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RESUMEN

La presente investigacion tuvd como objetivo determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion estudiantil en los centros
de produccién de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén. El tipo
de investigacion es aplicada, el nivel de la investigacion fue descriptivo —
correlacional, de disefio no experimental y por su temporalidad de corte
transaccional, teniendo como periodo de andlisis el afio 2018. La poblacion
estuvo constituida por 70 personas (31 docentes, 4 administrativos y 35
estudiantes), a los cuales se les aplico los cuestionarios respectivos y cuyos
resultados obtenidos indican que el nivel de gestibn administrativa de los
centros de produccion de bienes y servicios de la Universidad Nacional de
Jaén, esta en un nivel bueno con el 74,29% vy el nivel de satisfaccién estudiantil
es de muy satisfecho con el 57,14%. Asi mismo, se logré determinar que existe
correlacion entre las dimensiones: Organizacion con Servicios Institucionales (r
= 0,394); Direcciébn con Procesos Académicos (r = 0,529); Direccion con
Servicios Institucionales (r = 0,355); Control con Procesos Académicos (r =
0,627), y la dimension Control con Servicios Institucionales (r = 0,545); y que
no existe correlacion entre la dimension Planeacion con las dimensiones
Procesos Académicos y Servicios Institucionales, y la dimension Organizacion
con la dimension Procesos Académicos, por tener un nivel de significancia
mayor a 0,05. Finalmente, se realiz6 la contrastacion de la hipo6tesis general y
se concluye que existe correlacidon positiva fuerte y perfecta de r = 0,765 entre
la gestion administrativa y la satisfacciéon estudiantil, con un nivel de

significancia de p = 0,000.

PALABRAS CLAVE: Gestibn administrativa, Satisfaccion estudiantil,

Centro de produccién de bienes y servicios, Universidad.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and student satisfaction in the centers for the
production of goods and services of the National University of Jaén. The type of
research is applied, the level of the research was descriptive - correlational, of
non-experimental design and due to its transactional temporality, taking the
year 2018 as the analysis period. The population consisted of 70 people (31
teachers, 4 administrative and 35 students), to whom the respective
guestionnaires were applied and whose results obtained indicate that the level
of administrative management of the centers of production of goods and
services of the National University of Jaén, is at a good level with 74,29% and
the level of student satisfaction is very satisfied with 57,14%. Likewise, it was
possible to determine that there is a correlation between the dimensions:
Organization with Institutional Services (r = 0,394); Direction with Academic
Processes (r = 0,529); Address with Institutional Services (r = 0,355); Control
with Academic Processes (r = 0,627), and the Control with Institutional Services
dimension (r = 0,545); and that there is no correlation between the Planning
dimension with the Academic Processes and Institutional Services dimensions,
and the Organization dimension with the Academic Processes dimension, as it
has a significance level greater than 0,05. Finally, the general hypothesis was
tested and it was concluded that there was a strong and perfect positive
correlation of r = 0,765 between administrative management and student

satisfaction, with a level of significance of p = 0,000.

KEY WORDS: Administrative management, Student satisfaction, Center for

the production of goods and services, University.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Contextualizacion

Segun Hernandez, Lara, Ortega, Martinez, & Avelino (2010),
consideran que la educacion superior fue el primer sistema escolar en
ser sometido a procesos de evaluacion de la calidad, inicialmente en
Estados Unidos en la década de los afios 80, y posteriormente en la
Unién Europea. Actualmente, existen diferentes modelos y enfoques en
torno a las dimensiones que definen lo que ha de considerarse como
una Universidad de calidad. El propésito de la acreditacion de las
instituciones de educacion superior por medio de organismos
evaluadores externos, generalmente instancias pares, tiene como mision

explicita la busqueda de la mejora en la calidad educativa (p. 36).

En la década de 1980, tanto los gobiernos de diferentes paises,
intelectuales y los diversos organismos internacionales como la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura (UNESCO), el Banco Mundial y la Organizaciéon para la
Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) identificaron que
Latinoamérica sufre grandes asimetrias no solo econémicas sino
también sociales y, por ende, educativas. De esta forma, se presentaron
una serie de declaraciones y estudios con el propésito de proseguir,
redefinir o reconstruir politicas educativas conducentes a promover la
equidad. Para ello, se realizaron una serie de pactos y tratados
internacionales que impulsaran y fortalecieran a la educacion como un
derecho universal, no discriminatorio, el cual debe satisfacerse en

condiciones de igualdad.



La universidad es una comunidad académica orientada a la
investigacion y a la docencia, que brinda una formacion humanista
cientifica y tecnolégica con una clara conciencia de nuestro pais como
realidad multicultural. La creacion de la Universidad Nacional de Jaén es
un logro que se debe atribuir a todos aquellos ciudadanos organizados,
que tuvieron un objetivo en comun: la existencia de una Universidad
Plblica para los estudios profesionales de los jévenes de Jaén, y
atender la problematica de la regién en todas sus dimensiones, que se
convirtio en una realidad cuando el Congreso de la Republica aprueba la
Ley 29304 el 12 de diciembre de 2008, creando la Universidad Nacional

de Jaén, y publicandose 5 dias después en la Ciudad de Jaén.

Tres afos después, el 22 de diciembre de 2011, con Resolucion
647-2011-CONAFU, se autoriza el funcionamiento provisional de la
Universidad Nacional de Jaén con las cinco carreras profesionales que a
la fecha existen: Ingenieria Civil, Ingenieria Mecanica y Eléctrica,
Ingenieria de Industrias Alimentarias, Ingenieria Forestal y Ambiental y
Tecnologia Médica con especialidad en Laboratorio Clinico, iniciandose
por primera vez en el mes de mayo de 2012, con el desarrollo del
semestre académico 2012-1, que albergaba una poblacion de 200
estudiantes matriculados, a partir de esa fecha los jovenes matriculados
han ido incrementando considerablemente, existiendo una gran cantidad
de postulantes que tienen el anhelo de estudiar en la Casa Superior de

Estudios de Jaén.

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria —
SUNEDU inicia el Licenciamiento de las universidades peruanas que es
un procedimiento que consiste en verificar condiciones basicas de
calidad en la educacién superior universitaria que reciben nuestros
jovenes, la SUNEDU sienta las bases para mejorar la empleabilidad de
los jovenes. Para prestar el servicio educativo, las universidades
peruanas deberan obtener la licencia de funcionamiento institucional, la
misma gue se detalla en la Resolucién N° 006-2015/SUNEDU/CD.


https://www.sunedu.gob.pe/sunedu-inicia-el-licenciamiento-de-las-universidades-peruanas/

1.1.2.

1.1.3.

Nuevo Modelo de acreditacion de SINEACE.

Politica de aseguramiento de la calidad de la educacion superior
universitaria: Decreto Supremo No. 016-2015-MINEDU, La Politica
institucionaliza el proceso de reforma y permite ofrecer una lectura de
conjunto respecto del fundamento y contexto, el objetivo general, los
principios, pilares y lineamientos, asi como las acciones estratégicas e
instancias responsables en el aseguramiento de las condiciones de
calidad educativa universitaria en todo el pais. El objetivo técnico de la
Politica es claro: la organizacién sistémica de todos los actores
involucrados en la educacién superior universitaria y el desarrollo de un
Sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC), que permita una 6ptima

provision del servicio educativo en este nivel.

Descripcion del problema

El Centro de Produccion de Bienes y Servicios de la Universidad
Nacional de Jaén se encarga de complementar la formacién profesional
de los estudiantes a través de la implementacion de cursos relacionados
con la especialidad de los estudiantes, que les va a permitir fortalecer su
formacion académica de acuerdo al nuevo sistema de ensefianza
universitario implementado en la Universidad, por lo que se necesita
saber si las prestaciones de servicios que brinda el Centro de
Produccién de Bienes y Servicios de la Universidad Nacional de Jaén
esta de acuerdo con la satisfaccion estudiantil del servicio que percibe y

si es suficiente la forma como se viene dando actualmente.

Formulacion del problema

Pregunta General:
¢,Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion
estudiantil en los centros de produccion de bienes y servicios de la

Universidad Nacional de Jaén, 20187



Preguntas Auxiliares:

1. ¢Cudl es la situacion actual de la gestibn administrativa en los
centros de produccion de bienes y servicios de la Universidad
Nacional de Jaén, 20187

2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en los centros de
produccion de bienes y servicios de la Universidad Nacional de
Jaén, 20187

3. ¢(Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion
estudiantil en los centros de produccién de bienes y servicios de la
Universidad Nacional de Jaén?

1.2. Justificacion e Importancia de la investigacion

1.2.1. Justificacién cientifica

Ley N° 30220 en su Articulo 54. Centros de produccion de bienes y
servicios, sefiala que las universidades pueden constituir centros de
produccion de bienes y servicios que estan relacionados con sus
especialidades, areas académicas o trabajos de investigacion. La
utilidad resultante de dichas actividades constituye recursos de la
universidad y se destinan prioritariamente a la investigaciéon para el

cumplimiento de sus fines.

1.2.2. Justificacién técnica — practica

El andlisis de la gestion de los Centros de Produccién de Bienes y
Servicios permitira su auto sostenimiento y el logro de resultados en su
relacion en la satisfaccibn de las necesidades académicas de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Jaén.

1.2.3. Justificacion institucional y personal

La universidad Nacional de Jaén, rumbo al proceso de
licenciamiento institucional, es un indicador la existencia de mecanismos
de medicion e insercion laboral (bolsa de trabajo u otros) para
estudiantes y egresados, por ende, aplicar los conocimientos adquiridos

4



y generar el desarrollo profesional y emprendimiento que implica la
generacion de empresas a lo cual la universidad esta obligada a facilitar
a través de responsabilidad social.

Con respecto a lo personal, el investigador aplicara sus
conocimientos y competencias para su desarrollo y consolidacion
profesional y consecucion y fortalecimiento académico mediante la

obtencion del grado académico de magister.

1.3. Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion se llevé a cabo desde enero a diciembre
del 2018 en la provincia de Jaén, especificamente en los Centros de
Produccién de Bienes y Servicios de la Universidad Nacional de Jaén.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfacciéon

estudiantil en los centros de produccion de bienes y servicios de la

Universidad Nacional de Jaén, 2018.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Determinar el nivel de gestion administrativa de los centros de
produccion de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén,
2018.

2. Evaluar el nivel de satisfaccion estudiantil en los centros de produccién

de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018.

3. Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion
estudiantil en los centros de produccion de bienes y servicios de la

Universidad Nacional de Jaén.



CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

A nivel de Internacional.

Sabogal y Vargas (2017) en su investigacion: “Gestion administrativa
para el fortalecimiento del Programa de Egresados en la Universidad
Nacional de Colombia”. Tesis para optar el grado académico de Master en
Ciencias de la Educacion con Enfasis en Gestion Educativa. Universidad
Nacional de Colombia. Bogota, Colombia.

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo implementar una
estrategia de Gestion Administrativa que fortalezca el desempefio de
coordinadores del programa de Egresados de la Universidad Nacional de
Colombia. El trabajo se desarroll6 bajo el paradigma investigativo mixto:
cualitativo y cuantitativo para las fases de disefio, ejecucion, recoleccion y
analisis de datos para establecer resultados, bajo el enfoque de la
investigacion accion y de la investigacion sistémica caracterizado por
procurar el cambio de una realidad y que las personas que hacen parte de
ella tomaran un papel mas activo en dichas transformaciones. Desde esta
perspectiva se propuso una estrategia para el fortalecimiento del
Programa de Egresados de la Universidad Nacional de Colombia que
enmarcara un nuevo aprendizaje y fuera subsidiario para desempefios
futuros por parte de los coordinadores del programa. La implementacién
se realizd a través de estrategias como registro de egresados para
facilitar la comunicacion y la vinculacion, encuentro nacional de
coordinadores del programa de egresados y mecanismos para mejorar las
relaciones Egresado-Universidad que condujeron al fortalecimiento real
del programa que culminé con los lineamientos para una Politica de
Fortalecimiento del Programa de Egresados en la Universidad Nacional.
Se concluyo que:
e Desde el ambito humano y desde sus capacidades para la
recepcion, discusion, integracion, participacion individual y

colaborativa se demuestra que la gestion administrativa es un



canal que permite diagnosticar, planear, ejecutar, controlar y
evaluar para alcanzar las metas propuestas y llegar al
mejoramiento del programa de egresados.

e Para el desarrollo de procesos investigativos en general, y del
presente estudio en particular es necesario conocer la legislacion
nacional que refiere las normas, y en este caso para los programas
de egresados en el pais; como también los objetivos
institucionales, los lineamientos misionales y visibnales, los
aspectos administrativos, logisticos y humanos para realizar
acciones puntuales en el desarrollo y mejora de los mismos
procesos por cuanto cada institucibn posee caracteristicas
particulares y distintivas que benefician a una poblacion en
particular como es el caso de un programa de egresados en la
universidad Nacional de Colombia.

¢ Los referentes tedricos fueron un insumo de gran valia que sustenta
el peso cientifico y epistemolégico del presente estudio,
convocados para aclarar conceptos y fundamentos sobre gestion y
mAas precisamente sobre gestion administrativa desde el abordaje
de lo sistémico los aspectos a tener en cuenta en un programa de
egresados que aclaran y despejan los caminos y metodologias a
seguir para el cumplimiento de objetivos como los propuestos

viables y alcanzables.

Coque (2016) en su investigacion: “La gestion administrativa y su
impacto en la rentabilidad de la empresa MEGAMICRO S.A. de la ciudad
de Ambato”. Tesis para optar el grado académico de Magister en
Administracion Financiera y Comercio Internacional. Universidad Técnica
de Ambato, Ambato. Ecuador.

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar el impacto
de la gestion administrativa en la empresa con la finalidad de que se
incremente su rentabilidad, mediante la ejecucion de estrategias que
direccionen a la empresa a tener y mantener una eficiente gestion

administrativa. El correcto uso de sus recursos permite a la empresa



contar con herramientas, procesos y actividades adecuadas para el

fortalecimiento empresarial y mejoramiento corporativo, los procesos

administrativos 'y las estrategias competitivas son elementos

indispensables en el desarrollo de la empresa para la toma de decisiones

y el buen manejo de la empresa.

Del andlisis e interpretacion de los resultados de las encuestas aplicadas

a los directivos y clientes internos (empleados) de la empresa

MEGAMICRO, se llegé a las siguientes conclusiones:

e En la empresa existe una deficiente gestibn administrativa que

afecta directamente a la disminucion de ventas de la empresa
MEGAMICRO.

En la empresa existe una baja rentabilidad afectada por una

deficiente gestion administrativa.

Dentro de la empresa no se ejecuta ningin modelo de gestion
administrativa que permita a la empresa mejorar sus ventas e

incrementar la rentabilidad.

La empresa no cuenta con una buena organizacion y planificacion
de las actividades que se ejecutan dentro y fuera de la empresa, lo

gue origina que no se cumplan con sus objetivos.

En la empresa los colaboradores no se encuentran satisfechos con
el trato, la motivacion e importancia que deberian recibir por parte

de los directivos de la empresa.

Ortega (2015) en su investigacion: “Calidad y Satisfaccion de los
Estudiantes Europeos de Educacion Superior. Construccién de una
escala de medida de la calidad de servicio presencial y electronico”. Tesis
Doctoral. Universidad de Salamanca, Espafa.

El objetivo genérico del trabajo fué contribuir al debate sobre la evaluacion
del desempeiio de las universidades. Mas concretamente, al de la
evaluacion de la calidad de la educaciéon superior desarrollada por estas
desde una perspectiva multidimensional, que tenga en cuenta el conjunto
de actividades desarrolladas por las instituciones de educacion superior,

en base a sus tres principales misiones: docencia, investigacion y esa



“tercera misidon”, de caracter transversal, relacionada con conceptos como
los de innovacién y transferencia de conocimiento.

La pregunta de fondo fué, de qué manera podemos medir la calidad de la
educacion ofrecida por las instituciones de educacion superior. Y en
particular, como hacerlo teniendo en cuenta la opinion de su perceptor
principal: el estudiante.

El objetivo especifico del trabajo fué el de construir un instrumento de
medida de la calidad de servicio percibida por el alumno del Espacio
Europeo de Educacion Superior (EEES), que incluya también a los
servicios electronicos, a partir de un trabajo de investigacién en cuatro
universidades de dos paises de la Unién Europea (Alemania y Espafa).
La pretension es que, habiéndose desarrollado la investigacion en estos
dos paises europeos, la herramienta resultante tenga buenas opciones de
ser aplicable, en adelante, en cualquier institucién del Espacio Europeo de
Educacion Superior (EEES). En el proceso, se establecio el marco
conceptual del trabajo, en donde se tomo parte en el debate abierto de la
definicion de calidad de servicio y satisfaccion y su relacion. Se llegé a las
siguientes conclusiones:

e Se pudo comprobar que la relaciébn entre calidad de servicio y
satisfaccion es directa y positiva, y también que su efecto es mayor
para los estudiantes de mayor antigiiedad (frente a los mas
jovenes), asi como -aunque en menor medida - para los
estudiantes varones (frente a las mujeres).

e Se desarroll6 y validé una herramienta con la que se puede recabar
parte de las valoraciones del estudiante sobre la educacion que
percibe; en concreto, la opinién del estudiante sobre la calidad de
servicio en la educacion superior.

e Larazdn de ser de esta investigacion se justifica, en gran medida, en
la busqueda de una participacion del estudiante en la universidad,
pues beneficia a ambas partes, y en reducir las mencionadas
deficiencias en la atencion a los estudiantes, como consecuencia
de la falta de comprension de las necesidades e intereses de los

mismos.



Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) “Satisfaccion estudiantil en la
valoracion de la calidad educativa universitaria”. Educacion y Educadores,
21(1), 9-26.

El objetivo de este trabajo de investigacion, es identificar la satisfaccion
de los estudiantes de los programas de pregrado en los campus de
Ciencias Econdmico Administrativas y de Ingenieria y Arquitectura de una
Universidad Publica del Sur de México con respecto a elementos de
calidad educativa, como el proceso de ensefianza-aprendizaje, la
percepcion del trato recibido de personas con las que el alumno debe
relacionarse durante sus estudios, la infraestructura y la autorrealizacion
del estudiante. EI método de estudio es no experimental, transeccional,
descriptivo y correlacional, de enfogque cuantitativo y muestreo
probabilistico de una poblacion de 7676 estudiantes. Se utiliz6 un
cuestionario con una escala tipo Likert, con un valor de confiabilidad a
través de coeficiente de Alpha de Cronbach de 0,840 y validez con un
analisis factorial confirmatorio a través del programa SPSSAMOS.

El estudio permitié identificar areas de oportunidad para incrementar la
satisfaccion estudiantil en referencia a infraestructura y retroalimentacion
positiva del trato respetuoso que reciben los estudiantes de sus tutores y
a las oportunidades que les brinda la institucion para su desarrollo
personal. Asi mismo, especifica diferencias de satisfaccion
estadisticamente significativas entre grupos de edad, campus al que
pertenece el estudiante, programas de estudio y estado civil. Se llegd a
las siguientes conclusiones:

e La investigacion permitié conocer que la mayoria de los participantes
experimenta insatisfaccion con algun elemento de calidad
educativa y una cuarta parte siente total insatisfaccion. Este
resultado es mas evidente en la dimension de infraestructura de los
espacios en donde se desarrolla el proceso de ensefianza-
aprendizaje y coincide con diversos estudios que han reportado
insatisfaccion en necesidades basicas, como la mejora de
instalaciones, mobiliario y equipo. Especificamente en esta
investigacion las carencias son en equipos como pantallas y

proyectores y en la ventilacién de las aulas, y cabe resaltar que se
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identificd correlacion entre el promedio de calificacion y la
infraestructura, en donde los estudiantes con mas altos promedios
demandan un mejor servicio. No obstante, en la dimensién de
autorrealizacion de los estudiantes se reporto satisfaccion.

e Particularmente, en esta investigacion los estudiantes perciben
libertad y autonomia para el desempefio de sus actividades
académicas, lo que posiblemente contribuye al desarrollo de su
creatividad, en donde también puntean los que estan satisfechos.
Asi mismo, sefialan satisfaccion con el desarrollo integral personal
y miran positivamente su futuro profesional. El que la institucion
forme  estudiantes independientes conlleva un  mayor
aprovechamiento académico. Un indicador de esta aseveracion es
la correlacion positiva que se localiza en este estudio entre los
estudiantes con promedios mas altos y la autorrealizacion. Sin
embargo, este resultado no es concluyente, sino una pauta de
nuevas lineas de investigacion.

e En cuanto al proceso de ensefianza-aprendizaje se reporta poca
satisfaccion por parte de los estudiantes y ello es mas evidente en
la orientacion y apoyo de los profesores. Este resultado da pie a
una linea de investigacion para identificar si las causantes son la
falta de preparacion o actualizacion del profesorado con respecto a
los contenidos de las asignaturas o la despersonalizacién de los
docentes por sobrecarga de trabajo, estrés o burnout. También en
esta dimension se observa que los estudiantes demandan una
mayor formacion practica durante el proceso de ensefianza-
aprendizaje.

e En lo tocante al trato que reciben de las personas con las que se
tiene que relacionar el alumno para alcanzar sus metas
académicas, se identificd satisfaccion con respecto al trato recibido
de los tutores, quienes tienen las funciones de asesorarlos para
seleccionar sus asignaturas por ciclo escolar y, cuando presentan
problemas académicos o0 emocionales, los remiten con
especialistas en la misma institucion. Este resultado contribuye a

retroalimentar los esfuerzos que se realizan en el programa de
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tutorias de la institucion como elemento fundamental del modelo
educativo flexible que se demanda actualmente de las instituciones
de educacidon superior. En contraste, se encuentran estudiantes
poco satisfechos con el trato recibido del personal que proporciona
los servicios de cafeteria y computo, lo que indica areas de
oportunidad en procesos de seleccion y capacitacion del personal

para estos servicios de apoyo.

Alvarez, Chaparro y Reyes (2018) “Estudio de la Satisfaccion de los
Estudiantes con los Servicios Educativos brindados por Instituciones de
Educacion Superior del Valle de Toluca”. REICE. Revista Iberoamericana
sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 13(2), 5-26.

La presente investigacion, tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de
los estudiantes con los servicios educativos brindados por Instituciones de
Educacién Superior del Valle de Toluca. Los estudiantes al ser los
principales usuarios de las Universidades, son quienes mejor pueden
evaluar la calidad de los servicios educativos. Se disefidé y aplicé un
instrumento a los estudiantes del Valle de Toluca, de Universidades
Plblicas y Privadas. En base a escala Likert, los estudiantes calificaron
aspectos como: Plan de estudios, habilidad para ensefianza docente,
métodos de enseflanza - evaluacion, nivel de autorrealizacion del
estudiante, servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente
propicio e Infraestructura. Y como resultado se concluye que: Las
variables donde se encuentran mayormente satisfechos son: Habilidad
para la ensefianza de los Docentes y nivel de Autorrealizaciéon de
Estudiantes. En cambio, las variables Infraestructura y Servicios
Administrativos obtuvieron niveles de satisfaccion inferior. La prueba Chi-
cuadrado confirma diferencias significativas entre Universidades publicas

y privadas.
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A nivel nacional:

Vésquez (2019) en su investigacion: “Gestion administrativa y
satisfaccion de los estudiantes en el Programa de Educacion Superior a
Distancia de la Universidad Peruana Unién, 2018”. Tesis para optar el
grado académico de Maestro en Administracion de Negocios con mencién
en Gestion Empresarial. Escuela de Posgrado. Universidad Peruana
Union. Lima, Peru.

El presente estudio se realizO con el objetivo de determinar en qué
medida la gestidbn administrativa se relaciona con la satisfaccion en el
estudiante en el Programa de Educacion Superior a Distancia
(PROESAD) de la Universidad Peruana Union, en el contexto de los tipos
de investigacion: correlacional, transversal, cuyos datos fueron recabados
mediante dos encuestas electronicas, elaboradas de acuerdo con la
escala de Likert, aplicadas a una muestra de 227 estudiantes. Los
instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos y la prueba
estadistica alfa de Cronbach. Se precisa que existe una relacion fuerte,
positiva y altamente significativa entre la gestién administrativa y la
satisfaccion de los estudiantes (r =.717**, p < 0.05). En conclusion, a
niveles altos de gestibn administrativa existiran niveles altos de
satisfaccion del estudiante con respecto a la infraestructura, los servicios,
las condiciones de seguridad, el trato, los precios y el proceso de

ensefianza-aprendizaje.

Callohuanca (2019) en su investigacion: “Gestion administrativa y su
incidencia en el posicionamiento en el mercado de la institucion educativa
Grupo La Paz”. Tesis para optar el grado académico de Doctor en
Administracion. Escuela Universitaria de Posgrado. Universidad Nacional
Federico Villarreal. Lima, Peru.

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia de
la Gestion Administrativa en el posicionamiento en el mercado de la
institucion educativa Grupo La Paz. Se utiliz6 el método deductivo,
inductivo y descriptivo y un disefio no experimental, asimismo se aplicé la

encuesta a una poblacidén constituida por 20 trabajadores de la Institucion
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Educativa Grupo La Paz Lima y 144 personas (clientes). En cuanto al
instrumento de recoleccién de datos, se utilizé dos: uno que consta de 34
items (cuadros 01 al 34) y se aplico a los trabajadores de la institucion y
otro que consta de 09 items (cuadros 35 al 43). Los resultados obtenidos
permitieron contrastar las hipotesis y demostrar que la gestion
administrativa influye positivamente en el posicionamiento en el mercado
de la institucién educativa Grupo La Paz. Es importante tener en cuenta
que la gestion administrativa busca la identificacion sistematica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados
con otros datos importantes proporcionan la base para que una empresa
tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y
evitar los peligros. Arribo a las siguientes conclusiones:

o El Planeamiento influye en el posicionamiento de mercado de la
institucion educativa Grupo La Paz. En el mundo actual constituido
por un mercado globalizado, es necesario utilizar todas las técnicas
y herramientas que se han desarrollado para posicionar de mejor
manera los productos y marcas en el mercado.

o La organizacion administrativa influye en el posicionamiento de
mercado de la institucion educativa Grupo La Paz, ya que a través
de la organizacibn debemos dejar disefiado de una manera
consciente todos los recursos de que disponemos, para lograr los
objetivos marcados asignandolos a las diferentes secciones,
departamentos, etc. y donde cada persona que integre la
organizacion sepa qué rol desempefiar y como se debe coordinar
con los demas miembros del grupo.

o La Direccion influye de en el posicionamiento de mercado de la
institucion educativa Grupo La Paz. Una estrategia permite tomar
las decisiones para determinar los recursos que la organizacién
habra de destinar a sus principales acciones y la efectividad del
funcionamiento de la organizacion esta incidencia da por tales
decisiones, es decir si sus esfuerzos estan o no bien dirigidos y de
acuerdo a sus recursos potenciales, sin prestar importancia a las

tareas individuales.
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o El Control influye en el posicionamiento de mercado de la
institucion educativa Grupo La Paz. En un entorno competitivo
cada vez mas globalizado y complejo, las empresas deben tener
muy clara su estrategia y la forma de llevarla a cabo si quieren
obtener ventajas competitivas sostenibles, que les permitan
sobrevivir y adaptarse con éxito a los cambios que experimenten

sus respectivos mercados.

Morales (2017) en su investigacion: “La gestion administrativa y
calidad de atencion del usuario de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2017”. Tesis para optar el grado académico de Maestro en
Gestion Publica. Escuela de Posgrado. Universidad César Vallejo. Lima,
Peru.

Este presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo general
determinar la relacion entre la gestién administrativa y calidad de atencion
del usuario de la Municipalidad de San juan de Lurigancho, 2017. El
método fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue aplicado,
correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
transversal. La poblacion y muestra estuvieron conformadas por 90
trabajadores de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017. La
técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta y los
instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios
debidamente validados a través de juicios de expertos y con prueba de
confiabilidad a través del estadistico Alfa de Crombach. Se efectud el
analisis estadistico respecto a los resultados encontrados y se aplico el
coeficiente de correlacion de Spearman, lo que permitié concluir que: La
gestion administrativa determina de manera significativa la calidad de
atencion del usuario en la Municipalidad de San juan de Lurigancho,
fundamentado en la obtencion de un coeficiente de correlacion de
Spearman (rho=0,136) y un p-valor=0,000 lo cual demuestra que existe
una relacion positiva débil. Interpretdndose como: A mejor gestion

administrativa, entonces mejor calidad de atencion al usuario.
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Castafieda y Vasquez (2016), en su investigacion: “La gestion
administrativa y su relacién con el nivel de satisfaccidon de los estudiantes
en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-
2015”, Pimentel - Perq, indicando que la gestion administrativa en la
Escuela de Postgrado en cuanto a la planificacion los trabajadores
indicaron que el 74, 79% no conocen la vision, mision y objetivos de la
organizacion, el 80% indicaron que no se cuenta con los recursos
necesarios, en cuanto a la organizacion se debe actualizar la actual
estructura orgénica el 53% indico que se practica un poder coercitivo y el
64% se practica un liderazgo burocratico, 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 otra conclusion los autores sefialan que los
elementos influyentes de la gestion administrativos como son la
planificacion, la organizacién, la Direccion y el control influyen
directamente en el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la E.P.G.
Recomendando; desarrollar investigaciones referentes a la capacitacion y
motivacion del personal, por ser una actividad indispensable para mejorar

el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Eyzaguirre (2016), en su investigacion: “Expectativa y Satisfaccion
Estudiantil por el Servicio Académico de la Universidad Privada de Tacna
en el Afo 2015”. Tesis para optar el grado académico de Doctor en
Educacién con mencién en Gestion Educativa. Escuela de Posgrado.
Universidad Privada de Tacna, Pera.

La presenta investigacion tuvo por objetivo explicar la correspondencia
entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico
gue brinda la Universidad Privada de Tacna (UPT) en base a la relacion
establecida entre las variables y los componentes de la variable
expectativa al inicio del afio con el nivel de satisfaccion que presentan los
estudiantes al finalizar el aflo académico 2015. La poblacion estuvo
constituida por 5289 estudiantes matriculados en 20 carreras que brinda
la UPT. El tamafio de la muestra es de 350 estudiantes con un margen de

error de +_ 5% segun tablas de Fisher-Arkin-Colton. La seleccion se hizo
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por muestreo estratificado proporcional. La recopilacién de datos se llevd
a cabo a través de cuestionarios en dos momentos. Los datos sobre la
expectativa se recogieron al inicio del afilo académico 2015 y los de la
satisfaccion al finalizar el mismo. Para establecer la relacion entre las
variables se trabajo con la prueba del Chi cuadrado. Se lleg6 a establecer
que casi la mitad de los estudiantes tenian una expectativa moderada
frente al servicio académico y un comportamiento similar en cuanto a la
satisfaccion. La satisfaccion supero a la expectativa de los estudiantes en
casi 10 puntos porcentuales. Se llego a las siguientes conclusiones:
e Se ha podido comprobar que los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al inicio el desarrollo académico del 2015, presentaban un nivel
moderado en su expectativa del desarrollo del servicio académico. Se

destaca la expectativa que tiene por la gestién universitaria y la actividad

académica.

e Se ha establecido que los estudiantes de la Universidad Privada de
Tacna al finalizar el desarrollo académico del afio 2015,
presentaron un nivel de satisfaccion moderado, por el servicio
académico recibido. Destacan las dimensiones Ensefianza y
organizacién académica.

e Se ha identificado la existencia de una relacion directa y muy
significativa entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el
servicio académico que brindé la Universidad Privada de Tacha
durante el desarrollo académico del afio 2015. La prueba del Chi
cuadrado lo demuestra asi.

e Se ha podido comprobar que la relacibn existente entre la
expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico
qgue brinda la Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo
académico del afio 2015, es intensa. EI comportamiento de los
componentes (dimensiones) de la expectativa en el impacto en la
satisfaccion estudiantil, es heterogénea donde destaca la influencia
de la actividad administrativa, bienestar estudiantil y la practica pre

profesional.

17



Es necesario hacer notar que la expectativa ha sido superada por
la satisfaccion por el servicio académico que se brinda, aunque no
en forma significativa. Asi frente a un 14,00% de alta expectativa al
inicio del afo, se aprecia un 21,71% de alta satisfaccion la
finalizacion del mismo; frente a un 46,86% de expectativa
moderada al inicio, se observa un 49,71% de satisfaccion

moderada, al finalizar el afo.

A nivel local:

Olaya (2016) en su investigacion: La gestion administrativa y su
relacion con la calidad educativa de la I.E N° 16536 “San Miguel” del
distrito de Tabaconas provincia San Ignacio - Cajamarca, 2014. Tesis
para optar el grado académico de Maestro en Ciencias. Universidad
Nacional de Cajamarca, Cajamarca. Pera.

La investigacion tiene como objetivo general, determinar la relacion entre
el enfoque de la administracion clasica y la gestion de la calidad del
modelo Deming en la Institucion Educativa N° 16536 “San Miguel” del
distrito de Tabaconas provincia de San Ignacio; con el propdésito de
disefiar una Propuesta tedrica de gestion administrativa para la I.E N°
16536. La investigacion tuvo como muestra de estudio un director y 25
docentes, la misma que se seleccion6 con criterio no probabilistico, la
metodologia empleada fue de tipo correlacional, y tuvo como propdésito
describir relaciones entre dos o mas variables en un momento
determinado. Luego se aplicaron los instrumentos previamente
elaborados y validados por dos expertos, se prosigui6 con el
procesamiento de los datos, auxiliado por el programa SPSS, los
resultados fueron presentados por medio de tablas y graficos por
dimensiones con su respectiva interpretacion; dando el contraste de los
hallazgos encontrados, donde se aprecia que en la I.E. N° 16536, el nivel
de aplicacién del enfoque de la administracion clasica es regular 49%, y el
nivel de aplicacion del enfoque de la gestion de la calidad del modelo
Deming en también es regular 40 %. La correlacion entre Gestion

Administrativa y Calidad Educativa, es positiva alta (0,791). Lo que indica
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gue es una correlacion directa, es decir que si mejora de manera positiva
alta la variable gestiobn administrativa mejora en la misma intensidad la

dimension calidad educativa.

Céaceres (2017) en su investigacion: “La gestion administrativa y su
incidencia en la eficacia de Provias Nacional Zonal IV Cajamarca, periodo
2015”. Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion.
Universidad Nacional de Cajamarca, Cajamarca. Pera.

El trabajo de investigacion es de tipo correlacional ya que tuvo como
proposito la incidencia de la gestion administrativa de los funcionarios de
PROVIAS Nacional Zonal IV Cajamarca en la eficacia de esta institucion
en el periodo 2015. Para tal efecto, se utiliz6 el instrumento del
cuestionario con la técnica de la encuesta, que se aplic6 a los 09
trabajadores que laboran en PROVIAS Nacional Zonal IV Cajamarca (4
administrativos y 5 ingenieros supervisores de las conservaciones) y
mediante el empleo del método inductivo, deductivo y analitico, se logré
identificar la incidencia de la gestion administrativa en la eficacia de
PROVIAS Nacional Zonal IV Cajamarca, que es directa y positiva ya que
los objetivos representan un logro de mas del 50% (del 100% de lo
planificado) segun los encuestados, que identifican falencias
administrativas, asi como la burocracia como causantes del contexto.
Ademas, cabe mencionar que el coeficiente de correlacion de Pearson fue
igual a 0,427, el cual indica que existe una correlacién positiva pero
moderada entre las variables de estudio. Los resultados obtenidos
demuestran que la gestion administrativa esta considerada como
deficiente, ya que es percibida como mala, asi como se sefiala que no
esta a cargo del personal pertinente, es decir, lo desarrollan profesionales
gue no tiene una formacién administrativa, lo que ocasiona una serie de
falencias administrativas como son la falta de estrategias motivacionales,
comunicacion inadecuada, administracion con el estilo de jefatura y
desconocimientos de la existencia de los instrumentos de gestion que
perjudica a PROVIAS como institucion publica en cuanto al logro de sus
objetivos (eficacia) en contra de las necesidades de la poblacién

cajamarquina.
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Melendres (2019) en su investigacion: Expectativas y percepcion de la
calidad de los servicios educativos en los estudiantes de la Carrera
Profesional de Administracibn y Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca. Tesis para optar el grado
académico de Maestro en Ciencias. Universidad Nacional de Cajamarca,
Cajamarca. Perua.

La presente tesis tiene como objetivo determinar la diferencia de
expectativas y percepcion de la calidad de los servicios educativos en los
estudiantes de la carrera profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca, ya
que a partir de las diferencias entre estas dos variables se encontro la
calidad del servicio educativo. Para la muestra se tomo a todos los
estudiantes matriculados en ciclo 2018 - | que fueron un total de 43, de los
cuales a 31 de ellos se les aplico el test SERVQUAL modificado para el
estudio y a los 12 restantes, estudiantes lideres, se hizo la entrevista a
profundidad, para contrastar las respuestas de ambos instrumentos. El
estudio tiene cinco dimensiones en cada una de las variables que son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Al aplicar el modelo SERVQUAL se encontr6 que existen
diferencias entre expectativas y percepcion en la calidad del servicio
educativo que tienen los estudiantes de Administracion y Negocios
Internacionales de la UAP filial Cajamarca; teniendo como resultado de
calidad y calidad promedio un valor negativo, el mismo que indica un bajo
nivel de calidad del servicio educativo en los estudiantes, por lo que se
concluye que las expectativas de los estudiantes no estan satisfechas, es
decir las expectativas superan a la percepcion ; y al analizar la calidad del
servicio en las cinco dimensiones se encontrd que la dimension seguridad
es la mas valorada por los estudiantes cuando se relaciona con calidad
deseada y la dimensién empatia es la que obtuvo mayor brecha negativa.
Los resultados obtenidos en lo referente a la percepcion del servicio
educativo, los resultados encontrados con SERVQUAL vy las entrevistas a
profundidad son similares, concluyendo que el nivel de la percepcion es
alto sobresaliendo la dimension elementos tangibles. Se llegé a las

siguientes conclusiones:
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e Los niveles de las expectativas del servicio educativo de los
estudiantes de Administracidon y Negocios Internacionales de la
UAP, filial Cajamarca en 2018 son: el 67.7% de ellos tienen sus
expectativas en alto nivel y para el 32,3% de los estudiantes tienen
un nivel medio y analizando las puntuaciones en cada una de las
dimensiones en la variable expectativa se obtuvo un promedio
general igual a 5,45 puntos lo cual indica un alto nivel de
expectativa del servicio educativo que espera recibir, con una
desviacion de 1,08 puntos lo cual indica que la variabilidad
promedio de la puntuacion en esta variable es de
aproximadamente un punto, luego tenemos que el mayor puntaje
promedio asignado por los estudiantes es seguridad con 5,86
puntos, seguida de la dimensién empatia con 5,71 puntos y la
dimensién con menor puntajes fue fiabilidad con 5,15 puntos.

e Los niveles de percepciones de los estudiantes de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la UAP, filial
Cajamarca en 2018 son como se detalla a continuacion: el 64,5%
opinan que la percepcion del servicio educativo es alto y el 35,5%
de ellos manifiestan que el nivel es medio, respecto a las
dimensiones de esta variable se encontr6 que la dimension
seguridad tiene el mayor puntaje promedio igual a 5,84; con una
variabilidad promedio de 0,91 puntos y la fiabilidad es la dimensién
con menor puntuacion media igual a 5,12 puntos.

e Se ha determinado que, si existen diferencias al comparar las
percepciones frente a las expectativas con las cinco dimensiones,
ya que en los resultados de la calidad y calidad ponderada ambos
valores son negativos lo que indica bajo nivel de calidad del
servicio educativo de los estudiantes de la carrera de carrera
profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
UAP filial Cajamarca, 2018, es decir la expectativa esta
insatisfecha.

Fernandez y Torres (2020) en su investigacion: Percepcion de la

calidad del servicio y satisfaccibn de los estudiantes del Instituto de
Educacion  Superior Pedagdégico “HNO. VICTORINO ELORZ
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GOICOECHEA”, Cajamarca, 2019. Tesis para optar el grado académico
de Maestro en Gestion de la Educacion. Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo, Cajamarca. Peru.

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la percepcion de la calidad y la satisfaccion del servicio
educativo en estudiantes del 7mo. Ciclo del I.E.S.P. Hno. Victorino Elorz
Goicochea durante el afio 2019. El disefio seleccionado para la aplicacion
y verificacion de la hipoGtesis es no experimental de tipo descriptivo
correlacional. Se trabajo con una poblacion de 62 estudiantes de 6
carreras entre hombres y mujeres. Para el recojo de informacién se
utilizaron dos instrumentos de recoleccion de datos, uno para la variable
percepcion de la calidad y otro para la variable satisfaccion del servicio
educativo. Los instrumentos fueron analizados mediante el Alfa de
Cronbach siendo los resultados altamente fiables, dadndose los més altos
en la carrera de Comunicacién (Satisfaccion = 0.986 y Calidad = 0.988) y
los mas bajos en la carrera de Computacion e Informatica (Satisfaccion =
0.927 y Calidad = 0.908). La hip6tesis se comprob6 mediante la aplicacion
de la prueba estadistica de Rho de Sperman, cuyos resultados
determinaron que existe correlacion positiva muy fuerte entre la
percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccién de los estudiantes
del 7mo. ciclo del I.LE.S.P. “Hno. Victorino Elorz Goicochea” durante el afo
2019; obteniendo como resultados un coeficiente de correlacion de 0,796

y el coeficiente de determinacion de 63,39%.

Colqui y Llamoga (2017) en su investigacion: Proceso ensefianza
aprendizaje y nivel de satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria
Ambiental y Prevencion de Riesgos de la UPAGU — 2017. Tesis para
optar el grado académico de Maestro en Gestion de la Educacion.
Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, Cajamarca. Pera.

La presente investigacion analiza el proceso ensefianza aprendizaje
desde la perspectiva del estudiante. El objetivo principal fue medir el
grado de asociacién entre el proceso ensefianza — aprendizaje y el nivel
de satisfaccion de los estudiantes del VII ciclo, de la Escuela Profesional

de Ingenieria Ambiental y de Prevencion de Riesgos de la UPAGU, en la
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2.2.

1.

asignatura Gestibn de Cuencas Hidrograficas. Se compararon los
indicadores del modelo DIDEPRO (disefio, desarrollo, producto), el cual
evalla el proceso de ensefianza-aprendizaje, en 3 momentos. Se tomoé
como muestra a toda la poblacion matriculada en la asignatura de Gestion
de Cuencas Hidrogréficas del VII ciclo del afio académico 2017 — |, que
ascendid a un total de 77 estudiantes. Se utilizaron dos escalas de
evaluacion complementarias USET y EIPEA (2, 4, 6 y 8) como
instrumentos para complementar la medicion del proceso ensefianza —
aprendizaje. La investigacibn concluye que existe una relacién
significativa entre el disefio del proceso de aprendizaje (EIPEA 2) y el
nivel de satisfaccion del estudiante con el aprendizaje y la ensefianza; con
un valor p = 0,04 < a = 0,05. Existe relacion positiva entre el desarrollo del
proceso de ensefianza (EIPEA-4) y la satisfaccion del estudiante con el
aprendizaje y la ensefianza (EIPEA 8); con un valor p = 0,01 < a = 0,05
del mismo modo se concluye que existe una relacion significativa entre el
desarrollo del proceso de aprendizaje (EIPEA 6) y la satisfaccion del
estudiante con el aprendizaje y la ensefianza (EIPEA 8); con un valor p =
0,025 <a =0,05.

Bases tedricas

Teoria de la Motivacién Humana:

Chiavenato (2011), indica que el fundamento de esta teoria nos
ensefia que para conocer a las organizaciones, necesitamos conocer a
las personas y su motivacion; su defensores Herzberg y Maslow, nos
hacen recordar que todos los seres humanos tenemos necesidades
gue satisfacer ya sean de modo intrinseco o de manera extrinseca y
gue ademas tienen un cierto nivel escalar, de lo cual se desprende que
si un colaborador o empleado si no esta satisfecho con sus
expectativas puede estar desempeiflando un comportamiento
inapropiado y de otro lado, si el usuario, no recibe la atencion
adecuada, entonces la organizacion esta en riesgo de ser desaprobada
en su finalidad (p. 240).
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Entre las principales teorias de la motivacion que se utilizan en la

presente investigacion son:

Teorias de las necesidades. La jerarquia de Maslow, las
necesidades de McClelland y la teoria de los dos factores se
enfocan en las necesidades. Ninguna de ellas ha recibido un gran
apoyo, aunque la mas significativa es la de McClelland, sobre todo
en cuanto a la relaciéon entre el logro y la productividad. En general,
las teorias de las necesidades no constituyen explicaciones muy
vélidas acerca de la motivacion (Robbins & Judge, 2013, p. 228).

. Teoria del establecimiento de metas. Las metas claras y

desafiantes conducen a mayores niveles de productividad de los
empleados, lo cual sustenta la explicacibn que da la teoria del
establecimiento de metas de esta variable dependiente. Sin
embargo, la teoria no explica el ausentismo, la rotacién de personal

ni la satisfaccién (Robbins y Judge, 2013, p. 228).

Teoria del reforzamiento. Esta teoria tiene un historial
impresionante de prediccion de factores como la calidad y cantidad
del trabajo, la persistencia del esfuerzo, el ausentismo, la
impuntualidad y las tasas de accidentes. No ofrece muchas
explicaciones sobre la satisfaccién de los individuos ni sobre su

decision de renunciar (Robbins y Judge, 2013, p. 228).

. Teoria de la equidad /justicia organizacional. La teoria de la

equidad esta relacionada con variables como productividad,
satisfaccion, ausentismo y rotaciéon de personal. Sin embargo, su
aportacion mas notable tal vez sea que inicio las investigaciones
sobre la justicia organizacional, cuyo respaldo en la literatura es
mayor (Robbins y Judge, 2013, p. 228).
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v. Teoria de las expectativas. La teoria de las expectativas ofrece
una poderosa explicacion de algunas variables del desempefio
como la productividad, el ausentismo y la rotacion de personal. No
obstante, supone que los trabajadores tienen pocas restricciones
en su toma de decisiones, como los sesgos o la informacién
incompleta, lo cual limita sus aplicaciones. La teoria de las
expectativas tiene cierta validez ya que, para muchas conductas, la
gente considera los resultados esperados (Robbins y Judge, 2013,
p. 228).

Teoria del Desarrollo Organizacional

Para Chiavenato, (2011), esta teoria sostiene que el campo de
desenvolvimiento de la administracion es en 4 variables bésicas:
Ambiente, organizacién, grupo e individuos; son estas variables las que
facilitaran el logro de los objetivos, siempre que muestren adaptacion al
cambio, es decir estar preparados para evitar ruptura, transformacion,
variacion, e interrupcion; lo que se entiende como la capacidad para
adaptarse, capacidad para renovarse o revitalizarse; concluyendo que
desarrollo organizacional significa cambiar a las personas cuando no se
empoderan con la organizacibn o cambiar la organizacion cuando no
se alinea a los fines, siempre en enfocado en los objetivos de largo
plazo (p. 272).

Teoria de Hersey y Blanchard:

Alvarez, (1998) citado por Arana y Coronado (2017), una de las
teorias de contingencia que cuenta con el reconocimiento general, es la
situacional, la que propone que el estilo de gestiébn de un director esta
en funcion a la relacion que éste tenga con los demas actores de la
institucion educativa, y que el cambio de estilo dependera de la
madurez con la que actien estos actores: esta madurez puede ser

profesional y psicolégica.
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Arana y Coronado (2017), mencionan que esta teoria requiere de un
enfoque muy personalizado del comportamiento de un director, ya que
al haber una gran diversidad entre los miembros del personal, en
términos de madurez, éstas motivaran comportamientos diferentes para
las distintas personas y mas aun, si tenemos en cuenta que los niveles
de madurez profesional y psicolégica, de estas personas, iran
cambiando de afio en afio. Esto lleva a considerar injusto, el hecho que
un director trate a todos los miembros de un grupo, de la misma

manera (p. 42).

En la postura de Arana y Coronado (2017), ellos asumen que no
existe una manera de dirigir que sea valida para todas las situaciones
gue se puedan presentar, mas aun si se tiene en cuenta que las
instituciones educativas son complejas, porque en ellas interactian
diferentes actores, cuya diversidad generara conflictos imprevistos, por
lo que creen que la flexibilidad no s6lo debe ser una caracteristica del
curriculo, sino también, que debe tenerse en cuenta, al momento de
asumir determinados estilos para el tratamiento satisfactorio de las

diferentes situaciones que se puedan presentar (p. 45).

Teoria Administrativa de las Relaciones Humanas

Se relaciona con la teoria Administrativa de las relaciones humanas
enunciada por Elton Mayo (1880-1949), citado por Davila (1985) “la
cual propone estudiar a la Organizacion como un grupo de personas.
Hace énfasis en las personas ya que el ser humano en vez de hombre
econdmico racional, es un ser social” (pp. 201-220).

Esta teoria nos da a saber que cada individuo tiene su propia
personalidad, la misma que se diferencia de las demas, la misma que
va a incidir en las actitudes y comportamiento de los individuos con los
gue interactia y a la vez, recibe mucha influencia de sus semejantes
(Chiavenato, 1999).
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Teoria de la Calidad Total en la Educacién

Segun Yarce (2014), en su articulo de investigacion nos dice: La
calidad total en la educacion busca un servicio lo méas perfecto posible y
entregar un producto con caracteristicas de excelencia: la persona
formada. El cliente de la educacion se satisface si hay calidad total
personal en el estudiante o en el graduado que sale a ejercer su
profesion. Pero habria que decir también que, para obtener ese
resultado; la condicion basica es que el cliente interno principal, el
educador, debe procurar igualmente la calidad total personal e

institucional (p. 30).

Teoria de la Gestion Educativa

Chacdén (2014), indica que la gestiobn educativa es ante todo un
sistema de saberes o competencias para la accién, un sistema de
practicas. Es decir, para que las organizaciones realmente puedan
optimizar los frutos de su gestion, es necesario pasar de una estructura
de conocimiento simplista a una estructura de conocimiento compleja,
donde todos los integrantes de la organizacion aporten su porcion de

conocimiento y esto seria la verdadera civilizacion de las ideas (p.151).

La Gestion Educativa como disciplina es relativamente nueva; su
evolucion data de la década de los setenta en el Reino Unido y de los
ochenta en América Latina. Desde entonces han surgido y se han
desarrollado diversas categorias conceptuales que representan
determinados paradigmas o formas de concebir la accién humana, los
procesos sociales y el papel de los sujetos en el interior de éstos
(Chacon, 2014, p. 152).

Ahora bien, si la Gestién Educativa tiene como objetivo intervenir en
el ciclo de la administracion en las fases de planeacién, organizacion,
ejecucion, evaluacion y control, es pertinente que en la fase de
planificacion se reflexione colectivamente a través del pensamiento

complementario, en buUsqueda de la solucion de las mdultiples y
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complejas probleméaticas que afronta el sistema educativo (Chacoén,
2014, p. 154).

La Gestion Educativa del siglo XXI tiene, su propia naturaleza, la
mision y el deber de enfrentar este estado de cosas, de ser sensibles a
los signos de los tiempos y de formar las futuras generaciones en
consonancia con ellos, dado la responsabilidad transdisciplinar que
tiene la formacion de formadores. Por ello se considera necesario
penetrar el pensamiento complejo y la transdisciplinariedad dentro de
las organizaciones y los diversos subsistemas del Sistema Educativo
(Chacon, 2014, p. 156).

De alli, que cambia la manera de pensar, de actuar, en lo
econdémico, en lo politico y en lo social. En ese sentido, la UNESCO
(citado por Ander-Egg, 1999) refiere que “vivimos en un mundo de
complejidad creciente y de comprension retardada”. Pues tardiamente
se comprende y se toman las decisiones por falta de una visidon
hologramatica (“la parte esta en el todo” ... y en el todo esta “inscripto
en la parte” Morin (2002) de la realidad. Quizas esa realidad compleja
constituya uno de los mayores desafios y de las mayores urgencias del

pensamiento contemporaneo (Chacén, 2014, p. 157).

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Marco legal
1. Constitucion Politica del Peru de 1993
Articulo 17°. - La educacion inicial, primaria y secundaria son
obligatorias. En las instituciones del Estado, la educacién es gratuita.
En las universidades publicas el Estado garantiza el derecho a
educarse gratuitamente a los alumnos que mantengan un
rendimiento satisfactorio y no cuenten con los recursos economicos

necesarios para cubrir los costos de educacion.
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Con el fin de garantizar la mayor pluralidad de la oferta educativa,
y en favor de quienes no puedan sufragar su educacion, la ley fija el
modo de subvencionar la educacion privada en cualquiera de sus

modalidades, incluyendo la comunal y la cooperativa.

Asimismo, fomenta la educacion bilingle e intercultural, segun las
caracteristicas de cada zona. Preserva las diversas manifestaciones

culturales y lingiisticas del pais. Promueve la integracion nacional.

Articulo 19°. - La educacion universitaria tiene como fines la
formacion profesional, la difusion cultural, la creacion intelectual y
artistica y la investigacion cientifica y tecnologica. El Estado
garantiza la libertad de céatedra y rechaza la intolerancia, las

universidades son promovidas por entidades privadas o publicas.

Ley Universitaria - N°30220

Articulo 54°. - Centros de produccién de bienes y servicios las
universidades pueden constituir centros de produccion de bienes y
servicios que estan relacionados con sus especialidades, areas
académicas o trabajos de investigacion. La utilidad resultante de
dichas actividades constituye recursos de la universidad y se
destinan prioritariamente a la investigacion para el cumplimiento de

sus fines.

Estatuto de la Universidad Nacional de Jaén,

Articulo 96°. - Direccion General de los Centros de Produccion de
Bienes y Servicios. La UNJ promueve y constituye el Centro de
Produccion y opera bajo el régimen laboral privado, con personeria
juridica propia, con autonomia administrativa, econdmica y financiera
relacionado con sus especialidades, areas académicas o trabajos de
investigacion. Se rige por su estatuto y dispositivos legales conexos.,
el Centro de Produccion de la UNJ, se dedica a las actividades de
produccion de bienes y la prestacion de servicios con finalidades
académicas prioritarias en la enseflanza, investigacion y
responsabilidad social, en beneficio de la comunidad universitaria y

en apoyo al desarrollo economico social de la zona de influencia.
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4. Reglamento General de la Universidad Nacional de Jaén.
Unidades de Producciéon, Servicios, Comercializacion vy

Recreacion.

Articulo 246°. - Las unidades dependen técnica y funcionalmente de
la Facultad; administrativa y presupuestalmente del Centro de

Produccién de la Universidad.

Articulo 249°. - EIl financiamiento inicial de los proyectos de las
unidades estara a cargo del Centro de Produccioén en los términos
que establezca su reglamento. Las facultades aportaran a los
proyectos, con sus bienes, considerando que se generaran recursos

para atender actividades académicas y de investigacion.

Articulo 251°. - La Facultad solicita al Centro de Produccién apoyo
econdémico para sus actividades académicas, de investigacion y

practicas pre profesionales.

2.3.2. Gestién administrativa

1. Definiciones

Para Cruz, (2009) citado por Zanabria (2017), define el concepto
de Gestion como:

“Un conjunto de decisiones y acciones requeridas para hacer

gue un ente cumpla su propésito formal, de acuerdo a su

mision en el contexto y bajo la guia de una planificacion de

sus esfuerzos, gestion comprende el proceso de técnicas,

conocimientos y recursos, para llevar a cabo la solucién de

tareas eficientemente” (p. 20).

Segun Aroca (2016), nos dice que gestion, es la actividad
empresarial que busca a través de personas (como directores
institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar
la productividad y por ende la competitividad de las empresas o
negocios. Una Optima gestidon no busca sélo hacer las cosas mejor, lo

mas importante es hacer mejor las cosas correctas y en ese sentido
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es necesario identificar los factores que influyen en el éxito o mejor

resultado de la gestion (p. 34).

La gestion 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 organizacion 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 (Castafieda &
Vasquez, 2016, p. 19).

Segun Huergo (2008), connotado educador e investigador
argentino, sostuvo que la palabra gestion proviene de “gestus”,
expresion latina que significa: actitud, gesto o movimiento del cuerpo.
Por su parte, Pierre Bourdieu (socidélogo), lo denomind “la hexis”, o
sea, modo en que un habitus (una serie de esquemas, dispositivos e
interpelaciones culturales internalizadas por los sujetos) expresado
por el cuerpo en gestos, posiciones, movimientos, etc. Aunque no se
refiere al caracter activo de la gestion, el énfasis es en los

movimientos y actitudes de los sujetos de una determinada cultura.

La Gestion Administrativa es el conjunto de acciones mediante las
cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear,
organizar, dirigir y controlar para alcanzar los objetivos -sefialados en

el uso de seres humanos y otros recursos (Baldeos, 2015, p. 40).

Por lo que podemos sefalar que la gestibn es un proceso de
coordinacion de funciones donde intervienen los recursos tanto
materiales como los recursos financieros disponibles, lo que se

utilizara para establecer y alcanzar objetivos precisos.
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Su importancia radica en que, al ser una técnica gerencial, su
aplicacion puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar
fortalezas de la organizacion. Asimismo, permite optimizar los
procesos, logrando un trabajo mas eficaz y facil de realizar, también

mejora los productos o servicios que se ofrecen a los estudiantes.

2. Funciones basicas de la gestion.

Segun Aroca (2016), sefiala que dentro de las funciones podemos

encontrar las siguientes:

a. Planeacion: Contempla definir las metas de la
organizacion, asi como establecer una estrategia global
para el logro de estas metas y desarrollar una jerarquia
detallada de planes para integrar y coordinar actividades (p.
37).

b. Organizacién: Es la manera de disefiar la estructura de un
negocio o empresa e incluye la determinacion de las tareas
a realizar, quien las debe realizar, como se agrupan las
tareas, quien reporta a quien y donde se toman las

decisiones (p. 37).

c. Direccion, conduccion y liderazgo: Toda empresa,
negocio, organizacion o institucibn esta formada por
personas, es responsabilidad de los administradores dirigir
y coordinar las actividades de estas personas y la direccién
consiste en motivar a los subordinados, dirigir actividades
de otros (pp. 37-38).

d. Control: Al fijarse las metas, formular los planes, entrenado
y motivado el personal, existe la posibilidad de que algo
salga mal, asi que para asegurar que esto no suceda, se
debe monitorear el desempefio del negocio u organizacién
para comparar los resultados con las metas fijadas y

presupuestos (p. 38).
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3. La gestion de las empresas de servicio

Segun Kotler, (2002) citado por Amores (2015), sefiala que la
finalidad de cualquier empresa es identificar, desarrollar y sacar
ventajas competitivas sostenibles, son cuatro los factores que se
requieren para la creacion de una ventaja competitiva: su manera de
competir (estrategia de producto, posicionamiento, de elaboracion y
de distribucion), la base de la competencia (activos y habilidades),
donde compite (seleccion del producto mercado) y contra quién
compite (seleccion del competidor).Tres factores adicionales que
influyen en la ventaja competitiva son contar con una ventaja inicial y
tener ventajas en relacion a los cambios de situaciéon. La gestion de
las empresas de servicio, en ultimo término deberia responder a la

formulacion estratégica en base a estos factores (p. 82).

La gestion de la innovacion como proceso; Hidalgo (2014),
plantea que: el factor innovador ha pasado a constituir un vector
estratégico que permite que la empresa mejore su posicion
competitiva, pues su ausencia produce una grave insuficiencia para
generar nuevos productos y procesos. En este sentido, las
organizaciones deben incorporar dentro de su estrategia acciones
tendientes a gestionar los denominados procesos de innovacion, a
fin de que adquieran mayor capacidad de adaptacion y, sobre todo,
la posibilidad de anticipar e, incluso, de provocar rupturas que las
faculten para renovar sus ventajas competitivas en el momento

oportuno (p. 99).

Lorenzo, Mira & Moracho (2007), citado por Mancheno (2014), quien
nos dice que la gestion por procesos busca reducir la variabilidad
innecesaria que aparece habitualmente cuando se producen o
prestan determinados servicios y trata de eliminar las ineficiencias
asociadas a la repetitividad de las acciones o actividades, al
consumo inapropiado de recursos, etc. Facilita la coordinacién y la
sinergia entre los diferentes procesos que se dan en una

organizacion y es una base solida para organizar el empowerment, la
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asuncién de responsabilidad por parte de los profesionales en el
ambito de la actuacion de su proceso y su trabajo diario (p. 15).

4. Dimensiones del proceso o gestion Administrativa.
a) Planeacién

La planeacion consiste en definir las metas de la organizacion,
establecer una estrategia general para alcanzarlas y trazar planes
exhaustivos para integrar y coordinar el trabajo de la organizacion. La
planeacioén se ocupa tanto de los fines (qué hay que hacer) como de
los medios (cémo hay que hacerlo). Podemos dar cuando menos
cuatro razones para la planeacion. La planeacion marca una
direccién, reduce la incertidumbre, reduce los desechos y las
redundancias, y establece los criterios para controlar. Vamos a ver

estas actividades (Robbins & Coulter, 2013, p. 159).

Planificar implica que los gerentes piensan con antelacion en sus
metas y acciones, y que basan sus actos en algin método, plan o
l6gica y no en corazonadas. Los planes presentan los objetivos de la
organizacibn y establecen los procedimientos idoneos para
alcanzarlos. Son la guia para que la organizacion obtenga y
comprometa los recursos que se requieren para alcanzar los objetivos
(Baldeos, 2015, p. 40).

b) Organizacién
“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”
(Baldeos, 2015, p. 41).

c) Direccion:
Consiste tomar decisiones y poner en marcha la organizacion, es
decir darle una direccion, sin descuidar las fuerzas del cambio a la
gue se enfrentan cotidianamente, como las fuerzas ambientales y las

fuerzas internas que surgen de las actividades y relaciones
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cotidianas. Los directivos dirigen (ordenan o instruyen); los empleados
realizan sus tareas; haciendo uso de un O6ptimo canal de

comunicaciones, motivacion y liderazgo (Daft & Marcie, 2005; p. 278).

“Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que

realicen tareas esenciales” (Baldeos, 2015, p. 41).

d) Control:

Es el proceso que consiste en supervisar las actividades para
garantizar que se realicen segun lo planeado y corregir cualquier
desviacion significativa. Todos los gerentes deben participar en la
funcién de control, aunque sus unidades se estén desempefiando
segun lo planeado. Los gerentes no pueden saber en realidad si sus
unidades tienen un desempefio adecuado sino hasta que evaltan qué
actividades se han llevado a cabo y comparan el desempefio real con
la norma deseada. Un sistema de control eficaz asegura que las
actividades se completen de tal manera que conduzcan al logro de los
objetivos de la organizacion. El criterio que determina la eficacia de un
sistema de control es qué tanto facilita el logro de los objetivos
(Robbins & Coulter, 2013).

Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a
las actividades planificadas, un sistema de control trasmite mensajes
a los gerentes de que las cosas no marchan de acuerdo con lo
planeado y de la necesidad que se adopten medidas correctivas
(Baldeos, 2015, p. 41).

2.3.3. Satisfaccion estudiantil

1. Definiciones

La satisfaccion se circunscribe en el area del comportamiento
humano, la cual se define por Robbins, (2004) citado por Valencia

(2014), cébmo, un campo de estudio que investiga el impacto que

35



individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta. Ademas, la
sabiduria popular sefala que el logro de determinados objetivos de
vida y la satisfaccion de las necesidades, trae aparejado una mayor
satisfaccion con la vida, pues se ha determinado que el mejor
predictor de la satisfaccion vital es el resultado del proyecto, es decir,
el grado en el que los proyectos de vida se han logrado

satisfactoriamente (p. 70).

Gento & Vivas, (2003) citado por Ortiz (2015), consideran la
satisfaccion estudiantil como “la apreciacion favorable que hacen los
estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su
educacién, en funcion de la atencion a sus propias necesidades y al

logro de sus expectativas” (p. 15).

Jiménez (2011) citado por Eyzaguirre (2016), considera que: La
satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoracion de la
calidad de la educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos: su satisfaccion con las unidades de
aprendizaje, con las interacciones con su profesor y compafieros de
clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento. La vision del
estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y
necesidades, servira como indicador para el mejoramiento de la

gestion y el desarrollo de los programas académicos (p. 19).

Para Mejias & Martinez, (2007) citado por Ortiz (2015), la
satisfaccion estudiantil “es el nivel del estado de animo que poseen
los estudiantes con respecto a su institucién, como resultado de la
percepcion que poseen con respecto al cumplimiento de sus

necesidades, expectativas y requisitos” (p. 15).
Eyzaguirre (2016), sefiala que el término satisfaccion del estudiante

tiene un origen en el campo de la gestién, considera que un alumno

satisfecho es un elemento valioso para probar la calidad de una
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institucion educativa, y esto serd posible cuando sus necesidades
sean atendidas por los servicios de la universidad (p. 20).

Para Mejias & Martinez, (2009) citado por Tello (2015), sefala que
“la satisfaccion estudiantil se define como el nivel del estado de animo
que poseen los estudiantes con respecto a su institucibn, como
resultado de la percepcion sobre el cumplimiento de sus necesidades,

expectativas y requisitos” (p. 21).

Cabe sefialar que la satisfaccion académica no siempre se mide
utilizando escalas de muchos items. De hecho, algunos autores
utilizan una o dos preguntas cerradas para hacerlo. Tal es el caso de
Tello (2015) quienes examinan la satisfaccion académica utilizando
sélo dos items: 1) “siento que estoy en una carrera que me va a
permitir ser alguien en la vida”, y 2) “estoy muy satisfecho con el modo
en que he progresado en mi carrera”. Aunque este modo de
operacionalizaciébn ha mostrado relaciones teéricamente consistentes
con otros constructos (optimismo, extraversion, estabilidad
emocional., por ejemplo), no resulta del todo recomendable ya que no
cuenta con estudios de confiabilidad y validez que garanticen la

correcta mediciéon del constructo.

De acuerdo con Berdugo (2012), también podemos decir que: la
satisfaccion por el aprecio que se les otorga, aspecto que coloca al
estudiante ante la satisfaccion del éxito o prestigio personal, que en el
caso del proceso de matricula se vincula con el buen trato que se les
brinda haciéndolos sentir una parte importante de la comunidad
académica para iniciar su nuevo periodo de clases. Finalmente se
tiene la satisfaccion por la oportunidad de desarrollarse libremente en
el sentido de autorrealizacion libre considerando la posibilidad de que
el estudiante pueda llevar a cabo sus aficiones y potencialidades en
un ambiente de libertad y para disfrutar de los resultados de su propia

creacion personal (pp. 53-54).
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2. Importancia de Medir la Satisfaccion Estudiantil

Para Gento & Vivas, (2003) citado por Mejias & Martinez (2009),
indica que la razon de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica
en el hecho de que son ellos el factor principal y garantia de la
existencia y mantenimiento de las organizaciones educativas. Los
estudiantes son los destinatarios de la educacion, son ellos los que
mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinion

proporciona un referente que debe tomarse en cuenta (p. 32).

Medir la satisfaccion del cliente tiene sentido siempre que se
acomparie de acciones que induzcan a la mejora y a la innovacioén; es
por ello que medir la satisfaccion de los estudiantes de una manera
consistente, permanente y adecuada, orientaria a la toma de
decisiones correctas y asi se podrian aprovechar las oportunidades
de mejora. En tal sentido, el objetivo de esta investigacion es
desarrollar un instrumento para medir la satisfaccion estudiantil en

educacion superior (Mejias & Martinez, 2009, p. 32).

Para Alves & Raposo, (2005) citado por Ortiz (2015), la satisfaccion
del alumno en los estudios universitarios ha cobrado vital importancia
para las instituciones de este sector, pues de ella depende su
supervivencia. Solo con la satisfaccion de los alumnos se podra
alcanzar el éxito escolar, la permanencia de los estudiantes en la
institucion; y, sobre todo, la formacion de una valoracién positiva boca
a boca (p. 15).

3. Dimensiones de Satisfaccion Estudiantil

Ortiz (2015), indica que la satisfaccion estudiantil “Es la percepcion
gue poseen los estudiantes con respecto a los procesos académicos
y los servicios institucionales que oferta la institucion” proponiendo

dos dimensiones:
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a) Procesos académicos: la misma que se relaciona con el estudio
de autoaprendizaje del estudiante, el comportamiento del
rendimiento académico que el estudiante tiene durante el
desarrollo de las actividades académicas, relacionado con el
desempeiio del estudiante en el desarrollo de las practicas de
especialidad, por lo que es importante que se brinde al estudiante
estudios complementarios a los de su especialidad haciendo uso
de las nuevas tecnologias, asi como también el fortalecimiento de
los servicios de promocion de la titulacion del estudiante, y la
consejeria continua que se debe desarrollar durante el tiempo que
el estudiante permanezca en las aulas universitarias (Ortiz, 2015,
p. 24).

b) Servicios institucionales: Relacionado con los servicios
complementarios que el estudiante recibe de la institucion donde
se encuentra en formacidén universitaria, y que comprende el
acceso a la informacion que le brinda la universidad, la
transparencia con que se da esta actvidad, beneficios
asistenciales en favor del desarrollo profesional del estudiante, los
servicios de salud que recibe durante el desarrollo de la ensefianza
y el seguimiento que se le debe dar al estudiante mediante el
seguimiento a la desercion estudiantil, que es importante en el
crecimiento institucional y desarrollo emocional del estudiante
(Ortiz, 2015, p. 24).

2.4. Definicién de Términos Béasicos

A. Actitudes: “Las actitudes de los empleados son las evaluaciones que
estos hacen acerca de objetos, personas o0 eventos; dichas
evaluaciones van de lo positivo a lo negativo” (Robbins & Judge,
2013, p. 26).

B. Calidad Educativa: “Es de calidad cuando esta dirigida a satisfacer
las aspiraciones del conjunto de los sectores integrantes de la
sociedad; aprovechando Optimamente los recursos necesarios”
(Mego, 2012, pp. 59 - 60).

39



.Gestion: Alvares (2011), citado por Frias (2015), “comprende
determinadas funciones, actividades y una disciplina que guia e

integra los procesos que se realizan en las organizaciones” (p. 37).

. Gestion Administrativa: “Conocimientos y atencion mostrados por el
personal y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza, al
igual que la disposicién y voluntad para ayudar al estudiante” (Mejias
& Martinez, 2009, p. 39).

. Gestion Docente: “Ensefianza de destrezas personales por parte de
la escuela necesarias en el ambito profesional” (Mejias & Martinez,
2009, p. 39).

. Los procesos “son las acciones que los individuos, los grupos y las
organizaciones realizan como resultado de los insumos, y que

conducen a ciertos resultados” (Robbins & Judge, 2013, p. 25).

.Organizaciéon Académica: “Satisfaccion de los estudiantes con
respecto a los conocimientos y atenciébn mostrados por el personal
administrativo y docente y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza” (Mejias & Martinez, 2009, p. 36).

.Productividad: “El nivel de andlisis mas elevado en el
comportamiento organizacional es la organizacibn en su conjunto”
(Robbins & Judge, 2013, p. 28).

. Productividad laboral: “Consiste en el aumento o disminucién de los

rendimientos originados de las variaciones de trabajo, el capital, la técnica y

cualquier otro factor” (Robbins & Judge, 2013, p. 28).

. Satisfaccion Académica: “Entendida como la apreciacion favorable
que los estudiantes hacen de los resultados y experiencias asociadas
con su educacioén y al logro de expectativas” (Robbins & Judge, 2013,
p. 28).
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K.Visién: “Cumple wuna funcion importante como medio de
comunicacién y socializacion, ya que a través de ella se comunican,

objetivamente, conceptos, valores, ideas” (Indacochea, 2016, p. 112).
L. Vida Universitaria: “Participacion de la Escuela en actividades de

expansion, destrezas y habilidades fisicas” (Mejias & Martinez, 2009,
p. 36).
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CAPITULO lIl: PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipétesis general:

Ho: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion estudiantii en los centros de
producciéon de bienes y servicios de la Universidad Nacional de
Jaén, 2018.

3.1.2. Hipétesis especificas
Hipotesis 1

Hi: El nivel de gestion administrativa de los centros de produccion de
bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018, es
alto.

Hipotesis 2
H2: El nivel de satisfaccion estudiantil en los centros de produccion de
bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018, es

muy alto.

Hipotesis 3
Hs: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion estudiantil en los centros de produccién de bienes y

servicios de la universidad nacional de Jaén.

3.2. Variables

Independiente:
v Gestion administrativa
Dependiente:

Vv Satisfacciéon estudiantil
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Tabla 1. Operacionalizacion de los componentes de las hipétesis.

“GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LOS CENTROS DE PRODUCCION DE BIENES Y SERVICIOS DE LA

UlutLEe: UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN, 2018”

Definicién Operacional de las variables

Definicion Conceptual de las Instrumento de
variables Variable Dimensiones Indicadores Recoleccién de
Datos
Hipotesis General: Definir Metas vision valores
Planeacion

. - . Plan Estratégico, tactico y operativo
Existe una relacion directa Y| Gestion: LABORDA C. (2004). La
significativa entre la gestion | Gestion es el proceso de planificar,

administrativa y la satisfaccion organizar, ejecutar y evaluar una Mof
estudiantil en los centros de empresa, lo que se traduce como o
produccion de bienes y servicios | yna necesidad para la Organizacion Rof
ge,lazgféversidad Nacional de | sypervivencia y la competitividad de _ Encuesta /
aén = : L
, las pequefias y medianas empresas Gestion Cap, organigrama, manual de politicas Cuestionario
a mediano y largo plazo. La gestion Administrativa _
es el proceso mediante el cual se liderazgo
formulan objetivos y luego se miden ] )
los resultados obtenidos para Direccion motivacion
finalmente orientar la accion hacia
la mejora permanente de los Comunicacion,
resultados.
Supervision
Control Logro de objetivos

Evaluacién de resultados
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Hipotesis Especificas

Autoaprendizaje.

Rendimiento académico.

Procesos académlcos Préacticas de especialidad.
Nuevas tecnologias.

. L Promocién de la titulacion.
Satisfaccion __
Estudiantil Consejeria Encuesta /

Cuestionario

Transparencia y Acceso a la informacion.

Servicios institucionales Beneficios asistenciales.

Servicios Académicos

v El nivel de gestion administrativa de los centros de produccion de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018, es alto

v El nivel de satisfaccion estudiantil en los centros de produccion de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018, es muy alto

v Existe una relacién directa entre la gestion administrativa y la satisfaccién estudiantil en los centros de produccién de bienes y servicios de la
universidad nacional de Jaén
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica

El presente trabajo de investigacion se realizé en la Direccion General de
Centros de Produccion de Bienes y Servicios de la Universidad Nacional
de Jaén, del distrito y provincia de Jaén, departamento de Cajamarca -
Peru.
La provincia de Jaén es una de las trece que conforman el departamento
de Cajamarca, en el Norte del Pera.
Limites:

Por el Norte limita con la Provincia de San Ignacio.

Por el Sureste y sur limita con la Provincia de Cutervo.

Por el Suroeste limita con la Provincia de Ferrefiafe y Lambayeque.

Por el este, limita con la Provincia de Bagua y Utcubamba, y.

por el Oeste, limita con la Provincia de Huancabamba.

Coordenadas geograficas: Latitud: -5.70889,
Longitud: -78.8078 5° 42" 32" Sur, 78° 48' 28"
Oeste

Altitud de Jaén: 730 m

Clima de Jaén: Clima tropical seco.

4.2. Disefio de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada y de nivel
correlacional.

También es de disefio no experimental, porque solo se observaran y
no se manipularan las variables de la investigacion y transversal porque la
recogida de informacioén se llevo a cabo en un determinado momento del
tiempo, en el afio 2018.

Los estudios correlacionales tienen como finalidad conocer la relacion
o grado de asociacién que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular. Los estudios correlacionales, al

evaluar el grado de asociacion entre dos o mas variables, miden cada una
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4.3.

de ellas y, después, cuantifican y analizan la vinculacion. (Hernandez,

Fernandez , y Baptista , 2010, p. 81)

Métodos de investigaciéon

Para el

siguiente trabajo de investigacion se utilizé el método cientifico

gue incluye otros mas especificos como:

a)

b)

d)

Método Analitico: El estudio permitié identificar y analizar las
dimensiones de la gestion administrativa de los centros
productivos y la satisfaccion académica y como estos se
relacionan.

Método Sintético: A partir del analisis, se llegd a conclusiones
gue nos permitan determinar y explicar el grado de asociacion y
relacion entre la gestion administrativa de los centros productivos
y la satisfaccion académica.

Método Inductivo: El estudio se inicio con la observacion de
fendmenos particulares con el propésito de llegar a conclusiones
y premisas de caracter general.

Método Deductivo: Se inicié con el conocimiento tedrico de las
variables en general con el propdésito de llegar a conclusiones y
premisas de caracter particular contenidas explicitamente en la

situacion general.

4.4. Poblacién, muestray unidad de andlisis.

2.3.4.1.

La poblacién: La poblacion estuvo constituida por 70 personas

(31 docentes, 04 administrativos y 35 estudiantes).

Tabla 2 Poblaciéon

Poblacion NUumero
Estudiantes 35
Administratrivos 04
Docentes 31
TOTAL 70

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.4.2. La muestra: La muestra para el presente trabajo de
investigacion fue la misma que la poblacion, por ser una poblacion

pequefia, es decir, se aplicd un censo.

2.3.4.3. Unidad de Analisis: La unidad de andlisis para el presente
trabajo estuvo dado por el personal docente y administrativo que laboran
en el Centro de Produccion de bienes y servicios de la Universidad
Nacional de Jaén y por los estudiantes.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion
La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta y su instrumento

el cuestionario. Los instrumentos utilizados fueron:

e Un cuestionario para medir la gestion administrativa, el mismo que
fue aplicado al personal docente y administrativo, que hacen un
total de 35 personas.

e Un cuestionario para medir la satisfaccion estudiantil, el mismo

gue fue aplicado a los 35 estudiantes.

4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de lainformacion

Se utilizaron las siguientes técnicas para el procesamiento y andlisis de

la informacion:

a) El procesamiento de los datos se realiz6 en forma computarizada,
mediante la utilizacion del Excel y el SPSS-22.

b) Una vez efectuado el acopio de los datos, se procedié a tabularlos
de manera sistematizada para facilitar la cuantificacion de los
indicadores, con la finalidad de obtener validacion de las
conclusiones.

c) Se analiz6 y evalu6 la informacion para la variable e indicador
seleccionado.

d) Se representd estadisticamente la variable e indicadores
seleccionados para el estudio, mediante el andlisis multivariado de

conglomerados (analisis Cluster)
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e) Se elabor6 y redactdé la sintesis con la incorporaciéon a la nueva
estructura de los elementos fundamentales, desechando algunos
datos de escaso grado de significacion.

f) Se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman para establecer

la relacion entre las dos variables y contrastar la hipotesis.

El coeficiente de correlacion de Spearman
El coeficiente de correlacion de Spearman toma valores entre -
1y 1: un valor de 1 indica relacién lineal perfecta positiva; un valor
de -1 indica relacion lineal perfecta negativa; un valor de 0 indica
relacion lineal nula. El coeficiente r es una medida simétrica: la

correlacion entre Xi e Yi es la misma que entre Yiy Xi.

Tabla 3. Significado del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Significado
0-0,25 Correlacion Escasa o nula
0,26 - 0,50 Correlacion Débll
0,51a0,75 Correlacién Entre moderada y fuerte
0,76 a 1,00 Correlaciéon Entre fuerte y perfecta

Fuente: (Martinez, Tuya, Martinez, Pérez, & Canovas, 2009)

Es importante sefialar que un coeficiente de correlacion alto no
implica causalidad. Dos variables pueden estar linealmente
relacionadas (incluso muy relacionadas) sin que una sea causa de

la otra (Martinez, Tuya, Martinez, Pérez, & Canovas, 2009, p. 10).
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Tabla 4. Matriz de consistencia metodoldgica

FORMULACION

DEL PROBLEMA

Pregunta
General:
¢, Qué relacién hay
entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion
estudiantil en los
centros de
produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
20187

Preguntas
Auxiliares:

1. ¢Cudl es
el nivel de gestion
administrativa de
los centros de
produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
20187

2. ¢Cuél es el
nivel de
satisfaccion

estudiantil en los
centros de

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la
relacion que
existe entre la
gestion
administrativa y la
satisfaccién
estudiantil en los
centros de

produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

Objetivos
Especificos

1. Determinar
nivel de gestidon
administrativa de
los centros de
produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

2. Evaluar el nivel
de satisfaccion
estudiantil en los
centros de

HIPOTESIS

Hi: Existe relacién
entre la gestion
administrativa y la
satisfacciéon
estudiantil en los
centros de
produccion de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

Hipotesis
especificas

1. Existe nivel
regular de gestién
administrativa de
los centros de
produccion de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

2. Existe nivel
regular de
satisfaccion

estudiantil en los
centros de

VARIABLES

Gestién
Administrativa

DIMENSIONES

Planeacion

INDICADORES

Definir Metas

Estrategias

Planes integrales

Organizacion

Orden del trabajo

Distribucion del Trabajo

Asignacion de autoridad

Direccion

Organizacion en marcha

Realizacién de tareas

Canal de comunicaciones

Control

Supervision de actividades y
Correccion de desviacion

Logro de objetivos

Supervision de actividades

INSTRUMENTO
DE
RECOLECCION
DE DATOS

Encuesta /
Cuestionario

METODOLOGIA

Se utilizé el
método
hipotético
deductivo —
método
cientifico que
incluye los
siguientes
métodos:

1.- Método

Analitico
2.- Método
Sintético
3.- Método
Inductivo
4.- Método
Deductivo

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacion:

Constituida por
los estudiantes
que reciben los
servicios del
Centro de
Produccion (35
estudiantes al
mes de octubre
2018) y por el
personal
administrativo y
docentes que
dictaron cursos
en el centro de
produccion de la
Universidad
Nacional de
Jaén que son 35
entre docentes y
administrativos.
Muestra:

La muestra para
el presente
trabajo se
conformé por 35
alumnos que
reciben servicios
del centro de
produccion y por
los 35
trabajadores
entre
administrativos y
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produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
20187

3. ¢Cuél es el
nivel de relaciéon
entre la gestidon
administrativa y la

satisfaccion
estudiantil en los
centros de

produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018?

produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

3. Analizar el nivel
de relacién entre
la gestion
administrativa y la
satisfaccion
estudiantil en los
centros de
produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

produccion de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

3. Existe relacion
significativa entre
la entre la gestién
administrativa y la
satisfaccién
estudiantil en los
centros de
produccién de
bienes y servicios
de la Universidad
Nacional de Jaén,
2018.

docentes del
centro de
produccion.

Satisfaccion
Estudiantil

Autoaprendizaje.

Rendimiento académico.

Practicas de especialidad.

Procesos Nuevas tecnologias.
académicos
Promocién de la titulacion.
Consejeria
Transparencia y Acceso a la
. informacion.
Servicios

institucionales

Beneficios asistenciales.

Servicios Académicos
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5.1.

CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados

Tabla 5. Nivel de Gestién Administrativa

Escala Valoracion fi %
Deficiente 24 — 41 Puntos 0 0,00
Regular 42 — 59 Puntos 1 2,85
Buena 60 — 77 Puntos 26 74,29
Excelente 78 — 96 Puntos 8 22,86

Total 35 100,00

En la Tabla 5 se puede observar que los niveles de Gestion
Administrativa de los centros de produccion de bienes y servicios de la
Universidad Nacional de Jaén, que se ubican en su mayoria en el nivel
buena con el 74,29% (26 encuestados) y nivel excelente con el 22,86%
(8 encuestados), datos que se obtuvieron de la sumatoria de los valores
de respuestas a cada pregunta del cuestionario que respondieron los
trabajadores administrativos y docentes de los centros de produccion de

bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén.

Los resultados de la tabla 5 indican que la Gestion Administrativa en los
centros de produccién de bienes y servicios de la Universidad Nacional
de Jaén en su mayoria se encuentra en el nivel buena, demostrandose
el efecto del trabajo realizado en los resultados que ha venido
obteniendo respecto a la mejora del rendimiento de los estudiantes en el
desarrollo de sus actividades, generando en ellos también satisfaccion
en el servicio recibido, tal como se puede apreciar en los resultados de

la siguiente variable.
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Tabla 6. Nivel de Gestidbn Administrativa por Dimension

Planeacion Organizacién Direccion Control

Escala Valoracion
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 6 — 9 Pts. 0 0,00 0 o000 O 0,00 O 0,00
Regular 10 — 14 Pts. 5 1429 2 571 1 286 2 571
Buena 15-19Pts. 23 65,71 22 62,86 10 28,57 15 42,86
Excelente 20 — 24 Pts. 7 20,00 11 31,43 24 68,57 18 51,43
Total 35 100,00 35 100,00 35 100,00 35 100,00

En la Tabla 6 se puede observar los resultados por dimension de la
variable Gestion Administrativa determinando que las dimensiones mas
resaltantes en los resultados son Direccion con el 68,57% que
consideran los encuestados que se vienen realizando una excelente
gestion administrativa, Control que califican el 51,43% con excelente
gestion administrativa, mientras que en las dimensiones Planeacion y
Organizacion las respuestas se encuentra divididas entre las escalas de
medicion Buena y Excelente, teniendo los directivos de los centros de
produccion que mejorar estos indicadores de medicion, que les permita
realizar un mejor trabajo en planificacion y organizacion para que la
gestibn administrativa de los centros de producciéon de la Universidad
Nacional de Jaén mejore y se incremente la satisfaccion del servicio que
reciben los alumnos en el desarrollo de las actividades del personal que

trabaja en los centros de produccion.
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Tabla 7. Nivel de Satisfaccion Estudiantil

Escala Valoracion fi %
Insatisfecho/a 16 — 27 Puntos 1 2,86
Poco satisfecho/a 28 — 39 Puntos 5 14,29
Satisfecho/a 40 — 51 Puntos 9 25,71
Muy satisfecho/a 52 — 64 Puntos 20 57,14

Total 35 100,00

En la Tabla 7 se puede observar que los niveles de Satisfaccion
Estudiantil se ubican en el nivel Muy satisfecho/a con el 57,14% (20
alumnos), nivel Satisfecho/a con el 25,71% (9 alumnos), 14,29% (5
alumnos) en el nivel Poco Satisfecho, y 2.86% en el nivel Insatisfecho (1
alumno) datos que se obtuvieron de la valoracion de las respuestas a
cada pregunta del cuestionario que respondieron los alumnos de los
centros de produccién de bienes y servicios de la Universidad Nacional
de Jaén, 2018.

Tabla 8. Nivel de Satisfaccion Estudiantil por Dimensién

Procesos Académicos Servicios Institucionales
Escala

Valoracion fi % | Valoracion fi %
Insatisfecho/a 10-17Pts. 2 5,71 6 — 9 Pts. 2 5,71
Poco satisfecho/a 18 -25Pts. 7 20,00 10-14Pts. 4 11,43
Satisfecho/a 26-33Pts. 7 20,00 15-19Pts. 11 31,43
Muy satisfecho/a 34 -40Pts. 19 5429 20-24Pts. 18 51,43

Total 35 100,00 35 100,00

En la Tabla 8 se observan los resultados por dimension y escala de
medicion de la variable Satisfaccion Estudiantil, donde se puede apreciar
gue en su mayoria los alumnos indican estar muy satisfecho/a del
servicio que reciben de los Procesos Académicos (54,29%) y Servicios

Institucionales (51,43%), quedando un buen porcentaje en ambos casos
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gue mejorar por lo que aun esta pendiente la realizacién de un buen
trabajo planificado que lleve a los centros de produccion a mejorar la
satisfaccion de los alumnos en cuanto al servicio que brindan en la

ensefanza de los cursos que se imparten.

Tabla 9. Relacion entre las dimensiones de la Gestién Administrativa con las
dimensiones de Satisfaccion Estudiantil

Dimensiones de Satisfaccion

Estudiantil
Procesos Servicios
Dimensiones Gestiéon Administrativa Académicos Institucionales
Correlacion de Planeacion Coeﬁmente de 222 162
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,200 ,353
N 35 35
Organizacion Coef|C|e_n,te de 208 304"
correlacion
Sig. (bilateral) ,231 ,019
N 35 35
Direccion Coef|C|e_n,te de 529" 355"
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 ,036
N 35 35
Control Coef|C|e_n,te de 627" 545"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,001
N 35 35

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas)

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la Tabla 9 se muestra el resultado de la relacion entre las
dimensiones de la gestion administrativa con las dimensiones de
satisfaccion estudiantil, determinando mediante la correlacion de
Spearman gue no existe relacién entre la dimensiéon Planeacion con las
dimensiones procesos académicos (r=0.222) y Servicios Institucionales
(r = 0,162) porque los resultados han generado una probabilidad de
significancia experimental de p = 0,200 y p = 0,353, valores superiores al

nivel de significancia fijado de 0,05; al igual que la dimension

54



Organizacion con la dimensién Procesos académicos (r=0.208) que no
son correlacionales porque han generado una probabilidad de
significancia experimental de p = 0,231 valores superiores al nivel de

significancia fijado de 0,05.

A diferencia de las otras dimensiones que si son correlacionales, tal
como se observa en la Tabla 9, donde vemos que la dimensién
Organizacion con la dimension Servicios Institucionales, muestran
Correlacion Positiva Débil (r = 0,394); la dimensién Direccion con la
dimension Procesos Académicos, muestran Correlacion Positiva entre
Moderada y Fuerte (r= 0,529); dimension Direccién con la dimension
Servicios Institucionales, muestran Correlacion Positiva Débil (r = 0,355);
dimension Control con la dimensién Procesos Académicos, muestran
Correlacion Positiva entre Moderada y Fuerte (r = 0,627), y la dimension
Control con la dimensidon Servicios Institucionales, muestran Correlacion
Positiva (r = 0,545) resultados que han generado una probabilidad de
significancia experimental inferior al nivel de significancia fijado de 0,05,
cumpliendo ademas lo establecido en la hipotesis, y de acuerdo con
Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista (2014) del resultado obtenido
se establece que existe correlacion entre Débil y Moderada y Fuerte
entre ambas variables, determinandose que la gestién administrativa si
se relaciona con la satisfaccion estudiantil en el Centro de produccion de

bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén.

Tabla 10. Correlacién de las variables Gestiébn Administrativa y Satisfaccién Estudiantil

Gestion Satisfaccién
Administrativa Estudiantil
Gestidn Correlacion de Spearman 1 ,765™
Administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Satisfaccién  Correlacién de Spearman ,765™ 1
Estudiantil Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

55



En la Tabla 10, se muestra el resultado de la relacién que existe entre
las 02 variables, determinado como correlacion de Spearman (r = 0.765),
resultado que ha generado wuna probabilidad de significancia
experimental de p = 0,000, que es inferior al nivel de significancia fijado
de 0,05, por lo que se llega a deducir que existe una correlacion positiva
entre fuerte y perfecta para las variables Gestion administrativa y

Satisfaccion Estudiantil.

Tabla 11. Estadisticos de Correlacion de las variables Gestion Administrativa y

5.2.

Satisfacciéon Estudiantil

Gestion Satisfaccion
Administrativa Estudiantil

N 35 35

Media 3,0846 3,1789
S ,26349 ,70848
C.V. 8,54 22,29

En la tabla 11 se presentan los estadisticos: Media, Desviacion Tipica y
el Coeficiente de Variacion de la correlacion de las variables. Pudiendo
manifestar de estos resultados que la media varia entre 3,0846 y 3,1789
para cada variable respectivamente. La desviacion tipica mayor es de
0,70848 de la variable Satisfacciéon Estudiantil, y el menor valor es de
0,26349 de la variable Gestion Administrativa. En referencia al
coeficiente de variacion, manifiesto que esta entre 8,54 y 22,29, siendo
la diferencia entre ambos valores de 13,75, valor que se encuentra en la
categoria Precision aceptable segun (DANE, 2008).

Discusion de resultados

Con referencia a los resultados obtenidos en el presente trabajo de
investigacion, éstos describen la relacion existente entre la gestion
administrativa y la satisfaccion estudiantil en los centros de produccion
de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, asi como
relacion entre cada una de las dimensiones de ambas variables, en una
poblacion de 70 personas, constituidas por 31 docentes, 04

administrativos y 35 estudiantes. La hipdtesis central de la investigacion,
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sefiala que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion estudiantil en los centros de produccion
de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, mientras que
los resultados obtenidos, nos confirman que existe una relacion directa
entre ambas variables, es decir que al incrementar 6 disminuir el nivel de
la gestion administrativa, tendrd un efecto directo y significativo en el
incremento 0 disminucion del nivel de satisfaccion estudiantil. Al analizar
la correlacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion estudiantil
en el periodo 2018, se determind que existe una correlacion directa y
significativa entre ambas variables, la misma que fue contrastada con la
prueba de hipdtesis fundamentada béasicamente en el grado de
correlacion entre ambas variables (r = 0,765) con un nivel de

significancia menor que 0,05 (p < 0,05).

Los resultados de la presente investigacion, coinciden con los resultados
obtenidos por (Vasquez, 2019) con respecto a que la gestion
administrativa se relaciona con la satisfaccion en el estudiante del
Programa de Educacién Superior a Distancia (PROESAD) de la
Universidad Peruana Union, basado fundamentalmente en un
coeficiente de correlacion de (r = 0,717) y un nivel de significancia de p <
0,05. Asi mismo, ratifica lo manifestado por (Castafieda y Vasquez,
2016) en el sentido de que los elementos influyentes de la gestién
administrativa como son la planificacion, la organizacién, la direccion y el
control influyen directamente en el nivel de satisfaccion de los

estudiantes de la E.P.G.

También, a la luz de los resultados de la presente investigacion,
podemos afirmar que coincidimos con lo manifestado por (Olaya, 2016)
en el sentido de que existe una correlacion directa y positiva entre la
Gestién Administrativa y la Calidad Educativa en la I.E N° 16536 “San
Miguel” del distrito de Tabaconas provincia San Ignacio - Cajamarca,
fundamentada bésicamente en un r = 0,791. Lo que indica que, Si
mejora la variable gestion administrativa, mejora en la misma intensidad
la variable calidad educativa. De igual forma, coincidimos con lo

manifestado por (Sabogal y Vargas, 2017) en el sentido de que, la
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5.3.

implementacion de una estrategia de gestion administrativa fortalece el
desempeiio de los Coordinadores del Programa de Egresados de la
Universidad Nacional de Colombia, mejora las relaciones con sus

estudiantes y egresados, y por ende eleva su nivel de satisfaccion.

De la misma manera, a la luz de los resultados de la presente
investigacion, podemos afirmar que coincidimos con lo manifestado por
(Callohuanca, 2019) en el sentido de que la gestion administrativa
influye positivamente en el posicionamiento en el mercado de la
Institucion Educativa Grupo La Paz de la ciudad de Lima. Al igual que
también, coincidimos con lo manifestado por (Coque, 2016) en el sentido
de que la gestion administrativa tiene un impacto en la rentabilidad de la
empresa y que, mediante la ejecucion de estrategias, se puede
direccionar a la misma y mantener una eficiente gestiéon administrativa,
lo que redunda en beneficio de los clientes y /o usuarios. Y también,
coincidimos con lo manifestado por (Morales, 2017) en el sentido de
que, la gestibn administrativa determina de manera significativa la
calidad de atencion del usuario en la Municipalidad de San juan de

Lurigancho.

Finalmente, de acuerdo a los resultados de la presente investigacion,
podemos afirmar que coincidimos con lo manifestado por (Céceres,
2017) en el sentido de que la gestion administrativa tiene incidencia en

la eficacia de la Institucion PROVIAS Nacional Zonal IV Cajamarca.

Contrastacion de la hipoétesis

Con respecto a la Hipotesis General:

Ho: Existe una relaciébn directa y significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion estudiantil en los centros de produccién

de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018.

Con los resultados obtenidos, se ratifica la hipétesis planteada, ya que
existe una correlacion positiva entre fuerte y perfecta de r = 0,765 con un
nivel de significancia de p = 0,000 por lo que se tiene que tener cuidado
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en el desarrollo de las actividades pues ante un cambio no apropiado en
las dimensiones de la variable gestion administrativa, esta se va a
reflejar en un resultado significativo en las dimensiones de la variable

satisfaccion estudiantil.

Con respecto a la Hipotesis 1.:

Hi: El nivel de gestion administrativa de los centros de produccion de

bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018, es alto.

Con los resultados obtenidos, se ratifica la hipétesis planteada, ya que el
71,43% de los trabajadores administrativos y docentes de los centros de
produccion califican el nivel de la gestion administrativa de los centros
de produccién de bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén,
2018 como buena.

Con respecto a la Hipotesis 2:

H2: El nivel de satisfaccion estudiantil en los centros de produccion de
bienes y servicios de la Universidad Nacional de Jaén, 2018, es muy
alto.

Con los resultados obtenidos, se rechaza la hip6tesis planteada, ya que
sélo el 57,14% de estudiantes se encuentran muy satisfechos, por lo que
no se puede considerar como un nivel muy alto, pues apenas sobrepasa
el 50%.

Con respecto a la Hipotesis 3:

Hs: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion estudiantil en los centros de produccion de bienes y

servicios de la universidad nacional de Jaén.

Con los resultados obtenidos, se ratifica la hipdtesis planteada, ya que
existe una correlacion positiva entre fuerte y perfecta de r = 0,765 con un

nivel de significancia de p = 0,000
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

Existe una correlacién positiva entre fuerte y perfecta en las variables
gestion administrativa y satisfaccion estudianti de 0,765 con
significancia experimental de p = 0,000, inferior al nivel de significancia
fijado de 0,05

El nivel de gestion administrativa de los centros de produccion de bienes
y servicios de la Universidad Nacional de Jaén se encuentra en un nivel
buena con el 74,29%, influenciado este resultado en mayor proporcion
por los indicadores que se presentan en las dimensiones direccidn
(68,57%) y control (51,43%), debiendo de mantener el trabajo realizado
en estas dimensiones y fortalecer los resultados de las dimensiones
planeacién (20,00%) y organizacion (31,43%), para llegar al nivel

excelente.

El nivel de satisfaccion estudiantil se encuentra en el 57,14% (muy
satisfecho), el mismo que es proporcional a los resultados que presentan
las dimensiones procesos académicos (54,29%) y servicios

institucionales (51,43%).

Existe una correlacion entre las dimensiones: Organizacion con
Servicios Institucionales (r = 0,394); Direccion con Procesos Académicos
(r= 0,529); Direccion con Servicios Institucionales (r = 0,355); Control
con Procesos Académicos (r = 0,627), y la dimensién Control con
Servicios Institucionales (r = 0,545), no siendo correlacionales las
dimensiones planeacion con las dimensiones Procesos Académicos y
Servicios Institucionales, asi como la dimensién Organizacién con la
dimensién Procesos Académicos, al ser la significancia mayor a lo
establecido (p=0,05).
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RECOMENDACIONES

1) Al centro de produccidon de bienes y servicios mejorar la planificacion de
las actividades de manera apropiada y ejercer mayor control de las
actividades que se desarrollan en sus unidades para fortalecer los niveles
de la gestiébn administrativa; asi como la dimensién organizacion, pues de
esto depende el crecimiento institucional y la satisfaccion estudiantil,
mejorando la demanda de los servicios que brindan los centros de
produccién de bienes y servicios de la Universidad nacional de jaén.

2) Al centro de produccion de bienes y servicios, personal administrativo y
docentes, mejorar los servicios prestados a la comunidad estudiantil para
incrementar el nivel de satisfaccion del estudiante, el cual va a permitir
crecimiento y fortaleza de posicionamiento del centro de produccién ante

la comunidad universitaria.

3) Al centro de produccion de bienes y servicios, fortalecer el trabajo
planificado que viene realizando, la organizacion de su unidad para
brindar mayor atencién al desarrollo de los procesos académicos y los
servicios institucionales que brindan y fortalecer las actividades de
direccién y control, pues esto permitira crecimiento y reconocimiento

institucional.

4) Al centro de produccion de bienes y servicios, personal administrativo y
docentes, mejorar el trabajo que se viene realizando para lograr mayor
crecimiento institucional, asi como facilitar el desarrollo personal y
profesional de la comunidad estudiantil en la universidad nacional de

Jaén. Recomendacion
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Apéndice N° 01: Encuestas

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE GESTION
ADMINISTRATIVA EN LOS CENTROS DE PRODUCCION DE BIENES Y
SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN, 2018

[. INDICACIONES.

A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera usted
responder, Indicando su grado de satisfaccién en una escala del 1 al 4 que considere
correcta:

1.- Nunca
2.- Algunas veces
3.- Frecuentemente

4.- Siempre
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NO

Dimensiones / items

Variable: Gestion Administrativa

Planeacién

¢ Se han definido metas a cumplir en los centros de produccién
de bienes y servicios?

¢En la Universidad Nacional de Jaén se trabaja en base a
planteamiento de metas?

¢En la Universidad Se han establecido estrategias de desarrollo
para lograr alcanzar los Objetivos Planteados?

¢En la Universidad Nacional de Jaén se han establecido
estrategias y politicas académicas que mejoran el servicio
ofrecido a los alumnos?

¢ Se realiza planificacién continua en la Universidad Nacional de
Jaén para cumplir con los objetivos establecidos?

¢, Ha patrticipado usted en la elaboracién de los planes de mejora
continua en la Universidad Nacional de Jaén, correspondiente a
los centros de producciéon?

Organizacién

¢Le han comunicado a usted las funciones que debe realizar
para cumplir con sus actividades asignadas?

¢En la Universidad nacional de Jaén se trabaja en base a
ordenes de Trabajo establecidas por el jefe inmediato superior?

¢En los centros de producciéon de bienes y servicios existe
distribucion equitativa de las actividades a desarrollar?

10

¢ Usted planifica el desarrollo de sus actividades?

11

¢Para medir el cumplimiento de sus labores usted hace uso de
indicadores?

12

¢ Se preocupa usted por alcanzar las metas establecidas por su
jefe inmediato?

Direccién

13

¢En los Centros de Produccién de bienes y servicios de la UNJ
la operatividad es continua?

14

¢En los Centros de Produccién de bienes y servicios de la UNJ
siempre busca mejorar la prestacion de servicios académicos a
los estudiantes?
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15

¢, Cumple usted con sus funciones en el tiempo establecido?

16

¢ Es usted responsable del cumplimiento de sus labores?

17

¢En los centros de produccion de bienes y servicios es fluida la
comunicacion interna?

18

¢ Los canales de comunicacion estan debidamente establecidos
en los centros de produccion de bienes y servicios?

Control

19

¢En los centros de produccion de bienes y servicios de la UNJ se
monitorea continuamente las labores del personal?

20

¢ Es supervisado continuamente por su jefe inmediato?

21

¢,Cuando existe problemas en el cumplimiento de sus labores se
realizan las acciones inmediatas para corregir el error?

22

¢Es usted cuidadoso de la atencién que le brinda al estudiante
de los centros de produccién de bienes y servicios de la UNJ?

23

¢En los centros de produccién de bienes y servicios se han
establecido politicas de mejora para corregir las desviaciones
gue se den en el desarrollo de las actividades académicas?

24

¢Desarrolla sus actividades en funcion a los objetivos
establecidos en los instrumentos de gestién?
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LOS
CENTROS DE PRODUCCION DE BIENES Y SERVICIOS DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN, 2018

I. DATOS GENERALES: Por favor, marque con una X su respuesta.

SEXO MASCULINO | FEMENINO
EDAD CICLO ACADEMICO
II. INDICACIONES.

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera usted
responder, Indicando su grado de satisfaccion en una escala del 1 al 4 que
considere correcta:

1.- Insatisfecho/a

2.- Poco satisfecho/a
3.- Satisfecho/a

4.- Muy satisfecho/a

Dimensién Procesos académicos 1 2 3141|565

1 ¢Esté usted satisfecho con el nivel de ensefianza que le
brindan los docentes del centro de produccién de bienes y
servicios de la UNJ?

2 ¢ Esta usted satisfecho con el desarrollo de las actividades
académicas orientadas por los docentes en el aula?

¢ Esta usted satisfecho con su rendimiento académico?

Esta usted satisfecho con su nivel de aprendizaje

glbhlw

¢ Esta usted satisfecho con la gestion realizada en el centro
de produccion de bienes y servicios de la UNJ?

6 ¢ Esta usted satisfecho con el uso de la tecnologia en las
actividades académicas en el centro de produccion de
bienes y servicios de la UNJ?

7 ¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio de Consejeria
brindado por del centro de produccion de bienes y servicios
de la UNJ?

8 ¢ Considera usted los productos y servicios que ofrece el
centro de produccién de bienes y servicios de la UNJ?

9 ¢ Esté satisfecho con el servicio de titulacién brindado en
los centros de produccidn de bienes y servicios de la UNJ?

10 ¢Esta satisfecho con el servicio de promocién de la

titulacién brindado en los centros de produccion de bienes
y servicios de la UNJ?

Dimensién Servicios institucionales 1 2 3 4 | 5

11 ¢ Qué nivel de satisfaccion genera en usted entrega de la
informacion que solicita al personal administrativo del
centro de produccion de bienes y servicios de la UNJ?

12 ¢Esta satisfecho/a con la informacién brindada por el
personal administrativo del centro de produccién de bienes
y servicios de la UNJ, esta ha sido completa y real?

13 ¢Esta satisfecho/a con los beneficios asistenciales que le
ofrecen en la universidad?
14 Jesta satisfecho usted en las respuestas a sus consultas

sobre beneficios asistenciales en el centro de produccion
de bienes y servicios de la UNJ?
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15 ¢ Esta satisfecho/a con los servicios en general que brinda
el personal que labora en el centro de produccion de
bienes y servicios de la UNJ?

16 ¢ Genera satisfaccion en usted el cobro de los servicios

brindados por el centro de produccién de bienes y servicios
de la UNJ?

Muchas gracias por su cooperacion.
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