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RESUMEN

La presente investigacion fue orientada al campo del problema de la gestién
administrativa brindada por los trabajadores y la calidad de servicio que
perciben los estudiantes de la Escuela de postgrado; siendo el objetivo general
determinar la existencia de la relacién entre Gestiébn Administrativa y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes, verificAndose la hipétesis que existe relacion

entre Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccién de los estudiantes.

Estableciéndose que existe un promedio de 2, 84 siendo el 71% de satisfaccion
de los estudiantes, utilizandose el método inductivo, la técnica de la encuesta
como instrumento se aplicé dos cuestionarios uno para los trabajadores y otro
para los estudiantes de la Escuela de Postgrado, de cuyos resultados se
plantea la propuesta para la mejora de la atenciéon en dicha organizacién

material de estudio.

PALABRAS CLAVE:

Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, atencion administrativa
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SUMMARY

This research was oriented to the field of administrative management problem
provided by the workers and the quality of service received by students graduate
school; the overall objective being to determine the existence of the relationship
between administrative management and the level of student satisfaction,
verifying the hypothesis that there is a relationship between administrative

management and the level of student satisfaction.

Establishing that there is an average of 2, 84 being 71% of student satisfaction,
using the inductive technique survey as insturmento method was applied two
guestionnaires one for entry workers and another for students of the School of
Postagrado, the results of the proposal for improving care in this studio material

organization arises.

KEYWORDS:

Service quality, customer satisfaction, management attention



INTRODUCCION

La pertinencia de la universidad en la sociedad, esta en relacion directa
con las expectativas de los usuarios y de sociedad que esperan de la
universidad y es por ello que las instituciones universitarias hay que
estudiarla no solo por sus funciones, sus impactos, sino también por la
calidad de sus recursos humanos y en particular por la de su personal

administrativa docente.

El estudio fue dirigido a la gestiébn administrativa relacionada con el
personal administrativo de la Escuela de Postgrado de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, con el fin de contribuir a la discusion y al
analisis de la problematica administrativa, como paso indispensable para
tomar acciones pertinentes en aras del mejoramiento de la calidad de
atencién de los servicios educativos que brinda la Escuela de Postgrado

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

El problema: Fue orientado a establecer la relacion entre la gestion
administrativa (teniendo en cuenta los recursos humanos, materiales y
financieros con que cuenta la Escuela de Postgrado), y el nivel de
satisfaccion o la percepcion del servicio en el nivel educativo que recibe

el estudiante.



El objeto de estudio, fue la gestion administrativa institucional y la calidad

de servicio en la Escuela de Postgrado de la UNPRG.

El campo de accion. La Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo.

El Objetivo General. Fue determinar la existencia de la relacion entre
Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-
2015; los Objetivos Especificos fueron: Identificar las caracteristicas de
la Gestion Administrativa que viene aplicando la Escuela de Postgrado
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015; Identificar las
caracteristicas que tiene el nivel de satisfaccidn de los estudiantes en la
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-
2015; asi como Identificar los factores influyentes en la relacion entre la
Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la

Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015

La hipotesis, La verificacion de la hipotesis estuvo orientada a la
existencia de la relacion entre Gestion Administrativa y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015.
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Para lograr el objetivo general y los objetivos especificos de la presente
investigacion planteada se desarrollaron tareas especificas, descritas en

cinco capitulos:

En el primer capitulo se hace una recoleccion y un analisis de las
tendencias del objeto de estudio, dénde se ubica, como surge el
problema, sus caracteristicas, la justificacion, los objetivos generales y

especificos.

En el segundo capitulo se detalla los antecedentes, las bases tedricas
cientificas de las variables gestion administrativa y nivel de satisfaccion
de los estudiantes la definicion de los términos basicos considerados en

la presente investigacion.

En el tercer capitulo se describe la metodologia utilizada como el tipo y
disefio de investigacion, la poblacién y muestra, de detalla la hipotesis la
Operacionalizacion de los variables, los métodos, técnicas e

instrumentos utilizado

En el cuarto capitulo se realiza un analisis e interpretacion de los

resultados obtenidos a través de tablas y graficos, comparandolas con

las teorias detallas en el marco teorico.

Xii



En el quinto capitulo se proponer un plan de mejoras en cuanto a la
gestibn administrativa que conlleve a la mejora de la atencion al
estudiante, siendo el objetivo final disminuir la brecha de insatisfaccion
de los estudiantes de la Escuela de Postgrado de la Universidad

Nacional Pedro Ruiz Gallo

En el sexto capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones

producto del estudio y analisis de los resultados obtenidos en la presente

investigacion

xiii



CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Situacion Problematica

Uno de los enfoques que ha emprendido el sector universitario para
hacer frente a los inminentes cambios que le exige la sociedad, es la
adopcién de modelos de gestion de comprobado éxito en el sector
empresarial. Modelos de sistemas de gestion de la calidad como ISO
9000, asi como los requerimientos gubernamentales especificos del
sector universitario, plantean la medicion de la calidad del servicio como

herramienta de soporte al control y a la toma de decisiones.

Con la Evaluacién de la calidad del servicio se busca contribuir al

desarrollo de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion.

La calidad del servicio, en términos generales, es el resultado de

comparar lo que el cliente espera de un servicio con lo que recibe.

La definicién y caracterizacion asignadas a la gestiéon y aplicada ésta a
la administracion, se constituye en un conjunto de saberes,
conocimientos y practicas aplicables a la administracion de la educacion,
lo que en si permitira cumplir con la planificacion, la organizacion y el
seguimiento de los procesos educativos de una institucion educativa (cf.

Palladino 1998:11).



La gestiébn administrativa permitira que la educacion se desarrolle en el
marco participativo-democratico, pertinente, eficiente, eficaz, efectivo y
relevante (cf.Sander:47) en las diferentes modalidades, niveles y

servicios que implica el ambito educativo.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua (2000)
explica que “la administracion es la accidn de administrar, accién que se
realiza para la consecucion de algo o la tramitacion de un asunto, es
accion y efecto de administrar”. Es “la capacidad de la institucion para
definir, alcanzar y evaluar sus propésitos con el adecuado uso de los
recursos disponibles”. “Es coordinar todos los recursos disponibles para

conseguir determinados objetivos”.

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la
gestibn administrativa, es importante que estén relacionados con la
gestibn administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion
administrativa, estos son: Planeacion, Organizacion, Recursos

Humanos, Direccion y Control

Como diagnéstico preliminar se puede percibir que la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, tiene planes

estratégicos actualizados, planes operativos y una serie de propuestas



para la gestion de los recursos financieros y materiales, los mismos que

no son aplicados en su total dimension.

También se ha observado que los estudiantes y usuario de la Escuela
de Postgrado, muestra preocupacion e insatisfaccion en la prestacion de
los servicios administrativos que recibe, siendo notorio esta
preocupacion la falta de agilidad rapidez y eficacia en la atencion a los
diferentes tramites administrativos que realizan, mucha demora en el
procesamiento de la informacién, poca fluidez en los canales de
comunicacién e informacion, lo que trae como consecuencia reclamos y

guejas.

El desempeiio laboral inadecuado del personal administrativo, se debe
a la falta de planteamientos tedricos y estrategias sobre satisfaccion al
cliente, agregado a ello la falta de aprovechamiento de las experiencias
exitosas sobre satisfaccion al cliente, asi como la de adecuacion de los

procedimientos administrativos aprobados.

La pérdida de los valores institucionales y la falta de educacion
ciudadana es el mas importante de los valores que moldean la pobre
calidad de servicios que prestan las empresas e instituciones peruanas.
Siendo un problema complejo que involucra el hogar, las instituciones

educativas, los medios de comunicacion y las instituciones publicas. En



tal sentido la formacién civica es determinante. Ello supone actuar
apegados a normas, tales como las referidas al buen hablante y oyente,
las leyes, reglamentos, ordenanzas y preceptos que regulan la
prestacion de determinados servicios aunado a la ausencia total de
control de las autoridades competentes, que a su vez realizan practicas

negociando con las mismas.

Los controles adecuados y el ejercicio de las Normas son los Unicos
mecanismos que pueden corregir la entropia del sistema. Como élite que
concentra poder, el Estado y las autoridades que conducen las
instituciones de toda clase son los llamados a guiar los procesos de
transformacion cultural y educativa sobre la base de sus posibilidades
intelectuales, politicas y econdmicas y del ascendente positivo o
negativo que tengan sobre la poblacion, el ciudadano comun aprende de
los politicos y de muchos seudoadministrativos o gerentes a no hacer lo
gue corresponde y/o a especular para su propio lucro, y que la
maximizaciéon de las ganancias justifica el sacrificio de la calidad y

adecuado servicio.

La percepcion denigrante o peérdida del estatus por una vision

1}

estereotipada de la actitud servicial de “ coima” , que predomina en
nuestro pais, a lo que se agrega la elevacion de consumo del peruano

promedio de un mercado cuya oferta deficiente se sobrevalora por la



ausencia de competencia que presione hacia la calidad y alteran los
esquemas de relaciones entre el proveedor y el cliente en el que el
proveedor asume el servicio como un favor personal, desvirtuando la

ética propia de dicha transaccion.

Existen otros factores que se conjugan y que son sub productos de las
antes mencionadas, como por ejemplo, cualquier estado de
insatisfaccion y estrés cotidiano que hace que las personas les cueste

mas trabajo relacionarse con empatia y amabilidad.

Estudios demuestran que en el campo de los servicios el cliente se ha
convertido en un consumidor cada vez mas exigente y mas conocedor,
sin embargo, la percepcion de la calidad varia de uno a otro cliente y es
percibida de una forma diferente ante la 6ptica del comprador que la del

mismo proveedor segun, (Horovitz, 2001)

Por su lado, (Muller, 1999), ¢ Como entonces ser competitivo ante una
sociedad que exige dia a dia una mejor calidad?; fijar expectativas altas,
alimentar percepciones exigentes dentro de las organizaciones y ayudar
a la gente a que las colme, es una de las tantas propuestas que se

pueden dar ante esta incognita.

Convertirse en un ejecutor sobresaliente de servicios debe ser la meta



de un camino de procesos de alta calidad, una alta calidad que entiende
como andloga la alta calidad interna y la alta calidad externa;
entendiendo por calidad interna a los niveles elevados de comunicacion
y participacion de los trabajadores de la organizacion y por mayor calidad

externa la superacion de las expectativas de los clientes.

Es por ello que se hace necesaria la busqueda de un instrumento que
recoja informacién sobre la satisfaccién del estudiante en relacién al
servicio de atencion administrativa que reciben con el principal interés de
conocer los aspectos positivos y negativos. De este modo se generan
indicadores que al evaluarse, pueden contribuir a que la institucién reciba
una retroalimentacion que le ayude a optimizar el servicio de atencion

administrativa que ofrece.

En ese sentido, el presente estudio pretende aproximarse al
conocimiento de los niveles de satisfaccién estudiantil con respecto al
servicio de atencién administrativa que recibe en la Escuela de
Postgrado de la Universidad, a través de la construccion de un
instrumento de medicién que ayude a encontrar aquellas areas de mayor

y menor satisfaccion, que genere de este modo, indicadores de mejora.

Para determinar el grado de satisfaccion que tienen los estudiantes con

respecto a la calidad de servicio de atencion administrativa de la Escuela



de Postgrado, se requiere que ellos realicen un ejercicio de evaluacion
subjetiva en el que intervienen, tanto las expectativas previas, como los
juicios que realizan respecto al servicio recibido y la institucion en su

conjunto.

Los grados de satisfaccion experimentados tienden a reflejar, al menos
en parte, el nivel de eficiencia de los diversos aspectos que componen

un servicio de calidad.

De acuerdo a lo descrito y con diversidad de problemas que actualmente
afronta la Escuela de Postgrado, es muy dificil que se pueda mejorar la
calidad de servicio administrative que brinda a los estudiantes.

Para mejorar la calidad del servicio es necesario proponer alternativas
de mejora de la gestion administrativa orientados a que los procesos
sean mas eficientes, eficaz y efectivos, con ello se estar4d mejorando la

calidad del servicio.

1.2. Formulacion del problema
¢ Existe relacion entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la Universidad

Nacional Pedro Ruiz Gallo-20157?



1.2.1. Problemas especificos

¢Qué caracteristicas tiene la Gestion Administrativa aplicada en la
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo -

20157

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de

Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015?

¢ Qué factores influyen en la relacién entre Gestion Administrativa y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015?

1.3. Delimitacién de la Investigacion

La investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque,
se aplic6 como instrumento de recoleccién de datos el Cuestionario
SERVQUAL el cual midi6 los niveles de calidad de servicio administrativo
percibidos por los clientes educativos, el areas donde se aplico el
cuestionario fue el area académica, puesto que es el area donde existe

mayor afluencia de usuarios en forma diaria.



1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacién

Como justificacion teorica del presente studio es que actualmente, la
satisfaccion de los usuarios es utilizada como indicador para evaluar las
intervenciones de los servicios, propiciando informacion sobre la calidad
percibida en los aspectos de estructura, proceso y resultado, esto implica
una experiencia racional o cognoscitiva derivada de la comparacién
entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio, esta
experiencia estd subordinada a numerosos factores como las
expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y la
propia organizacion administrativa. Estos elementos condicionan que la
satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma

persona en diferentes circunstancias.

En el aspecto metodologico se evaluard el nivel de satisfaccion del
cliente en relacion a la calidad de atencién prestada por el servicio de
atencién administrativa: la cual nos servira de base para valorar y
monitorear la calidad, disponibilidad y utilizacibn de la atencion
administrativa en general, identificando areas probleméaticas que podrian

ser objetivo de la futuras acciones.

En el aspecto social la presente investigacion tiene un gran impacto

social ya que le otorga al cliente prioridad maxima como clave para



mejorar la calidad de los servicios de administracion.

Los prestadores de servicio pueden crear y ofrecer servicios que
cumplan con los estandares administrativos y traten a los clientes

internos y externos como desean ser tratados.

Es importante el presente trabajo investigativo por los aportes e
informacién confiables a través del analisis de los resultados del mismo.
En este &mbito, es de valor cientifico, técnico y humano, ya que estima
gue el papel que cumple el personal administrativo, es significativo en la
atencion fundamentada de la condicion de persona y en los derechos
gue le asisten a los estudiantes que realizan diversos tramites y a sus
familiares, observando los principios éticos de ayudarlos en la
satisfaccion de las necesidades emocionales, espirituales y afectivas

entre otras.

También es relevante, porque permitira el desarrollar las estrategias
necesarias para brindar una atencién que considere no solo los aspectos
cognoscitivos, sino también, los psicolégicos y sociales y al mismo
tiempo que se promueva, el respeto, el tiempo, la tolerancia, la equidad,

e igualdad.

Por otro lado, la importancia de la investigacion radica en conocer la
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calidad del servicio para asi poder conseguir satisfacer las necesidades
de los clientes, ya que los clientes son la base del éxito de una empresa
sobre todo si lo que ofrece la empresa es un servicio, como es el caso
de la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
que ofrece el servicio de estudios en Postgrado y atencion

administrativa.

La satisfaccion de las necesidades de los clientes externos o usuarios

del servicio es el fundamento de toda gestion moderna.

En cualquier organizacion el propoésito es simple: Si no existen los
clientes que consumen el producto o servicio que produce la
organizacion, esta no tiene razon de existir. El cliente externo es el
principal factor de la existencia de una organizacion y es quien determina

la calidad de un producto o servicio.

1.5. Limitaciones de la investigacion

La investigaciéon se limita a un cuestionario validado SERVQUAL

adecuado a la institucion a investigar.

La investigacion precisa solo respuesta a las preguntas del cuestionario

SERVQUAL satisfaccion del cliente educativo en relacion al servicio de
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atencién administrativa en la escuela de Postgrado y no discute otros

temas.

El presupuesto se limita a los recursos financieros suministrados en su

totalidad por las investigadoras.

El poco tiempo de los informantes (encuestados), para responder las

preguntas en forma real, argumentando la falta de tiempo.

1.6. Objetivos de la investigacion

1.6.1. Objetivo general
Determinar la existencia de la relacion entre Gestibn Administrativa y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015.

1.6.2. Objetivos especificos
Identificar las caracteristicas de la Gestion Administrativa que viene
aplicando la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo-2015.

Identificar los niveles de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de

Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015.
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ldentificar los factores influyentes en la relacion entre la gestion
administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela

de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudios

A nivel internacional

Campos y Portillo (2010), en su investigacion se formula el problema
¢crear un modelo de gestion administra ayudara a brindar una mayor
atencion al usuario de la Alcaldia Municipal de Moncagua del
Departamento de San Miguel, trazandose como objetivo general crear
un modelo administra que permitira mejorar la atencién al usuario en la
Alcaldia Municipal de Moncagua del Departamento de San Miguel, para
demostrar su investigacion sefala la hipotesis el modelo administra
permitira mejorar la atencion al usuario en la Alcaldia Municipal de
Moncagua del Departamento de San Miguel, para demostrar su
investigacion sefiala la hipotesis, tipo de investigacion hipotético causal,

tipo de estudio descriptivo causal.

Concluyendo que los usuarios dela Alcaldia de Moncagua si utilizan los
servicios que dicha entidad presta, pero consideran que el trato que el
recurso humano ofrece no es el adecuado ya que la Alcaldia no practica
procesos administrativos adecuados para su eficiente direccion,
mantenimiento y control lo que conlleva a que los empleados no efectien

adecuadamente su trabajo.
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Esta carencia se debe fundamentalmente a que no hay calidad de
servicio por parte de los empleados de la alcaldia municipal de
Moncagua ya que solo se encuentra reflejada en los empleados pero no

se pone en practica al momento que un usuario solicita su servicio.

Es por eso que los usuarios de la municipalidad consideran que el
recurso humano de la alcaldia de Moncagua debe ser capacitado
constantemente para que esto les motive y puedan desempefiar mejor
su trabajo siendo reconocido por parte de la municipalidad con una
recompensa monetaria. Asi mismo sean sancionados si llegan tarde a
su trabajo con una sancién no monetaria, ya que los servicios que presta
la municipalidad en las diferentes unidades no son bien evaluados por

los usuarios e incluso por mismo personal.

René (2009), en su tesis doctoral plantea como problema ¢Cdmo se
puede optimizar la calidad de la gestion administrativa de la Facultad de
Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad Nacional de
Itaptua?, trazandose como objetivo, determinar la manera de optimizar la
calidad de la gestion administrativa de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas (FACEA) de la Universidad Nacional de
ItapUa, siendo una investigacion descriptiva, concluyendo caracterizar la
actual gestion administrativa de la FACEA como una gestion que reune

como promedio, so6lo una parte de los elementos que permitan alcanzar
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los objetivos institucionales. Esta caracterizacion de la gestibn mostré
gue la mayoria de los distintos aspectos desagregados en cada variable
son susceptibles de ser optimizados en un corto y mediano plazo. En el
conjunto de los mismos, se identificaron aquellos que con mayor
urgencia -y teniendo en cuenta la interrelacion entre las distintas
variables-, debian ser objeto preferente de la atencion vinculada con la
toma de decisiones de calidad focalizadas en la gestibn administrativa
por parte de los directivos de la organizacion educativa. Se determiné
gue la toma de decisiones esenciales fueran las referidas a la
optimizacion de las causas originales identificadas mediante el diagrama

causa/efecto.

A nivel nacional

Quichca (2012), en su tesis establece el problema general ¢Existe
relaciéon entre la Gestion Administrativa y el Desempefio Docente segun
los estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — I del Instituto Superior Particular
“La Pontificia del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho
Peru?, trazandose como objetivo principal analizar la relacion entre la
Gestion Administrativa y el Desempefio Docente segun los estudiantes
del I al VI Ciclo -2010 — | del Instituto Superior Particular “La Pontificia”
del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho Peru. Existe
una relacion significativa entre las dimensiones de la Gestion

Administrativa y el Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI
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Ciclo - 2010 — | del Instituto Superior Particular “La Pontificia” del Distrito
Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho-Peru, puesto que existe
una asociacion significativa entre la Gestion Académica y el Desempefio
Docente (chi2= 63.80; p=0.00 < 0.05) asi como también existe una
asociacion significativa baja entre el Ambiente Fisico y el Desempefio

Docente (chi2= 21.43; p=0.00 < 0.05).

Tisnado (2013), en su tesis, establece el problema general ¢(En qué
medida el mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N°
01 El Porvenir contribuird al desarrollo educativo; elevando el grado de
satisfaccion del docente de su jurisdiccion en el afio 2013? y como
objetivo general determinar en qué medida el mejoramiento en los
procesos administrativos de la UGEL N° 01 EIl Porvenir contribuira a
elevar el grado de satisfacciéon del docente y por ende contribuya al
desarrollo educativo de su jurisdiccibn y como hipotesis es el
mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 01 El
Porvenir contribuira positivamente a elevar el grado de satisfaccion del

docente de su jurisdiccion en el afio 2013.

Concluyendo que dentro de los procesos administrativos mas comunes
identificados en la UGEL N° 01 EIl Porvenir, se observa que existen
algunas funciones asignadas a cada una de las areas de la sede que no

tienen autonomia, lo que imposibilita una rapida fluidez en el proceso
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administrativo. La evaluacion de la estructura de los procesos
administrativos muestra una estructura rigida y burocratica, que genera
ineficiencias y pérdida de tiempo, lo cual impide un desarrollo eficiente
de las funciones institucionales y pedagdgicas, disminuyendo asi el

grado de satisfaccion del docente.

Existen varias deficiencias que se deben mejorar progresivamente en
relacion a los procesos de gestion, para asi generar una satisfaccion total
hacia el docente. Hay un déficit de recursos materiales en la UGEL que
impide que las areas cumplan a cabalidad sus funciones. Ello se revela
en los avances parciales de sus planes de trabajo y el incumplimiento de
actividades programadas. Asi mismo el nimero de personal de la UGEL
no alcanza para atender la magnitud de las necesidades de las
instituciones educativas, particularmente en lo que se refiere a la
asesoria y la supervision pedagdgica. Un enfoque de gestion de calidad
permite introducir un proceso dinamico de mejora continua, que genere
eficiencia y desburocratizaciéon de los procesos, la cual es una
herramienta imprescindible para la satisfaccion del docente, que
contribuye directamente al desarrollo educativo. Finalmente se concluye
gue el mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 01
El Porvenir contribuye positivamente en elevar el grado de satisfaccion

del docente de su jurisdiccion en el presente afio.
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2.2. Estado del Arte

En cuanto a los avances de la gestion administrativas, se tiene en cuanta
a George Terry, quien explica que la administracion es
un proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y
controlar, desempefiada para determinar y lograr objetivos manifestados

mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.

En cuanto al nivel de satisfaccibn consideramos a (Kotler, 2006)
manifiesta que la satisfaccion “Es el nivel del estado de &animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”

2.3. Bases Teodricas Cientificas.

2.3.1. Gestion Administrativa

La Gestidbn administrativa es un proceso distintivo que consiste en
planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefiada tarea para
determinar y lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres
humanos y de otros recursos. En tanto que Gestion, es la segunda
funcién de una organizacién después del proceso de planeacion, la cual
basada en este, dirige los recursos y ejecuta las acciones que llevan al

logro de los objetivos predeterminados.
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La Administracion se inicioé al mismo tiempo que el hombre, surgio en la
época primitiva. Se mostraron fenémenos administrativos en la forma de

organizar, recolectar alimentos, la caza, construccion de piramides.

La Administracion a través de las diferentes épocas:

Administracion en la Antigiiedad, Roma, Grecia, Chinay Egipto. Resulta
evidente que las funciones del administrador contemporaneo tienen su
antecedente en los tiempos mas remoto de la historia. De ahi la
problemética administrativa de los pueblos antiguos y los que se
enfrentan hoy dia al estado social del derecho y el mundo empresarial.
Trascendencia en Roma: aln perdura en roma su apego vocacional
al derecho. La sociedad contemporanea ha heredado a ese derecho
romano una extraordinaria cultura que ha influido notablemente en el
contexto juridico actual de nuestro pueblo. Se expresa sin lugar a
equivoco que el lenguaje del derecho romano sea convertido en un

idioma universal.

Administracion en la Edad Antigua. La administracion como disciplina es
relativamente nuevo la historia del pensamiento administrativo es muy
antigua ya que esta nace con el hombre pues en todos los tiempos ha

habido la necesidad de coordinar actividades.

Tomar decisiones y de ejecutar: de ahi que en la administracion antigua
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se encuentran muchos de los fundamentos administrativos de la
antigliedad y que pueden observarse en el codigo de Hammurabi, en
el nuevo testamento, asi como en la forma de conducir los asuntos
en la Antigua Grecia, Egipto, Roma y China, en donde se encuentran

vestigios del proceso administrativo.

En Egipto existia un sistema administrativo amplio con una economia
planificada y un gobierno central de gran poder, basado en la fuerza y
la compulsién, aqui se cred el primer sistema de servicio civil. La
administracion del Imperio Romano se caracteriz6 por la

descentralizacion.

Administracion en la Edad Media. En el proceso administrativo de la
edad media, hay signos evidentes de nacionalizacién administrativa y
direccion; los dominios reales a las provincias eclesiasticas y la
jurisprudencia feudales tuvieron que ser manejada de alguna manera,
algunos tratados revelan las direcciones de propiedades y las

obligaciones funcionales administrativas.

Durante los dultimos afios del Imperio Romano el centralismo
administrativo se fue debilitando considerablemente y la autoridad real
paso al terrateniente, alrededor del cual se agrupaban muchas personas

abriendo las puertas al surgimiento de la Edad Media, hubo una
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descentralizacion del gobierno, con lo que se diferencié de las formas

administrativas que habian existido anteriormente.

Hubo una notable evolucibn de las ideas administrativas y se
consideraron instituciones como la Iglesia Catdlica. En ésta época
la Administracion recibe un gran impulso cuando surgen en lItalia los

fundamentos de la contabilidad modernay las transacciones comerciales.

Administracion en la Edad Moderna. Al inicio de esta época surge en
Rusia y Austria un movimiento administrativo conocido como
comeralistas que alcanz6 su mayor esplendor en el 1560 que trataron
de mejorar los sistemas administrativos usados en esta época, para
algunos tratadistas los Comeralistas son los pioneros en el estudio

cientifico de la administracion publica.

A medida del siglo XVIII tuvo su inicio la Revolucion Industrial Inglesa,
la cual precis6 de una nueva generacion de administradores que
desarrollaron sus propios conceptos y técnicas, surgiendo algunos de

los principios administrativos basicos.

Administracion en la Edad Contemporanea. En esta época se asientan
bases al desarrollo de la administracion como una verdadera ciencia

ya que con los frutos de las necesidades de la época surgen teorias,
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principios y funciones administrativas.

En éste periodo se echan las bases para el desarrollo de las ciencias
administrativas, ya que con las necesidades de la época surgen teorias,
principios, procedimientos y funciones que aunque ya han sido
superadas o modificadas de manera sustancial cumplieron a su tiempo,
cada una un papel preponderante en cuanto al desarrollo del
pensamiento administrativo. F. W Taylor, Henry Fayol, los esposos

Gilbrenth y Helton Mayo.

Los Pioneros de la Gestiéon Administrativa.

Para que la administracion sea lo que es hoy dia, es un hecho
gue existieron personajes destacados que con sus aportes colaboraron
para el desarrollo de la misma. Entre ellos se encuentran: Confucio:
Filosofo, proporciond una serie de reglas para la Administracién publica
recomendando: a) Que las personas que ocupan posiciones publicas
deben conocer bien el pais para asi estar en condiciones de resolver
sus problemas. b) Excluir de la seleccién del personal el favoritismo y el
partidarismo y c) Que los funcionarios seleccionados deberian ser

personas honradas desinteresadas y capaces.

Adan Smith: enuncio el principio de la division del trabajo considerandolo

necesario para la especializacion y para el aumento de la produccion.
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Henary Metacalfe: Se distingui6 por implantar nuevas técnicas de control
administrativo e ideé una nueva manera de control considerada como
muy eficiente. Publicé un libro titulado "El Costo de Produccion y la
Administracién de Talleres Publicos y Privados, considerada como una

obra precursora de la administracion cientifica.

Woodrow Wilson hizo una separacion entre politica y Administracion y
le dio el calificativo de ciencia a la administracién propugnando su

ensefanza a nivel universitario.

Frederick W. Taylor: se le considera padre de la administracion cientifica;
Taylor trabajo entre los afio 1880 y 1915 en una serie de empresas,
realizando varios experimentos y aplicando sus propias ideas en busca
del mejoramiento de la administracion descubriendo que existen fallos
o deficiencias que eran imputables del factor humano, ya que segun
criterio, los trabajadores "En lugar de emplear todo su esfuerzo a
producir la mayor cantidad posible de trabajo, en la mayoria de los
casos hacen deliberadamente los menos que pueden”, ademas
promovié que las fuentes de empleo aumentardn la paga a los

trabajadores mas productivos.

Importancia de la Gestion Administrativa.

La tarea de construir una sociedad econOmicamente mejor; normas
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sociales mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion

administrativa moderna.

La supervision de las empresas esta en funcion de una administracion
efectiva; en gran medida la determinacién y la satisfaccion de muchos
objetivos econdmicos, sociales y politicos descansan en la competencia

del administrador.

En situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de recursos
materiales y humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud
la administracion ocupa una importancia primordial para la realizacion de

los objetivos.

Este hecho acontece en la administracion publica ya que dado su
importante papel en el desarrollo econémico y social de un pais y cada
vez mas acentuada de actividades que anteriormente estaban
relegadas al sector privado, las maquinarias administrativas publicas
se han constituido en la empresa mas importante de un pais.

En la esfera del esfuerzo colectivo donde la administracion adquiere
su significacion mas precisa y fundamental ya sea social, religiosa,
politica 0 econOmica, toda organizacion depende de la administracion

para llevar a cabo sus fines.
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La Gestién Administrativa en el proceso Educativo

Considerando que la administracion ha ido evolucionando a través de los
avances tecnoldgicos y cientificos, por lo tanto la gestion administrativa
aplicada a la educacion ha girado en torno a cambios vy
transformaciones que se han dado a lo largo de la historia en
instituciones educativas, en los ministerios de educacion y en otras
instancias donde el administrador ha sido el encargado de dirigir,
orientar y conducir la institucion educativa, a través de un "conjunto de
teorias, técnicas, principios y procedimientos aplicados al desarrollo del
sistema educativo, a fin de lograr un éptimo rendimiento en beneficio de

la comunidad que sirve" (Alvarado 1998:18)

La administracién educativa abarca dos niveles, el nivel macro y el
nivel micro; el primero comprende el sistema educativo nacional-
departamental-local y el segundo tiene que ver con la administracion

en el ambito institucional (cf. Alvarado op. cit.:19).

Bardisa (1997:18) sefiala dos niveles desde el punto de vista politico:
el interno o micropolitica educativa y el estructural; el primero estudia y
analiza las escuelas como sistemas de actividad politica, mientras que
el segundo presenta a la escuela como un aparato del Estado, la misma

gue determina la produccién y reproduccion ideoldgica del sistema.

26



Asi mismo, Mena (1999:33) menciona la necesidad de tener presentes
cuatro niveles en los procesos educativos interdependientes vy
asimétricos para entender la educacion en su real dimension en

contextos diversos como son los de los pueblos indigenas:

Politicas educativas.- Hace referencia a proyectos de los sectores
sociales, debates internacionales, objetivos y categorias para definir la
naturaleza social y el papel de la educacién en el desarrollo de la

sociedad indigena.

Sistema educacional.- Tiene que ver con la organizacion y estrategias

del gobierno para ejecutar las doctrinas educativas oficiales.

Modelos académicos.- O de formacién de la educacion indigena.
Disefios curriculares, propuestas metodoldgicas técnicas didacticas,
constitucion de la ensefianza y el aprendizaje conforme a las

caracteristicas sociolingiisticas y socioculturales del alumno indigena.

Practicas escolares.- Acciones e ideologias educativas de maestros,
padres y autoridades comunitarias que constituyen las diferentes

realidades escolares.

Los dos primeros corresponden al sistema macro como sefiala
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Alvarado (op. cit.) y Bardisa (op. cit.), este Ultimo como aparato del
Estado; el cuarto al nivel micro o institucional y el tercer nivel que
involucra a ambos niveles. A partir de esta clasificacion dual (macro —
micro) nuestro abordaje se referira al nivel micro, es decir, lo que Ball
(1994:11) llama la micro-politica de la escuela: El papel de la direccion
y del propio Director es fundamental: como elemento impulsor del
cambio, como enlace con la administracion educativa y como conductor
y arbitro para que las relaciones y negociaciones que se producen entre
los diversos intereses de los centros se realicen en ambientes poco

conflictivos.

Luego de explicitar la administracion educativa en el nivel macro y en el
nivel micro, es pertinente caracterizar la administracion sobre la base de
las definiciones presentadas por muchos estudiosos en el intento de
comprender la administracion aplicada a la educacion: [la
administracion es un] proceso social destinado a la creacion,
mantenimiento, estimulo, control y unificacién de las energias humanas
y materiales, organizados formal e informalmente, dentro de un sistema
unificado, concebido para cumplir los objetivos establecidos (Knezevich,
citado Alvarado op. cit.:19 ). [...] proceso de toma y ejecucion de
decisiones relacionadas a la adecuada combinacion de los elementos
humanos, materiales, econdémicos y técnico-pedagogicos o académicos

requeridos para la efectiva organizacion y funcionamiento de un sistema
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educativo (OEA, citado en ibid.). Como [...] crear las condiciones fisicas,
sociales, culturales y econdmicas que faciliten y ayuden en la tarea de
investigar, ensefar y aprender que realizan investigaciones, maestros

y alumnos (Pinilla, citado en: ibid.).

La administracion es una ciencia compuesta de principios, técnicas y
practicas cuya aplicaciébn a conjuntos humanos permite establecer
sistemas racionales de esfuerzos cooperativos a través de los cuales
se puede alcanzar propositos comunes que individualmente no es

posible lograr (Arenas, citado en Correa de Molina 1997:11).

Un sistema social que por medio de procesos de planeacion,
organizacion, ejecucion y control coordina los recursos humanos,
financieros y materiales de una entidad, en funcién de sus objetivos y
fines siendo dinamizado por un sistema de comunicaciones y teniendo
directrices condicionadas por los demas sistemas sociales (Correa de

Molina op.cit.:12).

Se puede establecer que las definiciones anteriores dan una serie de
categorias aplicables a la gestion administrativa. Entre estas categorias
tenemos teorias, técnicas, principios, procedimientos y practicas, que
vienen a constituirse en categorias aplicables a cualquier institucion,

incluyendo la educacion.
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Es necesario tener en cuenta que la gestion administrativa es la
administracion en si; es decir, el ejercicio administrativo que permite
plantear estrategias y tomar decisiones que mejoren los procesos
educativos y la calidad de la educacion. Alcanzar la calidad educativa
a través de la participacion, muchas veces se convierte en suefio o0 utopia
y pocas veces en realidad. Esto depende, en gran medida, de los niveles
de participacion activa, el trabajo en equipo y la interaccion interna y

externa del contexto donde se ejecuta la educacion.

La educacion, al estar inmersa en los procesos y ritmos que la sociedad
ha vivido y sigue viviendo, ha ido redefiniendo algunos conceptos
tedricos. Dentro de estos estan la gestion educativa, la administracion
educativa, la gestion administrativa, la formacion humana sostenible,
la gerencia social, las falacias de la descentralizacion administrativa y

la gestiébn democrética (cf. Sander op. cit.;:123-139)

En estos procesos y transformaciones educativas, surge la concepcion
de gestién, que se remonta a la década de los 70 cuando se agota
el periodo de reconstruccién econémica de la posguerra y se observa
una disminucion del ritmo del crecimiento economico en todo el mundo
y la consecuente reduccion del gasto publico social, con consecuencias
catastroéficas para los paises pobres que, a finales de la llamada "década

perdida” de los afilos 80, comienzan a ejecutar los planes econémicos

30



para enfrentar la crisis de la deuda externa y de la inflacién interna. A
partir de este periodo se observa una creciente utilizacion de préacticas
neotaylorianistas en la administracion del Estado y la gestién de las

instituciones sociales en general.

En este contexto, la administracion educativa es entendida como "una
organizacién moderna, dindmica, democratica y estratégica que viabilice
la consecucion de la mision institucional contribuyendo asi al logro de la
mision regional y nacional" (Correa de Molina 1997:12) y que tiene en
cuenta: la planificaciébn, en la que se construyen los escenarios
probables y deseables y se seleccionan las mejores estrategias para
el logro de los objetivos planteados; la organizacion, referida a la
"combinacién Optima de un conjunto de actividades estratégicas,
operativas y administrativas en correlacion con las potencialidades de
los actores de la comunidad educativa"; la ejecucion, fase de la
realizacion de los planes, teniendo en cuenta la estructura organizativa
dispuesta para tal fin; y, el control, fase donde se evalGa y se mide los
resultados obtenidos en el proceso (Correa de Molina op. cit.:12-15). A
éstas tareas, vemos pertinente afiadir otros elementos como la
coordinacion, que apunta a la horizontalidad de la funcidon educativa
de todos los sectores y entidades educativas; la innovacion, que
permite introducir nuevos meétodos y procedimientos pedagdgicos o

administrativos; la participacion, como interaccion de autoridades,
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docentes, padres de familia, alumnos, y la sociedad en su conjunto y la
interdisciplinariedad, entendida ésta como el esfuerzo, el apoyo y

compromiso de diversos especialistas (cf. Alvarado op. cit.:21).

Vistos los procesos administrativos de la educacion desde esta optica,
gueda aun por desmenuzar la administracion aplicable a la compleja
situacion de la educacion, considerada ésta como un sistema en el cual
participan actores y situaciones diversas que caminan a la par del
desarrollo social, econémico, politico, cultural e ideoldgico, en un

contexto local, que en si viene a constituir la educacion.

Segun, George Terry, explica que la administracion es
un proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y
controlar, desempefiada para determinar y lograr objetivos manifestados

mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.

Partiendo del concepto del autor podemos decir que gestion
administrativa es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que
trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos

especificos.

Las nuevas tendencias en el campo de la administracion educativa

sefalan al director como el lider de la institucion educativa. Una de las
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dimensiones cruciales en el ejercicio de sus funciones es la de ejercer
liderazgo administrativo hacia el logro de la vision de la institucion. El
director de la organizacién, como lider administrativo debe tener el
conocimiento, las destrezas y atributos para entender y mejorar la
organizacion, implantar planes operacionales, manejar los recursos
disponibles y aplicar procesos y procedimientos administrativos

descentralizados.

Tienen a su cargo la fase operacional de la organizacion con el propésito

de lograr la vision, la mision, las metas y los objetivos institucionales.

La Educacién formal, que en teoria deberia presentar una mayor
sistematizacion, se ve enfrentada a distintos distractores tanto a
nivel sistema como en el contexto en que se desarrolla, es asi como
la sociedad presenta potentes alteraciones que afectan a estudiantes
como a profesores, de esta manera la educacion se aleja de
su objetivo que es el educar o transformar a un ser humano. De alli que
la administraciébn educacional como ciencia educativa, introduce
elementos de orden y racionalidad a la educaciéon formal haciéndola méas

potente y efectiva (TERRY, George).

Segun esta teoria nos dice Terry, la educacion debe mantener un

orden l6gico ya que esta destinada a transformar la vida del ser humano
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como tal, es por ello que el rol del gestor educativo debe tener una base
que lo lleve al éxito de la institucion, considerando lo indicado por el autor
los aspectos relevantes de la gestion administrativa son: Planeacion,

Organizacion, Ejecucion y Control.

A continuacion definiremos cada uno de ellos:

Planeacion: Planificar implica que los gerentes piensan con antelacion
en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun método, plan
o logica y no en corazonadas. Los planes presentan los objetivos de la
organizacion y establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos.
Son la guia para que la organizacion obtenga y comprometa los recursos

gue se requieren para alcanzar los objetivos.

Organizacion: Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo,
la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion, de

tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion.

Direccién: Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para

gue realicen tareas esenciales.

Control: Es el proceso para asegurar que las actividades reales se

ajustan a las actividades planificadas. El gerente debe estar seguro de
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los actos de los miembros de la organizacion que la conducen hacia las

metas establecidas.

Siguiendo la légica del autor y otros autores que han llegado a definir
hasta 10 etapas dentro del proceso de administracion, es asi como Ted
Orway, nos habla de 10 etapas o pasos, George Terry, define 4 etapas:
a) Planeamiento b) Organizacion c) Control y d) Metas. Cada una de

ellas con una especificacion de funciones.

Patricio Ortuzar e Ivonne Osorio, hablan de solo de 3 grandes momentos
que siempre estan presentes, Planificacion, Direccion y Control de la

Organizacion Educacional.

Pero, sin duda estos conceptos y herramientas, son siempre cambiantes
debido a la alta movilidad y dinamismo de las organizaciones y de la
sociedad, por lo que debemos buscar y definir las etapas de acuerdo al
momento y a la coyuntura social, politica, econémica, que viva la

comunidad en un momento determinado.

Por ello resulta dificil esbozar una conceptualizacion sobre lo que es La
Administracion Educacional, encontraremos tantas definiciones como
tedricos se han preocupado del tema, no obstante esto, pensamos que

mas que la definicion, el hecho que mejor describe lo que es la
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administracion educacional, son los pasos o etapas que la conforman.
Pero un intento de definicién de la Administracion Educacional es que
esta busca resolver en una organizacion educacional, sea de cualquier
nivel educacional, la asignacion y coordinacion de los distintos recursos
con los que ella cuenta, sean estos materiales, financieros, tecnolégicos,
académicos (Por recursos académicos se entienden principalmente los
profesionales de la Educacién, sus ideas, experiencia y capacidades
puestas al servicio de la Educacion), con el fin de lograr los objetivos y

metas trazados por la institucién.

Dentro de un proceso de ejecuciéon de la Administracion Educacional.
Siempre encontramos determinados periodos, momentos o funciones
administrativas, que dan vida y eficacia al proceso de administrar. Estas
herramientas son a grandes rasgos las siguientes: Planificacion,
Organizacion, Direccion, Control y Evaluacién, cada una de estas
herramientas trae consigo una serie de momentos dentro de ellas que

también deben ser definidos y conceptualizados.

Por lo tanto la administracion educacional, es aquella parte del proceso
de ensefanza aprendizaje, que introduce elementos de organizacion y
orden al sistema educacional, con el fin de hacerlo mas preciso y efectivo
para asi conseguir los objetivos 0 metas propuestas. Pueden ser estos

los macro objetivos institucionales, Ej. Objetivos de los ministerios de
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Educacion en Latinoamérica, los organizacionales, que pueden ser los
del establecimiento educacional, y complementarlos con logros de
objetivos de desarrollo a nivel personal y profesional del experto que
participa en el proceso de Ensefianza -Aprendizaje. Con la aplicacion de
la teoria de sistemas (se entiende como teoria de sistemas el conjunto
ordenado e interrelacionados de elementos, entre los cuales hay
coherencia y unidad de propdsito o fin. La teoria de sistemas es aplicable
a cualquier plan que busque ser cientifico) a la educacion, vendra el gran
salto cuantico dentro de la administracion educacional. Pero, la
Administracion Educacional por su connotacién formativa, social, cultural
e incluso politicas, necesita que el administrador maneje algunas

condiciones o aptitudes basicas, siendo estas las siguientes:

a) Una visién global del mundo en movimiento y de los macro procesos
gue actuan en él b) Una vision de los valores de la persona humana en
su dimensién individual y social c) Un amplio enfoque pandisciplinario y
sistematico de las operaciones administrativas d) Conocimientos y
habilidades especificas para el uso de la moderna tecnologia aplicada a
la administracion (Ponencia Primer Congreso Interamericano de

Administracion Educacional, Brasilia, 1979, Carlos Pallan Figueroa).

De tal forma que la administracion educacional, en cuanto herramienta

especifica para el mejoramiento de los aprendizajes, se conlleva
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plenamente con los requerimientos y metas que espera alcanzar en la
educacional y de manera general los nuevos procesos educativos

latinoamericanos.

La Planificacion.

La Administracion Educacional, en cuanto disciplina especifica del
ordenamiento y coordinacion racional del proceso de Ensefanza -
Aprendizaje, introdujo la teoria general de sistemas, para el mejor
manejo y obtencién de los objetivos planteados en el ambito

educacional.

La teoria de sistemas la podemos conceptualizar como el conjunto
ordenado e interrelacionados de elementos, entre los cuales hay
coherencia y unidad de proposito o fin. La teoria de sistemas es aplicable

a cualquier plan o proyecto que busque ser cientifico.

De acuerdo a lo anterior podemos aseverar que la Administracién
Educacional, debe necesariamente cumplir una serie de pasos para la
obtencién de sus aspiraciones, entre los que destaca como inicio o punto
de partida del procedimiento, la Planificacion. Por ello la planificacion
podemos entender el primer paso del proceso administrativo, cuyo
objetivo es definir los objetivos o logros a cumplir, ya sean estos objetivos

generales o especificos, macro institucionales o solo de la institucion,
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precisar que tiempo nos tomara lograr estas metas, que tipo de recursos
pondremos a disposicion de los objetivos que nos guian. Podriamos
decir que es la coordinacion ex — antes, entre las diversas unidades
participantes en el proceso Ensefianza - Aprendizaje con el objeto de
alcanzar los objetivos predeterminados.

Russell Ackoff, con relacion a la planificacion, ha planteado lo siguiente:
“La planeacion es proyectar el futuro deseado y los medios efectivos

para conseguirlo. Es un instrumento que usa el hombre sabio.

La planificacion Educacional, al estar inserta dentro del macro proceso
social, debe abordar a lo menos dos problemas centrales de la
comunidad: Problema Politico: Se refiere a las necesidades y la
seleccion jerarquizada de los objetivos basicos de la comunidad, con
relaciébn a mejorar la participacion en las decisiones politicas que los

incumben y que les permitirdn mejorar sus condiciones de vida.

Problema Econdmico: Se relaciona con la adecuacion de recursos
escasos y de uso alternativo ante fines mdultiples y jerarquizables. De
esta forma la planificacion se convierte en una herramienta que sirve de
hoja de ruta al sistema educativo, a la vez que se inserta plenamente de
manera informada en las necesidades de la comunidad, permitiendo que
la Educacion se convierta en un poderoso instrumento de movilidad

social.
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Podriamos decir que la planificacién es una absoluta necesidad dentro
de una organizacion de caracter formal, ya que la Planificacion permite
lo siguiente: 1. Reducir la incertidumbre frente a los cambios y la angustia
frente al futuro, 2. Concentrar la atencion y la accién en el logro de los
objetivos propuestos, 3. Propiciar una operacién econémica, el hecho de
concentrar la atencidén en los objetivos provoca reducir los costos, es
decir buscar el mayor beneficio con el menor costo y 4. Facilitar el
control, permite el saber lo que se quiere hacer, permite encontrar la

méxima eficiencia organizacional.”

La Organizacion

La organizacion la ubicamos como el segundo pas6é dentro del
procedimiento administrativo, que se realiza en el proceso de Ensefianza
— Aprendizaje. La Organizacién puede ser abordada desde dos épticas,
como organica y como la accion de organizar, la que denominaremos

funcién organizacion.

La organica puede ser conceptualizada como una estructura constituida
por roles y organigramas, donde existe una coordinacién especifica y

existe independientemente de las personas que la integran.

Desde la perspectiva de la funcion esta puede ser definida como la

accion o el acto de preparar las mejores y mas pertinentes condiciones.
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O la generacioén del apropiado clima laboral, con el objetivo de cumplir
las metas propuestas y de mejorar cualitativamente la produccion

educativa.

Un concepto sobre el tema, nos lo da George Terry, cuando nos dice
que: La palabra organizacion se deriva de organismo, que tiene como
significado crear una estructura con partes integradas de tal forma que

la relacion de una y otra esta gobernada por su relacion con el todo.

El trabajo de organizacibn dentro del proceso de Ensefianza —
Aprendizaje, busca entre otros objetivos lograr la SINERGIA
EDUCATIVA, la cual la podemos definir como el logro de la mayor
potencia y efectividad fruto del trabajo mancomunado entre las distintas
partes que conforman la organizacion, se podria resumir la Sinergia
diciendo que el trabajo en equipo es siempre mas provechoso que el de

la mejor de las individualidades.

También podemos usar el concepto de accién conjunta de diversas
operaciones destinadas a obtener un efecto Unico, con prudencia y
racionalidad del uso de los recursos académicos y materiales. No
obstante lo anterior debemos dejar establecido que la buena

organizacion, requiere previamente un buen trabajo de planificacion.
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Desde el punto de vista de la teoria de la Administracion, La organizacién
para que pueda obtener sus logros debe estar basada en algunos
principios que la dan coherencia a la organizacion, de esta forma la
organizacion toma su caracteristica de predictiva, segun nos dice

Bernardo Rojo.

Principios de la Organizacion: 1. Proposito: Los Logros u objetivos a
conseguir, 2. Causa: Area de mando, 3. Estructura: Autoridades,
actividades departamentalizadas, y 4. Proceso: Efectividad, certidumbre

y seriedad

La Direccién

La funcion Direccion es la tercera etapa del trabajo administrativo dentro
del proceso de Ensefianza — Aprendizaje, la funcidn direccion se inserta
dentro de la etapa ejecutiva, es decir la etapa donde se realiza el acto
educativo propiamente tal. Una aproximacion Al concepto de Direccion
nos dice que: “La direccion constituye el aspecto interpersonal de la
administracion por medio de la cual los subordinados pueden
comprender y contribuir con efectividad y eficiencia al logro de los

objetivos de la organizacién”.

La funcion o etapa Direccion, al igual que las otras etapas tienen una
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naturaleza iterativa, es decir se repite en los distintos niveles donde ella

se debe exteriorizar.

La direccibn en cuanto a su ejecucion adquiere su mayor poder
expansivo, desarrollo y eficacia cuando conjugan en si tres elementos

esenciales: a) el poder b) el liderazgo y c) el mando.

La parrilla directiva de Blake y Mouton.

Para la consecucién de objetivos de una empresa, el lider debe tener
mucho interés por la consecucion de los mismos, asi como por las
personas que lo componen (equipo de trabajo). El mando se puede
inclinar mas hacia un lado o hacia el otro, sin embargo el lider eficiente
deberéa preocuparse por los dos. Esta teoria creada por Blake y Mouton,
es la precursora del Liderazgo Situacional y convive también con la

teoria X/Y de McGregor.

Consiste en cinco estilos de mando dependiendo de la combinacién de

valores de una escala: 1.9, 1.1,9.1,5.5y 9.9
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llustracion N° 01: La parrilla directiva de Blake Y Mouton

Interés por la gente

a N W b U O N® OF

1 2 3 < S 6 r 4 8

Interés por los resultados

La Evaluacién en el Proceso de Ensefianza y Aprendizaje.

La evaluacion dentro del proceso de ensefianza y aprendizaje, puede
ser vista como la finalizacién de un determinado proceso de instruccion
y de educacién, pero, también ella pueda ser vista como el re-inicio del
proceso, claro que ahora con mayor informacion con respecto hasta
donde hemos avanzado en el logro de los objetivos iniciales planteados.
Esto nos lleva a deducir que la Evaluacién, cumple un rol central para

corregir los errores, agregar nuevas estrategias, anexar nuevas
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metodologias y conocimientos que hagan que la educacion sea mas
precisa y eficaz en la obtencion de las metas propuestas. De alli que la
Evaluacion sea un paso fundamental para una educacion de calidad.

¢,Cual es la forma mas precisa y pertinente de definir un proceso tan
complejo como la Evaluacion? De manera muy simplificada diremos que
para el caso educativo esta puede ser definida como la valoracion de los
conocimientos, actitudes, aptitudes y del rendimiento y beneficio de la

estrategia educacional hacia un educando y a los educandos en general.

La Dra. Veronica Vifas, definidé la Evaluacion como un proceso para
determinar sisteméticamente y objetivamente la pertinencia, eficacia,
eficiencia e impacto de las actividades realizadas. Por su parte la
Profesora Maria Moscopulos ha dicho al respecto lo siguiente: La
Evaluacion es un proceso continuo, integral sistemético destinado a
determinar hasta donde son logrados los objetivos y que entrega
informacién util para la toma de decisiones y/o retroalimentacion del
sistema. Algunas ideas mas polémicas como las del educador Tito
Larrondo, nos habla de que la evaluacién sera casi siempre un proceso
subjetivo. De alli que es posible extrapolar que el proceso evaluativo en
educacion, puede ser visto en dos momentos una evaluacion que
necesariamente debe ser objetiva, calificativa y estadistica, pero también
hay un momento de evaluacion valorativa, que esta en las raices

etimologicas del concepto, y tiene que ver con aspectos mas bien del
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plano axiolégico, como asi también de desarrollo cultural, conductual y
social.

La evaluacion debe plantearse como finalidad mejorar las actividades
qgue se hallan en marcha y de paso ayudar a la reprogramaciéon y a la

toma de decisiones futuras.

Podriamos simplificar diciendo que la evaluaciébn es siempre una
informacion para la correccion y perfeccionamiento de lo realizado. Por
lo que jamas la evaluacion debe ser confundida con la calificacion, que
si bien es parte integrante de la evaluacién, no es la evaluacion
entendida como proceso de crecimiento. Por lo que tampoco es licito y
pertinente usarla, como muchas veces se ha usado y se sigue haciendo,
como herramienta coercitiva ya que esto desnaturaliza el proceso

Ensefanza - Aprendizaje, en cualquiera de sus etapas.

Al ser la evaluacion un proceso del todo complejo, es absolutamente
necesario poder contar con una determinada metodologia al llegar al
momento evaluativo, de alli que se hable de controles, pruebas,
examenes, participacion, autoevaluacion, Cuestionarios de opiniones,
analisis de actividades cumplidas, etc. En este caso lo Unico que no es
pertinente y cientifico es la evaluacion sin instrumento y sin objetivos

detallados a acotar.
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¢,De qué se ocupa especificamente la evaluacion ?, podriamos decir que
entre sus tareas centrales deberian estar las siguientes: a) quien o que
grupo debe ser evaluado b) en qué proporcion debe realizarse la
evaluacion, una parte de los objetivos, el nucleo de las metas o su
totalidad c¢) De qué manera debe ser realizada la evaluacion, la
metodologia y los instrumentos d) finalmente y siendo tal vez lo més
importante para el educador , el educando y el proceso, ¢ el por qué debo
evaluar? (Veronica Vifas). La evaluacion en dltimo caso permite y debe
cumplir el papel de ser quien apoye el proceso calidad y excelencia
educativa, ya que permite realizar las correcciones, las
retroalimentaciones y fundamentalmente cumple el rol de ser quien

indique cuando es necesario elevar los indicadores y objetivos,

2.3.2.Nivel de Satisfaccién

La satisfaccion del cliente se define como “Expectativas iniciales con
respecto a experiencias previas de un servicio, confirmadas con el

servicio actual”, segun (Paganini, JM, 1992).

Sin lugar a dudas, se reconoce la evidencia que los clientes son la razon
de ser y existir de una empresa, por tanto, conseguir su plena
satisfaccién se convertira en la piedra clave de una gestion de calidad;

lo cual se logra como resultado que el sistema desea alcanzar y busca
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gue dependa tanto del servicio prestado, de los valores y expectativas
del propio usuario, asi como de la calidad percibida entre los costos
y los beneficios que los clientes creen que les estd ofreciendo el

prestador.

Se coincide con Paganini, 1993, en considerar a la satisfaccion del
cliente como el grado de complacencia que manifiesta respecto de una
accion, proceso 0 servicio que cumple carteos requisitos o exigencias,
lo cual se basa en el concepto de calidad percibida, que considera al

usuario.

La satisfaccion del cliente es la respuesta del consumidor a la
evaluacion de la discrepancia percibida entre expectativas y el
resultado final percibido en el producto, tras su consumo. Se hace
referencia a un proceso multidimensional y dinamico, donde la
satisfaccion es el juicio del resultado que un producto o servicio ofrece

para un nivel suficiente de realizacion en el consumo.

“La satisfaccién es un resultado que el sistema desea alcanzar, y busca
gue dependa tanto del servicio prestado, como de los valores vy
expectativas del propio usuario, ademas de con templarse otros
factores, tales como el tiempo invertido, el dinero, si fuera el caso, el

esfuerzo o sacrificio” (Giovanni Di Domenico, citado por Carina Rey
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Martin en su trabajo de investigacion “La Satisfaccion del Usuario: Un
concepto en alza”).

Satisfaccion significa trazarse metas y objetivos en funcion exclusiva
de las necesidades del cliente, a quien se considera como la razén
de ser y existir de una institucion, el centro de la misma, por lo que
su atencién debe estar dirigida hacia el logro de su satisfaccion con el

servicio que recibe.

Para, (Kotler, 2006) manifiesta que la satisfaccion “Es el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”

(Gento, 1996) citado por Velasco, Considera que la satisfaccion del
cliente se basa en la atencion a sus propias necesidades educativas, en
sus diversas manifestaciones y al logro de las expectativas que se les

plantea en este terreno.

En conclusién se puede concebir la satisfaccién como el resultado que
el sistema desea alcanzar y busca que dependa tanto del servicio
prestado como de los valores y expectativas del propio usuario en
respuesta a factores como tiempo, dinero y esfuerzo o sacrificio del

propio sujeto.
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Servicio al cliente.

En apuntes pertenecientes al Instituto de Desarrollo Gerencial de la
Universidad Nacional de Ancash “Santiago Antunes de Mayolo”, el
servicio al cliente es considerado como un conjunto de actividades
gue vinculan una organizacion a sus clientes. Tales servicios son
actividades llevados a cabo por una empresa con el objeto de optimizar
la satisfaccion con un conjunto de prestaciones que son el producto o

servicio basico esperado por el cliente.

Para satisfacer al cliente, al elevar un producto o cumplir un oficio, se
debe lograr que sea econdémico, bien Uutil, entregado oportunamente,
con excelente atencién, en la cantidad y estilo acordado y que
cumpla, en todo momento, la expectativa del mismo en su condicion de

consumidor.

La siguiente cita textual referida al servicio al cliente, corrobora las
apreciaciones precedentes: “Es el conjunto de cosas tangibles,
acciones, interacciones personales y actitudes que disefiamos y
entregamos para satisfacer las necesidades de un cliente y que esta
en nuestra area de especialidad, es decir, todo lo que sale del
departamento y que el alumno (cliente) recibe como servicio es una

actividad y actitud”, sostiene Reyna Victor (2005).
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Servir es proporcionar asistencia a los clientes, que redunde en un
mayor grado de satisfaccion con su programa, mediante un conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado

y se asegure del uso correcto del mismo”.

El servicio es inherente a todos los procesos de intercambio, que es el
elemento central de la transferencia concretado en dos formas: el
servicio en si mismo y el servicio afiadido a un producto; de tal manera
gue el conjunto de actitudes interrelacionadas cumplen con el
propésito de complacer al cliente, demostrando una excelente

atencion, con el propésito primordial de mantener la fidelidad del usuario.

Satisfaccion del cliente interno y externo

(Pérez Campdesuriier, Reyner, 2012) Sostiene que “El objetivo de
cualquier organizacion con fines lucrativos es la obtencion de ganancias
también lo es el hecho de que la via para lograr la mismay
mantenerla en el futuro, es mediante la satisfaccion de los clientes

externos.

Sin embargo no goza de igual aceptacion laidea de que todo trabajador
dentro de una entidad es un cliente a satisfacer y que ambos tipos

de cliente (externo e interno) se encuentran unidos de forma
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indisoluble. Porque se encuentran vinculados en alcanzar la
satisfacciébn en el campo de la produccion o los servicios”.

La satisfaccion de necesidades de las personas que patrticipan en el
proceso productivo son de gran importancia en el modelo de gestion
de calidad, porque en extensa medida determina el clima de la

organizacion y los resultados de la empresa.

En el campo educativo, satisfacer al cliente interno implica ejecutar
acciones minimas que garanticen su repercusion en la calidad del
servicio, tales como: Acceso a programas de desarrollo personal,
profesional y actualizacién para docentes y personal administrativo;
Evaluacién del impacto de estos programas en relacibn con las
necesidades de los alumnos y el proceso de aprendizaje; asistencia
a cursos de actualizacibn en el ambito tecnoldgico, tecnologia
informatica y tecnologia de instruccion; evaluacién de contenidos de
los programas en relacion con necesidades de corto y largo plazo de
los profesores en términos de certificacion, licenciatura, requisitos de
avance profesional; incentivos para la participacion de profesores vy
administradores en el disefio, seleccidbn de material, metodologia de
instruccion y evaluacion de los programas de desarrollo personal y
profesional; Uso de métodos efectivos de evaluacién de necesidades
y programas; Uso de instrumentos de evaluacibn que muestren

consideracion para facilitar comparacion de resultados y observar
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cambio y progreso; Aceptacion de los programas de entrenamiento
pueden tener origen dentro o fuera de la organizacion; la inclusion
programas de computacion, educacion a distancia, Internet, y otras
formas de instruccion disponible a través de nuevas tecnologias;
desarrollo de estrategias para atraer a profesores de alta capacidad y

ofrecer condiciones favorables para que permanezcan en la institucion.

La satisfaccion de las necesidades de los clientes externos o usuarios
del servicio es el fundamento de toda gestion moderna. En cualquier
organizacion el propésito es simple: Si no existen los clientes que
consumen el producto o servicio que produce la organizacion, esta no
tiene razon de existir. El cliente externo es el principal factor de la
existencia de una organizacion y es quien determina la calidad de un

producto o servicio.

Indicadores de la satisfaccion al cliente educativo

En apuntes pertenecientes a la Universidad Privada Cesar Vallejo
(2014) en el Médulo evaluacion Curricular, manifiesta que los medios
para satisfacer al cliente educativo son los siguientes: a. Costo anual por
alumno. b. Actividades extraescolares anuales por grupo de alumnos. c.
Niveles de mantenimiento y limpieza de las instalaciones. d. Porcentaje
de licenciados sobre el total de profesores, e. Utilizacion de la biblioteca

por los alumnos (medida en consultas realizadas o libros prestados), f.
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Porcentaje de alumnos que usan los servicios del Departamento de
Orientacién, g. Porcentaje de reuniones de los 6rganos colegiados que
se celebran en relacion con el Plan Anual, h. tasas anuales de utilizacion
de equipos audiovisuales o informaticos, i. Ratio alumnos/profesor, j.

Comunicaciones familia-profesores a lo largo del curso escolar.

La cultura satisfaciente juega con la dificultad de encajar la accion del
programador con las demandas precisas de las personas y, como los
estudios muestran, lo importante no es la aportaciéon que reciben del
programa sino la atencidén que se les ofrece u otros efectos colaterales

no previstos.

Una de las formas efectivas para satisfacer al cliente educativo es crear
un esquema de colaboracion entre el centro educativo y sus clientes —
padres y alumnos basados en dindmicos flujos de informacion,
activados mediante mecanismos de rendicion de cuentas y de
demandas de los padres para la mejora del servicio que puedan ser
satisfechas con relativa rapidez. Hacer que los propios usuarios se
conviertan en los mejores difusores de las virtudes del centro de
formacion. Ello obliga a dicho centro a generar mensajes tipo que
pueden servir de apoyo a quienes lo difunden y Defenderse contra la
competencia. La mejor forma es ganandose la fidelidad de los padres y

haciendo el buen uso de los medios. La fidelidad se gana ofreciendo lo
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gue se promete, actualizando y mejorando permanentemente el
servicio, buscando profesores que poco a poco vayan ganandose el

aprecio de los padres por la calidad de servicio.

Factores que influyen en el comportamiento del cliente
Entre los factores mas importantes que influyen en la decision del

consumidor estan los siguientes:

La motivacion. Es la predisposicion que dirige el comportamiento del
cliente al logro de ciertos objetivos deseados: El interés por obtener
un servicio de caracteristicas mas o menos determinadas, como por
ejemplo la opcidn por un colegio religioso o laico; coeducacional o para
varones o mujeres; con énfasis en la formacion integral o la preparacion
para el ingreso a la universidad.

La percepcién. Es la variable méas influyente en la decision del
consumidor. Este construye su percepcion seleccionando, organizando
e integrando estimulos sensoriales en una imagen significativa vy

coherente, sobre el tipo de educaciéon que necesita.

El perfil del consumidor. En un consumidor se puede identificar
caracteristicas objetivas. Las primeras tienen que ver con factores
demograficos y socioeconomicos (edades, ingresos familiares, clase

social, creencias, etc.) Entre las caracteristicas subjetivas estan la
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personalidad y los estilos de vida.

Mejora institucional

Para, (Fernandez Diaz, Maria José )Dpto. de Métodos de
Investigacién y diagndstico en educacion facultad de educacién la
mejora institucional define como un “conjunto de relaciones de
coherencia entre los componentes de un modelo sistémico (contexto,
input, proceso, producto y objetivos del sistema), a fin de lograr centros
eficaces y de calidad a través de un sistema que permita controlar,
valorar y tomar decisiones en un proceso continuo y sistematico que
facilite un desarrollo progresivo en el logro de los objetivos y de este

modo avanzar y construir a una educacion de calidad, como meta final.”.

Asi mismo, La universidad Nacional de Ancash Santiago Antinez de
Mayolo (2002) sostiene que es “la creacion organizada de un cambio
ventajoso” que supone el paso de un nivel inferior de calidad a uno

superior.

La mejora institucional implica el compromiso continuo de todas las
organizaciones, entre ellas las que prestan servicios educativos, de
realizar acciones efectivas permanentes de cambio orientado a la

busqueda de la satisfaccion de su cliente final, la sociedad.
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Es parte de la gestion encargada de ajustar las actividades y procesos
que desarrolla la propia organizacion para proporcionar una mayor

eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios.

Toda accibn de mejora institucional debera ser un proceso
estructurado que relaciona el compromiso continuo de todos los
elementos constitutivos de la organizacién, orientados a conducir los
servicios hacia la perfeccion, hacia el logro de objetivos, de tal manera
gue el proceso sea continuo para conseguir que las caracteristicas de

los mismos sea verdaderos productos de una buena gestion.

El Modelo SERVQUAL.

Encabezada por Parasuraman (1985, 1988) creadores del modelo
SERVQUAL. ElI modelo fue desarrollado como resultado de una
investigacion hecha en diferentes tipos de servicios. El modelo define la
calidad de servicio como un desajuste entre las expectativas previas al
consumo del servicio y la percepcion del servicio prestado y ésta puede
ser medida a partir de la diferencia entre ambos conceptos. Cuanto
mayor sea la diferencia entre la percepcion del servicio y las

expectativas, mayor sera la calidad.

Para realizar la medicion de la calidad de servicio, los autores disefiaron

un modelo de calidad de servicio al que denominaron SERVQUAL.
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Mediante su investigacion, determinaron una primera lista de diez

aspectos que consideraban fundamentales en la prestacion del servicio

Elementos tangibles. “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

Fiabilidad. “habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma precisa
y cuidadosa al usuario.”

Calidad de respuesta. “disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
de un servicio rapido.”

Profesionalidad. “posesion de destrezas requeridas y conocimiento de la
ejecucion del servicio.”

Cortesia. “atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de
contacto.”

Credibilidad. “veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se
provee.”

Seguridad. “inexistencia de peligros, riesgos o dudas.”

Accesibilidad. “accesible y facil de contactar”.

Comunicacion. “mantener a los clientes informados utilizando un

lenguaje que puedan entender, asi como escucharles.”

Comprensién del cliente. “hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y

sus necesidades.”
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Para los autores la calidad de servicio se considera a partir de las
diferencias entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio una vez que se ha consumido. Las expectativas
previas estan condicionadas por la comunicacion boca oreja, las
necesidades personales, las experiencias previas y la comunicacion

interna.

Posteriormente su agrupacion se definié en una lista final de 5 atributos
de calidad de servicio: 1) Elementos tangibles 2) fiabilidad 3) capacidad
de respuesta 4) seguridad: que incluye profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad 5) empatia: que incluye accesibilidad,

comunicacion y comprension del usuario.

Con el objeto de realizar la medicion, el modelo SERVQUAL propone un
cuestionario que recoge las expectativas previas al consumo y la

percepcion post consumo.

Mediante una escala de Likert de 1 a 7 los clientes determinan su grado

de ajuste con una serie de cuestiones que miden los cinco elementos

fundamentales de la calidad del servicio.
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Elementos del cuestionario SERVQUAL

ATRIBUTOS
CALIDAD ITEM
DE ASPECTO VALORADO
SERVICIO
. Equipos de apariencia moderna
Elementos - — : -
. . Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Tangibles

. Empleados con apariencia pulcra
. Elementos materiales visualmente atractivos
. Cumplimiento de promesas en el tiempo previsto

. Soluciones sinceras de los problemas de los
Fiabilidad clientes
. Realizacion del servicio bien y a la primera

7
8. Realizacién del servicio en el tiempo prometido
9. No se cometen errores

10. Empleados comunicativos

11. Empleados que ofrecen un servicio con prontitud
12. Empleados dispuestos a ayudar a los clientes
13. Empleados que responden

14. Empleados que transmiten confianza

Seguridad 15 Clientes seguros con su proveedor

16. Empleados amables con los clientes

17. Empleados bien formados

18. Atencion individualizada al cliente

19. Horarios de trabajo acordes a los clientes

20. Empleados que ofrecen atencién personalizada
21. Preocupacion por los intereses de los clientes

22. Comprension de las necesidades de los clientes
Fuente: Zeithamlet al. (1993)

OO DI W|IN| -

Capacidad de
Respuesta

Empatia

Una vez evaluados los 22 items en referencia a expectativas y servicio
percibido, el nivel de calidad de servicio se operativiza mediante formulas

y la interpretacion de los resultados sera:
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Que la diferencia sea positiva (P>E) y por tanto donde la percepcion sea

superior a la expectativa. Se trataria de calidad positiva.

Si la diferencia sea negativa (P<E) y por tanto situacion que la
expectativa supera la percepcion, provocando una situacion de mala

calidad.

Si en ambos valores sean iguales (P=E) y por tanto una situacion en la

gue el cliente recibe aquello que esperaba.

(P= Percepcién/E=expectativa).

Elementos del modelo SERVQUAL

llustracion N° 02: Elementos del modelo Servqual

Comunicacion Experiencias Comunicacion Necesidades
boca-oido pasadas externa personales
Elementos tangibles Servicio
Fiabilidad I esperado
Capacidad de respuesta > Servicio
Seguridad ™ percibido
Empatia
Servicio
) recibido

Fuente: Extraido de Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993
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Las brechas del modelo SERVOQUAL

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican
diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son
las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las
percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a
los requerimientos de los clientes. A continuacion se presentan las cinco

brechas principales en la calidad de los servicios:

Brecha 1: evalua las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que el personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es
importante analizar esta brecha, ya que generalmente los gerentes
consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en
base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador,
ya que se ha estudiado que la relacion entre los clientes que se quejan
y los clientes insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las
empresas tener una buena comunicacion con el personal que esta en
contacto directo el cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar

sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las

expectativas del cliente, las normas y los procedimientos de la empresa.

Se estudia esta brecha debido a que en muchos casos las normas no
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son claras para el personal, lo cual crea cierta incongruencia con los

objetivos del servicio.

Brecha 3: se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y
el servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de
orientacion de las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se

ve reflejado directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le
entrega otra. Esto ocurre principalmente como resultado de una mala
promocion y publicidad, en la que el mensaje que se transmite al

consumidor no es el correcto.

Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que
se generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcién que

obtienen del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la
gestién de los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia
donde los principales “sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha
gue se debe analizar y tomar en consideracion en todos los casos es la
brecha 5, ya que permite determinar los niveles de satisfaccion de los

clientes.
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2.4. Definicion de términos bésicos

Actividad. Es el conjunto de tareas necesarias para mantener, de forma

permanente y continua, el curso de un proceso.

Calidad. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le

confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Calidad de atencion. Es la prestacion de atencion conforme a las normas
de calidad, conocimiento de la tecnologia vigente con oportunidad,

amabilidad, trato personalizado y comunicacién permanente.

Efectividad. Concepto que involucra la eficiencia y la eficacia.
Consistente en alcanzar los resultados programados a través de un uso

Optimo de los recursos involucrados.

Eficacia. Grado en que un proceso o actividad alcanza sus objetivos en

el plazo establecido.

Eficiencia. Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o

servicios producidos. Se refiere al uso Optimo de recursos en programas,

subprogramas y proyectos.
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Elemento de gestion. Préactica o procedimiento definido como deseable

en el Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.

Estrategia. Determinacién de los objetivos o propadsitos de largo plazo de

la organizacion y los planes de accion a seguir para alcanzarlos.

Gestion de calidad. Conjunto de procesos o actividades que buscan
obtener la satisfaccion de los clientes o usuarios. Involucra la
determinaciéon de la politica de calidad, los objetivos y las

responsabilidades.

Mejora continua. Conducta por la cual se busca aumentar la calidad de

productos, servicios 0 procesos, a través de progresos sucesivos.

Modelo de gestion. Es la conceptualizacion de una organizacion que

representa un objetivo aspiracional para ésta.

Oportunidad de mejora. Son los elementos de gestion o aspectos en los

gue la municipalidad presenta sus evaluaciones mas bajas y, por lo

tanto, los aspectos a mejorar.
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Percepcion: La percepcion es un proceso de organizacién e
interpretacion de la informacioén sensorial, la cual permite reconocer

sucesos que tengan sentido.

Plan de Mejoras. Son todas aquellas acciones emprendidas por una

entidad con el fin de mejorar la eficacia y/o eficiencia de sus procesos.

Proceso. Conjunto de actividades logicamente interrelacionadas para

lograr un objetivo.

Usuario. Que usa ordinariamente un servicio en espera de un beneficio.

Sistema. Conjunto de procesos interrelacionados entre si que operan

con un objetivo comun.

Sistema de calidad. Estructura organizativa, procedimientos, procesos y

recursos necesarios para implantar la gestibon de calidad en la

organizacion.

Valores. Son los cimientos de la organizacion que tienden a tener

caracter de permanentes.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion corresponde a
estudios de alcance correlacional, puesto que segun Sampieri, estos
estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
gue existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra 0 contexto en particular pues se busca medir la gestion
administrativa y el nivel de satisfaccion del estudiante en la escuela

de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Disefio de la Investigacion. Es no experimental transversal, porque los
datos se recogeran en una misma fecha y seran analizados sin modificar

o0 cambiar los datos de dicha informacion.

El disefio del estudio es el siguiente: M r

Dénde: ‘

M = Estudiantes de la Escuela de Postgrado de la UNPRG
O 1 = Variable Gestion Administrativa

02 = Variable Nivel de satisfaccion del estudiantes
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r = relacion

3.2. Poblacién y muestra

La poblacion estara conformada por los estudiantes de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, que 1200
estudiantes entre maestrantes y doctorandos, segun relacion de
estudiantes matriculados que obran en la Escuela de postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

La muestra serd una muestra estadisticamente representativa de 114
estudiantes

Para Poblacién Finita: < 100,000 individuos.

NxZ:xpxq
e2x (N-1)+Z2xpxq

n = 968.0832 _ 114
8.48

Nivel de Confianza o Seguridad:
1-O0 95.0% Za=

Es el porcentaje de confianza

1.96

1-0 Coeficiente de que la Muestra sera
(Za) representativa de la Poblacion.

S0.0% |1.645 M:  Total de

95.0% |1.96 Paoblacian: 1,200

97 5% | 224 p: Proporcién La probabilidad de que el resultado sea
Esperada: 0.7 favorable.

9.0% |2.576 La probabilidad de que el resultado NO sea
q (1-p) : 0.3 favorable.
e: Nivel de error Es el ermor maximo aceptado en la
aceptado: 8% representatividad de la muestra.
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3.3. Hipoétesis

Ho: No existe relacion entre Gestion Administrativa y el nivel de

satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015

H1: Existe relaciéon entre Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion

de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la Universidad

Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015

3.4. Operacionalizacion de variables

Variable Independiente

Variable Dependiente

Gestion administrativa

Satisfaccion de los estudiantes
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Variable independiente: Gestion administrativa

Variable
independiente

Dimensiones

Indicadores

items

Técnicas e
instrumentos
de
recoleccion

Gestion
administrativa

Planificacién

Vision y Mision
Definicion de
objetivos
Documentos de
gestion: PDI,

MOF, TUPA
Recursos disponibles

1,234

Estructura
organicay
autoridad

56,7

Organizacién

Area de mando

Procesos, efectividad,
certidumbre y
seriedad

Cuestionario

Poder

8,9

Direccion

Liderazgo

Mando

Control

Estandares de
calidad

10,11,1212

Corregir errores,
agregar estrategias

12

Agregar nuevas
metodologias y
conocimientos

Fuente: Cuestionario adecuado a la E.P.G. -UNPRG por las investigadoras
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Variable Dependiente Satisfaccion de cliente

Variable
dependiente

Dimensioén

Indicador

item

Técnicas e
instrumentos
de
recoleccion

Satisfaccion
del cliente

Aspectos
tangibles

Elementos de
preferencia de
los clientes

1,2,3,4,

Fiabilidad

capacidad
para
ejecutar el
servicio

5,6,7,8

tiempo de
espera

Capacidad
de
respuesta

capacidad
para brindar
alternativas de
solucién

10,11

Satisfaccion
de
necesidades
del cliente

12

Capacidad
para ofrecer
respuestas al
cliente
educativo

13

Seguridad

Comodidad

14,15

confianza en el
servicio

16,17

Empatia

atencion
individualizada

18,19,20,21

flexibilidad de
horario

22

Cuestionario

Fuente: Cuestionario SERVQUAL adecuado ala E.P.G. -UNPRG por las investigadoras
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3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Método: Se aplicara el método inductivo, para relacionar los problemas
especificos hacia los problemas generales en la organizacién material

de estudio.

Técnica: Se aplicara la técnica de la encuesta

Instrumento: Se aplicara el cuestionario, como instrumento de
recoleccion de la informacién de las variables, a través de preguntas

disefladas de acuerdo a la Operacionalizacion de las variables.

3.6. Procedimiento para larecoleccion de datos

Considerando la informacion que se quiere obtener, se aplicara el
instrumento de medicibn de la calidad denominado SERVQUAL
propuesto por Parazuraman, Zeitham y Berry, mencionados por
Guerrero (2004), estructurado en dos encuestas, donde la primera
busca conocer las expectativas del Alumno con respecto a la calidad del
servicio y la segunda conocer la organizacion interna de la Escuela de

postgrado dela Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

En cuanto a la organizacion del instrumento, se tendra especial

cuidado que tanto el Contenido de los aspectos indagados en el
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mismo, asi como la naturaleza de las preguntas que se formularon,
siguieran un orden légico, sin rupturas y facil de seguir para la persona

encuestada.

En relaciobn con la redaccién del cuestionario, las preguntas seran
redactadas de manera impersonal, limitadas a una sola idea, con la
finalidad de permitirle al individuo encuestado expresar sus

pensamientos referentes al constructo de la calidad de servicio.

Estas se relacionaron directamente con la variable de la investigacion
para saber la calidad de servicio en la Escuela de Postgrado. Para
determinar las fortalezas y debilidades de la institucion con el fin de
establecer acciones para mejorar la calidad de servicio de atencion

administrativa que brinda la Escuela de Postgrado a sus alumnos.

3.7. Andlisis estadistico e interpretacién de datos
Para el calculo de la Confiabilidad utilizé la formula de Alfacronbach
expuesta por Hernandez y otros (1998), con la finalidad de determinar
si existe relacion entre los items entre si y con el instrumento como un
todo

N

o= (N-1)1-XS*(Yi)
St x
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3.8. Criterios éticos

En la presente investigacion se determinara la validez de contenido por
el grado en que el instrumento refleja un dominio especifico de
contenido de lo que se mide, y la forma mas adecuada de medir lo que
tedricamente se requiere comprobar. Un instrumento de medicion debe
contener representados a todos los item del dominio de contenido de
las variables a medir (Bohrnstedt, 1976, citado por Hernandez,
Fernandez y Baptista, 1995). Para los fines de esta investigacion, se
establecera la validez del instrumento mediante la técnica conocida

como juicio de expertos.

Este grupo de tres (03) expertos, estuvo constituido por: un (01)
metodologo y dos (02) expertos en el area de calidad de servicio Los
aspectos a evaluar en este proceso de validacion, seran: Pertinencia,

Redaccion y Adecuacion.

3.9. Criterios de rigor cientifico

Para la busqueda de informacion que se sustenta en la base tedrica del
proceso de esta investigacion, se aplicara el instrumento SERVQUAL.
Los instrumentos permitiran obtener y recabar informacion acerca de
las variables en estudio, las escalas de opinion y de actitudes, listas de
cotejo, entre otros; son algunos de los instrumentos de los cuales pueda

valerse el investigador.
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A partir de la incorporacion inicial de la técnica de la observacion
cientifica, y desde la perspectiva teodrica que orienta este estudio, se
captara la realidad estudiada, mediante la aplicacion de un
cuestionario, que permitira asegurar la constancia y consistencia de

los hechos abordados y de esta técnica.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

4.1. Resultados en tablas y graficos.

4.1.1. Cuestionario aplicado a los empleados de la Escuela de

Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Tabla N° 1: Sexo de los empleados de la Escuela de Postgrado de la

UNPRG
Sexo Frecuencia Forcentaje
Validos Masculino " 58.0
Femenino 8 420
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 1: Sexo de empleados de la Escuela de Postgrado de la
UNPRG

SEXO DE LOS EMPLEADOS

Femenino
42%

Masculino)
58%

Fuente: Tabla N° 1

El 58% de los empleados de la E.P.G. son masculinos y el 42% son

femeninos.
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Tabla N° 2: Edad de los empleados de la Escuela de Postgrado de la

UNPRG
Edad Frecuencia Porcentaje
Hasta 30 afios 3 16.0
De 31 a 50 afios 13 68.0
Validos
Mas de 51 afios 3 16.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 2: Edad de los empleados de la Escuela de Postgrado de la
UNPRG

Edad de los empleados

Mas de 51 afios  Hasta 30anios
16% 16%

B Hasta 30 anos
m De 31 a50 afios

B Masde5l afios

De 31 a 50 afios
B68%

Fuente: Tabla N° 2

El 68% de los empleados de la E.PG. oscilan entre 31 y 50 afios de
edad, el 16% son menores de 30 afios y el 16% son mayores de 51 afios

de edad.
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Tabla N° 3: Conoce la vision y mision de la E.P.G de la U.N.P.R.G.

Frecuencia Porcentaje
Jotamente e :
En desacuerdo 10 53.0
Validos De acuerdo 3 16.0
Totalmente de acuerdo 2 10.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 3: Conoce la vision y mision de la E.P.G de la U.N.P.R.G.
VISION Y MISION DE LA E.P.G. DE LA U.N.P.R.G

ey |
]5.3.0 |

Fuente: Tabla N° 3

El 74% de los empleados de la E.PG. no conocen la vision y mision,

mientras que el 26% si conocen la vision y misién de la E.P.G.

78



Tabla N° 4: Los trabajadores de la E.P.G. conocen los objetivos

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en 5 26.0

desacuerdo

En desacuerdo 10 53.0
Validos De acuerdo 3 16.0

Totalmente de 1 50

acuerdo

Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 4: Los trabajadores de la E.P.G. conocen los objetivos
OBJETIVOS DE LAE.RP.G

[53.0 | "

Fuente: Tabla N° 4

El 79% de los empleados de la E.PG. no conocen los objetivos, mientras

gue el 21% si conocen los objetivos.
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Tabla N° 5: Se aplican los documentos de gestion administrativa tales
como PDI, MOF, TUPA en la E.P.G.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en

3 16.0
desacuerdo
En desacuerdo 11 58.0

Validos

De acuerdo 3 16.0
Totalmente de acuerdo 2 10.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréfico N° 5: Se aplican los documentos de gestion administrativa tales
como PDI, MOF, TUPA en la E.P.G.

Aplicacion de los documentos de gestionen laE.P.G.
TOTALMENTE DE ACUERDO
DEACUERDO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

70

Fuente: Tabla N° 5

El 74% de los empleados de la E.PG. indican que no se aplican los
documentos de gestidn, mientras que el 26% indican que si se aplican

los documentos de gestion.
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Tabla N° 6: La E.P.G. cuenta con los recursos (humanos, econémicos y
financieros) para el cumplimiento de los objetivos

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en

5 26.0
desacuerdo
En desacuerdo 10 54.0

Vaélidos

De acuerdo 2 10.0
Totalmente de acuerdo 2 10.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 6: La E.P.G. cuenta con los recursos (humanos, econémicos
financieros) para el cumplimiento de los objetivos

RECURSOS DE LA E.R.G

| 100 '

2]

10.0 |

2]

Fuente: Tabla N° 6

El 80% de los empleados de la E.PG. indican que no cuentan con los
recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos, mientras que

el 20% indican que si cuentan con los recursos necesarios.
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Tabla N° 7: La E.P.G. cuenta con una estructura organica actualizada y
bien definida el principio de autoridad

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en
3 16.0
desacuerdo
Validos En desacuerdo 13 68.0
De acuerdo 3 16.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 7: La E.P.G. cuenta con una estructura organica actualizada
y bien definida el principio de autoridad

Estructura organica de laE.P.G

m Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

m De acuerdo

Fuente: Tabla N° 7

El 84% de los empleados de la E.PG. indican que no se cuenta con una
estructura organica actualizadas, mientras que el 16% indican que si

cuentan con una estructura organica actualizada.
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Tabla N° 8: La E.P.G. tiene definida y visualmente actualizadas las areas
de mando

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 16.0
En desacuerdo 14 74.0
Validos De acuerdo 1 5.0
Totalmente de acuerdo 1 5.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 8: La E.P.G. tiene definida y visualmente actualizadas las
areas de mando

AREAS DE MANDO DE LAE.P.G

Fuente: Tabla N° 8

El 80% de los empleados de la E.PG. indican que no estan visiblemente
y bien definidas las areas de mando, mientras que el 20% indican que si

estan visiblemente y bien definidas las areas de mando.
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Tabla N° 9: La E.P.G. tiene el TUPA actualizado para brindar un servicio
efectivo y serio al usuario.

Frecuencia Farcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 26.0
. En desacuerdo 11 53.0
Validos
De acuerdo 3 16.0
Total 149 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréfico N° 9: La E.P.G. tiene el TUPA actualizado para brindar un
servicio efectivo y serio al usuario.

TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DE LA E.PG.

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

m De acuerdo

Fuente: Tabla N° 9

El 84% de los empleados de la E.PG. indican que no se cuenta con un
TUPA actualizados, mientras que el 16% indican que si cuentan con el

TUPA actualizada.
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Tabla N° 10: Qué tipo de poder se ejerce en la E.P.G. Poder coercitivo,
poder de recompense, poder legitimo, poder de experto y poder referente

Frecuencia Porcentaje
Poder coercitivo 10 53.0
. Poder de recompensa 2 10.0
Validos
Poder legitimo 7 37.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 10: Qué tipo de poder se ejerce en la E.P.G. Poder coercitivo,
poder de recompense, poder legitimo, poder de experto y poder referente

Tipos de poder ejecutado en laE.P.G

B Poder coercitivo
m Poder de recompensa
m Poder kegitimo

Fuente: Tabla N° 10

El 53% de los empleados de la E.PG. indican que se ejecuta un poder
coercitivo, el 37% se practica un poder legitimo y el 10% se practica un

poder de recompensa.
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Tabla N° 11: Qué tipo de liderazgo se practica en la E.P.G. Liderazgo
natural, Liderazgo participativo, liderazgo autocrético, liderazgo
burocrético, liderazgo carismatico, liderazgo transformacional

Frecuencia Porcentaje
Liderazgo Participativo 2 10.0
. Liderazgo Autocratico 5 26.0
Validos
Liderazgo burocrético 12 64.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 11: Qué tipo de liderazgo se practica en la E.P.G. Liderazgo
natural, Liderazgo participativo, liderazgo autocrético, liderazgo
burocratico, liderazgo carismatico, liderazgo transformacional

Tipos de liderazgo ejecutado en la E.P.G

m Liderazgo Participativo
M Liderazgo Autocratico

m Liderazgo burocratico

Fuente: Tabla N° 11

El 63% de los empleados de la E.PG. indican que se ejecuta un liderazgo
burocratico, el 26% se practica un liderazgo autocratico y el 11% se

practica un liderazgo participativo.
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Tabla N° 12: Qué tipo de estandares de control utiliza la E.P.G. estandar
de cantidad, estandar de calidad, estandar de costo y estandar de tiempo

Frecuencia Porcentaje

Esta_ndares de 10 53.0
cantidad

. Estandares de calidad 1 5.0

Validos

Estandares de costo 7 37.0
Estandares de tiempo 1 5.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 12: Qué tipo de estandares de control utiliza la E.P.G.
estandar de cantidad, estandar de calidad, estandar de costo y estandar

de tiempo

Estandares de control aplicado en laE.P.G

ESTANDARES DETIEMPO

ESTANDARES DECOSTO

ESTANDARES DE CALIDAD

ISTANDARES DE CANTIDAD

Fuente: Tabla N° 12

En cuanto al control y evaluacion el 53%, se orienta a los estdndares de
cantidad, el 37% a los estandares de costo, el 5% a los estandares de

calidad y el 5% a los estandares de tiempo.
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Tabla N° 13: Se corrigen errores y se agregan estrategias de calidad
después de la evaluacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 7 370
desacuerdo
En desacuerdo 10 53.0
Validos De acuerdo 1 5.0
Totalmente de acuerdo 1 5.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 13: Se corrigen errores y se agregan estrategias de calidad
después de la evaluacion

Correccion de erroresen laerc

TOTALMENTE EN EN DESACUERDO DEACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Fuente: Tabla N° 13

En cuanto a la correccion de errores y agregar estrategias el 90% estan
en totalmente en desacuerdo y en desacuerdo que no se corrige errores
ni se aplican estratégicas para mejorar el servicio, mientras que 10%

establece que si se corrigen errores.
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Tabla N° 14: Se agregan metodologias y conocimientos después de la
evaluacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 21.0
En desacuerdo 12 64.0
Validos De acuerdo 2 10.0
Totalmente de acuerdo 1 5.0
Total 19 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 14: Se agregan metodologias y conocimientos después de la
evaluacion

APLICACION DE METODOLOGIAS Y CONOCIMIENTOS APLICADOS DESPUES DEL CONTROL

Seriesl Saiesd

Fuente: Tabla N° 14

En cuanto a la aplicacién de nuevas metodologias y conocimientos el
85% estan en totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que

15% establece que si esta de acuerdo.
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4.1.2. Cuestionario aplicado a los usuarios de la Escuela de

Postgrado la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Tabla N° 15: Sexo de los usuarios entrevistados en la E.P.G. de la
UNPRG

Frecuencia Porcentaje

Masculino 64 67.0
Vélidos Femenino 31 33.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 15: Sexo de los usuarios entrevistados en la E.P.G. de la
UNPRG

Edad de los usuarios

m Masculino

B Femenino

Fuente: Tabla N° 15

El 67 % de los usuarios entrevistados fueron masculinos y el 33%

femeninos.
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Tabla N° 16: Los equipos de informatica y muebles de la E.P. G de la
U.N.P.R.G. Tienen apariencia moderna

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 6 6.0
Totalmente en desacuerdo 34 36.0
Validos De acuerdo 50 53.0
Totalmente de acuerdo 5 5.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréfico N° 16: Los equipos de informética y muebles de la E.P. G de la
U.N.P.R.G. Tienen apariencia moderna
ESTADO DE LOS EQUIPOS Y MUEBLES DE LA E.P.G

Seriesl

Fuente: Tabla N° 16

El 58 % de los usuarios entrevistados indicaron que los muebles y
enseres de la E.P.G. tienen apariencia moderna y el 42% indicaron que

no tienen apariencia moderna.
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Tabla N° 17: Las instalaciones fisicas de la E.P.G. son visualmente
atractivas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 1.0
Totalmente en desacuerdo 6 6.0
Validos De acuerdo 51 54.0
Totalmente de acuerdo 37 39.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 17: Las instalaciones fisicas de la E.P.G. son visualmente
atractivas

Instalaciones fisicas de la E.G.P

TOTALMENTE EN TOTALMENTE EN DEACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

m Seiesl mSaies2
Fuente: Tabla N° 17

El 93 % de los usuarios entrevistados indicaron que las instalaciones
fisicas de la E.P.G. son visiblemente atractivas el 7% indicaron que no

son visiblemente atractivas
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Tabla N° 18: Los trabajadores administrativos que atienden en las
oficinas de la E.P.G. tienen una apariencia pulcra.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 9 9.0
Totalmente en desacuerdo 59 62.0
Validos De acuerdo 20 22.0
Totalmente de acuerdo 7 7.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 18: Los trabajadores administrativos que atienden en las
oficinas de la E.P.G. tienen una apariencia pulcra.

Apariencias y vestimenta de los empleados de |a E.PG.

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTEEN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

70

mSaes? mSaiesl

Fuente: Tabla N° 18

El 71 % de los usuarios entrevistados indicaron que los trabajadores de
la E.P.G. no tienen la apariencia pulcra, mientras que el 29% indicaron

gue si tienen la apariencia pulcra.
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Tabla N° 19: Los materiales que usa la E.P.G. (folletos, dipticos,
revistas, estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 6 6.0
Totalmente en desacuerdo 28 29.0
Validos De acuerdo 57 61.0
Totalmente de acuerdo 4 4.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 19: Los materiales que usa la E.P.G. (folletos, dipticos,
revistas, estados de cuenta, etc.) son visualmente atractivos

MATERIALES DE PUBLICIDAD USADOSEMN LA E.P.G

Fuente: Tabla N° 19

El 35 % de los usuarios entrevistados indicaron que los materiales
utilizados en la publicidad en le E.P.G. no son apropiados, mientras que

el 65% indicaron que si es apropiado el material publicitario utilizado.
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Tabla N° 20: La E.P.G. cumple las promesas del servicio en el tiempo
previsto

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 17 18.0
Totalmente en desacuerdo 54 57.0
Validos De acuerdo 18 19.0
Totalmente de acuerdo 6 6.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 20: La E.P.G. cumple las promesas del servicio en el tiempo
previsto

Cumplimiento de los promesas referente al servicioen la
E.P.G
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Fuente: Tabla N° 20

El 75 % de los usuarios entrevistados indicaron que la E.P.G. no cumple
con el servicio que brinda en el tiempo estipulado, mientras que el 25%

indicaron que considera que si cumple.
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Tabla N° 21: La E.P.G. soluciona sinceramente los problemas de los
clientes

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 9.0
. Totalmente en desacuerdo 53 56.0
Vaélidos
De acuerdo 29 31.0
Totalmente de acuerdo 4 4.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 21: La E.P.G. soluciona sinceramente los problemas de los
clientes

Solucion de los problemas de los clientes por la E.P.G
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Fuente: Tabla N° 21

El 65 % de los usuarios entrevistados indicaron que la E.P.G. no
soluciona sinceramente los problemas de los usuarios, mientras que el

35% indicaron que si se cumple.

96



Tabla N° 22: La E.P.G. brinda su servicio de atencién al cliente de
manera correcta desde la primera vez

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 18 19.0
Totalmente en desacuerdo 56 59.0
Validos De acuerdo 14 15.0
Totalmente de acuerdo 7 7.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 22: La E.P.G. brinda su servicio de atencion al cliente de
manera correcta desde la primera vez

Calidad del servicio desde la primera vez
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Fuente: Tabla N° 22

El 78 % de los usuarios entrevistados indicaron que la E.P.G. no brinda
el servicio en forma correcta desde la primera vez, mientras que el 22%
indicaron que si se brinda el servicio en forma correcta desde la primera

vez.
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Tabla N° 23: La E.P.G. brinda sus servicios en el tiempo prometido

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 21 22.0
Totalmente en desacuerdo 54 57.0
Validos De acuerdo 17 18.0
Totalmente de acuerdo 3 3.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 23: La E.P.G. brinda sus servicios en el tiempo prometido

Prestacion del servicio en el tiempo prometido
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Fuente: Tabla N° 23

El 79 % de los usuarios entrevistados indicaron que la E.P.G. no brinda
el servicio en el tiempo prometido, mientras que el 21% indicaron que si

se brinda el servicio en el tiempo prometido.
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Tabla N° 24: Los trabajadores de la E.P.G. no cometen errores en la
prestacion del servicio

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 16 16.0
Totalmente en desacuerdo 33 35.0
Validos De acuerdo 33 35.0
Totalmente de acuerdo 13 14.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 24: Los trabajadores de la E.P.G. no cometen errores en la
prestacion del servicio

ERRORES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Fuente: Tabla N° 24

El 51 % de los usuarios entrevistados indicaron que en la E.P.G. se
cometen errores en la prestacion del servicio, mientras que el 49%

indicaron que no se cometen errores.
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Tabla N° 25: Los trabajadores de la EP.G. Son comunicativos con los
usuarios

Frecuencia Porcentaje

Validos Totalmente en desacuerdo 20 21.0
Totalmente en desacuerdo 55 58.0
De acuerdo 15 16.0
Totalmente de acuerdo 5 5.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 25: Los trabajadores de la EP.G. Son comunicativos con los
usuarios

Comunicacion con los usuarios
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Fuente: Tabla N° 25

El 79 % de los usuarios entrevistados indicaron que en la E.P.G. no son

muy comunicativos, mientras que el 21% indicaron que si existe

comunicacion.

100



Tabla N° 26: Los trabajadores de la E.P.G. le ofrecen un servicio con
rapidez y prontitud

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 12 13.0
Totalmente en desacuerdo 44 46.0
Validos De acuerdo 30 32.0
Totalmente de acuerdo 9 9.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 26: Los trabajadores de la E.P.G. le ofrecen un servicio con

OFRECIMIENTO DEL SERVICIO RAPIDO Y CON PRONTITUD

Fuente: Tabla N° 26

El 59 % de los usuarios entrevistados indicaron que en la E.P.G. no se
brinda un servicio rapido y con prontitud, mientras que el 41% indicaron

que si se brinda un servicio rapido y oportuno.
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Tabla N° 27: Los trabajadores de la E.P.G. estan siempre dispuestos a
ayudarlo en la solucién de sus problemas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 12 13.0
Totalmente en desacuerdo 58 61.0
Validos De acuerdo 20 21.0
Totalmente de acuerdo 5 5.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 27: Los trabajadores de la E.P.G. estan siempre dispuestos a
ayudarlo en la solucion de sus problemas

Empleados siempre dispuestos a ayudar en la solucion de problemasa los
usuarios
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DESACUERDO DESACUERDO

mSeriesl mSeies2

Fuente: Tabla N° 27

El 74 % de los usuarios entrevistados indicaron que en los empleados
de la E.P.G. no siempre estan dispuestos a ayudar a la solucion de los
problemas a los usuarios, mientras que el 26% indicaron que siempre

estan a ayudar a la solucién de los problemas a los usuarios.
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Tabla N° 28: Los trabajadores de la E.P.G. responden a sus
requerimientos de servicio educativo

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 19 20.0
Totalmente en desacuerdo 49 52.0
Validos De acuerdo 21 22.0
Totalmente de acuerdo 6 6.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 28: Los trabajadores de la E.P.G. responden a sus
requerimientos de servicio educativo

Empleados que responden a requerimientos de los servicios de los
usuarios
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Fuente: Tabla N° 28

El 72 % de los usuarios entrevistados indicaron que los empleados de la
E.P.G. no responden a los requerimientos de los usuarios, mientras que

el 28% indicaron que si responden a los requerimientos de los usuarios.
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Tabla N° 29: El comportamiento de los trabajadores de la E.P.G. le
transmite confianza

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 19 20.0
Totalmente en desacuerdo 54 57.0
Validos De acuerdo 17 18.0
Totalmente de acuerdo 5 5.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréfico N° 29: EI comportamiento de los trabajadores de la E.P.G. le
transmite confianza

Comportamientoy confianza de los trabajadores en los usuarios
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Fuente: Tabla N° 29

El 77 % de los usuarios entrevistados indicaron que los empleados de la
E.P.G. no tienen un buen comportamiento y no transmiten confianza,
mientras que el 33% indicaron que si tienen un buen comportamiento y

si transmiten confianza.

104



Tabla N° 30: Usted se siente seguro en las consultas realizadas a los
trabajadores de la E.P.G.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 16 17.0
Totalmente en desacuerdo 44 46.0
Validos De acuerdo 26 28.0
Totalmente de acuerdo 9 9.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 30: Usted se siente seguro en las consultas realizadas a los
trabajadores de la E.P.G.

Seguridad en consultas de los usuarios a los trabajadores de |a E.P.G
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Fuente: Tabla N° 30

El 63 % de los usuarios entrevistados indicaron que no tienen confianza
en las consultas que realizan a los trabajadores de la E.P.G. mientras

que el 37% indicaron que si tienen confianza.
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Tabla N° 31: Los trabajadores de la E.P.G. se muestran siempre amables
con usted

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 16.0
En desacuerdo 46 48.0
Validos De acuerdo 27 28.0
Totalmente de acuerdo 7 8.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 31: Los trabajadores de la E.P.G. se muestran siempre
amables con usted
Trabajadores con atecnion amable con los usuarios

TOTALMENTE EN EN DESACUERDO DEACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
DESACUERDO

sSeiesl mSaies2

Fuente: Tabla N° 31

El 64 % de los usuarios entrevistados indicaron que los trabajadores de
la E.P.G. no son ambles en la atencién a los usuarios, mientras que el

36% indicaron que si son ambles en la atencion a los usuarios.
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Tabla N° 32: Los trabajadores de la E.P.G. tienen conocimientos
suficientes para contestar a las preguntas que usted formula

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 20.0
En desacuerdo 57 60.0
Validos De acuerdo 14 15.0
Totalmente de acuerdo 5 5.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 32: Los trabajadores de la E.P.G. tienen conocimientos
suficientes para contestar a las preguntas que usted formula

Conocimiento de sus funciones de los trabajadores para absolver
consultas a los usuarios
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Fuente: Tabla N° 32

El 80 % de los usuarios entrevistados indicaron que los trabajadores de
la E.P.G. no tienen el conocimiento de sus funciones para absolver las
consultas a los usuarios, mientras que el 20% indicaron que si tienen el

conocimiento de sus funciones.
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Tabla N° 33: Los trabajadores de la E.P.G. nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13 14.0
En desacuerdo 56 59.0
Validos De acuerdo 18 19.0
Totalmente de acuerdo 8 8.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 33: Los trabajadores de la E.P.G. nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas

Trabajadores ocupados para responder preguntas de los usuarios

TOTALMENTE DE ACUERDO

DEACUERDO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

0 10 20 30 40 50 60 70

mSeies2 mSeiesl

Fuente: Tabla N° 33

El 63 % de los usuarios entrevistados indicaron que los trabajadores de
la E.P.G. siempre estan ocupados para atender las consultas a los
usuarios, mientras que el 37% indicaron que nunca estan demasiado

ocupados para responder a sus preguntas.
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Tabla N° 34: Los horarios de trabajo de la E.P.G. estan acordes a las

necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Vélidos Totalmente en desacuerdo 20 21.0
En desacuerdo 58 61.0
De acuerdo 12 13.0
Totalmente de acuerdo 5 5.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréafico N° 34: Los horarios de trabajo de la E.P.G. estan acordes a las

necesidades de los clientes

Horarios de atencidn acorde a las necesidades de los usuarios

Fuente: Tabla N° 34

El 82 % de los usuarios entrevistados indicaron

W Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

gue los horarios de

atencion en la E.P.G. no son adecuados a las necesidades de los

usuarios, mientras que el 18% indicaron que si son adecuados.
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Tabla N° 35: Los trabajadores de la E.P.G. le ofrecen una atencion
personalizada

Frecuencia Porcentaje
Validos Totalmente en desacuerdo 18 19.0
En desacuerdo 66 71.0
De acuerdo 8 6.0
Totalmente de acuerdo 3 4.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Gréfico N° 35: Los trabajadores de la E.P.G. le ofrecen una atencion
personalizada

Atencidn personalizadas a los usuarios
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Fuente: Tabla N° 35
El 90 % de los usuarios entrevistados indicaron que no reciben atencion
personalizada en la E.P.G. mientras que el 10% indicaron que si reciben

atencién personalizada.
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Tabla N° 36: Los trabajadores de la E.P.G. se preocupan por los
mejores intereses de sus usuarios

Frecuencia Porcentaje
Validos Totalmente en desacuerdo 18 19.0
En desacuerdo 49 52.0
De acuerdo 20 21.0
Totalmente de acuerdo 8 8.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 36: Los trabajadores de la E.P.G. se preocupan por los
mejores intereses de sus usuarios

Preocupacion por los intereses de los usuarios
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Fuente: Tabla N° 36

El 71 % de los usuarios entrevistados indicaron que no hay preocupacion
por los interés de los usuarios en la E.P.G. mientras que el 29% indicaron

gue si hay preocupacion por los interés de los usuarios en la E.P.G.
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Tabla N° 37: Los trabajadores de la E.P.G. comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios

Frecuencia Porcentaje
Validos Totalmente en desacuerdo 19 20.0
En desacuerdo 48 51.0
De acuerdo 21 22.0
Totalmente de acuerdo 7 7.0
Total 95 100.0

Cuestionario: Aplicado en el mes de Octubre del 2015

Grafico N° 37: Los trabajadores de la E.P.G. comprenden las
necesidades especificas de sus usuarios

Comprension de las necesidades de los usuarios
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Fuente: Tabla N° 37

El 71 % de los usuarios entrevistados indicaron que no se comprenden
las necesidades de los usuarios en la E.P.G. mientras que el 29%

indicaron que si se comprenden las necesidades de los usuarios.
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Tabla N°38: Significado de la Escala de Likert para interpretar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la E.PG. De la U.N. P.R.G.

Rango de % de
Nivel de Likert Significado satisfaccion del
usuario
1 .Tota!mente 0-25
insatisfecha
2 Insatisfecho 26-50
3 Satisfecho 51-75
4 Totalmente satisfecho 76-100

Tabla N° 39: Promedio de la percepcién de las dimensiones evaluadas

NO
PREGUNTA PROMEDIO PROMEDIO GENERAL
1 2,56
2 3,30 Elementos Tangible
3 2,26 2,68
4 2,62
5 2,13
6 2,29 Fiabilidad
7 2,10
8 2,02 2,19
9 2,45
10 2,05
11 2,37 Capacidad de respuesta
12 2,18 2,18
13 2,14
14 2,08
15 2,29 Seguridad
16 2,27 2,21
17 2,22
18 2,05
19 2,35 Empatia
20 2,02 211
21 1,95 ’
22 2,18

Fuente: SPSS
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Tabla N°40: Promedio General del servicio

Capacidad
Elementos | _ i
_ Fiabilidad | de Seguridad | Empatia
tangibles
respuesta
PERCEPCION | 2.68 2.19 2.18 2.21 2.11
Promedio )
2,84 = 71.00 % (satisfecho)
general
Tabla N°41: Promedio general del servicio evaluado
Capacidad
Elementos | )
_ Fiabilidad | de Seguridad | Empatia
tangibles
respuesta
PERCEPCION |2.68 2.19 2.18 2.21 2.11
ESPECTATIVA |4 4 4 4 4
BRECHA -1.32 -1.81 -1.82 -1.79 -1.89

Fuente: Tabla N° 38

Gréfico N° 38: Promedio General del servicio

Promedio de las dimensiones evaluadas

Elementos
tangibles

Fuente: Tabla N° 40

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia
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Gréafico N° 39: Expectativa y percepcion del nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la E.P.G.
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Grafico N° 40: Expectativa, brecha y percepcion del servicio evaluado
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4.2. Discusién de resultados.

Considerando la importancia que reviste la presente investigacién y a la
luz del andlisis de los resultados de acuerdo a la informacion contenida
en los cuestionarios, segun la muestra de estudio de 114 elementos
(encuestados) de los cuales 19 fueron trabajadores y 95 usuarios
(estudiantes) de la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo.

En cuanto al primer objetivo especifico que identificar las caracteristicas
de la Gestion administrativa que vienen aplicAndose en la E.P.G.se
presentan la discusion de los resultados, en cuanto al sexo el 58 % de
los trabajadores encuestados fueron del sexo masculino, mientras el
42% fueron del sexo femenino, segun Tabla N° 01, referente a la edad
el 68% oscilan entre 31 y 50 afios de edad, el 16% estan en el rango
entre 0 y 20 afios de edad, y el 16% estan en el rango de mayores de 51
afios de edad, Tabla N° 2; apreciandose que su poblacion laboral es de
una edad promedio siendo una fortaleza que le permite ejecutar acciones

tendientes a mejorar la gestion administrativa.

En cuanto al conocimiento de la visiébn y misién de la E.P.G. de la
Universidad Nacional pedro Ruiz Gallo por parte de los trabajadores, se
aprecia que el 74% de los encuestados estan en totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo, 0 sea que no la conocen, mientras que el
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26% Tabla N° 03, indica que si la conocen, siendo un factor importante
conocer la vision y mision de la organizacion para que el personal
conozca a donde va en el futuro que es lo que se busca; referente al
conocimiento de los objetivos institucionales, el 79% estan en totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que el 21%, Tabla N° 04,
indican estar de acuerdo y totalmente de acuerdo quiere decir que si la
conocen, estimamos que este porcentaje son la parte directiva que dirige
la Escuela de Postgrado, si los objetivos no son conocidos por los
trabajadores tampoco se puede logar un servicio de buena calidad a los

usuarios.

En cuanto a la aplicacion de los documentos de gestion , tales como: el
Plan de Desarrollo Institucional, Manual de Organizacién y Funciones y
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos, el 74% indicaron que
no se aplica en su total dimension, mientras que el 26% indicaron que si
se aplica, Tabla N° 05, un factor imprescindible para que se cumplan los
objetivos institucionales es aplicar los documentos de gestidbn que son
herramientas muy importantes para que los trabajadores puedan cumplir
con sus obligaciones, conllevando al cumplimiento de objetivos siendo el

productos final la mejora del servicio

Referente a si la E.P.G. cuenta con los recursos humanos, econémicos

y materiales, para el cumplimiento de los objetivos, los trabajadores
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indicaron estar en totalmente en desacuerdo y en desacuerdo el 80%,
mientras que el 20%,table N° 06 también indicaron estar en acuerdo y
totalmente en acuerdo, esto es un factor limitante en las organizaciones
del Estado, siendo responsabilidad de las autoridades de la E.P.G.
buscar los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, en cuanto a la estructura orgénica también el 84%
estuvieron totalmente en desacuerdo y en desacuerdo mientras que el
16% Tabla N° 07,estuvo de acuerdo, ello coincide que las areas de
mando no estan bien definidas siendo el 90 % estuvieron en desacuerdo
y mientras que solo el 10% Tabla N° 08, estuvieron de acuerdo, esto nos
conlleva a determinar que la E.P.G. de hacer una actualizacién de su
estructuras organica, definir bien los niveles jerarquicos considerando los
tiempos actuales y modernos habida cuenta que la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo, es unas las instituciones de Educacion Superior en el
Norte del pais, que debe estar liderando con las dltimas técnicas y

metodologias tanto en el aspecto académico como organizacional.

En cuanto a la aplicacion del TUPA, el 84%, indicaron que no se aplica
en su total dimensién y el 16% indico que si, Tabla N° 09, el TUPA es un
documento de gestion institucional que sirva para dialogar, conversar e
informar a los usuarios, puesto que en él se encuentra detallados los
procesos administrativos, sus costos, tiempos, requisitos y las

autoridades que resuelven, por ello el conocimiento de los trabajadores
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revista vital importancia.

En cuanto al tipo de poder que se ejecuta en la E.P.G. los trabajadores
indicaron que se ejecuta un poder coercitivo con el 53% basado en el
temor y en la expectativa del subalterno de que el castigo se impone por
no estar de acuerdo con las acciones y convicciones del superior, el 37%
indicaron que se ejecuta un poder legitimo es el que se obtiene mediante
el cargo y que concede la autoridad que se ha delegado y solo el 10%
se ejecuta un poder de recompense Tabla N° 10, referente al tipo de
liderazgo que se practica los trabajadores indicaron que se practica el
liderazgo burocratico con el 60%, cuyo estilo es llevar la tareas segun su
libro de estilo y hoja de ruta marcada, no se contempla cambios y en
cuanto a imprevistos cuenta con soluciones ya preparadas el 26% un
liderazgo autocrético cuyo estilo es el poder absoluto que tiene en la
toma de decisiones dando indicaciones precisas de cémo y cuando llevar

a cabo las tareas, Tabla N° 11.

En cuanto al control y la aplicacién de estandares de calidad utilizados
los encuestados indicaron que se basa en el cumplimiento de las areas
0 sea estandar por cantidad el 53% y el 37% indicaron que se controla
relacionado al costo Tabla N° 12, en cuanto a la implementacion de
estrategias para corregir errores el 90% indicaron que se ejecuta ningun

tipo de estrategias Tabla N° 13; asi como el 85% Tabla N° 14, indicaron
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gue no se agregan metodologia después de la evaluacion ejecutada.

Concluyendo en éste primer objetivo especifico de la presente
investigacion en cuanto a las caracteristicas de la gestién administrativa
en la E.P.G de la Universidad Nacional pedro Ruiz Gallo, segun los
resultados ya sefialados no se vienen aplicando los principios de la
administracion cientifica en esta organizacion habida que es una
organizacion de Educacién superior, teniendo en cuanta que la
administracion educativa es entendida como una organizacion
moderna, dinamica, democrdtica y estratégica que viabilice la
consecucion de la mision institucional contribuyendo asi al logro de la
vision institucional , tal como sefiala Correa de Molina 1997:12), teniendo
en cuenta: la planificacion, donde se construyen los escenarios
probables y deseables y se seleccionan las mejores estrategias para
el logro de los objetivos planteados por la E.P.G. de la U.N.P.R.G; la
organizacién, siendo la "combinaciébn Optima de un conjunto de
actividades estratégicas, operativas y administrativas en correlacion
con las potencialidades de los actores de la comunidad educativa en
este caso de la E.P.G; para luego iniciar la ejecucion, etapa donde se
realizacion los planes, teniendo en cuenta la estructura organizativa
dispuesta para tal fin, aplicando los estilos de poder y liderazgo
apropiados; finalmente el control, evaluando midiendo los resultados

obtenidos en el proceso, también es de sefalar que al E.P.G. debe
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agregar otros elementos como la coordinacion, que apunta a la
horizontalidad de la funcibn educativa de todas las &reas de la
organizacion; la innovacion, que permite introducir nuevos métodos y
procedimientos pedagdgicos o administrativos; la participacién, como
interaccion de autoridades, docentes, estudiantes, y la sociedad en su
conjunto y la interdisciplinariedad, entendida ésta como el esfuerzo, el

apoyo y compromiso de diversos especialistas (cf. Alvarado op. cit.:21).

En cuanto al segundo objetivo especifico de identificar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la E.P.G. de la U.N.P.R.G. se indican
los resultados encontrados en la aplicaciébn del cuestionario a los
estudiantes, a través del modelo Servqual, se tiene que el 67% de los
estudiantes encuestados fueron del sexo masculino y el 33% del sexo

femenino, Tabla N° 15.

En a la apreciacion de los elementos tangibles con que cuenta la E.P.G.
por los estudiantes, es sobre las instalaciones fisicas, los equipos con se
cuenta, la presentacion del personal y los materiales utilizados en la
comunicacién, en cuanto a los equipos informaticos y muebles el 53%
estuvieron de acuerdo pero un 36% en desacuerdo, observandose una
buena aceptacion por parte de los usuarios, Tabla N° 16, referente a las
instalaciones fisicas el 93% de los entrevistados se mostraron de

acuerdo y totalmente de acuerdo, Tabla N° 17, del mismo modo existe
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una aprobacién de los encuestados, en cuanto a la apariencia y
presentacion de los trabajadores el 62% de los encuestados estuvieron
en desacuerdo y el 22% de acuerdo, Tabla N° 18, en cuyo aspecto se
debe tener especial atencion ya que es la carta de presentacién, en lo
que respecta al material de comunicacion el 61% estuvieron de acuerdo
y el 29% en desacuerdo Tabla N° 19, lo indica que se debe tener mas
cuidado al momento de elaborar la comunicacion de los servicios que

brinda la E.P.G.

En cuanto a la fiabilidad donde se muestra la habilidad para la ejecucion
del servicio prometido en forma precisa, cuidadosa al estudiantes, donde
los resultados fueron: El 75% se mostraron en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo y el 25% estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo
Tabla N° 20, existiendo una desmotivacion de los estudiantes, en cuanto
a la solucion de los problemas de los usuarios el 65% estuvieron en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo mientras que el 35% Tabla N°
21, estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo, debe existir un mayor
interés por los problemas en materia de problemas educativos de los
estudiantes, en cuanto a la atencion correcta desde la primera vez el
78% se mostraron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, mientras
gue el 25% se mostraron de acuerdo y totalmente en desacuerdo, Tabla
N° 22, en cuanto a la prestacion del servicio en el tiempo prometido el

79% contestaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, y el
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21% de acuerdo y totalmente de acuerdo, Tabla N° 23, cuya percepcién
del estudiante es que se brinda un servicio con mucha demora; en cuanto
a los errores que comenten los trabajadores en la prestacion del servicio
el 51% indicaron que se cometen errores y el 49% indicaron que no se

cometen errores, Tabla N° 24.

En cuanto a la capacidad de respuesta, los empleados son poco
comunicativos con los usuarios reflejados en el 79% de los entrevistados
estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, mientras que el
21% de acuerdo y totalmente de acuerdo, Tabla N° 25, en cuanto al
servicio con rapidez y prontitud el 59% manifestd su desacuerdo y el 41%
estuvo de acuerdo, Tabla N° 26, pero en cuanto a la disposicion de los
trabajadores de ayudar a los usuarios en la solucion de los problemas el
74% estuvieron en desacuerdo y el 26% de acuerdo Tabla N° 27, de la
misma forma los empleados no responden a los requerimiento de los
usuarios el 72% estuvieron en desacuerdo y el 28% estuvieron de
acuerdo Tabla N° 28. En cuanto a la capacidad de respuesta se aprecia
la posesion de destreza de los empleados para la ejecucion del servicio,
la cortesia, la atencion, consideracion respeto y amabilidad del personal
de cara al usuario, acciones que no se aplican en la E.P.G. en su total

dimension.

En cuanto a la seguridad el 75% de los entrevistados indicaron que los
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empleados no transmiten confianza a los usuarios Tabla N° 29, el 63%
de los usuarios no se sienten seguros en cuanto a las consultas que
realizan a los trabajadores de la E.P.G. Tabla N° 30 y el 64% de los
entrevistados indicaron que los empleados no siempre son amables con
los usuarios , Tabla N° 31, y el m80% de los entrevistados indicaron que
el personal de la E.P.G. no cuenta con el conocimiento(capacitacion),
para contestar y atender las consultas de los usuarios Tabla N° 32, la
seguridad del servicio es un elemento importante puesto que se le
expone un servicio inexistente de peligros, riesgos o dudas para que el

usuario puede tomar una decision acertada.

En cuanto a la empatia el 73% de los estudiantes indican que los
empleados siempre estan ocupados para responder las preguntas de los
usuarios, Tabla N° 33, en cuanto a los horarios de atencién el 82%
indicaron que no estan de acuerdo a los horarios, se debe buscar una
alternativa de mejorar el horario de atencion, Tabla N° 34, en cuanto a la
atencién personalizada el 90% de los encuestados dijeron que no se
brinda una atencion personalizada Tabla N° 35, y el 71% indicaron que
los trabajadores de la E.P.G. no se preocupan por mejorar los interés de
los usuarios en cuanto a servicio se refiere, Tabla N° 36, finalmente el
71% de los estudiantes manifestaron que los trabajadores no estan

comprometidos con las necesidades de los estudiantes, Tabla N° 37.
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Teniendo en cuenta la opinion de Paganini, 1993, indica que la
satisfaccion del cliente es el grado de complacencia que manifiesta
respecto de una accién, proceso 0 servicio que cumple carteos
requisitos o exigencias, lo cual se basa en el concepto de calidad
percibida, que considera al usuario. Por ello la satisfaccion del cliente
es la respuesta del consumidor a la evaluacion de la discrepancia
percibida entre expectativas y el resultado final percibido en el producto
0 servicio, tras su consume; hacienda referencia a un proceso
multidimensional y dindmico, donde la satisfaccion es el juicio del
resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de

realizacion en el consumo.

Finalmente la satisfaccion es un resultado que el Sistema (E.P.G) desea
alcanzar, y busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los
valores y expectativas del propio usuario (estudiantes), ademas de
con templarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el dinero,
si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio” (Giovanni Di Domenico, citado

por Carina Rey Martin).

En cuanto al tercer objetivo especifico identificar los factores influyentes
en la relacion entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion de
los estudiantes en la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional

Pedro Ruiz Gallo, considerando la teoria de Terry que la educacion debe
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mantener un orden logico la cual esta destinada a transformar la vida del
ser humano como tal y dentro de este proceso el gestor educativo debe
tener una base que lleve al éxito de la E.P.G. para ello tiene que aplicar
los elementos del proceso administrativo como la planificacién donde los
gerentes piensan con antelacion en sus metas y acciones basados en un
método o plan donde estdn inmersos los objetivos y establecen los
procedimientos para alcanzarlos, la organizacion para ordenar y distribuir
el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de la
organizacion, la direccion que implica mandar, influir y motivar a los
empleados de la E.PG. para que realicen sus tareas de acuerdo a lo
planificado y finalmente el control que asegure que las actividades reales
se ajusten a las actividades planificadas; cuyo elementos son influyentes
en la satisfaccion del usuario que son elementos subjetivos o la
percepcion del servicio tales como los elementos tangibles orientados a
evaluar la apariencia de la instalaciones fisica, equipos, personal y
materiales de comunicacion, agregado a la fiabilidad cuya percepcién es
la habilidad que tienen los empleados para ejercer el servicio prometido,
seguido de la calidad de respuesta orientado a evaluar la disposicion de
los empleados a ayudar al usuario, poniendo en juego el profesionalismo
la destreza y habilidades, asegurandose de la inexistencia de riesgos y
sobre todo la comprension de mantener a los clientes informados a traves
de un lenguaje sencillo y sobre todo el arte de escuchar sus necesidades

para mejorar el servicio.
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Utilizando la escala de likert y el cuestionario Servqual, se establece que
el estudiante de la E.P.G. de la U.N.P.R.G. se encuentran satisfechos
con promedio de 2,84, siendo el 71% Tabla N° 40, donde el estudiante
privilegia los elementos tangibles y fiabilidad, por ser mas préximos a las
expectativas (4 totalmente de acuerdo). Cumpliéndose el objetivo general
determinandose la existencia de la relacion entre la gestion administrativa
y el nivel de satisfaccion de los estudiantes; rechazandose la hipotesis

nula y demostrandose la hipétesis de trabajo.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION

PLAN PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ESCUELA DE POSTGRADO DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

5.1. Introduccién

De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicaciéon del cuestionario
a los empleados de la E.P.G. sobre la aplicacion de los documentos de
gestiéon; asi como a los estudiantes sobre la calidad de servicio que
reciben, en base a ello se presente el presente plan para mejorar la
gestibn administrativa con aplicacion de proceso administrativa (la
planificacion, organizacion, direccion y control), considerando los

elementos de la calidad que establece la Escala Servqual.

5.2.Fundamentacién.

El presente plan de mejoras se fundamenta en los principios técnicos y
cientificos de las ciencias administrativas (planificacion, la organizacion,
la direccion y el control), asi utilizando los elementos de la mejora
continua para incrementar la calidad de servicio a los estudiantes en la

Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
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5.3. Objetivos

Objetivo general
Mejorar la gestion administrativa para elevar el nivel de satisfaccion de

los estudiantes de la E.P.G. en la U.N.P.R.G.

Objetivos especificos

Capacitar al personal de la E.P. G, en el manejo y aplicacion de los

documentos de gestion

Capacitar al personal de la E.P.G. en la aplicacién del TUPA, en cuanto

a al manejo de requisitos, costos y tiempos de los servicios brindados.

Capacitar al personal de la E.P.G. en temas orientacién y atencion a los

clientes

Desarrollar ciclo de conferencias a los estudiantes sobre la mejora de la

calidad de los servicios en la E.P.G.

Difusion en los medios de comunicacion los servicios que brinda la

E.P.G.
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5.4. Beneficiarios

Los trabajadores y estudiantes de la E.P.G. de la U.N.P.R.G.

5.5. Metodologia
Las actividades que se desarrollaran en la ejecucion de las actividades
estan relacionadas en la Operacionalizacion de los objetivos especificos

gue se exponen en el siguiente cuadro:
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Objetivos

Actividades propuestas

Capacitar al
personal de la
E.P.G. en el manejo
y aplicacién de los
documentos de
gestion

Compendiar los documentos de gestion de la
E.P.G. enfisico y CD (PDI, POI, MOF, CAP, PAP,
RIT)

Determinar los temas a tratar en la capitacion
Determinar los costos de los ponentes, materiales
equipos y local

Determinar el costo por participantes, lugar y fecha
de ejecucién de la capacitacion

Capacitar al
personal de la
E.P.G.enla
aplicacion del
TUPA, en cuanto a
al manejo de
requisitos, costos y
tiempos de los
servicios brindados

Compendiar el TUPA en fisico en CD

Determinar los talleres a ejecutar ( 4 talleres)
Determinar los requisitos, costos lugar donde inicia
y autoridad que resuelve el procedimiento

Analizar dos procedimientos mas recurrentes que
se aplican en atencién a los estudiantes, en
cuanto a cantidad, calidad, costo y tiempo.
Determinar el costo por participantes, lugar y fecha
de ejecucién de la capacitacion

Capacitar al
personal de la
E.P.G. en termas
de orientacion y
atencion a los
clientes

Determinar los temas a tratar en la capitacion
Determinar los costos de los ponentes, materiales
equipos y local

Determinar el costo por participantes, lugar y fecha
de ejecucién de la capacitacion

Desarrollar ciclo de
conferencias a los
estudiantes sobre la
mejora de la calidad
de los servicios en
la E.P.G.

Determinar el material a entre a cada estudiantes
(folder, lapicero, triptico detallando dos
procedimientos mas recurrentes)

Determinar el nUmero de conferencias a
desarrollar

Determinar el local fecha y horas de las
conferencias

Determinar los conferencistas.

Difusién en los
medios de
comunicacion los
servicios que brinda
la E.P.G.

Elaboracion de afiches full color

Elaboracion de tripticos full color

Elaborar el spot para la radio, costo y tiempo
Elaborar el spot para la TV, costo y tiempo
Elaborar la publicacién en el periddico
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5.6. Cronograma de actividades

UN ANO 2016
Eggjeit;;{ggs Actividades propuestas 1 2Tr|mestre3
2 21 3|12 2| 3
Compendiar los documentos de

Capacitar al gestion de la E.P.G. en fisico y CD
personal de la (PDI, POI, MOF, CAP, PAP, RIT)
E.P.G,enel Determinar los temas a tratar en la
manejo y capacitaciéon

aplicacion de
los

Determinar los costos de los ponentes,
materiales equipos y local

documentos Determinar el costo por participantes,
de gestion lugar y fecha de ejecucién de la
capacitacién
Capacitar al Compendiar el TUPA en fisico en CD
personal de la Determinar los talleres a ejecutar ( 4
E.P.G.enla talleres)
aplicacion del Determinar los requisitos, costos lugar
TUPA, en donde inicia y autoridad que resuelve -
cuanto a al el procedimiento
manejo de Analizar dos procedimientos mas
requisitos, recurrentes que se aplican en atencion )
costos y a los estudiantes, en cuanta cantidad,
tiempos de los calidad, costo y tiempo.
servicios Determinar el costo por participantes, -
brindados. lugar y fecha de ejecucion de la
capacitacion
Capacitar al Determinar los temas a tratar en la
personal de la capacitacion ]
E.P.G.en Determinar los costos de los ponentes, R
termas de materiales equipos y local

orientacion y
atencién a los

Determinar el costo por participantes,

clientes lugar y fecha de ejecucioén de la -
capacitacion

Desarrollar Determinar el material a entregar a

ciclo de cada estudiantes( folder, lapicero, )

conferencias a triptico detallando dos procedimientos

los mas recurrentes)

estudiantes Determinar el nimero de conferencias

sobre la a desarrollar i

mejora de la Determinar el local fecha y horas de

calidad de los
servicios en la
E.P.G.

las conferencias

Designar los conferencistas.

Difusion en los
medios de
comunicacion
los servicios
que brinda la
E.P.G.

Elaboracion de afiches full color

Elaboracion de tripticos full
color

Elaborar el spot para la radio, costo y
tiempo

Elaborar el spot para la TV, costo y
tiempo

Elaborar la publicacion en el periédico
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5.7. Presupuesto

Objetivos o Unidad . Costo | Costo
Especificos Actividades propuestas Medida | Cantidad | oo | otal
Compendiar los documentos de
c itar al gestion de la E.P.G. en fisicoy CD | Libro 30 50 1500
apacitar a (PDI, POI, MOF, CAP, PAP, RIT)
personal de la Determinar los temas a tratar en la
N Unidad 1 200 200
E.P.G,enel capacitacion nida
manejo y -
- Determinar los costos de los
aplicacion de los . .
ponentes, materiales equipos y Hora 24 100 2400
documentos de local
estion (30 -
9 : ( Determinar el costo del local ,
trabajadores) - » )
lugar y fecha de ejecucion de la Unidad 24 100 2400
capacitacion
_ Compendiar el TUPA en fisico en Libro 30 30 900
Capacitar al CD
personal de la Determinar los talleres a ejecutar ( Unidad 12 100 1200
E.P.G.enla 4 talleres) local
aplicacion del Determinar los requisitos, costos
TUPA, en cuanto lugar donde inicia y autoridad que
a al manejo de resuelve el procedimiento
requisitos, costos Analizar dos procedimientos mas
y tiempos de los recurrentes que se aplican en
servicios atencion a los estudiantes, en
brindados. cuanta cantidad, calidad, costo y
(30 trabajadores) tiempo.
Determinar el costo por docente Hora 12 100 1200
Deterr_mnz_af los temas a tratar en la Unidad 1 200 200
. capacitacion
Capacitar al Determinar los costos de los
personal de la ponentes, materiales equipos y Hora 12 100 1200
E.P.G. en termas local
de orientacién y
atencion a los .
: Determinar el costo por
clientes articipantes, lugar y fecha de
(30 trabajadores) participantes, lugar y recha
ejecucion de la capacitacion
Determinar el material a entregar a
Desarrollar C|_cI0 czfldg estudiantes( folder, lapicero, Paquete % 20 1800
de conferencias a triptico detallando dos
los estudiantes procedimientos mas recurrentes)
sobre la mejora Determinar el nimero de
de la calidad de conferencias a desarrollar- Hora 12 100 1200
los servicios en la conferencistas
E.P.G_. (90 Determinar el I0c_a| fecha y horas Local 12 100 1200
estudiantes) de las conferencias
Designar los conferencistas.
Elaboracién de afiches full color Millar 4 400 1600
Elaboracion de tripticos full
Difusion en los color Millar 1 800 800
medios de
comunicacion los Elaborar'el spot para la radio, Minuto 500 5 2500
servicios que costo y tiempo
brinda la E.P.G. Elgborar el spot para la TV, costo 120 20 2400
y tiempo Segundo
Ela_blor_ar la publicacion en el Unidad 4 3000 12000
periddico
TOTAL 32,300

133




5.8. Plazo de ejecucion

Un afio

5.9. Presupuestos y financiamiento

Un total de S/. 32,300.00 el financiamiento se ejecutara con recursos

propios
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Se Concluye que en cuanto a la gestion administrativa en la E.P.G. en
cuanto a la planificacion los trabajadores indicaron que el 74 7 79% no
conocen la vision, mision y objetivos de la organizacién, el 80% indicaron
que no se cuenta con los recursos necesarios, en cuanto a la
organizacion se debe actualizar la actual estructura organica el 53%
indico que se practica un poder coercitivo y el 64% se practica un
liderazgo burocrético, en cuanto al control se da prioridad a los
estandares de cantidad y costo, no corrigiéndose los errores cometidos

tampoco se aplican estrategias a que conlleven a mejorar el servicio.

En cuanto a los elementos de la satisfaccion del servicio se obtuvieron
los resultados promedios del 2, 68 los elementos tangible, 2, 19 la
fiabilidad, 2, 18 la capacidad de respuesta, el 2, 21 la seguridad y el 2,
11 la empatia, siendo la calidad un elemento subjetivo, es necesario
inducir en el proceso de la gestiébn administrativa, para que por afiadidura

se mejore la calidad.

En cuanto a los elementos influyentes de la gestion administrativos como
son la planificacion, la organizacion, la Direccion y el control influyen

directamente en el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la E.P.G.
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ya que si bien da como resultado el 2,84 con 71% de satisfecho, ello nos

indica que hay que mejorar muchos factores de la calidad.

Como conclusion general es que se ha cumplido el objetivo general y se

ha rechazado a la hipotesis nula demostrandose la hipétesis de trabajo.
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6.2. Recomendaciones

Tener en cuenta la propuesta del plan de mejoras en cuanto a la mejorad
e la calidad del servicio, sea debatido por las autoridades de la E.P.G.
luego de su aprobacion por la organizacién, sea implementada y

ejecutada.

Desarrollar investigaciones referente a la capacitacion y motivacion del
personal, por ser una actividad indispensable para mejorar el nivel de

satisfaccion de los estudiantes.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y SU RELACION CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ

GALLO-2015
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
¢ Existe relaciéon entre Determinar la Ho: No existe Gestién

Gestion Administrativa y
el nivel de satisfaccion
de los estudiantes en la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015?

existencia de la
relacion entre Gestion
Administrativa y el nivel
de satisfaccién de los
estudiantes en la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015

relacion entre
Gestién
Administrativa y el
nivel de satisfaccion
de los estudiantes en
la Escuela de
Postgrado de la
Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo-
2015

Administrativa

Problemas especificos

Objetivos Especificos

¢, Qué caracteristicas
tiene la Gestién
Administrativa aplicada
en la Escuela de
Postgrado de la
Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo-2015?

Identificar las
caracteristicas de la
Gestion Administrativa
que viene aplicando la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015

H1: Existe relacion
entre Gestion
Administrativa y el
nivel de satisfaccion
de los estudiantes en
la Escuela de
Postgrado de la
Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo-
2015

Satisfacciéon
de los
estudiantes

¢, Qué caracteristicas
tiene el nivel de
satisfaccién de los
estudiantes en la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015?

Identificar las
caracteristicas que
tiene el nivel de
satisfaccién de los
estudiantes en la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015

¢, Qué factores influyen
en la relacioén entre
Gestion Administrativa y
el nivel de satisfaccion
de los estudiantes en la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015?

Identificar los factores
influyentes en la
relacion entre la
Gestion Administrativa
y el nivel de
satisfaccién de los
estudiantes en la
Escuela de Postgrado
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo-2015




ANEXO N° 02:

RELACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVESIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

CANTIDAD
AREA CARGO DE
PERSONAL

Contabilidad Contadora 1

Auxiliares de Contabilidad 3

Recaudacion Recaudadora 1

Asistente de recaudacion 1

Mesa de Partes Asistente Administrativa 1

o ) Secretaria de Servicios Académicos 1

Servicios Académicos | asistente Administrativa — E.P.G. 1

Asistente Administrativa —E.P.G. —-FACHSE 1

Direcciéon Asistente de Direccién 1

Coordinacién e Idiomas | Asistente de Coordinacion e ldiomas 1

Biblioteca Bibliotecario 1

82%Eiigzciones Asistente Administrativo 1

Ic_:ztr)r?ygittgré?égee Ingenigrp de Laboratorio de Computacion de 1

" Informatica

Informatica

Almacén y Logistica Jefe de Logistica 1

Servicios Conserjeria 3

TOTAL DE PERSONAL 19




ANEXO N° 3

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE POSTGRADO

TRABAJADOR Ne....

Sefior trabajador de la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo, agradeceremos su gentil colaboracién en el presente
estudio de investigacion, que tiene por objeto conocer la calidad del
servicio que se brinda al usuario; para ello deberas responder las
preguntas que se formulan, marcando las alternativas que estime

conveniente.

Le aseguramos que su informacion tiene caracter confidencial,
reservado y sera utilizado Unica y exclusivamente para fines de la

presente investigacion

l.- informacién general del usuario
1. Sexo: Masculino &  Femenino O

2. Edad

ENUNCIADO VALOR
Totalmente de acuerdo 4
De acuerdo

En desacuerdo

| N W

Totalmente en desacuerdo




NO

ENUNCIADO

VALORACION

112 |3 |4

Conoce la visién y mision de la E.P. G de la U.N.P.R.G.

Los trabajadores de la E.P.G. conocen los objetivos

Se aplican los documentos de gestion administrativa tales como PDI,
MOF, TUPA enla E.P.G.

La E.P.G. cuenta con los recursos (humanos, econémicos y

financieros) para el cumplimiento de los objetivos

La E.P.G. cuenta con una estructura organicas actualizada y bien definida

el principio de autoridad

La E.P.G. tienen definida y visualmente actualizadas las &reas de mando

La E.P.G. tiene el TUPA actualizado para brindar un servicio efectivo y

serio al usuario.

Qué tipo de poder se ejerce en la E.P.G.

Poder coercitivos

Poder de recompensa

Poder legitimo

Poder de experto

Poder de referente

Qué tipo de liderazgo se practica en la E.P.G.

Liderazgo natural

Liderazgo participativo

Liderazgo autocréatico

Liderazgo burocrético

Liderazgo carismatico

Liderazgo transformacional

10

Qué tipo de estandares de control utiliza la E.P.G

Estandares de cantidad

Estandares de calidad

Estandares de costo

Estandares de tiempo

11

Se corrigen errores y se agregan estrategias de calidad después de la

evaluacion

12

Se agregan metodologias y conocimientos después de la evaluacion




OBSERVACIONES:

Sugerencias para mejorar el servicio en la E.P.G. de la U.N.P.R.G.

Gracias por su colaboracion

Chiclayo,...de..................... del 20...



ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE POSTGRADO

USUARIO Ne:...

Sefior usuario de la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo, agradeceremos su gentil colaboracion en el presente
estudio de investigacion, que tiene por objeto conocer la calidad del
servicio que te brindamos; para ello deberas responder las preguntas

gue se formulan, marcando las alternativas que estime conveniente.

Le aseguramos que su informacién tiene caracter confidencial,
reservado y serd utilizado Unica y exclusivamente para fines de la

presente investigacion

l.- INFORMACION GENERAL DEL USUARIO
1. Sexo: Masculino & Femenino &

2. Edad

ENUNCIADO VALOR
Totalmente de acuerdo 4
De acuerdo

En desacuerdo

P N W

Totalmente en desacuerdo




VALORACION

N° ENUNCIADO
1 12 |3

1 Los equipos de informatica y muebles de la E.P. G de la U.N.P.R.G. tienen apariencia
moderna

2 Las instalaciones fisicas de la E.P.G. son visualmente atractivas

3 Los trabajadores administrativos que atienden en las oficinas de la E.P.G. tienen
una apariencia pulcra.

4 Los materiales que usa la E.P.G. (folletos, dipticos, revistas, estados de cuenta,
etc.) son visualmente atractivos

5 La E.P.G. cumple las promesas del servicio en el tiempo previsto
La E.P.G. soluciona sinceramente los problemas de los clientes
La E.P.G. brinda su servicio de atencion al cliente de manera correcta desde la
primera vez
La E.P.G., brinda sus servicios en el tiempo prometido
Los trabajadores de la E.P.G. no cometen errores en la prestacion del servicio

10 Los trabajadores de la EP.G. son comunicativos con los usuarios

11 Los trabajadores de la E.P.G. le ofrecen un servicio con rapidez y prontitud

12 Los trabajadores de la E.P.G. estan siempre dispuestos a ayudarlo en la solucién de
sus problemas

13 Los trabajadores de la E.P.G. responden a sus requerimientos de servicio educativo

14 El comportamiento de los trabajadores de la E.P.G. le transmiten confianza

15 Usted se siente seguro en las consultas realizadas a los trabajadores de la E.P.G.

16 Los trabajadores de la E.P.G. se muestran siempre amables con usted

17 Los trabajadores de la E.P.G. tienen conocimientos suficientes para contestar a las
preguntas que usted formula

18 Los trabajadores de la E.P.G., nunca estan demasiado ocupados para responder
a sus preguntas

19 Los horarios de trabajo de la E.P.G. estan acordes a las necesidades de los clientes

20 Los trabajadores de la E.P.G. le ofrecen una atencion personalizada

21 Los trabajadores de la E.P.G. se preocupan por los mejores intereses de sus
usuarios

22 Los trabajadores de la E.P.G. comprenden las necesidades especificas de sus

usuarios




OBSERVACIONES:

Sugerencias para mejorar el servicio en la E.P.G. De la U.N.P.R.G.

Gracias por su colaboracion

Chiclayo,...de..................... del 20...



ANEXO N° 5. Estadisticos descriptivos

N valido (segun lista)

N Minimo Maximo | Media Desv. tip. | Varianza
Sexo 19 1,00 2,00 1,4211 ,50726 ,257
Edad 19 1,00 3,00 2,0000 57735 ,333
Conoce la vision y misién de laE.P. GdelaU.N.P.R.G. | 19 1,00 4,00 2,1579 ,89834 ,807
Los trabajadores de la E.P.G. conocen los objetivos 19 1,00 4,00 2,0000 ,81650 ,667
Se aplican los documentos de gestion administrativa | 19 1,00 4,00 2,2105 ,85498 731
tales como PDI, MOF, TUPA en la E.P.G.
La E.P.G. cuenta con los recursos (humanos, |19 1,00 4,00 2,0526 ,91127 ,830
economicos y financieros) para el cumplimiento de los
objetivos
La E.P.G. cuenta con una estructura organicas |19 1,00 3,00 2,0000 57735 ,333
actualizada y bien definida el principio de autoridad
La E.P.G. tienen definida y visualmente actualizadas | 19 1,00 4,00 2,0000 ,66667 444
las areas de mando
La E.P.G. tiene el TUPA actualizado para brindar un | 19 1,00 3,00 1,8947 ,65784 433
servicio efectivo y serio al usuario.
Qué tipo de poder se ejerce en la E.P.G. 19 1,00 3,00 1,8421 ,95819 ,918
Qué tipo de liderazgo se practica en la E.P.G. 19 (2,00 4,00 3,5263 ,69669 ,485
Qué tipo de estandares de control utiliza la E.P.G 19 1,00 4,00 1,9474 1,07877 1,164
Se corrigen errores y se agregan estrategias de calidad | 19 1,00 4,00 1,7895 , 78733 ,620
después de la evaluacion
Se agregan metodologias y conocimientos después de | 19 1,00 4,00 2,0000 ,74536 ,556
la evaluacion

19




Tabla N° 21.Brecha entre la expectativa y la percepcién de los usuarios.

SERVICIOS
1 2 3 4 5
PERCEPCION 268 |2.19 (218 (221 |211
ESPECTATIVA 4 4 4 4 4
BRECHA -1.32 |-1.81 |-1.82 |-1.79 |-1.89

Grafica N° 23 . ESPECTATIVAY PERCEPCION DE LOS USARIOS DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

e PERCEPCION === ESPECTATIVA

Grafica N° 23.1. Brecha, indice de calidad en el servicio
municipal, por los usuarios

-1 ¢—BRECHA




