O o ] o S o c [S) ot [oX
o) < 5 N a ) O s <
Experto 1 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5
Experto 2 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5
Experto 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5
Experto 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5
Experto 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
Promedio| 4.60| 4.80| 4.20| 4.80| 4.60| 4.80| 4.40| 4.40| 5.00| 5.00
Vde Aiken| 0.90| 0.95| 0.80| 095 090 095| 0.85| 085 100 1.00
CUESTIONARIO: SERVICIO A LOS ESTUDIANTES
Criterios
c © ©
. « « = © R
5| 8| B| 2| S| 5| 8|l 2| S
s = = © c S [} S o ‘o
Expertos = 2| 8| Y| & 2| @ oS! 8 S
S 8| 2| 8| | €| 2| £| | =
O i5) 3] o) 5 9] c o 15 [}
0 < 5 N a ) O s <
Experto 1 5 5 4 4 4 5 5 5 5
Experto 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5

87




Anexo 5. Base de datos

Variable: Gestion Administrativa

[tem 10

tem 1

lem 20

rem 13

rem 18

lem 17

tem 16

hem 15

hem 1

hem 13

hem 12

tem 11

em 3

hem &

tem 7

tem 6

Item S

Itemd

tem 3

tem Z

Item 1
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Variahle: Servicio a los estudiantes

ltem 13

ltem 12

ltem 11

ltem 10

ltem &

ltem B

ltem 7

ltem &

ltem 5

ltem 4

ltem 3

ltem 2

ltem 1
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