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Resumen

La investigadora se ha propuesto el siguiente objetivo que a la letra dice: Disefiar un
Programa de intervencién en la gestion administrativa para optimizar la calidad de
servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua, que
esta sustentado en bases cientificas y epistemoldgicas, debido a una problemaética, en
donde, se ha observado deficiencias en la gestion administrativa especialmente en la
Unidad de Grados y Titulos en las diferentes escuelas de Ingenieria, que se evidencia en
la poca comunicacion efectiva para mantener informados a los egresados, motivo por el
cual se tiene una opinidén poca satisfactoria del servicio recibido, también la poca
celeridad para tramitar y cumplir los plazos vigentes segin normatividad vigente. Por lo
expuesto, se planteo la hipdtesis: “Si se disefia un Programa de Intervencion en la Gestion
Administrativa entonces, se optimizara la calidad de servicio de la Unidad de Grados y
Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua”. Por otro lado, el presente estudio es
de tipo descriptivo — propositivo. La poblacion estuvo compuesta por 136 egresados del
afio 2020 de la Facultad de Ingenieria. La muestra fue de 29 egresados que se lograron
contactar. Los métodos utilizados fueron de naturaleza tedrica y empirica. Dentro de los
métodos tedricos mas importantes se uso el inductivo-deductivo y el analitico-sintético.
Dentro de los métodos empiricos se utilizo la encuesta como el instrumento para evaluar
el servicio brindado por la Unidad de Grados y Titulos. Entre los resultados, mas
resaltantes, se determinaron los siguientes: La poblacion de 29 egresados del afio 2020
coincidieron en sus respuestas, acerca de la ineficiencia de la gestion administrativa de la
Unidad de Grados y Titulos, demostrandose la necesidad de implementar acciones
correctivas para dar solucién a la problematica encontrada, por lo que la investigadora
propuso el Programa de Intervencion en la Gestion administrativa, para optimizar la
calidad del servicio. Dicho Programa consta de 5 talleres (Induccion, Oratoria,
Autoestima, Juegos y Comunicacién), y 4 estrategias bien definidas y direccionadas hacia
las dimensiones con falencias, cuenta también con los contenidos tematicos a desarrollar,
y finalmente se enfoca en la evaluacion del Programa, que dara solucion a la problematica
encontrada.

Palabras clave: Programa, Gestion, Administracion, Calidad, Servicio, eficiencia.
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Abstract

The researcher has proposed the following objective, which reads as follows: To design
an intervention program in administrative management to optimize the quality of service
of the Unit of Degrees and Degrees at the National University of Moquegua, which is
based on scientific and epistemological bases, due to a problem, where deficiencies have
been observed in administrative management, especially in the Unit of Degrees and
Degrees in the different schools of Engineering, which is evidenced in the lack of
effective communication to keep graduates informed, which is why there is an
unsatisfactory opinion of the service received, as well as the lack of speed to process and
comply with the current deadlines according to current regulations. Based on the above,
the hypothesis was proposed: "If an Intervention Program in Administrative Management
is designed, then the quality of service of the Unit of Degrees and Degrees at the National
University of Moquegua will be optimized”. On the other hand, the present study is
descriptive-propositional. The population was made up of 136 graduates of the year 2020
of the Faculty of Engineering. The sample consisted of 29 graduates who were contacted.
The methods used were theoretical and empirical in nature. Among the most important
theoretical methods, the inductive-deductive and the analytical-synthetic were used.
Among the empirical methods, the survey was used as the instrument to evaluate the
service provided by the Degrees and Degrees Unit. Among the most outstanding results,
the following were determined: The population of 29 graduates of the year 2020 coincided
in their answers, about the inefficiency of the administrative management of the Unit of
Degrees and Titles, demonstrating the need to implement corrective actions to solve the
problem found, so the researcher proposed the Intervention Program in Administrative
Management to optimize the quality of service. This Program consists of 5 workshops
(Induction, Public Speaking, Self-Esteem, Games and Communication), and 4 well-
defined strategies directed towards the dimensions with shortcomings, it also has the
thematic contents to be developed, and finally it focuses on the evaluation of the Program,
which will provide a solution to the problems found.

Key words: Program, Management, Administration, Quality, Service, Efficiency.
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Introduccién

La investigacion realizada por la autora es titulada: “Programa de intervencion en la
gestién administrativa para optimizar la calidad de servicio de la unidad de grados y
titulos en la Universidad Nacional de Moquegua”.
Todas las organizaciones estan conformadas por una estructura humana, con ideas,
pensamientos diferentes que de una u otra forma aportan en el engrandecimiento de una
sociedad cada vez mas exigente. Si se habla especificamente de las organizaciones
estatales, existen examenes continuos sobre la relacion entre el desempefio de los recursos
humanos y la calidad del servicio debido a los problemas persistentes, particularmente
con la administracion de las tareas administrativas que toda organizacion debe llevar a
cabo.
Segun la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) las organizaciones
deben priorizar comprender y satisfacer las demandas de sus consumidores, tanto ahora
como en el futuro. También deben esforzarse por superar las expectativas de sus clientes
manteniéndose actualizados y brindando un servicio excepcional (1SO, 2005).
Asimismo, en la version 1SO 9001 (1SO,2008), se expone que la informacion que se
adquiere del cliente, que no solo deber ser Gtil para hacer seguimiento sino también para
plantear un plan de mejora para el cliente.
Segun la Ley Servir N°30057 (2018) las entidades publicas deben ser eficientes y eficaces
en los servicios de calidad que prestan a sus usuarios y mejorar los problemas de tiempo
en la prestacion de servicio.
En cuanto a la calidad de los servicios brindados por la Universidad Nacional de
Moquegua, se ha observado deficiencias en la gestion administrativa especialmente en la
Unidad de Grados y Titulos en las diferentes escuelas de Ingenieria, que se evidencian en
las siguientes caracteristicas:

« El usuario (egresado) tiene una opinion poco satisfactoria del servicio recibido en

cuando al cumplimiento de los acuerdos y condiciones establecidas.
» La capacidad de respuesta de la oficina no es la méas adecuada, mostrando poca
disposicion para apoyar al egresado.
« El personal de la unidad se muestra muchas veces descortés y con poco conocimiento

de los procesos administrativos. Por ende, no inspira confianza ni credibilidad.
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 No existe una atencidon individualizada a los usuarios, haciéndole conocer del avance
de sus procesos administrativos.
 No se gestionan los mecanismos de comunicacion efectivos para mantener informado
al egresado.
» Poca celeridad para tramitar y cumplir los plazos establecidos segun la normatividad
vigente de grados y titulos.
Todas estas deficiencias afectan la imagen institucional en cuanto a calidad de servicio
que se brinda a los egresados (clientes), por lo que, la investigadora propone un: Programa
de Intervencién para optimizar la calidad de servicio en Unidad de Grados y Titulos,
ofreciendo una alternativa de solucion a la problematica encontrada.
Investigar un componente como la gestion y la administracion responde a un problema
real y existente que ahora se nota, por lo que el presente estudio esta justificado. Muchas
variables participan en el proceso de gestion administrativa de las universidades. A pesar
de la creencia popular, la ineficiencia del servicio no transmite inherentemente sefiales de
aprobacién, satisfaccion o calidad. Del mismo modo, vemos una realidad inquietante en
los circulos administrativos que da forma a una actitud negativa hacia los graduados de
la escuela de ingenieria, mostrada como animosidad y hostilidad. Este estudio tiene un
valor académico ya que arrojara luz sobre la situacion actual de los graduados.
En cuanto al problema cientifico, la investigadora ha enunciado la siguiente problematica
a modo de interrogante: ¢;En qué medida un Programa de Intervencion en la Gestion
Administrativa contribuird a optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y
Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua? Planteandose la siguiente Hipétesis:
Si se disefia un Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa entonces se
optimizara la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad
Nacional de Moquegua.
Este estudio tiene como objetivo referente al tema en la Unidad de Grados y Titulaciones
de la Universidad Nacional de Moquegua, que describe la evolucion del método de
documentacion que han implementado los egresados, y brindar una solucion a ese
problema. Esa misma que despierta la curiosidad de la gente por todos los recién
graduados que abandonan las aulas cada afio para comenzar el tedioso proceso de obtener
sus titulos.
El objeto de estudio esta determinado por el Proceso de Gestion Administrativa de la
universidad Nacional de Moquegua. Por otro lado, el objetivo general de la presente

investigacion es: Proponer un Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa
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para optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad
Nacional de Moquegua; y también se establecid los objetivos especificos: Diagnosticar
el nivel de calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos brindado a los egresados
de la Universidad; Determinar las bases tedricas para dar soporte a la propuesta de
intervencion; Disefiar el Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa para
optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos; y Validar la propuesta
con juicio de expertos.

El trabajo de investigacién desarrollado cuenta con cinco capitulos:

El Capitulo I, Disefio tedrico del objeto de estudio, estado del arte, las definiciones del
vocabulario empleado, las bases epistemoldgicas, los antecedentes precedentes a la
investigacion, locales, regionales y nacionales, desarrollo de las bases teoricas y
conceptuales; Cémo surge el problema, es decir su evolucion histérica, a nivel mundial y
los antecedentes del problema; Cémo se manifiesta y Caracteristicas del problema; se
culmina el capitulo con el modelo tedrico de la propuesta de solucion.

El Capitulo I, encontraremos el Disefio Metodoldgico del trabajo investigativo, Disefio
y contrastaciéon de hipotesis; descripcion de la poblacion y muestra; y, Las técnicas,
instrumentos, equipos y materiales empleados en la elaboracién del trabajo investigativo.
El Capitulo 111, Resultados comprende: el anélisis e interpretacion de los resultados, con
los datos de la aplicacion de los instrumentos de investigacion.

Asi mismo, el Capitulo IV, presentara la Discusion de resultados; donde se observa con
mayor claridad el aporte de la investigadora al campo de su ciencia social. En este acapite
se da el intercambio de propuestas o reflexiones entre la interpretacion expuesta por la
investigadora de sus resultados y la realidad descrita por otros investigadores sobre el
mismo tema. En virtud a estas contrastaciones la investigadora establece sus conclusiones
capitulares.

Finalmente, nos encontraremos con el Capitulo V; donde se planteara la Propuesta de
Intervencidn, es decir, se realizara el nivel de concrecion efectiva que dara solucion a la
problematica, en que va a consistir el Programa de Intervencién en la Gestion
Administrativa, que logrard mejorar la Calidad del servicio. Este Programa de
Intervencion sera validado por un juicio de expertos.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y

anexos.

LA AUTORA
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CAPITULO I: DISENO TEORICO

1.1 Estado Del Arte
Para proporcionar una vision fundacional del pensamiento actual, este tema debe
abordarse como una categoria deductiva que se aborde y proponga como metodologia
para analizar criticamente los aspectos politicos, epistemolégicos y pedagdgicos de la

produccion investigadora en relacion con la calidad del servicio.

El trabajo de investigacion tiene por titulo: Programa de Intervencién en la Gestién
Administrativa para optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos

en la Universidad Nacional de Moquegua.

Desde el afio pasado se ha realizado una busqueda de trabajos de investigacion para

conocer el estudio global sobre calidad del servicio.

Para construir un servicio de alta calidad, primero se deben comprender las demandas

de los clientes y luego ir mas alla de sus expectativas y aspiraciones.

La calidad del servicio esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente,
para: (Gaffar, Pervin y Mahmud, 2018), esta linea de pensamiento establece que
cuando las personas utilizan servicios que son de buena calidad, estan més satisfechas
en general, lo que conduce a la complacenciay, finalmente, se restablece la confianza.
desarrollo de relaciones comerciales con laempresa y medidas de respaldo al prestador

de servicios en general.

En el Peru, como parte de la ley de modernizacién del pais, es muy importante que las
instituciones publicas tengan usuarios satisfechos y garanticen servicios de calidad.

Para una mejor busqueda de la informacion se han organizado las siguientes

categorias, las cuales son:

1.1.1 Investigaciones sobre calidad de servicio

Para lzquierdo y Anastasio (2018), se requiere contar con una metodologia
estandarizada que adopte la mejor técnica para evaluar la calidad del servicio, ya
que la calidad del servicio no se puede ver, sino que se puede sentir y entender.
como resultado, esta actividad se vuelve subjetiva y difiere para cada usuario.

Estilo documental, este ensayo examina a los principales escritores sobre la calidad
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del servicio y los enfoques estandarizados mas destacados para medirlo.
Concluimos que la calidad, vista a través de la lente del servicio, es una realidad
existente que necesita una métrica mas precisa por la cual ser definida y evaluada.
Debido a que todos tenemos una opinidn, y esas opiniones varian mucho, es
imposible confiar las evaluaciones de intangibles como la calidad del servicio en

las experiencias subjetivas de los consumidores.

A nivel mundial, las empresas encuentran nuevos obstaculos a diario, incluida la
necesidad de brindar un servicio al cliente superior. Es por eso que, ademas de
estudiar meticulosamente las practicas de otros negocios, una empresa prospera

brindara un servicio de primer nivel e implementara estandares de calidad.

En este sentido, Prieto, Burgos, Garcia y Rincén (2016) sefialan que, para
mantenerse competitivos, la mayoria de las empresas se estan enfocando en mejorar
la calidad del servicio. Segun Pride y Ferrell (2013), brindar un servicio de alta
calidad es una responsabilidad abrumadora y crucial para todas las empresas, ya
que es imposible cuantificar las cualidades intangibles de los servicios. Segun la
misma fuente, la calidad del servicio se define como qué tan satisfechos estan los
consumidores con el servicio en relacion con sus expectativas. Los clientes, no la

empresa, son los arbitros finales de la excelencia en el servicio.

En este contexto, Zeithaml, Parasuraman y Berry (2013), su modelo de evaluacién
sugerido toma en cuenta las opiniones del cliente sobre las siguientes caracteristicas
del servicio: tangibilidad, empatia, responsabilidad, seguridad y confiabilidad. A
la luz de lo anterior, es posible evaluar la calidad de un servicio de manera

cualitativa registrando cémo el publico objetivo ve y experimenta el servicio.

Los servicios de calidad se miden cualitativamente, la idea que tiene la gente acerca
de cémo controla el servicio prestado y por lo tanto puede determinar su nivel
calidad En este sentido, evaluar al cliente corresponde a su satisfaccion, todo esto
es muy satisfactorio, y debe ser con prioridad sobre el rendimiento rentable porque,
es necesario explicar que no hay empresa si no hay cliente. La clave hoy en dia se
cuenta con un servicio bueno y de calidad para que el cliente quede satisfecho y

vuelva a utilizar los servicios.
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1.1.2 Definiciones y evolucién de la Calidad de servicio

Para Duque (2005), existieron una serie de desacuerdos sobre los estandares para

evaluar la calidad del servicio en la literatura académica. Lo que realmente se esta

midiendo es lo primario. Normalmente, al evaluar la calidad del servicio, se

consideran tres componentes comunes: valor, satisfaccion y calidad.

La calidad, es su caracteristica definitoria o conjunto de caracteristicas que la hacen

valiosa, segun la Real Academia Espafiola. Con este concepto en marcha, se

exponen dos componentes cruciales para su investigacion. La primera es la

mencion de cualidades o rasgos, y la segunda es su generosidad al valorar "algo™ a

través de ella.

Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:

La unica forma de desarrollar y crear un producto que satisfaga al cliente a
un precio que esté dispuesto a pagar es traducir sus demandas futuras en
atributos cuantificables; la calidad solo se puede definir en relacién con el
agente (Deming, 1989).

La calidad puede significar cosas diferentes para diferentes personas. Los dos
mas ilustrativos son: Un estudio realizado por (Juran, 1990) encontro: 1)
Calidad consistente frente a deficiencias; 2) Las cualidades de un producto o
servicio que se basan en las demandas del consumidor y asi brindan
satisfaccion al producto o servicio son las que lo hacen de alta calidad.

La calidad del producto o servicio es a lo que se refiere” calidad " en un
sentido sintético. El término "calidad" puede significar muchas cosas
diferentes segun el contexto: el calibre del trabajo, el servicio, la informacion,
el proceso, las personas involucradas, el sistema, la organizacion, los
objetivos, etc. (Ishikawa, 1986).

“Garantizar la conformidad con las especificaciones es calidad. No puede
haber ambiguedades sobre los criterios si no se definen con precision. Se
deben realizar esfuerzos continuos para evaluar si se cumplen o no los
estandares. El incumplimiento identificado indica una falta de excelencia”
(Crosby, 1988).
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e Eltérmino "calidad" abarca tanto los bienes o servicios finales como el calibre
de los procedimientos que los llevaron a ellos. Desarrollar, disefiar, producir,
vender y mantener un producto o servicio son partes de la operacion de una
empresa que contribuyen a la calidad (Imai, 1998, p. 10).

e “No se puede medir la calidad por los ingredientes de un servicio; lo que
importa es el valor que los clientes obtienen de él y estan dispuestos a pagar
por é1” (Drucker, 1990, p. 41).

e Eltérmino "buena calidad" abarca mas que productos de alta calidad; también
se refiere a un alto volumen de produccion, asegurando que la calidad
requerida esté disponible a un precio razonable. Ademas, incluye un servicio
posventa rapido y Util para aliviar cualquier inquietud que pueda tener el
comprador. Tomados en conjunto, estos factores aseguran que el caracter
general del producto sea preciso. Yamaguchi (1989).

e La satisfaccion de los clientes es calidad. Su importancia mundial, sostiene.
La calidad negativa, segun él, es la brecha (negativa) entre los resultados
reales y los resultados ideales necesarios para cumplir los objetivos. Mejorar
la felicidad del cliente con una calidad positiva es mas dificil, emocionante y
exige mas esfuerzo de su parte. Galgano (1993, 1995).

Segun Duque (2005), la calidad, como se usa en los trabajos que discuten la calidad
del servicio, se define como “el juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto. Un juicio, o actitud global, relacionado con la
superioridad del servicio” aplicado a la industria de servicios. La calidad del
servicio es tan subjetiva, compleja y abstracta que supera el nivel de las

caracteristicas precisas detectadas del producto.

Por ultimo, el usuario asigna un valor alto o bajo a la calidad percibida en funcion

de coOmo se compara con otros articulos y servicios que ve como alternativas.

Estos son los puntos principales que plantean quienes defienden la idea de calidad
percibida del servicio, que sostiene que la calidad en el contexto del mercado de
servicios debe abordarse y entenderse de manera diferente que en relacion con los

articulos fisicos.

La calidad de los servicios es intangible y, a veces, dificil de cuantificar, en
contraste con la durabilidad y el recuento de defectos que pueden usarse como
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métricas objetivas para evaluar la calidad del producto. Los servicios se consideran
en una parte significativa subjetivamente debido a su naturaleza intangible. Duque
(2005).

1.1.3 Elementos, percepciones y principios de la Calidad de servicio

Segun la dptica de Alonso (2005) nos plantea los siguientes elementos que

intervienen en la calidad de servicio:

e Dimensiones de la Calidad del Servicio (atributos): Este concepto engloba
aspectos tanto objetivos como subjetivos. Disponibilidad, accesibilidad,
cortesia, agilidad, confianza, competencia y comunicabilidad son algunas de
las cualidades mas importantes en el servicio al cliente.

e Servicio Esperado: Uno de los pasos méas importantes para brindar un servicio
excelente es anticipar y cumplir con las expectativas del cliente para los
muchos componentes del servicio.

e Factor de Influencia: Las expectativas de los clientes sobre el servicio son
dindmicas y estan sujetas a cambios en funcion de una serie de variables. Hay
una serie de fuentes que influyen en las decisiones de compra, incluidas las
recomendaciones de amigos y familiares, los requisitos inmediatos, las
interacciones previas con el proveedor en cuestion y cualquier otro proveedor
en el mercado y, finalmente, las muchas sefiales directas e indirectas enviadas
por las empresas a su clientela actual y potencial.

e Servicio Percibido: Un componente es la impresion del cliente del servicio que
recibié después de interactuar con el proveedor.

e Calidad del Servicio Prestado: La impresion general que los clientes obtienen
de la calidad de un proveedor de servicios se basa en una serie de factores que
los clientes valoran. Para cada caracteristica, los estudiantes toman nota de
como su calificacion real difiere de su calificacidn anticipada.

e El nivel de Satisfaccion: se define como la brecha entre sus expectativas y el
servicio gque realmente obtiene.

e Nuevas actitudes: Estos son los cambios en la forma en que las empresas
brindan sus servicios que esperan que hagan mas felices a sus clientes.
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e Nuevo Comportamiento: Se refiere a las acciones tomadas con el propdsito de
aumentar el uso del producto o servicio, impulsar las intenciones comerciales

futuras y correr la voz sobre lo grandiosa que fue la experiencia.

La literatura sobre gestion define la calidad en términos de dimensiones puntuales,
pero la investigacion académica revela conceptos basicos de calidad que sugieren
dependencia de los niveles de atributos del producto. Algunos escritores discuten
las primeras impresiones: confiabilidad, idoneidad para un proposito (Garvin, 1984;
Juran, 1994).

Con el fin de incorporar perspectivas diferentes, Garvin (1984) resalta las siguientes
percepciones de la calidad como un marco de referencia para el analisis de la calidad

de servicio:

e Desemperio: del personal que brinda el servicio.

e Caracteristicas: de la atencion, comodidad, eficiencia, etc.

e Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento

e Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

e Durabilidad: de la satisfaccion en el cliente.

e Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competenciay facilidad para corregir
problemas.

e Estética: de la logistica en infraestructura.

e Calidad percibida: por los usuarios.

Aun cuando esta perspectiva es notoriamente sesgada hacia la calidad objetiva,
Lovelock (1996, p. 464) afirma que tiene valor generalizable para los servicios,
pero requiere un enfoque diferente para medir la calidad del servicio debido a su

naturaleza distintiva.

La cultura, la filosofia y la forma de vida de una organizaciéon contribuyen a la
calidad de su servicio. La cultura de calidad de servicio de una organizacién es su
forma de vida, basada tanto en procesos oficiales como informales, en los que la

busqueda de valores conduce a la satisfaccion de los requerimientos de los usuarios.

Para Berlinches (2002), la calidad del servicio es el Gltimo paso para brindar
atencion. Conseguir un cliente no es lo més esencial; lo que importa es retenerlo a
largo plazo. La cultura o concepto de servicio es una de las técnicas de marketing

mas efectivas de grandes organizaciones, empresas u organismos educativos.
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Segun el autor se encuentra, los siguientes principios de calidad de servicio:

e Centrado en el cliente. Los clientes tienen la Gltima palabra en materia de
calidad; en un mercado competitivo, son sus requisitos, deseos, valores,
percepciones y criterios de compra los que determinan si vale la pena
comprar un producto o servicio.

e Compromiso total. Todos los miembros de la empresa deben participar
activamente bajo la orientacion de la gerencia para que comience el proceso
de calidad. En lugar de transmitirse, se vive la filosofia de la excelencia.

e Apoyo sistematico. Como parte de los estandares de gestion de la calidad,
se decide que los trabajadores deben aprender a evaluar y mejorar su propio
desempefio. Ademas, es muy motivador alentar el intercambio de resultados
relevantes junto con el aprecio apropiado por quienes los han logrado.

e Medidas. Para que el sistema de gestion de una empresa regule y supervise
eficazmente el nivel de calidad que alcanza, la capacidad de medir la calidad
es crucial.

e Mejora continua. EI mejoramiento continuo es un proceso que describe
muy bien lo que es la esencia de la calidad, y refleja lo que el servicio

necesita hacer si requiere ser una organizacion responsable del siglo XXI.
Por otra parte, Senlle (2001) refiere que los principios de calidad son:

1. Organizacion enfocada al cliente. Las empresas no pueden sobrevivir sin sus
consumidores, por lo tanto, es crucial que anticipen sus necesidades, las

satisfagan e incluso superen sus expectativas.

2. Liderazgo. Para lograr sus objetivos, una empresa debe cultivar el liderazgo y
proporcionar un ambiente en el que los empleados se sientan cémodos

contribuyendo con todo.

3. Participacion del personal. El personal es el alma de la empresa, y su plena

participacion les permite contribuir con lo mejor de sus habilidades.

4. Enfoque al proceso. La gestion de recursos y actividades como proceso mejora
la eficiencia para lograr los objetivos previstos.
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5. Enfoque del sistema hacia la gestién. Maximizar la productividad requiere la
capacidad de reconocer, comprender y controlar una red de operaciones

interdependientes.

6. Toma de decisiones por datos. El analisis de datos e informacion permite una

toma de decisiones eficaz.

7. Relacién beneficiosa con los suministros. Las empresas y sus proveedores
pueden beneficiarse de conexiones mutuamente beneficiosas, lo que impulsa

la creacion de valor para ambas partes.

1.1.4 Calidad de servicio en el sector Educacién

Es importante comprender la idea de calidad como se describe en el método general
de gestion de la calidad antes de analizar la calidad del servicio (Ropa B, 2014).
Las figuras destacadas de este movimiento definen la excelencia desde los angulos

gue se enumeran a continuacion:

Calidad como conformidad: implica la no variabilidad de los procesos y de la
produccion del servicio, entendida en la vision de Yuran como “Producto adecuado
para su uso. Ausencia de deficiencias”. (Yuran y Cryna 1994, p. 3). Se trata de
encontrar un servicio estandar, su mayor logro constituye el control estadistico de
procesos para evitar el control masivo. Esta acepcion se centra fundamentalmente
en la eficiencia de los procesos de produccion.
Los clientes tienen expectativas medibles que pueden traducirse en estandares de
productos o servicios, y la calidad se define como el grado en que se satisfacen estas
expectativas. En una linea similar, Ishikawa, k. (1986), sostiene que la calidad se
define como las caracteristicas que permiten que un producto o servicio satisfaga
las necesidades del cliente. A la luz de esto, decimos que un servicio o producto es

de alta calidad si satisface o supera las expectativas del cliente.

Para Araya (2013), El auge de un mercado educativo global ha generado una serie
de fuerzas econdmicas, una de las cuales es la intensa competencia que existe en
los mercados actuales de educacion superior, tanto dentro como fuera de las
universidades. Una consecuencia de esto es que las universidades y otras

instituciones no universitarias estan bajo constante presion para innovar en términos
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de la calidad de los servicios que ofrecen, la diversidad de sus estructuras

organizativas y la eficiencia con la que atienden a sus clientes.

Las instituciones de educacion superior, segn algunos, estan sintiendo el calor de
mejorar su juego en este nuevo mercado despiadado. Un componente esencial de
la educacién superior, segin este escenario, es la calidad (Stensaker, 2008).
Considerando esto, vale la pena sefialar que la calidad de la educacion superior es
una categoria en constante cambio fundada en el objetivo de mejorar continuamente

todos los procedimientos y sus resultados.

1.1.5 Estrategias para mejorar la Calidad de Servicio:

En la actualidad, las preocupaciones sobre la calidad del servicio deben centrarse
en ayudar a las personas a satisfacer las demandas de una sociedad centrada en el
cliente o el usuario, lo que incluye impulsar la expansién de una administracion
administrativa que sea universal y acogedora (Loubet y Morales, 2015), fortalecer
la administracion con la inclusion digital a través de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC) (Pineda, 2009), asegurar el desarrollo
administrativo y mejorar la calidad de servicio en las Universidades e Instituciones
de Educacion Superior, entre otras necesidades, se han encontrado las siguientes

estrategias:
1.- Ampliar los canales de comunicacion al usuario o cliente:

El auge de los recursos digitales ha hecho que las Ilamadas telefonicas sean
menos vitales como modo principal de comunicacién en muchas instituciones
educativas, a pesar de que aun desempefian un papel importante en el contacto

con usuarios y clientes.

Un problema con el servicio al usuario o al cliente es que no debe ignorar otros
canales clave como las redes sociales, los mensajes del sitio web, los mensajes

SMS y las respuestas por correo electronico.

Del mismo modo, puede ahorrar molestias y dinero desperdiciado vigilando

todas las lineas de comunicacién, no solo las convencionales.
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2.- Personaliza tu servicio al usuario o cliente:

Es menos probable que las personas desarrollen una sensacion calida y confusa
por su oficina, unidad académica, universidad, etc., si piensan que los tratas
como un numero. Por otro lado, si los tratas como a un individuo, se sentiran

apreciados.

Debe pensar en el perfil de su usuario o cliente y hablar con ellos de manera
adecuada. Puede mejorar su servicio a graduados, usuariosy clientes frecuentes
utilizando el conocimiento que tiene sobre ellos. Cuando las personas sienten
que estan siendo manejadas personalmente, es mas probable que se identifiquen

con su unidad u oficina.
3.- Dar el seguimiento a la satisfaccion de los usuarios o clientes:

El objetivo de la gestion administrativa es aumentar el nimero de usuarios o
clientes, pero el enfoque también debe priorizar la felicidad de los usuarios o
consumidores actuales. Los canales de comunicacion con usuarios o clientes

son, por tanto, recursos imprescindibles.

El no valorar la satisfaccion del usuario o cliente, no capacitar al equipo
administrativo para atender casos como: documentacion, defectos, cambios,
dudas o recomendar nuevos servicios, alejara los usuarios o clientes y de las

posibilidades de realizar nuevos usuarios o clientes en la administracion.
4.- Resolver el problema del usuario o cliente

Para brindar un servicio de alta calidad a todos los clientes o usuarios, la

resolucién de problemas es crucial.

Delegar la responsabilidad en todo el equipo de servicio para evaluar cada
problemay brindar las respuestas correctas, cultivar la empatia y ver el problema

desde la perspectiva del usuario o cliente son pasos necesarios en esta direccion.
5.- Utilizar la tecnologia al servicio de la gestion administrativa

Todas y cada una de las partes de la escuela, empresa o instituto que se ocupa de
estudiantes o clientes deben tener acceso a la tecnologia. Seria un error pasar

por alto los desarrollos y tendencias en este campo crucial.
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Si desea mantenerse al dia con otras escuelas, empresas y organizaciones, debe
estar atento a la bdsqueda de innovaciones que mejoren la experiencia del

usuario y el servicio al cliente.

1.2 Bases Epistemoldgicas
Para Guevara (2016), en su ensayo cientifico, planea profundizar en una
contemplacion epistemoldgica de como avanza un campo de investigacion.

Lo que esto implica es que la metodologia y el procedimiento técnico de la
investigacion se conciben a partir del analisis epistemoldgico. El objetivo es
proporcionar evidencia que respalde la afirmacion de que la posicion epistemoldgica
de una persona es crucial para crear tecnologia de vanguardia. Segun Paramo (2006),

[...] en este contexto, "posicion epistemologica o™ paradigma " se refiere a
la postura del investigador sobre el tema examinado, su concepcién
compartida de la realidad y la verdad, y los supuestos filoséficos que guian
su enfoque para la adquisicion de conocimiento. (p. 21).
El trabajo de investigacion, tiene connotaciones del positivismo, Segin Pérez (2015)
El positivismo es una epistemologia hibrida que combina el racionalismo con el
empirismoy la logica deductiva con la Idgica inductiva, también ha sido denominado
hipotético/deductivo, cuantitativo, empirico-analista y racionalista.
El positivismo “significa una forma de pensar filoséficamente que sostiene que las
experiencias de las personas en el mundo real y la forma en que son explicadas por la
I6gica y las matematicas constituyen la Unica fuente confiable de conocimiento en
todas las areas del esfuerzo humano, incluida la vida social y las ciencias naturales”
(Adler, 1964, pag. 520).
Para reformular, el positivismo clasico sostiene que todo conocimiento debe tener una
base experiencial, y el método cientifico proporciona evidencia de esta afirmacion.
Segun esta escuela de pensamiento, todos los esfuerzos cientificos deben ajustarse a
los paradigmas de las ciencias naturales, que fueron definidos por el método fisico-
matematico, la explicacion causal y la prediccion. Como resultado, ignora cualquier
informacion de antecedentes sobre el evento y, en cambio, se basa en herramientas de
investigacion para recopilar datos de las propias experiencias de los graduados.
Desde un punto de vista epistémico, el positivismo denota inocencia o falta de juicio.
Todo esta en juego hasta que la evidencia cientifica demuestre lo contrario, por lo que

no da mucha importancia a las teorias previas o a priori.
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El empirismo es un movimiento filoséfico que sostiene que todo el conocimiento se
obtiene de la experiencia o la observacion. En el positivismo, por otro lado, las
matematicas y la I6gica trascienden los meros hechos a través del método cientifico.
Entonces la investigadora, se atreve a mencionar que su trabajo tiene un paradigma
positivista, en la medida, que utiliza el pensamiento critico, el razonamiento l6gico,
observa las unidades de analisis, y manipula su objeto de estudio. Este tipo de
investigacion es verificable y replicable. Ademas, se basa en lo empirico, ya que
incluyo aquellos conocimientos que se obtuvieron a través de la experiencia del
sujeto.

Asi mismo Ricoy (2006), citado por Avellaneda et. Al. (2022) también sugiere que:
La investigacion que se adhiere al paradigma positivista hace una serie de
cosas, que incluyen, entre otras: probar hipdtesis mediante el uso de
estadisticas descriptivas e inferenciales; estimar pardmetros basados en el
tipo de variables con las que se trabaja; evaluar métodos, tecnologias y
programas de diagnostico; y realizar ensayos clinicos. (p.53)

La investigadora, pone a conocimiento del lector la tesis Titulada: Programa de

intervencion en la gestion administrativa para optimizar la calidad de servicio de la

unidad de grados y titulos en la Universidad Nacional de Moquegua, ya que, se
evidencio la probleméatica donde, se ha observado deficiencias en la gestion
administrativa y por consiguiente falencias en la calidad del servicio.

Con respecto a la Gestion de la Administracion y su consecuente repercusion, en la

calidad del servicio, nos encontramos con el trabajo investigativo de Chambilla

(2017) este estudio tuvo como objetivo mostrar que la Facultad de Ciencias Juridicas

y Empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann en Tacna tiene

una estrecha relacion con la Gestion Administrativa en cuanto a la calidad del servicio

que ofrecen. Luego de aplicar los instrumentos a 80 unidades de analisis, los
investigadores llegaron a la siguiente conclusién: A la luz de la tendencia estadistica
derivada de las encuestas administradas a los estudiantes que utilizaron el servicio, es
seguro decir que la gestién administrativa tuvo un impacto sustancial en la calidad del
servicio ofrecido por la facultad. El trabajo de Chambilla, tiene cierta similitud con la
investigacion desarrollada por la investigadora, en la medida que, la Gestién
administrativa en cualquier Institucion o empresa, repercutira definitivamente en la

Calidad del servicio brindado.
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En cuanto al enfoque es de tipo cuantitativo. Segln la dptica de Sanchez (2018),
suponiendo que esto sea cierto, el método cuantitativo se basa en medir los fenémenos
en estudio utilizando protocolos estrictos que aseguran precision y objetividad. Estas
cualidades permitieron el surgimiento de la ciencia Moderna, que se distinguio de la
filosofia predominante de la época, que encapsul6 y limitd procesalmente lo que se
denominaba ciencia bajo los canones aristotélicos, al tiempo que incorporaba matices
misticos y religiosos, principalmente cristianos (Kuhn, 1978; Russell, 1970).

Segun Auguste Comte y Emile Durkheim, citado por Fernandez y Baptista (2014),
el conocimiento en investigacion cuantitativa debe ser objetivo y derivarse de un
proceso deductivo que pruebe hipotesis mediante medicacion numérica y analisis
estadistico inferencial. Este proceso asegura que los numeros utilizados en la
investigacion sean razonables y respalden las hipotesis que se estan probando.

Este estudio es un estudio critico-proposicional, que es un proceso dialéctico que
emplea una caja de herramientas de métodos para identificar y abordar problemas
subyacentes, responder preguntas formuladas de manera cientifica, investigar
relaciones causales y, lo mas importante, proponer una solucion a los problemas
identificados.

Los aportes de los trabajos investigativos anteriores, son de mucha importancia,
porque guardan relacién contextual con la investigacion actual, ademas que, tienen
coincidencias en cuanto a los objetivos generales y la demostracion de las hipotesis,
de otro lado, el objeto de estudio, esta abordado desde diferentes concepciones
tedricas y epistemoldgicas.

Hemos analizado las variables Independiente: Gestion de la administracion y la
variable dependiente: Calidad del servicio, teniendo como antecedentes tedricos,
trabajos muy coincidentes, tanto en la forma como en el fondo, ahora podemos tener

una mejor concepcion tedrica de las variables.

1.3 Antecedentes
1.3.1 Antecedentes Internacionales
En el articulo cientifico Gestion Administrativa y su Impacto en la Calidad
del Servicio, presentado por Pefia y Sanchez (2022) realizado en la
cooperativa 15 de febrero, Jipijapa-Ecuador; se propusieron descubrir los
beneficios de ofrecer un servicio de alta calidad a los consumidores, lo que

seria ventajoso para esta institucion en particular. Entrevistas, encuestasy un
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enfoque bibliogréafico conformaron la columna vertebral de los fundamentos
cientificos y teoricos de este estudio cualitativo.

Se arribaron a las siguientes conclusiones. Para una buena administracion se
debe utilizar herramientas que ayuden a agilizar el proceso de trabajo. La
administracion es la clave para que una empresa logre sus metas planteadas.
Las estrategias apropiadas que se implementen lograran que la ejecucion y
potencializacion del servicio sea efectivo contribuyendo de esta forma a la
calidad de servicio. Otras de las conclusiones a las que se llego fue que un
buen servicio va de la mano de una adecuada Gestion Administrativa, porque
permitird coordinar, dirigir y controlar las actividades programadas en forma
oportuna y eficiente utilizando los recursos en forma 6optima.

Asi mismo, Morales y Paredes (2020) en su investigacion Gestion
administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones de
Educacién Superior Pablica realizada en la Universidad de Ambato- Ecuador,
tuvieron como objetivo “evaluar la situacion actual, encontrar las mejores
caracteristicas asociadas con un servicio éptimo y determinar el efecto de la
Gestion Administrativa en la calidad del servicio en la Universidad Técnica
de Ambato”.(p.6) Es una investigacion descriptiva correlacional, cuyas
hipétesis fueron demostrados con los resultados obtenidos en las estadisticas
que se presentaron. Se recopilaron los datos mediante encuestas aplicadas a
estudiantes y docentes y administrativos. Con base en el coeficiente de
correlacion de Spearman: 0.898 en la muestra general, que revela una
conexion positiva moderada fuerte, se puede afirmar que la gestion
administrativa estd fuertemente conectada con la calidad del servicio.
Gestion y organizacion estan estrechamente relacionadas, segin los
profesores y alumnos. Ven la planificacion y el control como componentes
clave de la gestion administrativa que ayudan a ti a brindar un servicio
efectivo y eficiente a los usuarios. Concluyen que mejores procesos de gestion
conduciran a una mejor calidad del servicio.

En la tesis Indicadores de Gestion Administrativa como mecanismo de
control en la coordinacién de Postgrado presentada por Samaniego (2017)
realizada en la Pontificia Universidad Catélica de Ecuador. Se aprecia un
informe descriptivo de la situacion actual de las coordinaciones de postgrados

y la identificacion de principales procesos que se realizan. Entrevistas,
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observacion y examen de documentos relevantes fueron los métodos
utilizados. Se realizaron entrevistas a funcionarios y empleados de la sede
quienes fueron parte de la muestra, La investigacion es de tipo descriptivo,
no experimental, analizando la coordinacion, las responsabilidades del area,
donde se observo existe problemas en los tiempos de operacién por la recarga
de trabajo y la falta de organizacién interna. Se observo que existe poco
personal en la coordinacién de posgrado. Existe mucho trabajo en el area y
hace falta organizar en forma éptima; siendo sus principales micro procesos
la entrega-recepcion de tesis y planes de tesis, solicitud de pagos, planes y
clases de modulo.

Antecedentes Nacionales

La tesis “Servicios prestados y tramites administrativos seguidos por la
Subgerencia de Control, Operaciones y Sanciones. Municipio de Santa Juan
de Lurigancho”; presentado por Gomez (2019) cuyo objetivo fue “determinar
la conexion entre los procedimientos administrativos y la Subgestiéon de la
calidad del servicio de Control, Operaciones y Sanciones” (p.43), para
cuantificar las variables Procesos Administrativos y Calidad del servicio, este
estudio utiliz6 una técnica cuantitativa, no experimental, transversal y
correlacional. La poblacion muestral estuvo conformada por 110
trabajadores. El método utilizado fue una encuesta, y la herramienta fue un
cuestionario de escala Likert de 38 items que habia sido validado por expertos
utilizando el alfa de Cronbach.

Los hallazgos muestran una asociacion modesta entre el control y la calidad
del servicio, pero muy significativa entre los niveles de procesos
administrativos (por ejemplo, gestion, planificacion y organizacion) y la
calidad del servicio.

En la Tesis “Calidad del servicio y administracién administrativa en la
Facultad de Derecho y Sociedades Empresariales de la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann”, presentado por Chambilla (2017) en Tacna;
plante6 como objetivo: “con el objetivo de establecer una conexion entre la
Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio en la Facultad de Ciencias
Juridicas y Sociales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann”

(p.46). El uso de un enfoque transversal no experimental permitio que la
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recopilacion de datos se llevara a cabo de una vez. Ochenta estudiantes de
los ciclos méas recientes, neutrales en cuanto al género, conformaron la
muestra no probabilistica. Los hallazgos muestran que el 43.8% de los
estudiantes tiene una impresion negativa de la gestion administrativa, el
32.5% tiene una impresion neutral y el 23.8% tiene una impresion favorable.
Por el contrario, el 23.8% de los estudiantes piensa que la calidad del servicio
es excelente, el 36.3% piensa que es promedio y el 40.0% piensa que es
terrible.

Los resultados del analisis estadistico de tendencias de las encuestas
entregadas a los estudiantes que utilizaron el servicio llevaron a la conclusién
de que la Gestion Administrativa tenia una fuerte relacion con la calidad del
servicio que ofrecia la facultad. Esto se debe a que hubo un alto grado de
correlacion entre las dos variables.

En la tesis “La Gestion Administrativa Institucional y la Calidad del Servicio
de la Oficina de Administracion de la Universidad Nacional Federico
Villarreal” presentado por Saavedra (2019), con el objetivo de determinar si
existe una correlacion entre la gestion administrativa de la institucion y el
nivel de servicio que brinda la Oficina de Administracién de la Universidad
Nacional Federico Villarreal, se realizé un estudio. Las variables del estudio
fueron gestion administrativa y calidad del servicio, y la poblacion muestral
estuvo conformada por 33 empleados, que constituyen la totalidad del
personal administrativo de la universidad.

Con el uso de una encuesta y un cuestionario de escala Likert, este estudio
correlacional no experimental empled un enfoque hipotético deductivo y
Ileg6 a las siguientes conclusiones: Utilizando la Rho de Spearman como
medida estadistica, encontramos una relacion significativa entre la gestion
administrativa institucional y la calidad del servicio, asi como entre
planificacion, organizacién, gestion, supervision y control.

En la tesis “Gestion Institucional y la Calidad del Servicio en la Red 16-17
Carabayllo UGEL 04” presentado por Cabanillas (2017) plante6 como
objetivo; “establecer la relacion entre Gestion Institucional y Calidad de
Servicio” (p.42), es un trabajo descriptivo, disefio correlacional, tuvo una
poblacion muestral de 60 docentes; como técnica se utilizd 2 encuestas y

como instrumentos 2 cuestionarios de 22 preguntas, estos instrumentos
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fueron validados por juicio de expertos, brindando un nivel de validez, la
confiabilidad con el alfa de Cronbach, de 0,817 gestion institucional y 0,949
para calidad del servicio. Las conclusiones a las que se arribaron fueron las
siguientes: “Se determind que existe una relacion entre la gestion institucional
y la calidad del servicio en la Red 16 — 17 Carabayllo, UGEL 04 en el afio
2017”. (p.72). Adicionalmente, se observo que en la Red Carabayllo 16-17,
casi no existe correlacion entre la gestion intrainstitucional y la calidad del
servicio; y si existe una correlacion, es entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio.

Para Chambilla (2017), el articulo 3 de la recién citada Nueva Ley
Universitaria establece el derecho a la educacion como un derecho humano
basico y establece que la educacion publica debe ser de la més alta calidad
para cumplir con este deber. Esto se suma a los problemas de corrupcion
potencial, que descarrilarian descarriladamente cualquier objetivo elevado de
alcanzar la excelencia.

Por esta razén, como se dijo anteriormente, la Nueva Ley Universitaria se
aprobo hace unos afios con la intencién de lograr el objetivo de aumentar cada
vez mas la calidad del servicio educativo. Cuando se trata de educacion
superior, la Calidad del Servicio debe tener prioridad sobre las politicas de
identidad y otras distracciones que impiden que las universidades se centren
en sus misiones académicas y de investigacion.

Por otro lado, tenemos el trabajo de investigacion de Chumioque (2018)
titulado “Gestion administrativa y calidad de servicio que brinda La empresa
de transporte Emprecosur S.A.- Pachacamac”, en el contexto de la empresa
de transporte Emprecosur S.A. Pachacamac, el investigador se propuso
conocer la naturaleza de la conexion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio entre la fuerza laboral. La mala gestién administrativa es
comudn en algunas empresas porque los gerentes en estos roles a menudo
carecen de la educacion especializada necesaria. En lugar de priorizar la
calidad del servicio que brindan a sus clientes internos y externos, su activo
mas valioso, estdn mas preocupados por generar ganancias.

Después del analisis exhaustivo de los resultados de la investigacion, se logré
concluir que existe una correlacion moderadamente positiva entre gestion

administrativa y calidad de servicio que brinda la empresa de transporte
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Emprecosur S.A. - Pachacamac. Definitivamente, es otro trabajo que permite
tener una mejor nocion del contexto, que coadyubara a vislumbrar mejores
alternativas de solucion.

La investigadora, se atreve a relacionar de manera coherente, los trabajos
antes mencionados, por cuanto, tienen coincidencias notables en sus
resultados y que definitivamente se puede afirmar que: a una mejor gestion
administrativa de podré ofrecer mejores servicios de calidad.

También tenemos que Ocampos y Valencia (2017) en su tesis titulada
“Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red
asistencial EsSalud” realizada en la Universidad Nacional de Tumbes para
obtener el grado académico de Licenciado en administracion, cuyo objetivo
fue “determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario, en la red asistencial EsSalud — Tumbes”.(p.19) elaborado
mediante un disefio descriptivo correlacional, con un tamafio muestral de 39
socios de la red de salud Essalud, donde extraen las siguientes conclusiones:
Con base en los datos proporcionados por el colaborador administrativo de la
red de salud EsSalud Tumbes (2016), el coeficiente de correlacion de Pearson
del estudio (R=+0,559) indica una asociacion directa moderada entre gestion
administrativa y calidad del servicio.(p.82)

El colaborador administrativo de la red de atencion en salud de EsSalud
encontrd una asociacion directa moderada (R = +0,578) entre la planificacion,
la primera dimension de la gestion administrativa y la calidad del servicio
(Tumbes, 2016). El mayor coeficiente de correlacion se encontrd en esta
dimension.

Tanto los argumentos tedricos como empiricos de este trabajo respaldan las
hipétesis del investigador, por lo que no sorprende que advierta una
correlacion entre las dos variables—gestion administrativa y calidad del

servicio—y que estas dos variables estén directamente relacionadas entre si.

Antecedentes locales

La tesis presentada por Ccalahuille (2018) que tiene como titulo: “Gestion
del recurso humano y calidad de Servicio de los trabajadores Administrativos
en la gerencia Regional de agricultura— Moquegua, en el periodo 2018, para

la investigadora, surge de la necesidad de conocer qué factores influyen en
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las variables de la gestion del recurso humano y calidad de servicio, asi mismo
se busca demostrar el grado de asociacion entre la gestion del recurso humano
y calidad de servicio, en ese sentido uno de los objetivos de la investigacion
fue “determinar en qué medida el personal administrativo de la Gerencia
Regional de Agricultura de Moquegua se vio afectado por las practicas de
Gestion de Recursos Humanos en la calidad del servicio en 2018”. (p.23)
Obteniendo como resultado principal, la hipotesis general: “Existe relacion
directa entre la gestion del recurso humano y la calidad del servicio de los
trabajadores administrativos de la Gerencia Regional de Agricultura”,(p.27)
alternativamente, me ha ayudado a comprender los aspectos que impactan la
Gestion Administrativa, la fortaleza del vinculo entre la gestion de recursos
humanos y la calidad del servicio, cbmo perfeccionar mis habilidades de
investigacion y que contribuciones se consideran significativas.

Murillo (2018) en su tesis titulada: “Gestion administrativa y Calidad de
servicio del programa Qali Warma en la provincia de Mariscal Nieto,
Moquegua — 2018, tuvo como objetivo: “con el objetivo de identificar la
relacidn entre gestion administrativa y calidad de servicio en el programa Qali
Warma en la provincia Mariscal Nieto de Moquegua en 2018 (p.30), y la
hipbtesis prevista fue: Existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de Servicio del Programa Qali Warma en la
provincia de Mariscal Nieto, Moquegua.(p.29). Para la comprobacién de
hipotesis se utilizan herramientas estadisticas como tablas de frecuencias,
graficos de barras y Spearman, y se realiza un analisis de las dimensiones y
variables utilizando sus respectivas escalas. Se utilizé un valor p del sig para
demostrar que las variables de gestion administrativa estan correlacionadas
positivamente. Existe una correlacion positiva promedio entre las dos
variables, como lo muestra un coeficiente de correlacién de Spearman de
0.647 y un valor aproximado de 0.001<0.05.

Con un nivel de significancia del 95%, los datos demuestran una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio, dando credibilidad a la hipdtesis nula.



34

1.4 Bases Teodricas

1.4.1 Gestién Administrativa

Segun Quiroa (2020) “Para aprovechar al maximo los recursos de una empresa,
la administracion administrativa conlleva una serie de deberes y operaciones
coordinadas. Todo esto es necesario para alcanzar los objetivos y recibir los

mayores resultados”.
De acuerdo a Anzola (2002):

La gestidn en un entorno administrativo es un esfuerzo concertado
con el propdsito general de guiar a un grupo hacia el logro de metas
y objetivos predeterminados mediante la asignacion de
responsabilidades de acuerdo con las habilidades de los miembros,
el establecimiento de pautas claras sobre como hacer las cosas y el

monitoreo y regulacion constantes de todas las operaciones. (p. 70)

Segun Taylor (1916) “La Administracion, es la coleccion de tareas que
realizan las empresas; estas tareas se clasifican ademas en seis categorias:
tecnologicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y

administrativas” (p. 7).
Chiavenato (2014) sostiene que:

Es necesario tener un gerente a cargo de cada organizacion ya que
cada empresa es distinta a las deméas y tiene sus propias
peculiaridades que influyen en el gerente y sus empleados. La
gestién de las tareas administrativas implica dirigir las actividades
hacia las personas. Dado que el administrador no es directamente
responsable de llevarlos a cabo, debe tener excelentes habilidades
de gestion de personas y la capacidad de alinear el desarrollo de los

empleados con los requisitos y objetivos de la organizacién. (p. 9).
Reyes (2007) afirma que:

Aunque podria ser méas esencial en las grandes empresas, la

administracion administrativa ocurre dondequiera que haya un
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organismo social. La buena gestién es el factor mas importante para
determinar si el material, las personas, etc. de una organizacion son

0 no los recursos son productivos. (p.16).
Hernandez (2011) define que:

Cuando se trata de administrar una empresa, organizacion o
institucion, la administracion administrativa se trata de tener los
datos correctos. El éxito o la supervivencia dependen de su
capacidad para adaptarse a las nuevas circunstancias y hacer un uso
efectivo de la tecnologia, que desempefiard un papel fundamental

para impulsar la transformacion econémica. (p. 50).

El investigador es capaz de formarse un concepto sobre la gestion
administrativa a partir de los significados mencionados anteriormente. La
gestion administrativa es un area en toda empresa, institucion educativa o
universidad que se encarga de utilizar los recursos administrativos, financieros
y humanos para lograr los objetivos. Estos objetivos deben estar dirigidos a
mejorar y cambiar la forma en que se logran. Por ejemplo, en el programa de
titulos y certificados de la Universidad Nacional, la administracion es el proceso
de planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos. Para que la
administracion cumpla con su objetivo, todo esto debe hacerse de manera
eficiente y efectiva.

La sabiduria convencional sostiene que las competencias basicas de un
administrador deben centrarse en cuatro areas: planificacion, organizacion,
direccién y control. Estas cuatro areas juntas conforman lo que a menudo se

conoce como el proceso administrativo.

1.4.2 Dimensiones de la Gestion Administrativa
Chiavenato (2006) en el libro introduccién a la teoria general de la
administracion afirma que “en una época de cambios e incertidumbres como
la que atravesamos hoy, la administracion se ha convertido en una de las areas
mas importantes de la actividad humana” (p.97) Es crucial que los
administradores mantengan un clima organizacional apropiado e

implementen préacticas efectivas de gestion estratégica. Esto conducira a
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trabajadores dedicados que inviertan en la organizacion o entidad, que
tendrén interacciones directas con los usuarios y, en ultima instancia, la
realizacidon de metas y objetivos. La vida interior de las personas es diversa y
compleja, con necesidades que se priorizan de diferentes maneras. Una de
esas necesidades es el reconocimiento y la motivacién. En la era moderna,
impulsada por la globalizacion y los avances tecnoldgicos, los recursos
humanos buscan cada vez mas cumplir sus propios objetivos y aspiraciones,
tanto profesional como personalmente. Como resultado, este aspecto de la
gestion se ha vuelto cada vez més importante.

Se pueden dilucidar 4 dimensiones que son claramente marcadas en la
Gestion administrativa segun Chiavenato (2011), y son: Planeacion,

Organizacion, Direccion y Control.
A) Dimension 1: la Planeacion

Debido a que aqui se establecen los objetivos y los pasos para
alcanzarlos, la administracion administrativa se basa en este tipo de
planificacion para el futuro. Se implementan planes o estrategias para
lograr los objetivos. El resultado anticipado, los pasos para llegar alli,
el momento y la secuencia de esos pasos se definen en este momento.
(p.213)
Ceja, (1994). La asignacion optima de recursos significa reducir los
riesgos relacionados con el material y el suministro, al tiempo que se
alcanzan todos los objetivos programaticos y relacionados con los
objetivos y se siguen todas las estrategias especificadas para adquirir,
distribuir y recibir materiales. Como sefala, la buena gestion en la
administracion depende en gran medida de la planificacion, lo que
garantiza que los recursos se distribuyan de manera adecuada y en
cantidades suficientes en todas las areas, procesos y actividades. La
planificacion también implica medir y rastrear el tiempo y los
indicadores para hacer el uso mas eficiente de los recursos y evitar su
desperdicio o mal uso.
Para Fayol (1916) la planeacion consiste en:

Es necesario tomar decisiones para elegir misiones y metas,

asi como las actividades para lograrlas. Tomar decisiones
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es parte de ello, ya que elegir misiones y objetivos y los
pasos para lograrlos requiere elegir acciones futuras entre
una variedad de opciones. (p. 78).
Segun Fayol, el propésito final de la planificacion es lograr metas.
Para ello, se delinearan y evaluaran tareas, acciones y decisiones
utilizando hasta cinco criterios. Cualquier intento que no cumpla con

estos objetivos sera rechazado.

B) Dimension 2: la Organizacion.
La segunda etapa de la gestién administrativa se encarga de organizar
y coordinar los recursos financieros y humanos de la empresa en todos
los departamentos y divisiones, asi como de crear conexiones
laborales entre ellos y delegarles responsabilidades. (p.345).
Chiavenato (2014) define: “Un componente del proceso es la
organizacion, que es una actividad administrativa. Lo que esto
implica es que es necesario organizar, estructurar e integrar los
recursos y las entidades encargadas de administrarlos, y definir sus
atribuciones e interrelaciones” (p. 129).
Daft y Marcic (2010) Para lograr los objetivos estratégicos,
caracterizan a la organizacion como el proceso de creacion de recursos
organizacionales. Las lineas formales de autoridad de la organizacion,
las descripciones de puestos y la division del trabajo reflejan el
crecimiento de los recursos, al igual que los sistemas para coordinar
las diferentes responsabilidades organizacionales. (p. 248).
Trabajar bajo el principio de calidad conlleva una mejora de la
productividad en todos los procesos. Esta es una reaccion directa a la
competitividad en el mercado. En la busqueda de la calidad, existe una
mejora continua, que a su vez conduce a menos errores. Como
resultado, es necesaria la capacitacion del personal. Con empleados
mejor preparados, hay menos errores. A cambio de su desempefio, la
entidad les paga un salario, que a menudo se acuerda mensualmente.
Para garantizar la equidad econémica, la empresa propone escalas

salariales. Esto ayuda a controlar el perfil de los trabajadores,
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haciéndolos ideales para el desempefio laboral y, en ultima instancia,
mejorando la calidad del servicio.

Dimension 3: la Direccion.

Este es el tercer nivel de gestion en un entorno administrativo. Su
proposito es organizar, guiar, dirigir y supervisar las actividades de un
equipo que trabaja hacia un objetivo compartido. Su finalidad es
garantizar el buen funcionamiento de la institucion y la consecucion
efectiva de sus objetivos. (p.371).

Idalberto, cuando se trata del éxito o fracaso de una entidad u
organizacion, el poder de decisién recae en la gestion administrativa.
Idalberto sefiala que esto se debe a que la alta gerencia es responsable
de brindar los procedimientos necesarios para administrar los
recursos. El equipo directivo también tiene control sobre diversos
sistemas administrativos, por lo que para la mejor gestion de la
entidad, debe poseer un conjunto de cualidades y habilidades que
ayuden a su buen juicio y toma de decisiones, Chiavenato, 2006.
Dimensién 4: El Control

El cuarto paso es verificar si las cosas se estan moviendo en la
direccién correcta de acuerdo con el plan. Establecer estandares o
criterios, monitorear el desempefio, comparar los resultados con esos
estandares y ajustar los cambios o desviaciones son los pasos que
componen el proceso. (p.225).

Segun el libro "La Prueba en el Procedimiento Administrativo
Controvertido”, la gestion administrativa consta de los siguientes
pasos: planificar, organizar, ejecutar, controlar y evaluar para lograr
los objetivos de una institucion de la manera mas efectiva y eficiente
posible (Ordofiez, 2009, p.101). Todos los sistemas administrativos
tienen subsistemas que estan disefiados y detallados de tal manera
cada uno aporta a la direccion general, en las organizaciones siempre
se cuentan con documentos de gestién que apoyan los procesos y

procedimientos adecuados para el logro de la calidad.
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1.4.3 Los 14 Principios de Deming para mejorar la gestion

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Constancia: La mejora continua del producto es clave para mantenerse
competitivo, mantener el negocio a flote y generar nuevas oportunidades
de empleo.

Nueva filosofia: Un concepto que funcione para todos debe ser
implementado por la empresa.

Inspeccion: Un examen exhaustivo es insuficiente para mejorar la
calidad. Una optimizacion del proceso y comenzar con un producto de
alta calidad son requisitos previos para esto.

Compras: La compra de una bascula basada unicamente en el precio no
es factible. Localice uno o dos proveedores confiables y trabaje con ellos
para construir una asociacion duradera y mutuamente beneficiosa.
Mejora continua: Tiene que existir un mecanismo para que el sistema
de fabricacion mejore continuamente la calidad.

Entrenamiento: Es crucial que todos los empleados de la organizacion
reciban capacitacion.

Liderazgo: Los lideres deben ayudar a los empleados a mejorar su
desempefio laboral y al mismo tiempo aumentar su interés y dedicacion
a la organizacion.

El miedo: Eliminar el miedo, reforzar la seguridad y establecer confianza
dentro de la empresa son fundamentales.

Barreras: Necesitamos fomentar la colaboracion e impulsar la

eliminacion de obstaculos entre los diferentes departamentos.

10) Slogans: elimine metas y lemas para aliviar el estrés de los trabajadores.

11) Cuotas: Debemos eliminar las cuotas numéricas y la gestion basada en

objetivos.

12) Logros personales: con el fin de inspirar orgullo en los logros entre los

trabajadores.

13) Capacitacion: EIl acceso de los trabajadores a los programas de

educacién y capacitacion debe ser universal.

14) Transformacion: Para que la empresa experimente una transformacion,

es crucial que todas sus partes trabajen juntas.
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La calidad

Comprender la idea de calidad en el contexto de la vida econémica y social
es una tarea ardua y que requiere mucho tiempo debido a su complejidad.
Kaoru Ishikawa (1988) naturalmente, producir, ensamblar y preservar un
producto de alta calidad es lo que queremos decir cuando hablamos de
calidad. En todo momento, este producto debe ser la opcion mas rentable,
practica y satisfactoria para el usuario final.

Deming (1988) llegd a la conclusion de que la calidad de concerto se describe
mejor como un nivel asequible de consistencia y confiabilidad. Este nivel
tiene que cambiarse en funcion de lo que demande el mercado. La calidad,
en opinidn de Deming, no es Mas que un proceso iterativo de investigacion
que conduce al mejoramiento.

Harrington (1990) La calidad, es proporcionar lo que el consumidor quiere
a un precio gque pueda durar.

Calidad de servicio

Croshy (1988) significa que la calidad es gratuita, describiéndola como:
Cumplir con todos los estandares al pie de la letra y demostrar que lograr un
cumplimiento del 100% es lo mismo que no tener fallas. Garantice la
precision desde el principio.

Solo para que las personas puedan mejorar en todas las cosas vitales que
deberian estar haciendo de todos modos.

Fomentar un impulso continuo y deliberado para hacer las cosas bien la
primera vez.

Para Moreno (2015), como parte de su investigacion sobre la Calidad del
Servicio, los escritores examinan los muchos puntos de vista que han surgido
sobre su definicion y evaluacion, todos los cuales se adhieren a la
cosmovision cognitiva l6gica predominante. Aqui vemos un contraste entre
la tradicion estadounidense que enfatiza las disparidades (entre resultados
reales e imaginarios) y la tradicion europea que distingue entre excelencia
técnica y funcional. La interaccidon de estas dos escuelas proporciona una
estructura adecuada para una actividad profesional centrada en el cliente.



41

1.4.6 Dimensiones de la calidad de servicio
En estos dias, parece que todas las empresas estan involucradas en algun tipo
de iniciativa de mejora continua para hacerse mas lucrativas, mas
competitivas y producir mejores productos.

Las siguientes dimensiones se utilizan para evaluar la calidad del servicio de
acuerdo con el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithamly
Berry (1985):

Dimensiones de la calidad
Dimension 1: Fiabilidad
La premisa es que los bienes deben continuar satisfaciendo las necesidades
durante la duracion de su uso.

Tiene que ver con la probabilidad de que un producto se descomponga dentro
de un cierto periodo de tiempo.

iTenlo en cuenta!l  Los gastos de mantenimiento son directamente

proporcionales a la confiabilidad.

Dimension 2: Capacidad de respuesta
Este aspecto de la calidad del servicio esta vinculado a las caracteristicas
practicas que los clientes pueden esperar.
El rendimientoy la eficiencia en relacion con los plazos planificados también
forman parte de la capacidad de respuesta.
En este caso, debe pensar en rasgos principales como:

e Funcionalidad.

e Comodidad.

e Disefio.

e Atencion.

e La necesidad que se debe resolver.
Cuando hablamos de rendimiento, nos referimos a las caracteristicas que los
clientes desean y que pueden diferenciarnos de la competencia.
Dimensioén 3: Seguridad
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Se refiere al grado de confianza, en el que el producto o servicio, si cumple
con los requisitos establecidos para el mismo, genera confianza, en la gestién
del proceso, rapidez en los tramites y la satisfaccion del cliente.

Las tasas de servicio detectadas durante la recepcion, atencidn y reaccion con
la seguridad, asi como después de que el producto haya llegado al consumidor
0 usuario, son manifestaciones de ello.

En este sentido, la organizacion es responsable del pronto descubrimiento de
cualquier servicio, producto o mercancia que no cumpla con los estandares.
Dimension 4: La Empatia

Dicho de otra manera, ser empatico en el servicio administrativo es lo que
determina como un cliente o usuario califica la calidad de un servicio o
producto que ha recibido. La empatia es la capacidad de comprender y
compartir los sentimientos de otra persona.

Lo bueno que te parezca dependerd de lo que sepas sobre las otras
dimensiones.

Dimensién 5: Tangible del servicio

Esta dimension, se le considera tangible, en el sentido de que, hace referencia
a todo aquello que es material y que puede ser percibido por los sentidos, del
cliente o usuario, tales como: la percepcion de las oficinas, el tipo de atencion,
los espacios de atencion al cliente, limpieza y ventilacion, como también el

personal asignado y su presentacion misma.

Programa

Un “programa es un cuerpo estructural funcional compuesto de partes o
elementos relacionados concatenados de actividades secuenciadas a
realizarse para obtener resultados previstos, mediante los procedimientos
técnicos — metodologicos. (Morales, M. 2005). Esta definicidn es gruesa y
genérica. Lo que nos toca en este caso es abordar la definicion el programa
de intervencion, en todo caso curricular de gestion administrativa dirigido
para los agentes administrativos con el proposito de impartir y pertrechar de
conocimientos, estrategias, habilidades y valores en materia de calidad de
servicio a los actores usuarios o clientes. Entonces qué es un programa de
intervencion. El programa de intervencion es una propuesta sistémica de

contenidos y formas instruccionales procedimentales y actitudinales dirigido
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a los participantes, en este caso de los trabajadores administrativos de la
Universidad, una empresa o de una institucion superior de estudios. Por eso
el programa no es una cosa natural, sino que es la obra del investigador(a)
disefiada a partir del diagnostico de las necesidades de la misma con la

finalidad de cubrir dichas necesidades.

1.5 Bases Conceptuales

1.5.1 Definicién y operacionalizacion de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Programa de Intervencion en la Gestion

Administrativa
DEFINICION OPERACIONAL

La gestion estratégica es el proceso de dirigir las operaciones diarias de una
organizacién de manera que maximice el uso de sus recursos y la calidad de su

produccion en base a los objetivos predeterminados.

Tabla 1.
Operacionalizacion de la Variable independiente
Dimensiones Indicadores Items Escalay Técnica
Valores
Diagnostico Establece el Presenta datos
del contexto contexto y informativos del
problemética a contexto.
resolver. Analiza el contexto,
donde se ejecutard la
propuesta.
Caracteriza las Escala:  de Observacion
necesidades que se razon
desean modificar. Valores: Instrumento:
Puntualiza el problema Sl=1 Lista de
a solucionar. NO =0 cotejo.
Indica la base
tedrica que Fundamenta la
fundamenta la propuesta bajo un
propuesta de sustento tedrico.
intervencion.
Planificacion Propone los Propone el objetivo
objetivos de general. Observacion
manera clara. Los objetivos
Planifica las especificos estan Instrumento:
actividades por encaminados a lograr el Lista de

etapas, objetivo general. cotejo.
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considerando  las
acciones.

Muestra las
actividades a
trabajar

mostrando una
secuencia  légica
€n su organizacion

Prevé la metodologia a
aplicar.

Presenta una propuesta
de intervencidn.

Evaluacién

Desarrolla una

propuesta

teniendo en
cuenta la
metodologia y

estilo de los
participantes, el
adecuado uso de
los  recursos, el
espacio 'y el
tiempo.

Presenta una
propuesta de
intervencioén en la
gestion

administrativa de
la universidad

Los objetivos
programados, los
contenidos, la

adecuacion al contexto
guardan una relacion
con las necesidades del
grupo de intervencion.
Se incluye la
metodologia y estilo de
los participantes; el
adecuado uso de los
recursos, el espacio y el
tiempo.

En la  evaluacion
apunto a la verificacion
del logro de los
objetivos propuestos.

Las actividades
planificadas se
relacionan con el
proposito de la
propuesta

El plan propuesto es
pertinente.




VARIABLE DEPENDIENTE: La calidad del servicio.

DEFINICION CONCEPTUAL. —
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Para mantener contentos a los clientes, debe brindar un servicio de alta calidad.

El nivel de satisfaccion de un cliente es directamente proporcional al grado en

que sus requisitos fueron satisfechos por el servicio que recibieron. (Zouari y
Abdelhedi, (2021)

DEFINICION OPERACIONAL. — la calidad es un factor que se mide en

funcién de la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles brindados por la empresa.

Tabla 2.

Operacionalizacion de la Variable Dependiente

) i ESCALA TECNICA/
DIMENSION INDICADORES ITEMS | 5c VAL ORES INST_IR_gMEN
-Respeta el orden de Siempre 4
llegada Casi  siempre

-Respeta el horario de 3)
atencion A veces (2
Fiabilidad -Es rapida su Atencion Nunca (1)
-Demuestra  eficiencia en | 1,2,3,4,5 Encuesta/
la atencion cuestionario
-Utiliza un lenguaje
apropiado-entendible
-Resuelve problemas
-Utiliza  apropiadamente
los canales de atencion. Siempre 4)
-Optimiza el tiempo al | 56,7,8,9 Casi  siempre
recibir Ilamadas ,10 (3)
Capacidad -Concede respuestas A veces (2)
de respuesta | precisas Nunca (1)
-Cumplimiento de
plazos

Administrativos



-Medidas de | 11,12,13
bioseguridad adecuadas 14,15
-Garantia en la privacidad

Siempre 4
Casi  siempre

3)

de la informacion A veces (2
Seguridad personal. Nunca (1)

-Atencion completa

-Tiempo suficiente

-Confianza en el

personal

-Amabilidad en el trato 16,17,18 | Siempre 4)

-Trata con respeto ,19,20 Casi  siempre

-Relaciones (3)
Empatia interpersonales A veces (2

-Interés en las inquietudes Nunca (1)

del usuario

-Publicidad y | 21,22,23

sefializacion 24,25

adecuada SI ()
Elementos -Limpieza permanente NO ()
tangibles -Equipos tecnoldgicos

disponibles

-NOmero  de  usuarios

atendidos

Nota. Adaptado por la investigadora de Rodriguez et al. (2017)

46



47

CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO
2.1 Tipo de estudio

De acuerdo con los objetivos, este estudio es de la categoria Bésica, que busca
agregar a nuestra comprension de un cuerpo de informacidn existente.
En contraste, este estudio es cuantitativo, transversal y de naturaleza descriptiva con
respecto a su amplitud y profundidad.
Hernandez (2006) define la investigacion cuantitativa como un enfoque sistematico
para recopilar e interpretar datos de una variedad de fuentes. Se utilizan métodos
estadisticos y matematicos a lo largo de este procedimiento para poner un valor
numérico al tema de estudio (p. 65 ).
Rodriguez Pefiuelas (2010) sefiala que:
“El enfoque cuantitativo presta una atencién minima a las experiencias
subjetivas de las personas en favor de concentrarse en los hechos o causas
de los fendmenos sociales. Los estudios cuantitativos a menudo utilizan
tablas estadisticas, graficos y analisis numérico para respaldar sus
hallazgos, y este enfoque se basa en cuestionarios, inventarios y analisis
demogréficos para generar datos numéricos que pueden analizarse
estadisticamente para confirmar o refutar variables definidas
operacionalmente”. (p.32)
En cuanto a la investigacion descriptiva, debemos sefialar que se encarga de delinear
las caracteristicas de la poblacion muestral. Documentar, analizar e interpretar con
precision la composicion o los procesos de los eventos es la esencia del estudio
cientifico. EI comportamiento actual o los puntos principales de una persona, grupo
u objeto son los puntos de énfasis (Tamayo y Tamayo, 1994, como se citd en
Martinez, 2018).
Carlos Sabino define a la investigacion descriptiva en su obra El proceso de
investigacion (1992) como “el tipo de investigacion que tiene como objetivo
describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utiliza criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendémenos en estudio, proporcionando informacion

sistematica y comparable con la de otras fuentes” (como se citd en Martinez, 2018).
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2.2 Disefio de estudio
La presente investigacion es de tipo descriptivo — propositiva. El disefio de que se

utilizara es el siguiente:

Leyenda:

Rx: Diagnostico de la realidad

T : Estudios tedricos o modelos tedricos

P : Propuesta

Rc: Realidad cambiada (de aplicarse la propuesta)

La investigacion dialéctica, o investigacion proposicional, es un método para
identificar y resolver problemas basicos, responder preguntas preparadas
cientificamente, estudiar el vinculo entre variables y ocurrencias, o crear nueva

informacion.

2.3 Poblacion, muestra.
La poblacion estuvo compuesta por 136 egresados del afio 2020 de la facultad de
Ingenieria. La muestra fue de 29 egresados y bachilleres; 15 de sexo femeninoy 14
de sexo masculino. La muestra estuvo conformada por las carreras profesionales de
Ingenieria ambiental, Ingenieria Minas, Ingenieria de sistema e informatica,

Ingenieria Agro industrial

2.4 Meétodos, Técnicas, instrumentos, equipos y materiales
Los recursos utilizados incluyeron estadisticas actuales de fuentes oficiales,
documentos oficiales que describen el plan de estudios de Perd y una bibliografia y
una linkografia pertinentes al tema, modelo, propuesta y metodologia del estudio.

Los métodos utilizados fueron de naturaleza tedrica y empirica.
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Dentro de los métodos tedricos mas importantes se usaran el inductivo-deductivo y

el analitico-sintético.

Dentro de los métodos empiricos se utilizaron:

1) La encuesta con el instrumento Cuestionario de encuesta para evaluar la Calidad
de Servicio brindada por la Unidad de Grados y titulos.

De acuerdo con Garcia Ferrando (1993), el propdsito de realizar una encuesta es
recopilar mediciones cuantitativas de diversas caracteristicas objetivas y
subjetivas de la poblacién. Implica seleccionar una muestra de sujetos que sean
representativos del colectivo mas amplio, observarlos en su vida cotidiana y
utilizar métodos de interrogatorio estandarizados.

Un cuestionario es una herramienta para recopilar datos de manera estructurada
que pueden usarse para dar cuenta de los factores relevantes en un determinado
estudio, investigacion, encuesta o encuesta (Casas, Repullo y Donado, 2003).

Se elabor6 un cuestionario de encuesta:

- Para egresados (usuarios) de la Facultad de Ingenieria de la Universidad

Nacional de Moquegua.

2) La revision documental con el instrumento lista de cotejo de las fuentes de
informacion sobre la gestién administrativa de la Unidad de Grados y Titulos de

la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Moguegua.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, que tal como sustenta
Meneses J. (2014), por definicién, un cuestionario es una herramienta
estandarizada utilizada para recopilar datos en el campo para algunos estudios
cuantitativos, particularmente aquellos que usan metodologia de encuesta. En
resumen, es una herramienta que los cientificos sociales utilizan para recopilar
informacidn estructurada sobre una poblacién haciendo un conjunto de
preguntas y luego analizando los resultados cuantitativa y agregadamente para
sacar conclusiones sobre la poblacion en su conjunto o para comparar y

contrastar medidas relacionadas.

Si el cuestionario es la herramienta o técnica utilizada, entonces la metodologia
de la encuesta es la secuencia planificada de eventos que llevaron a su creacion,

administracion y recopilacién de datos.
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La presente investigacion elaboré una bateria de 25 preguntas, teniendo en
cuenta cinco (5) dimensiones: | Fiabilidad, 1l Capacidad de respuesta, 11l
seguridad, IV Empatia y finalmente V Tangible. A continuacion, se presenta una
Tabla describiendo las dimensiones, criterios, items y puntuaciones del

instrumento utilizado.

Tabla 3.

Estructura del Cuestionario por Dimension y Criterio

Dimensién Criterio Item Puntuacion
Plazos 1 0-1-2-3-4

Horarios 2 0-1-2-3-4

Fiabilidad Diferencias 3 0-1-2-3-4
Satisfaccion 4 0-1-2-3-4

Servicios 5 0-1-2-3-4

Procedimientos 6 0-1-2-3-4

Respuesta rapida 7 0-1-2-3-4

—aRaSIage Eficiencia 8 0-1-2-3-4
Disponibilidad 9 0-1-2-3-4

Canales de atencion 10 0-1-2-3-4

Confianza 11 0-1-2-3-4

Conocimiento 12 0-1-2-3-4

Seguridad Respeto 13 0-1-2-3-4
Rapidez 14 0-1-2-3-4

Satisfaccion 15 0-1-2-3-4

Atencion brindada 16 0-1-2-3-4

Modales y cortesia 17 0-1-2-3-4

Empatia Expresion libre 18 0-1-2-3-4
Relacion interpersonal 19 0-1-2-3-4

Diferencias 20 0-1-2-3-4

Sefializacion 21 SI - NO

Registro 22 SI - NO

langible Espacios y equipos 23 Sl - NO
Limpieza y ventilacion 24 SI - NO

Personal asignado 25 SI - NO

Nota. La puntuacion 0 — 4 significa: Nunca =0, Casi Nunca =1, A veces = 2, Casi Siempre
= 3, Siempre = 4y Sl (1)/ NO (0)
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Este instrumento fue adaptado por la investigadora, tomando como referencia el
instrumento de Rodriguez et al. (2017), y para su validacion se utilizo el método
juicio de expertos quienes validaron el mismo con la calificacion de MUY

PERTINENTE. Se anexan las validaciones de los tres expertos de la especialidad.

La aplicacion del cuestionario se realizé desde el 23 de diciembre de manera
virtual, aplicando un formulario a 29 egresados; el mismo que se compartié via
WhatsApp indicandoles que tenian 5 dias para responder la encuesta. Se hizo el
seguimiento mediante llamadas telefénicas y mensajes para lograr que sean llenas

todas las encuestas.

Después de ejecutar los datos a través de las dimensiones y criterios
predeterminados, se procesaron estadisticamente y se presentaron en tablas y
figuras de Excel. El siguiente paso fue analizar los datos procesados y explicarlos

a la luz de los fundamentos teéricos y el contexto del estudio actual.

Los fundamentos tedricos del presente estudio y los resultados del diagndstico
condujeron al desarrollo de un programa de intervencion en gestion administrativa
con el objetivo de mejorar la calidad del servicio que brinda la Unidad de Titulos
y Certificados de la Universidad Nacional de Moquegua. Exactamente el que
tres(3) expertos respetados pusieron su sello de aprobacion.

Los materiales usados en la investigacion fueron los siguientes:
Fuentes Primarias: Egresados de las Escuelas de Ingenieria.

Fuentes Secundarias: Material impreso, libros, revistas e internet.



CAPITULO III. RESULTADOS
A continuacion, la investigadora presenta los resultados obtenidos, de la aplicacion del

instrumento (Formulario), para diagnosticar la calidad del servicio.

3.1 Aplicacién Del Cuestionario
DATOS GENERALES

Figura 1.
Género de la muestra

Sexo

29 respusstas

@ Masculing
@ Femsnino
Figura 2.
Distribucion de la muestra por escuelas
Escuela |_|:|

29 respussias

@ Ingenier’s Ambientsl

@ Ingenienz Sistemz & informatica
@ Ingeniariz Pezguera

@ Ingenier’s Agroindustrisl

@ Ingenienz de minas

Figura 3.
Distribucion de la muestra por condicién académica

Condicién académica

20 respuestas

® Egresade
@ Bachiller
® Titulado

2786% =

52
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.- DIMENSION: FIABILIDAD
Tabla 4.

Cumplimiento de plazos administrativos

Siempre Casi A veces Nunca Casi

N° Indicador Siempre Nunca

f % f % f % f % f %

01 ¢Se cumplen los
plazos de tramite
administrativo
segun la
normatividad de
la unidad? 2 69 7 242 17 563 1 34 2 69

Nota. Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados y

Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados observables, en la Tabla Nro. 04, notamos que el indicador en
su enunciado dice: ¢(Se cumplen los plazos de tramite administrativo segin la
normatividad de la unidad?; los encuestados en un 58,6% han respondido A veces, de
otro lado tenemos que el 24,2% de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi
mismo, también se observa que, 6,9% de personas manifestaron Siempre; y también
existe un 3,4% que respondié Nunca y finalmente solo el 6,9% contestd Casi Nunca; con
estos resultados, la investigadora esta demostrando que mas del 50% de personas
encuestadas manifiestan que solamente A veces, se cumplen los plazos de tramite
administrativo en la Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de

Moquegua, lo que genera un malestar en los usuarios.
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.- DIMENSION: FIABILIDAD
Tabla 5.

Respeto a los horarios

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

02 ¢Se respetan los
horarios de
atencion 'y el
orden de llegada
de los usuarios? 0 0 19 655 9 31 O 0 1 35

Nota. Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados y
Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Tenemos a continuacion, los resultados observables, en la Tabla Nro. 05, donde nos
damos cuenta que, su enunciado del indicador 02 a la letra dice: ¢Se respetan los horarios
de atencién y el orden de llegada de los usuarios?; los encuestados en un 65,5% han
respondido Casi siempre, por otro lado tenemos que el 31.0% de egresados marcaron la
respuesta A veces; asi mismo, también existe un 3,5% que respondié Casi Nunca y
finalmente ninguno contestd Nunca; con estos resultados, la investigadora interpreta que,
el 65.5% de personas encuestadas manifiestan que Casi siempre, se respetan los horarios
de atencion y el orden de llegada en la Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad

Nacional de Moquegua, lo que por lo menos los usuarios, expresan su conformidad.
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I.- DIMENSION: FIABILIDAD

Tabla 6.

Atencion a los usuarios

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

03 (Se atiende sin
diferencia alguna
a todos los
usuarios que
acuden a la
Unidad? 0 0 20 690 8 275 1 35 0 O

Nota. Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moguegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Con respecto a la Dimension de Fiabilidad, tenemos los resultados siguientes, en la Tabla
Nro. 03, el indicador en su enunciado dice: ¢Se atiende sin diferencia alguna a todos los
usuarios que acuden a la Unidad?; los encuestados en un 69% han respondido Casi
siempre, de otro lado tenemos que el 27.5% de egresados marcaron la respuesta A veces;
asi mismo, también se observa que solo el 3,5% de personas manifestaron Nunca; y
también finalmente ningln encuestado contestd Casi Nunca; estos resultados obtenidos,
permiten a la investigadora interpretar que las personas encuestadas manifiestan Casi
siempre, se atiende sin diferencia alguna a todos los usuarios que acuden a la Unidad de
Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua, lo que demuestran en los

usuarios es una buena aceptacion,
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I.- DIMENSION: FIABILIDAD
Tabla 7.

Satisfaccion del cliente

Siempre Casi A veces Nunca Casi

N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

04 (Te sientes
satisfecho(a) al
recibir el servicio
de la Unidad? 4 138 10 345 11 379 2 69 2 69

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla Nro. 04, notamos que el indicador 04 en su enunciado dice:
¢Te sientes satisfecho(a) al recibir el servicio de la Unidad?; observamos que los
encuestados en un 37.9% han respondido A veces, de otro lado tenemos que el 34,5.0%
de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi mismo, también se observa que,
13.8% de personas manifestaron Siempre; y también existe un 6,9% que respondié Nunca
y casi nunca; interpretando estos resultados, la investigadora esta diagnosticando que los
porcentajes mayores de personas encuestadas manifiestan se concentranen A veces, Casi
siempre y Siempre, se sienten satisfechos al recibir el servicio, en la Unidad de Grados y
Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua, lo que genera un malestar en los

usuarios ya que no estan totalmente satisfechos de la atencion brindada.
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I.- DIMENSION: FIABILIDAD
Tabla 8.

Servicio rapido y oportuno

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

05 ¢Los  servicios
que brinda la

Unidad son
rapidos y
oportunos? 3 103 9 310 15 517 1 35 1 35

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

No encontramos observando los resultados observables, en la Tabla Nro. 05, donde
notamos que el indicador en su enunciado dice: ¢Los servicios que brinda la Unidad son
rapidos y oportunos?; los encuestados en un 51.7% han respondido A veces, de otro lado
tenemos que el 31.0% de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi mismo,
también se observa que, 10.3% de personas manifestaron Siempre; y también existe un
3,5% que respondié Nunca y finalmente el 3.5% contestdé Casi Nunca; con estos
resultados obtenidos, la investigadora interpreta que mas del 50% de personas
encuestadas manifiestan que solamente solo A veces, los servicios que brinda la Unidad
son rapidos y oportunos, en la Universidad Nacional de Moquegua, lo que demuestra
cierto malestar en los usuarios, y que se deben realizar acciones correctivas, para que

dicho servicio sea mucho mas eficaz.
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11.- DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 9.

Comunicacién clara del procedimiento

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

06 (El Personal
administrativo de
la Unidad
comunica
claramente los
procedimientos a
sequir a los
egresados de la
Universidad? 4 138 11 379 13 448 1 35 0 O

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados observables, en la Tabla Nro. 06, notamos que el indicador en
su enunciado dice: ¢El Personal administrativo de la Unidad comunica claramente los
procedimientos a seguir a los egresados de la Universidad?; las personas encuestadas en
un 44.8% han respondido A veces, de otro lado tenemos que el 37.9% de egresados
marcaron la respuesta Casi siempre; asi mismo, también se observa que, 13,8% de
personas manifestaron Siempre; y también existe un 3,5% que respondié Nunca y
finalmente, ninguna persona contestd Casi Nunca; con estos resultados, la investigadora
interpreta que, el mayor porcentaje de personas encuestadas manifiestan que solamente
A veces, el personal administrativo de la Unidad, comunica claramente los

procedimientos a seguir a los egresados lo que genera un malestar en los usuarios.
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11.- DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 10.

Respuesta a necesidades y requerimientos

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

07 ¢(El servicio
brindado por la
Unidad da
respuesta rapida a
las necesidades y
requerimientos
solicitados por los
egresados? 4 138 11 379 11 379 1 35 2 6,9

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Tenemos los resultados observables, de la Tabla Nro. 07, y notamos que el indicador en
su enunciado dice: ¢EI servicio brindado por la Unidad da respuesta rapida a las
necesidades y requerimientos solicitados por los egresados?; los encuestados en un 37.9%
han respondido A veces, de manera similar tenemos que el 37.9% de egresados marcaron
la respuesta Casi siempre; asi mismo, también se observa que, 13,8% de personas
manifestaron Siempre; y también existe un 3,5% que respondié Nunca y finalmente solo
el 6,9% contestd Casi Nunca; analizando estos resultados, la investigadora interpreta que,
la mayoria de personas encuestadas manifiestan que, A veces y Casi siempre, el servicio
brindado por la Unidad da respuesta rapida a las necesidades y requerimientos solicitados

por los egresados.
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I1.- DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 11.

La eficiencia del servicio

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

08 (El personal
administrativo de
la Unidad
demuestra
eficiencia en la
prestacion de
servicio? 4 138 9 310 14 483 O 0 2 6,9

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados del instrumento aplicado a los egresados, tenemos, en la Tabla
Nro. 08, al indicador cuyo enunciado dice: ¢EIl personal administrativo de la Unidad
demuestra eficiencia en la prestacion de servicio?; los encuestados en un 48,3% han
respondido A veces, de otro lado tenemos que el 31.0% de egresados marcaron la
respuesta Casi siempre; asi mismo, también se observa que, 13,8% de personas
manifestaron Siempre; y también ningin encuestado respondié Nunca y finalmente solo
el 6,9% contestd Casi Nunca; con estos resultados, la investigadora esta demostrando que,
un porcentaje alto da a conocer que el personal administrativo de la Unidad demuestra
que Solo a veces es eficiente la prestacion de servicio, de manera regular, en la Unidad

de Grados vy Titulos, de la Universidad Nacional de Moguegua, lo gue genera una

preocupacion en la investigadora.
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11.- DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 12.

Disposicion del personal para resolucion de problemas

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N°  Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

09 ¢Se percibe
disponibilidad
del personal de la
Unidad para
resolver los
problemas de los
tramites
solicitados? 4 138 11 379 12 414 0 O 2 69

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

En la presente Tabla Nro. 12, tenemos que el indicador en su enunciado dice: ¢Se percibe
disponibilidad del personal de la Unidad para resolver los problemas de los tramites
solicitados?; percibimos que, los encuestados en un 41.4% han respondido A veces, de
luego tenemos que el 37.9% de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi mismo,
también observamos que, 13,8% de personas manifestaron Siempre; y también existe un
0.0% que respondid Nunca y finalmente solo el 6,9% contesté6 Casi Nunca; con estos
resultados, a la investigadora le ha permitido interpretar que, la mayoria de personas
encuestadas manifiestan que solamente A veces, la disponibilidad del personal para
resolver los problemas de tramites, en la Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad

Nacional de Mogueqgua, lo gue genera preocupacion en la investigadora.
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11.- DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 13.

Canales de Atencion para los tramites

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %
10 ¢La Unidad
ofrece diferentes
canales de
atencion para
realizar los
tramites a los
egresados? 0 0 12 414 14 483 O 0 3 10,3

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados observables, en la Tabla Nro. 13, observamos que el indicador
en su enunciado dice: ¢La Unidad ofrece diferentes canales de atencion para realizar los
tramites a los egresados?; los encuestados en un 48,3% han respondido A veces, de otro
lado tenemos que el 41,4,6% de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; y también
existe un 10.3% que respondié Casi Nunca y finalmente ninguno contesté Nunca;
analizando estos resultados, la investigadora infiere que, personas encuestadas
manifiestan que solo A veces, la Unidad ofrece diferentes canales de atencion, en la

Universidad Nacional de Moquegua, lo que genera un malestar en los egresados.
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111.- DIMENSION: SEGURIDAD
Tabla 14.

Generacioén de confianza en los tramites.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

11 (El
comportamiento
del personal de la

Unidad te genera

confianza al
realizar tus
tramites

administrativos? 9 310 7 241 12 414 O 0 1 35

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Analizando la Tabla Nro. 14, con respecto a la Dimension: Seguridad, tenemos que el
indicador en su enunciado dice: ¢ElI comportamiento del personal de la Unidad te genera
confianza al realizar tus trdmites administrativos?; los egresados en un 41.4% han
respondido A veces, de otro lado tenemos que el 31.0% de egresados marcaron la
respuesta siempre; asi mismo, también se observa que, 24.1% de personas manifestaron
Casi Siempre; y también existe un 3,5% que respondié Casi Nunca y finalmente ninguno
contestd Nunca; estos resultados, permiten a la investigadora interpretar que, nuevamente
los porcentajes mayores demuestran que, el comportamiento del personal genera

confianza en la Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua.
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111.- DIMENSION: SEGURIDAD
Tabla 15.

Seguridad de la gestion y el conocimiento.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

12 ¢EIl conocimiento
y la gestion de los
procesos
administrativos
del personal de la

unidad te brindan

seguridad al
realizar tus
tramites? 9 310 7 241 12 414 O 0 1 35

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados, en la Tabla Nro. 15, notamos que el indicador en su enunciado
dice: ¢El conocimiento y la gestion de los procesos administrativos del personal de la
unidad te brindan seguridad al realizar tus tramites?; los encuestados en un 41.4% han
respondido A veces, de otro lado tenemos que el 24,1% de egresados marcaron la
respuesta Casi siempre; asi mismo, también se observa que, 31% de personas
manifestaron Siempre; y finalmente ninguno de los encuestados contestaron Nunca y
solo el 3,5% Casi Nunca; la investigadora nuevamente hace notar que los egresados en
su mayoria opinan que el personal no brinda la debida seguridad en los tramites, en la
Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua, lo que preocupa

mucho.
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I11.- DIMENSION: SEGURIDAD
Tabla 16.
Respeto por la Identidad.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

13 (Se respeta la

identidad del
usuario ante
cualquier

solicitud o queja
realizada en la
Unidad? 7 241 11 379 8 276 0 0 2 6,9

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Continuando con el andlisis, en la Tabla Nro. 16, notamos que el indicador en su
enunciado dice: ¢Se respeta la identidad del usuario ante cualquier solicitud o queja
realizada en la Unidad?; los encuestados en un 37.9% han respondido Casi siempre, de
otro lado tenemos que el 27,6% de egresados marcaron la respuesta A veces; asi mismo,
de igual forma se observa que, 24.1% también manifestaron Siempre; y también existe
un 6.9% que respondié Casi Nunca y finalmente ninguno contestd Nunca; estos
resultados, han permitido a la investigadora poner en evidencia que, los egresados sienten
que regularmente se respeta su identidad, en la Unidad de Grados y Titulos, de la
Universidad Nacional de Moquegua, lo que permite inferir que existe cierta conformidad

con dicho servicio.
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I11.- DIMENSION: SEGURIDAD
Tabla 17.

La rapidez en los trmites.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f Yo Of %

14 ;Larapidezen los
tramites es la
misma para los
usuarios de las
diferentes
escuelas
profesionales? 5 172 9 310 9 310 6 207 0 O

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Tenemos ante nuestra vista los resultados de la Tabla Nro. 17, notamos que el indicador
en su enunciado dice: ¢La rapidez en los tramites es la misma para los usuarios de las
diferentes escuelas profesionales?; los encuestados en un 31.0% han respondido A veces,
de otro lado de manera similar tenemos que el 31.0% de egresados marcaron la respuesta
Casi siempre; asi mismo, también se observa que, 17.2% de personas manifestaron
Siempre; también existe un preocupante 20.7% que respondié Nunca y finalmente solo
ninguno contestd contestd Casi Nunca; estos resultados, preocupan a la investigadora
porque, no hay buena rapidez en los tramites, ya que las respuestas A veces y Nunca
sobrepasan el 50% en la Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de

Moquegua, lo que genera un malestar en los egresados.
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111.- DIMENSION: SEGURIDAD
Tabla 18.

Satisfaccion del cliente.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

15 ¢Sientes
satisfaccion
después de recibir
un servicio de la
Unidad? 4 138 11 379 12 414 0 O 2 69

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Nos encontramos en la ultima Tabla Nro. 18, de la Dimension: Seguridad y tenemos al
indicador donde su enunciado dice: ¢Sientes satisfaccion después de recibir un servicio
de la Unidad?; los encuestados en un 41.4% han respondido A veces, de otro lado tenemos
que el 37.9% de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi mismo, también se
observa que, 13,8% de personas manifestaron Siempre; y también ninguno respondio
Nunca y finalmente solo el 6,9% contestd Casi Nunca; con estos resultados, la
investigadora se permite demostrar que, mas del 40% de personas encuestadas
manifiestan que solamente A veces, sienten satisfaccion de recibir un servicio, en la
Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua, lo que genera un

malestar en los usuarios, que debe ser mejorado.
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IV.- DIMENSION: EMPATIA
Tabla 19.

Forma de atencién al usuario.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

16 ¢La atencion
brindada por el
personal de la
Unidad es
personalizada y
amable con cada
uno de los
usuarios? 1 34 8 276 18 621 0 O 2 69

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

En los resultados observables, de la Tabla Nro. 19, notamos que el indicador 16 en su
enunciado dice: ¢La atencion brindada por el personal de la Unidad es personalizada y
amable con cada uno de los usuarios?; los egresados en un preocupante 62.1% han
respondido A veces, de otro lado tenemos solo el 3,4% de egresados marcaron la
respuesta siempre; asi mismo, también se observa que, 27.6% de personas manifestaron
Casi Siempre; y también notamos que ninguno respondié Nunca y finalmente solo el
6,9% contestd Casi Nunca; estos resultados, permiten a la investigadora demostrar la
problematica, porque mas del 60% A veces la atencidn es personalizada y amable en la
Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua, por lo que, los

usuarios denotan molestia y necesitan ser atendidos.
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IV.- DIMENSION: EMPATIA
Tabla 20.

Percepcion de los modales en la atencion.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

17 ¢Percibes
modales de
cortesia y respeto
cuando eres
atendido en las
oficinas de la
Unidad? 0 0 16 551 12 414 0 O 1 35

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados, en la Tabla Nro. 20, observamos que el indicador en su
enunciado dice: ¢Percibes modales de cortesia y respeto cuando eres atendido en las
oficinas de la Unidad?; los encuestados en un 51.1% han respondido Casi siempre, de
otro lado tenemos que el 41.4% de egresados marcaron la respuesta A veces; asi mismo,;
y también ninguna persona respondié Nunca y finalmente solo el 3.5% contestd Casi
Nunca; con los resultados, la investigadora se permite interpretar que, medianamente
perciben modales de cortesia y respeto, en la Unidad de Grados y Titulos, de la
Universidad Nacional de Moquegua, lo que segun la dptica de la investigadora, el trato
con cortesia y modales es bueno , que podria mejorar para que sea calificado como

excelente.
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IV.- DIMENSION: EMPATIA
Tabla 21.

Se permite la expresion libre de los usuarios

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

18 (El personal de
Grados y titulos te
permite expresar
libremente las
dificultades que
presenta tu
tramite a seguir? 3 10,3 13 448 12 414 0 0 1 3,5

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Estamos ante de los resultados de la Tabla Nro. 21, donde observamos que el indicador
en su enunciado dice: ¢ El personal de Grados y titulos te permite expresar libremente las
dificultades que presenta tu tramite a seguir?; existe un 41.4% han respondido A veces,
de otro lado tenemos que el 44.8% de egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi
mismo, también se observa que, 10.3% de personas manifestaron Siempre; y también
existe un 3,5% que respondio Casi Nunca y finalmente ninguno contesté Nunca; con estos

resultados, la investigadora nuevamente evidencia deficiencias en cuanto a la expresion

libre de dificultades, en la Unidad de Gradosy Titulos, de la Universidad Nacional de

Moquegua, lo que genera un cierto malestar en los egresados.
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IV.- DIMENSION: EMPATIA
Tabla 22.

Relaciones interpersonales del personal.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %

19 (Considera Ud.
que entre los
trabajadores de la
Unidad de grados
y Titulos de las
diferentes
escuelas  existe
una buena
relacion
interpersonal? 0 0 13 448 14 483 O 0 2 6,9

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados, de la Tabla Nro. 22, observamos que el indicador en su
enunciado dice: ¢Considera Ud. que entre los trabajadores de la Unidad de grados y
Titulos de las diferentes escuelas existe una buena relacion interpersonal?; los
encuestados en un 48,3% han respondido A veces, de otro lado tenemos que el 44,8% de
egresados marcaron la respuesta Casi siempre; asi mismo, también se observa que; y
también existe un 6.9% que respondié Casi Nunca y finalmente ninguno contesto Siempre
y Nunca; con estos resultados, la investigadora esta demostrando que casi un 50% de
personas perciben que no hay buenas relaciones interpersonales, entre los trabajadores

de la Unidad de Grados y Titulos, ocasionando la poca eficiencia en los tramites.
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IV.- DIMENSION: EMPATIA
Tabla 23.

Respeto por las diferencias del usuario.

Siempre Casi A veces Nunca Casi
N° Indicador Siempre Nunca
f % f % f % f % f %
20 ¢Considera Ud.

que el personal de

la Unidad respeta

las  diferencias

culturales,

raciales 'y de

género del

usuario? 1 35 18 62 9 310 0 O 1 35

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Respecto a la Dimension: Empatia, tenemos la Tabla Nro. 23, y notamos que el indicador
en su enunciado dice: ¢Considera Ud. que el personal de la Unidad respeta las diferencias
culturales, raciales y de género del usuario?; los encuestados en un 3,5% han respondido
Siempre, por otro lado tenemos que el 31.0% de egresados marcaron la respuesta A veces;
asi mismo, se observa que, 62 % de personas manifestaron Casi Siempre; y también existe
un 3,5% que respondio Casi Nunca y finalmente nadie contestd Nunca; estos resultados,
la investigadora se permite interpretar que, los porcentajes de Casi Siempre, son
alentadores en la Unidad de Grados y Titulos, de la Universidad Nacional de Moquegua,
y por lo tanto deben ser mejorados sustantivamente para que la atencion a los usuarios

sea mucho mas eficiente.
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V.- DIMENSION: TANGIBLE
Tabla 24.

La Sefalizacion y Registro de Atencion.

N° Indicador | NO TOTAL
f % F % f %

21 ¢La sefalizacion
de las oficinas y
rutas de
evacuacion  son
de facil
visualizaciéon? 24 82,76 5 17,24 29 100

22 ¢Te  registran
cuando eres
atendido en una
de las oficinas de
Grados y
Titulos? 23 79,31 6 20,69 29 100

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Con respecto a la tltima Dimension: Tangible, tenemos la Tabla Nro. 24, analizaremos 2
indicadores, La sefializacion de las oficinas y el Registro de atencion al usuario; los
egresados en un 82.7% y un 79.3% respectivamente han respondido Sl, de otro lado
tenemos el 17.3% vy el 20.69% de egresados marcaron la respuesta No; con estos
resultados obtenidos, la investigadora se permite interpretar que, los usuarios Si han
notado buena sefalizacion de las rutas de evacuacion y del Registro de atencién al
usuario, ya que los porcentajes se concentran en dicha respuesta, solo existe porcentajes
menores en la respuesta NO, pero, aun asi, se debe mejorar los indicadores, para dar un

servicio de calidad.
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V.- DIMENSION: TANGIBLE
Tabla 25.

El espacio y equipos tecnoldgicos.

N° Indicador Si NO TOTAL
f % F % f %

23 ¢Las oficinas de
la Unidad de
Grados y Titulos

cuentan con
espacios y
equipos

tecnoldgicos
modernos, para el
tiempo de espera? 24 82,76 5 17,24 29 100

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

A la luz de los resultados tenemos que, la Tabla Nro. 25, observamos que el indicador en
su enunciado dice: ¢Las oficinas de la Unidad de Grados y Titulos cuentan con espacios
y equipos tecnoldgicos modernos, para el tiempo de espera?; los egresados en un 82.76%
han respondido un contundente Sl, por otro lado tenemos que el 17.24% de encuestados
marcaron la respuesta NO; con dichos resultados obtenidos, la investigadora puede
interpretar lo siguiente: Los usuarios o egresados notan que las oficinas de grados y
Titulos cuentan con la tecnologia adecuada para la atencion al usuario, lo que puede estar
deficiente es el factor humano, lo que no logra dar un servicio que satisfaga al usuario o

egresado de la Universidad Nacional de Moquegua.
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V.- DIMENSION: TANGIBLE
Tabla 26.

La ventilacion, limpieza, Nro. de personal y presentacion.

N° Indicador Si NO TOTAL
f % F % f %

24 ;Las oficinas
administrativas
de la Unidad se

mantienen
limpias Y o8 96,55 1 3,45 29 100
ventiladas?
25 (El personal
asignado a la
unidad es
apropiado en
nimero y
presentacion 21 72.41 8 27,59 29 100
personal?

Nota: Instrumento aplicado a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua (Unidad de Grados
y Titulos), por la investigadora, Bach. Ana Maria Huafiec Apaza, 2022

ANALISIS E INTERPRETACION:

Finalmente, respecto a la dltima Dimension: Tangible, tenemos la Tabla Nro. 26,
analizaremos 2 ultimos indicadores, 24: La limpieza de las oficinas administrativas y 25:
el personal asignado en nimero y presentacion; los egresados consideran en primer caso
un 95.5% y un 72.4% respectivamente han respondido SI, de otro lado tenemos el 3.45%
y el 27.59% de encuestados que marcaron la respuesta NO; con estos resultados
obtenidos, la investigadora se permite interpretar que, los egresados Si han notado las
oficinas administrativas estan limpias y ventiladas, ya que los porcentajes mayores se
concentran en la respuesta Sl, solo existe porcentajes menores en la respuesta NO, pero,

se debe seguir mejorando, para dar un servicio de calidad.
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32 CONCLUSION CAPITULAR, RESULTADOS POR

DIMENSION

Segun los resultados del instrumento aplicado a los egresados tenemos que:

El diagndstico de la Dimensién Fiabilidad, permite a la investigadora afirmar que,
mas del 50% de los encuestados refieren que, solamente a veces se cumplen los
plazos de tramites, sintiéndose insatisfechos por el servicio recibido. Asimismo,
afirman que a veces y casi nunca los servicios son rapidos y oportunos, por lo tanto,
esta Dimension merece una atencidn especial, para rebajar esos porcentajes y lograr
una muy buena satisfaccion en los usuarios

Con respecto a la Dimension: Capacidad de respuesta, la investigadora observa que
nuevamente los porcentajes se concentran en las respuestas A veces, Nunca y Casi
Nunca, que superan el 50%, porque no hay buena respuesta en los tramites, hay
deficiencia en la prestacion del servicio, al no orientar eficazmente sobre los
procedimientos a seguir; el personal demuestra poca disponibilidad para solucionar
los problemas adecuadamente y poca orientacion sobre los canales de atencién al
usuario.

De otro lado, tenemos que, la Dimension Seguridad, permite diagnosticar que, en la
tabla Nro. 19 mas del 60%, de los encuestados afirmaron que A veces o Casi Nunca
sienten satisfaccion por el servicio prestado, por otro lado mas del 50% manifiestan
que A veces 0 Casi Nunca la rapidez en los tramites es la misma para los usuarios
de las diferentes escuelas profesionales, lo que permite diagnosticar que esta
dimension necesita ser atendida para mejorar la satisfaccion y rapidez de los tramites
Ahora la investigadora refiere que, la Dimension Empatia, en la tabla Nro. 19, supera
el 60%, las que afirman que A veces o Casi Nunca reciben una atencion personalizada

y amable; también existe una insatisfaccion en las relaciones interpersonales entre el
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personal administrativo de las escuelas de la Unidad de gradosy titulos, lo que es
captada por mas del 50% de los usuarios lo que puede haber ocasionado en los
usuarios inconvenientes a la hora de realizar los tramites administrativos
Finalmente, la dimension Tangibles, se encuentran en una situacion aceptable,
porque, lo usuarios encuentran satisfaccion en los ambientes, oficinas, limpieza,

ventilacion, presentacién del personal, etc. pero ain hay un margen de mejora.
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CAPITULO 1V. DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente investigacion que tiene como objetivo general: Disefiar un Programa
de intervencion en la gestion administrativa para optimizar la calidad de servicio de
la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua, después de
aplicar el cuestionario de la encuesta se establecié una conclusién capitular por
dimension y las cuatro primeras dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia, a excepcion de la Dimension Tangibles, todas se encuentran
en un nivel medianamente aceptable, es decir, de acuerdo a los resultados obtenidos,
merecen una especial atencion de intervencion, para poder mejorar dichas
dimensiones, es por ello que el trabajo de la investigadora, podrd comprobarse de
manera explicita, cuando se aplique el Programa de intervencion en la gestion
administrativa, lo que permitird optimizar la calidad de servicio de la Unidad de
Grados y titulos de la Universidad de Moquegua.
El trabajo investigativo de Morales y Paredes (2020) Durante su investigacion en la
Universidad de Ampato en Ecuador, los participantes buscaron conocer como la
gestion administrativa afecta la calidad del servicio, evaluar la situacion actual e
identificar las mejores practicas que contribuyen a brindar un servicio de excelencia.
Fue una investigacion descriptiva correlacional, cuyas hipotesis fueron demostrados
con los resultados obtenidos en las estadisticas que se presentaron. Se recopilaron los
datos mediante encuestas aplicadas a estudiantes y docentes y administrativos; tiene
cierta similitud con la investigacion en mencion, en la medida que ambas desean
mejorar el servicio que brindan, es decir, dar un servicio de calidad, se ha
diagnosticado, las falencias encontradas y se ha realizado un investigacion
descriptiva y correlacional, también se aplicé una encuesta, para la recoleccion de los
datos y se aplico a una muestra diversa, que puede corroborarse al momento de

tabular los mismos.
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Los resultados obtenidos en ambas investigaciones, son relevantes, en la medida que
se ha logrado diagnosticar las deficiencias y también se comprobaron las hipotesis
planteadas en ambas tesis.

También se encontré algunas coincidencias en la Tesis sobre Gestion administrativa
y calidad de servicio en la Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, presentado por Chambilla (2017)
en Tacna; esta investigacion tuvo como objetivo mostrar como la Facultad de
Ciencias Juridicas y Empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann de Tacna se relaciona con la Gestion Administrativa en términos de
calidad de servicio. EIl uso de un enfoque transversal no experimental permitio que
la recopilacion de datos se llevara a cabo de una vez. Ochenta estudiantes y alumnas
de los ciclos mas recientes conformaron la muestra no probabilistica. La presente
investigacion también realizd un muestreo No probabilistico, porque trabajé con 29
unidades de analisis, para el diagnostico, asi mismo, ambos trabajos de investigacion
buscan en su esencia, brindar un servicio de calidad a través de la Gestion
administrativa.

Por otro lado, tenemos la tesis titulada: “La Gestién Administrativa Institucional y la
Calidad del Servicio de la Oficina de Administracion de la Universidad Nacional
Federico Villarreal”. presentado por Saavedra J.J. (2019), cuyo objetivo general el
fue determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa institucional y la
calidad del servicio que brinda la Oficina de Administracion de la Universidad
Nacional Federico Villarreal; tuvo como poblacional muestral a 33 trabajadores que
representan al 100% de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, se ha empleado las variables: gestion administrativa y calidad

del servicio. Y efectivamente, el trabajo de Saavedra, toma como las variables antes
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mencionadas, logré demostrar que tienen una relacion muy estrecha, porque logra
asumir que, a una mejor gestién administrativa, se podra brindar una mejor calidad
en el servicio, eso es justamente la que la investigadora, pretende mejorar, a través
del Programa de intervencion en la gestion administrativa para optimizar la calidad
de servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de
Moquegua.

Porque ha detectado que, hay dimensiones administrativas que presentan ciertas
deficiencias y es urgente aplicar dicho Programa, para optimizar la calidad en el

servicio.
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CAPITULO V.PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1 Propuesta
“Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa para Optimizar la Calidad

del Servicio”

5.1.1.- PRESENTACION
La investigadora ha propuesto un programa de intervencién en gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio. Este programa abordara los
problemas que se encuentran en los Titulos y la Unidad de la Universidad
Nacional de Moquegua, asi como abordara las brechas de atencion de los usuarios
y buscaréa resultados mas efectivos en la mejora del servicio. También ayudara al
personal administrativo a desempefiarse mejor al darles seguimiento, monitorear
su progreso Yy evaluar su participacion en diversas actividades y talleres de servicio

al usuario.

Este programa incluye dos implementaciones:

1. Talleres: se han organizado 5 talleres, cada taller con 2 o 3 sesiones, con una
duracidn de 02 horas por sesién, con un total de 26 horas

2. Encuesta de satisfaccion y buzdn de sugerencias

5.1.2.- FUNDAMENTACION
El Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa, para optimizar la
calidad del Servicio, esta fundamentado en las teorias administrativas de
Chiavenato, los 14 principios de Deming (1986), de los cuales se priorizo 7 y el

modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
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Chiavenato afirma que “La gestion de las tareas administrativas implica dirigir las
actividades hacia las personas. En consecuencia, las habilidades y los esfuerzos
de todos deben centrarse en cumplir con los requisitos de la organizaciony lograr
sus objetivos”. (p. 9). Asi también Chiavenato (2006) resalta la importancia de la
administracion en las organizaciones. “Todas las empresas necesitan
administracion, pero nunca hay dos iguales. El administrador y sus empleados

estan moldeados por las caracteristicas especificas de cada empresa”. (p. 95).

Deming (1986), sugiere catorce pautas para mejores practicas de gestion que las
empresas pueden utilizar. Por lo tanto, sirven como un cédigo de filosofia de
gestién ademas de un plan de accion. Mejorar el producto o servicio es donde
todo comienza, con la vista puesta en satisfacer a los clientes y una vision
sistémica de la administracion, no como algo aislado. Asimismo, realza la
importancia de la capacitacion continua del material humano, dandole una vision
méas humanista. En la propuesta se priorizo 7 principios de los 14 propuestos por
Deming: Mejora continua, Liderazgo, entrenamiento, el miedo, barreras,
capacitacion y transformacion.

El modelo de SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
mide el grado de satisfaccion de los clientes después de recibir un servicio
prestado, teniendo cuenta las cinco dimensiones de calidad de servicio: La
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. Este modelo

es un contraste entre lo que el cliente espera y entre lo que recibe.

5.1.3.- OBJETIVOS:

General:
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Mejorar la calidad del servicio administrativo brindado en la Unidad de Grados y

Titulos de la Universidad Nacional de Moguegua.
Especificos:

e Sensibilizar y animar a todos los agentes administrativos en el mejoramiento
de la calidad de atencion al usuario.

e Mejorar la dimension Fiabilidad el cumplimiento de plazos administrativos,
segun normativa, a través del taller de induccidn, y las estrategias: Personaliza
tu servicio y Resolver el problema.

e Optimizar la dimension seguridad, calidad del servicio en los tramites
administrativos, a través de la comunicacion.

e Desarrollar la capacidad de empatia en los trabajadores que brindan el
servicio de atencién en la unidad.

e Desarrollar la capacidad de respuesta rapida a las necesidades y
requerimientos de los egresados, para demostrar mejor eficiencia, a través del
taller: Juegos y la estrategia: seguimiento de satisfaccion.

e Implementar la encuesta de satisfaccion y el buzén de sugerencias como

recursos de monitoreo de la calidad del servicio.

5.1.4.- PROGRAMA DE INTERVENCION

La presente propuesta de solucion a la problematica encontrada, esta referida
especificamente a la ejecucion de una serie de talleres vivenciales, por
consiguiente, el Taller en ensefianza vivencial, es una metodologia de trabajo en
la que se integran la teoria y la practica. Se caracteriza por la investigacion, el
aprendizaje por descubrimiento y el trabajo en equipo que, en su aspecto externo,

se destaca por recopilar metddicamente contenido especializado relacionado con
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el tema en cuestion, con el objetivo final de crear un producto fisico. Cualquier
tipo de instruccidon que dure méas de un dia también se conoce como taller. Se
espera que los asistentes participen activamente y se centren en la resolucion de

problemas y la capacitacion.

Es una forma de ensefiar y aprender que enfatiza la conexion entre teoria y
practica. En este enfoque, el instructor establece las bases tedricas y de
procedimiento, y luego los participantes usan ese conocimiento para completar
una serie de actividades planificadas previamente. A través de estos ejercicios,
obtienen una comprension mas profunda de los temas al establecer conexiones
con situaciones operativas del mundo real. Dado que el curso-taller proporciona
el escenario perfecto para la conexion entre conceptualizacion e implementacion,
donde el instructor permite la autonomia del estudiante bajo supervision continua
y retroalimentacion oportuna, se considera superior a los cursos puramente

tedricos bajo el enfoque de competencia actual.

Segun la experiencia del investigador, los siguientes talleres son los mas

précticos.

Tabla 27

Programacion de Talleres y Dimensiones de la Calidad de Servicio

Taller Dimension de calidad de servicio

< Taller de Induccién: “Atencién de v" FIABILIDAD

Calidad” )
< Taller de Oratoria: “El arte de v' EMPATIA

hablar en publico” i
<+ Taller de Autoestima: “Fortalecer v' EMPATIA

mi autoestima”
% Taller de Juegos: “socializo, me v' CAPACIDAD DE

divierto y experimento” RESPUESTA
< Taller de Comunicacion “la

Comunicacidén asertiva”. v SEGURIDAD
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No importa el tipo de liderazgo practico involucrado, todo profesional
administrativo que se precie siempre esta buscando formas de superarse a si

mismo.

Con la finalidad de verificar la mejora del servicio, se propone aplicar una

encuesta de satisfaccion, cuando el cliente finaliza el servicio solicitado

Facilitar al cliente el buzén de sugerencias donde pueda expresar libremente

acciones de mejora en el servicio prestado.

Se recomienda realizar campafas internas que refuercen la importancia de la
calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente, alineando los valores de la
Unidad de Grados y Titulos con los principios de gestion de calidad total. Esto
también puede incluir incentivos para los empleados que demuestren un

compromiso excepcional con la excelencia
5.1.5 CONSIDERACIONES PARA EL DESARROLLO DE LOS TALLERES

1. Comprenda donde se encuentra y trabaje incansablemente para mejorar haciendo

cosas como estudiar, capacitarse, leer, reflexionar, etc.

2. Como profesional administrativo, una de sus principales responsabilidades es

estar bien versado en su trabajo y sus objetivos.

3. Vigile el futuro y nunca eluda la responsabilidad de sus actos; mantenga a otras
personas con el mismo estandar. En otras palabras, no asigna culpas ni trata de
averiguar quién tiene la culpa cuando las cosas salen mal, lo cual es inevitable.
Ayude a la parte responsable a ver su error y a enmendarlo; después de todo,
nadie es perfecto. En cambio, concéntrate en lo que hay que hacer para

solucionar la situacion.
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4. Dar un buen ejemplo en todo lo que haces es esencial; hacerlo es mas efectivo
que simplemente decirles a los deméas qué hacer. El aprendizaje visual es un

ochenta por ciento mas efectivo que el auditivo.

5. Esfuércese por conocer y preocuparse por sus compafieros de trabajo; es
importante saber como les va, qué desafios enfrentan, cémo se sienten con
respecto a la empresa, quiénes son los lideres no oficiales, si hay conflictos entre

colegas, etc.

6. Es preferible que los usuarios aprendan cosas de ti en lugar de hacerlo en los
pasillos, asi que asegurate de mantenerlos actualizados. Esto te convertira en un

recurso mas para ellos.

7. Establecera su confiabilidad con ellos. Motive a su personal a pensar y actuar

de manera que mejoren su productividad.

8. Esté atento y asegUrese de que todos sigan las instrucciones y completen sus
tareas. Los empleados se sienten poco apreciados cuando la gerencia no ejerce

un control suficiente.

9. Transmita este concepto a sus empleados y trabajen juntos como un equipo; el

éxito solo se lograra si todos hacen su parte.

10. Adapte su enfoque de liderazgo en funcion del individuo y las circunstancias.
Por ejemplo, un trabajador motivado necesita menos inspiracion que uno
inexperto, mientras que un nuevo empleado requiere mas orientacion que uno

experimentado.

5.1.6 DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO PRIORIZADAS PARA

EL PROGRAMA
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1.- Dimensién: Fiabilidad; Se desea mejorar los siguientes indicadores:
Cumplimiento de plazos administrativos, segin normativa; Brindar satisfaccion al

cliente por el servicio y ofertar un servicio rapido y oportuno.

2.- Dimension: Capacidad de respuesta; También existen ciertas deficiencias en
los siguientes indicadores: Mejorar la respuesta rapida a las necesidades y
requerimientos de los egresados; demostrar mejor eficiencia en la prestacién del
servicio y finalmente, proponer el personal idéneo disponible para resolver los

problemas, en la Unidad de Grados y Titulos.

3.- Dimension: Seguridad; con respecto a la presente dimension, si bien es cierto
que tiene indices aceptables en sus resultados, pero, se debe incidir en mejorar la
calidad del servicio en los tramites administrativos, para que los clientes o usuarios

Siempre sientan satisfaccion frente al servicio recibido.

4.-Dimension: Empatia; Merecen una atencion diferenciada, los siguientes
indicadores: mejorar la atencion personalizada y amable con cada uno de los
usuarios, asi mismo también, debe de existir una buena relacion interpersonal entre

los trabajadores de la Unidad de Grados y Titulos.



5.1.7. DESARROLLO Y APLICACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO.
Tabla 28.
Operatividad Sistémica del Programa
o . . Contenido Dimensién Instrumento
N Taller Sesiones Objetivo del Taller temati riorizad Producto de
ematico priorizada evaluacion
Sesion 1: Mejorar la dimension | e Valores
Introduccion y  diagndstico | Fiabilidad en el | Predeterminados
(2h") cumplimiento de plazos | e Respeto
administrativos,  segln | e Rapidez Ideas fuerzay
Sesion 2: normativa vigente, | o Eficiencia en Fiabilidad compromiso de | Escala de
Desarrollo  de habilidades | mediante la aplicacion | atencion mejora en un | valoracion  de
INDUCCION | Manejo de conflictos (2h) practica de herramientas | 4 Normas vigentes organizador organizador
1 Atencién de y técnicas aprendidas visual visual
Calidad Sesion 3: durante el taller.
(6 horas) Creacion y presentacion de
un Organizador Visual con
los compromisos de mejora.
(2h)
Sesion 01: Desarrollar la capacidad | e Psicologia del
Fundamentos del Hablar en de empatia en los cliente
PUblico y la Empatia (2h) trabajadores que brindan | e Carisma 'y
servicio de atencion, empatia Escala de
ORATORIA Sesion 02 mediante la préctica e Servicio al | Empatia Video Valoracion  del
2 | Elartede hablar | Desarrollamos  habilidades | Vivencial y la mejora cliente. video
en publico practicas continua de habilidades
(6 horas) (2h) de comunicacién.
Sesion 03:
Creacion de Video vy
Compromiso de Mejora (2h)




Sesién 01:
Reconocimiento de fortalezas

Desarrollar la capacidad
de empatia en los

e Amabilidad en el
trato

AUTOESTIMA | y autoevaluacion(2h) trabajadores que brindan | e Relaciones
Fortalecer mi | Sesion 02 servicio de atencion a | interpersonales Resumen final | Rabrica
autoestima Comunicacion de calidad y | través del fortalecimiento | o Trato con respeto mediante ideas
(04 horas) empética (2h) de la autoestima personal fuerza
Empatia
Sesion 01:
Desarrollo de habilidades en | Desarrollar la capacidad | e Liderazgo
liderazgo, atencion al cliente y | de respuesta rapida a las | e Lenguaje Plan de accion
buen manejo de tiempo necesidades y apropiado Escala de
(2h) requerimientos de 10s | ¢ Atencién al valoracion  del
JUEGOS Sesion 02: egresados, mediante cliente Capacidad de plan de accién
Socializo, me Un dia haciendo tramites (2h) | juegos de roles. o Optimizar el respuesta
diviertoy Sesion 03: tiempo
experimento El tiempoy el interésen las
(6 horas) inquietudes del usuario
(2h)
Sesion 01: Optimizar la dimensién | e Escucha activa
Técnicas para comunicarnos | seguridad, calidad del | Expresion clara
gﬁj)or servicio en los tramites | o Manejo de Rubrica del
administrativos, a través | sjtuaciones Seguridad Resumen Resumen
COMUNICACI Sesion 02: de la comunicacion. dificiles ejecutivo ejecutivo
ON Comunicacion ~ Asertiva y e Relacion: Y compromiso
Comunicacion gﬁ?ejo de emociones Ezzyg'cac'ondg de mejora
asertiva :
(04 horas) emociones
e Técnicas para el
manejo de

emociones
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5.1.8. EVALUACION

La evaluacion para el Programa de intervencion en la Gestion Administrativa, tiene

en cuenta las siguientes caracteristicas:
1. Globalidad

El Programa tiene una dimension holistica, porque considera todos los aspectos del
funcionamiento la Unidad de Grados y todos los factores que intervienen en el
proceso de Atencion y Administracion.

2. Continua

Se evalUa antes, durante y después de la aplicacion de los talleres propuestos en el
programa, reconociendo y potenciando las fortalezas del personal de la unidad de
grados y titulos; desarrollando estrategias para superar las debilidades y asi lograr

una gestion mas efectiva.
Sistematica

Es sistematica porque es metddico y esta ordenado de acuerdo a las dimensiones
priorizadas segun las necesidades observadas en el diagnostico aplicado y

relacionado con una propuesta de mejora.
4. Contextualizada

Tiene en cuenta a cada uno de los integrantes de la Unidad de Grados y Titulosy a
los usuarios o clientes, situados en diferentes experiencias y expectativas

representados en los talleres vivenciales.
5. Diagnostica

Identifica y analiza los éxitos y fracasos de la Unidad de grados y titulos, incluidos

los problemas o deficiencias, y las razones detras de ellos.
6. Reguladora

En el programa se reajusto algunas acciones con la finalidad de lograr mejores

resultados en la planificacion de las actividades propuestas.
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7. Criterial

Cada taller culmina con un producto final el cual sera evaluado a través de rubricas
y escalas de valoracion con criterios establecidos para medir cada una de las
dimensiones de la calidad de servicio. Dichas escalas de valoracion se adjuntan

en los anexos de la presente investigacion.



Figura 4. MODELO TEORICO

LA GESTION ADMINISTRATIVA

/

Idalberto Chiavenato: “Todas las organizaciones
deben seradministradas. La gestion administrativa
es hacerlascosasa través de personas.™

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES SEGUN MODELO SERVQUAL propuesto por

4
4

Parasuraman_ Zeithaml y Berry (1983)

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia

14 PRINCIPIOS DE
MEJORA DE DEMING
Constancia Elmiedo
Nuevafilosofia Barreras

Inspeccion Slogan
Compras Cuotas
Mejora continua Logros personales

Entrenamiento Capacitacion
Liderazgo Transformacién

EVALUACION . TALLERES DIMENSION
Globalizada, continua, 4 Taller de induccién  Fiabilidad
sistematica, 4 Taller de oratoria Empatia
contextualizada, 4 Taller de autoestima  Empatia
diagnostica, reguladora 4 Taller de juegos Cap. de resp.
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=

=
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o
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TEMATICOS
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4- Hllider en la Administracidn
5 - Carisma y Empatia

B.- Servicio 2l cliente

T- Atencitn 2l cliente

8- Relaciones Interpersonales

SE PODRA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIDAD DE GRADOS Y TITULOS EN LA UNAM J




93

CONCLUSIONES

1. Lainvestigacion ha revelado que la Unidad de Grados y Titulos presenta un nivel
de calidad de servicio que requiere mejoras significativas. Mediante las encuestas
realizadas a los egresados de la Universidad Nacional de Moquegua, se
identificaron areas criticas como la atencion al cliente, tiempos de respuesta y
disponibilidad de informacién. Los egresados expresaron un deseo de un servicio
mas agil y eficiente, lo que subraya la necesidad de un andlisis exhaustivo de los
procesos actuales.

2. Las bases tedricas relevantes como el modelo de SERVQUAL, los principios de
Deming y Chiavenato han sido fundamental para la construccion del Programa de
Intervencion. A través del andlisis de literatura existente en gestion administrativa
y calidad de servicio, se identificaron mejores practicas y teorias que respaldan
las estrategias propuestas. Las teorias de gestion de calidad total y la importancia
del enfoque centrado en el cliente fueron cruciales para fundamentar las
intervenciones planeadas.

3. El disefio del Programa de Intervencion ha sido estructurado para abordar las
deficiencias identificadas en el diagndstico. Este programa incluye estrategias
especificas como Talleres de capacitacion del personal, implementacion de
sistemas de gestion de calidad y creacion de canales de comunicacion mas
efectivos. Se ha buscado garantizar que las propuestas sean realistas y adaptadas
a la realidad organizacional de la Unidad de Grados y Titulos, considerando tanto
los recursos disponibles como las expectativas de los usuarios.

4. Se valido la propuesta de intervencion a través del juicio de tres expertos quienes

determinaron que es viable de ser aplicada y que es coherente
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RECOMENDACIONES
A la Unidad de Grados y Titulos se sugiere establecer una colaboracion
mas estrecha con otras areas de la universidad, como el Departamento de
Recursos Humanos y los servicios de apoyo al estudiante. Este trabajo
conjunto permitira crear sinergias que optimicen los procesos internos y
ayuden a alcanzar los objetivos del Programa de Intervencion de manera
mas efectiva.
Se sugiere la colocacion de un buzon de sugerencias en la Unidad de
grados y titulos para la mejora del servicio, el mismo que posteriormente
puede ser enriquecido con estrategias innovadoras que conlleven a una
mejora continua en la Unidad de Grados y Titulos.
Se recomienda que la capacitacion y/o desarrollo de talleres de la presente
propuesta con el personal de la Unidad de grados y Titulos, sea un proceso
continuo, con la creacion de un Plan de formacion permanente que
contemple las habilidades blandas como una comunicacion efectiva,
empatia, asertividad y el manejo de situaciones conflictivas no dejando de
lado la actualizacion de conocimientos técnicos.
Optimizar los procesos administrativos mediante tecnologias modernas
como un software que facilite a los usuarios el seguimiento a sus tramites
en tiempo real.
Se sugiere aplicar de una encuesta de satisfaccion, a los usuarios, al
finalizar los tramites en la Unidad de Grados y Titulos, con la finalidad de

detectar las debilidades aplicar futuras estrategias de mejora.
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ANEXOS
ANEXO 1

CONSOLIDADO DEL CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Estimado usuario agradeceré que margue la respuesta que considere
correcta con referencia al servicio brindado por la Unidad de Grados y Titulos de la
Universidad Nacional de Moquegua.

| DIMENSION: | Siempre Casi A Nunca Casi
FIABILIDAD veces
siempre Nunca
1 | ¢Se cumplen los plazos de 4 8 14 1 2

tramite administrativo segun
la normatividad de Ila
unidad?

2 | ;Se respetan los horarios de 7 12 9 0 1
atencion y el orden de
Ilegada de los usuarios?

3 ;Se atiende sin diferencia 11 11 6 1 0
alguna a todos los usuarios
que acuden a la Unidad?

4 | ;Te sientes satisfecho(a) al 7 9 10 1 2
recibir el servicio de la
Unidad?

5 | ¢Los servicios que brinda la 3 9 15 1 1
Unidad son rapidos vy
oportunos?

I DIMENSION
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

¢El Personal administrativo 4 11 13 1 0
de la Unidad comunica
claramente los
procedimientos a seguir a
los egresados de la
Universidad?
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¢El servicio brindado por la
Unidad da respuesta rapida a
las necesidades y
requerimientos  solicitados
por los egresados?

11

11

¢El personal administrativo
de la Unidad demuestra
eficiencia en la prestacion de
servicio?

14

¢Se percibe disponibilidad
del personal de la Unidad
para resolver los problemas
de los tramites solicitados?

11

12

10

iLa Unidad ofrece
diferentes  canales de
atencion para realizar los
tramites a los egresados?

14

11 DIMENSION
SEGURIDAD

11

¢El comportamiento del
personal de la Unidad te
genera confianza al realizar
tus tramites
administrativos?

12

12

¢El conocimiento y la
gestibn de los procesos
administrativos del personal
de la unidad te brindan
seguridad al realizar tus
tramites?

10

13

13

¢Se respeta la identidad del
usuario ante cualquier
solicitud o queja realizada
en la Unidad?

11

14

¢La rapidez en los tramites
es la misma para los
usuarios de las diferentes
escuelas profesionales?
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15

;Sientes satisfaccion
después de recibir un
servicio de la Unidad?

11

12

v DIMENSION
EMPATIA

16

¢La atencion brindada por el
personal de la Unidad es
personalizada y amable con
cada uno de los usuarios?

18

17

¢ Percibes modales de
cortesia y respeto cuando
eres atendido en las oficinas
de la Unidad?

12

18

¢El personal de Grados y
titulos te permite expresar
libremente las dificultades
que presenta tu tramite a
seguir?

12

19

¢Considera Ud. que entre
los trabajadores de la
Unidad de grados y Titulos
de las diferentes escuelas
existe una buena relacion
interpersonal?

14

20

¢Considera Ud. que el
personal de la Unidad
respeta las diferencias
culturales, raciales y de
género del usuario?

11

V DIMENSION TANGIBLE

NO

21

¢La sefalizacion de las oficinas y rutas de evacuacién son

de facil visualizacién?

24

22

¢ Te registran cuando eres atendido en una de las oficinas

de Grados y Titulos?

23
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23 | ¢Las oficinas de la Unidad de Grados y Titulos cuentan 24
con espacios y equipos tecnoldgicos modernos, para el
tiempo de espera?

24 | iLas oficinas administrativas de la Unidad se mantienen | 28
limpias y ventiladas?

25 | ¢El personal asignado a la unidad es apropiado en 21

namero y presentacion personal?
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ANEXO 02

TALLER 01: ATENCION DE CALIDAD

OBJETIVO Mejorar la dimensién Fiabilidad en el cumplimiento de plazos
administrativos, segiin normativa vigente, mediante la aplicacion

practica de herramientas y técnicas aprendidas durante el taller

METODOLOGIA | El taller se basara en un enfoque de aprendizaje vivencial, donde
los participantes experimentaran situaciones simuladas,
analizaran casos reales y aplicaran directamente los
conocimientos adquiridos en la creacion de un producto final

tangible: Organizador visual de compromiso de mejora

PRODUCTO Organizador visual de compromiso de mejora

DURACION 06 horas distribuidas en 3 sesiones de 2 horas cada una.

SESION 01: INTRODUCCION Y DIAGNOSTICO

DURACION: 02 HORAS

Bienvenida y dinamica de presentacion

INICIO Cada participante dirda su nombre y una cualidad que le

caracteriza

Introduccion al objetivo del taller y la importancia de la atencion

de calidad en la gestién administrativa.

Diagndstico Inicial: Responden una encuesta para evaluar el
PROCESO conocimiento y las practicas actuales en cuanto al cumplimiento

de plazos administrativos.
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CIERRE

Analisis y Revision de los resultados del diagnostico para

identificar areas de mejora comunes.

Breve exposicidn sobre los conceptos de fiabilidad en la
atencion administrativa y la importancia del cumplimiento de

normativas.

Los participantes identifican un area especifica de mejora y se

comprometen a implementar un cambio concreto.

PRODUCTO

Diagnostico inicial de habilidades y percepciones.

SESION 2:

DESARROLLO DE HABILIDADES PRACTICA

DURACION: 2 HORAS

INICIO

PROCESO

Juego de roles

Los participantes enfrentan situaciones comunes relacionadas

con plazos administrativos y normativas.

En grupos pequefios manifiestan como se sintieron al
desarrollar los diferentes roles en las representaciones

realizadas.

Herramientas para la gestion del tiempo y priorizacion

Se presentan técnicas practicas para la mejora en la gestion de

tiempo y la priorizacion de tareas administrativas.
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Plan de accion: Ideas fuerza sobre mejoras en gestion: Los
participantes elaboran un plan de accion personalizado basado

CIERRE en las técnicas aprendidas y las necesidades identificadas.

Reflexionan sobre el tema tratado, como se sintieron como lo

hicieron y que compromisos asumen luego de la actividad.

PRODUCTO Plan de accion personalizado:

Elaboran un plan de accidn personalizado basado en las

técnicas aprendidas y las necesidades identificadas.

SESION 03: CREACION Y PRESENTACION DE UN ORGANIZADOR VISUAL
CON LOS COMPROMISOS DE MEJORA
DURACION: 02 HORAS

Saberes Previos

Mediante lluvias de ideas recuerdan algunas técnicas para la

INICIO _ L . o
mejora en la gestion de tiempo y priorizacion de tareas
administrativas.
Explicacion del formatoy la importancia del organizador visual
como herramienta de seguimiento y compromiso

PROCESO

Crean un organizador visual:

Los participantes trabajan en equipos, disefian un organizador
visual que incluya metas, acciones especificas y fechas limite

para mejorar la fiabilidad en su area de trabajo.
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Cada grupo presenta su organizador visual al resto del taller,

recibiendo retroalimentacién constructiva.

Evaluacion del taller a través de una breve encuesta de

retroalimentacion.

Reflexionan

CIERRE
Cierre con reflexiones finales sobre los aprendizajes adquiridos

y los compromisos para la mejora continua

Organizador visual de compromiso de mejora:

PRODUCTO . . : . . .
En equipo entregara un organizador visual que refleje su compromiso

grupal para mejorar la fiabilidad en el cumplimiento de plazos

administrativos seglin normativa.

ANEXO 03

TALLER 2: EL ARTE DE HABLAR EN PUBLICO

OBJETIVO Desarrollar la capacidad de empatia en los trabajadores que
brindan servicio de atencion, mediante la practica vivencial y la

mejora continua de habilidades de comunicacion.
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METODOLOGIA | Aprendizaje vivencial que incluye role-playing,( juego de roles)
simulaciones practicas, analisis de casos y la creacion de un

producto final tangible (video).

PRODUCTO Video

DURACION 06 horas distribuidas en 3 sesiones de 2 horas cada una.

SESION 1: FUNDAMENTOS DEL HABLAR EN PUBLICO Y LAEMPATIA

DURACION: 02 HORAS

Bienvenida y presentacion

INICIO Presentacion de los participantes y del Taller

Importancia de la empatia;

Lluvia de ideas sobre la importancia de la empatia en toda la
sociedad.

Discusion sobre cémo la empatia mejora la comunicacién y la

PROCESO satisfaccion del cliente.

Principios del habla en publico
Introduccion a técnicas basicas de hablar en pablico: postura,

vocalizacion, contacto visual.

Ejercicio préctico: storytelling empatico
CIERRE Los participantes practican contar historias enfocadas en

generar empatia con el publico.

PRODUCTO Representacion de una historia de atencién al publico,
aplicando una comunicacion asertiva y empatica

SESION 2: DESARROLLO DE HABILIDADES PRACTICA
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DURACION: 2 HORAS

INICIO

PROCESO

CIERRE

Lluvia de ideas:
Rescatamos saberes previos sobre empatia, asertividad como
valores principales para lograr una perfecta conexion con el

publico.

Juego de Roles.
Invitacion a la técnica de Juego de roles donde los participantes

practican la empatia en diferentes escenarios.

Técnicas de escucha activa y empatia
Presentacion y practica de habilidades especificas como la

escucha activa y la empatia verbal y no verbal.

Anélisis de casos
Discusion en grupos pequefios sobre casos reales donde la

empatia fue clave en la comunicacién efectiva.

Ideas fuerza

Ideas fuerza sobre la importancia de la empatia con los

usuarios

PRODUCTO

Plan de accion personalizado
Los participantes elaboran ideas fuerza y un plan de accién
para mejorar sus habilidades de empatia basado en los

aprendizajes de la sesion.

SESION 3: CREACION DE VIDEO Y COMPROMISO DE MEJORA
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DURACION: 2 HORAS

INICIO

PROCESO

CIERRE

Dinamica: Rompecabezas colaborativo:

Entrega a cada grupo un rompecabezas incompleto. Lo
interesante es que varias piezas estan en los otros grupos. Los
participantes deben negociar y colaborar entre equipos para

completar sus piezas

¢Qué habilidades nos permite desarrollar?

Preparacion y filmacion de videos individuales
Los participantes preparan y filman un video donde presentan
un resumen mediante ideas fuerza sobre la importancia de la

empatia en la comunicacion.

Retroalimentacidn en grupos pequefios.
Los videos son revisados y discutidos en grupos pequefios para

proporcionar retroalimentacidn constructiva

Elaboracion del resumen mediante ideas fuerzay

compromiso de mejora

Cada participante elabora un resumen mediante ideas fuerza
que incluya su compromiso personal para mejorar la empatia en

su trabajo administrativo

PRODUCTO

Video presentando el resumen mediante ideas fuerza y

compromiso de mejora. Cada participante entregara un video
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que resuma la importancia de la empatia en la comunicacién y

establezca un compromiso personal de mejora

Con este taller se garantizard que los conceptos tedricos de empatia y comunicacion no

queden en el &mbito tedrico sino, sean puestos en practica en su entorno laboral para la

mejora de la calidad de servicio al usuario en la unidad de grados y titulos.

ANEXO 03

TALLER 3: FORTALECIENDO LA AUTOESTIMA

OBJETIVO

Desarrollar la capacidad de empatia en los trabajadores de
servicio de atencion mediante el fortalecimiento de la

autoestima personal y profesional.

METODOLOGIA

Aprendizaje vivencial que incluye reflexiones personales,
ejercicios practicos y el resumen final mediante ideas fuerza para

consolidar aprendizajes y compromisos de mejora.

PRODUCTO

Resumen final mediante ideas fuerza

DURACION

04 horas distribuidas en 2 sesiones de 2 horas cada una.

SESION 1: RECONOCIMIENTO DE FORTALEZAS Y AUTOEVALUACION

DURACION: 02 HORAS

INICIO

Bienvenida y presentacion
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PROCESO

CIERRE

Introduccion al taller, establecimiento de expectativas y creacién

de un ambiente de confianza.

Autoevaluacion

Los participantes completan una breve autoevaluacion escrita
sobre su autoestima actual y como influye en su trabajo de

atencion.

Reflexion guiada sobre fortalezas personales

Ejercicio individual de reflexién donde los participantes
identifican y escriben al menos tres fortalezas personales

relacionadas con su desempefio en atencidn al cliente.

Compartir y discusion en grupo

Los participantes comparten sus reflexiones en pequefios
grupos y discuten cobmo pueden utilizar esas fortalezas para

mejorar la atencion al cliente.

PRODUCTO

Representacion de una historia de atencion al publico,

aplicando una comunicacion empatica

SESION 2: COMUNICACION DE CALIDAD Y EMPATICA

DURACION: 2 HORAS

INICIO

Bienvenida y lluvia de ideas
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PROCESO

CIERRE

Mediante lluvias recuerdan algunos conceptos y compromisos

de mejora.

Introduccidn al taller y establecimiento de expectativas.

Ejercicio de autoevaluacion inicial

Evaluacién individual de habilidades de comunicacion y

empatia.

Teoriay practica de la empatia

Importancia de la empatia en la comunicacién

Importancia del respeto en una comunicacién de calidad

La importancia de una buena relacion interpersonal entre los

colegas y los usuarios

Identificacion de areas de mejora

Discusion grupal sobre oportunidades para mejorar laempatia en
la comunicacion
Ideas fuerzas sobre acciones de mejora para una comunicacion

empatica

PRODUCTO

Cada participante manifiesta una idea fuerza sobre la empatia

como valor fundamental en una comunicacién efectiva

Con este taller se pretende fortalecer el autoestima del personal administrativo de la Unidad de
Grados y Titulos y puedan fortalecer el valor de la empatia , en su vida diaria y en la atencion

a los usuarios.
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ANEXO 04

TALLER 4: "SOCIALIZO, ME DIVIERTO Y EXPERIMENTO"

OBJETIVO Desarrollar la capacidad de respuesta rapida a las necesidades y

requerimientos de los egresados, mediante juegos de roles,

METODOLOGIA | Aprendizaje vivencial que incluye actividades practicas,
simulaciones de casos, trabajo en equipo y desarrollo de

soluciones innovadoras.

PRODUCTO Plan de accion para mejorar la eficiencia en la atencion a

egresados:

Cada equipo entregara un plan detallado que incluya medidas
concretas para implementar mejoras en la eficiencia y calidad

del servicio de atencion a egresados.

DURACION 04 horas distribuidas en 2 sesiones de 2 horas cada una.

SESION 01: “DESARROLLO DE HABILIDADES EN LIDERAZGO,
ATENCION AL CLIENTE Y BUEN MANEJO DE TIEMPO”

DURACION: 02 HORAS

Bienvenida y dinamica de apertura

INICIO Introduccion al taller y creacion de un ambiente colaborativo y
motivador mediante lluvia de palabras relacionadas a términos
como: empatia, Autoestima, Comunicacion de calidad,

eficiencia, eficacia y efectividad
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PROCESO

CIERRE

Trabajo en equipo
En equipos analizan informacion sobre: Liderazgo, Lenguaje

apropiado, Atencion al cliente, Optimizar el tiempo.

Los participantes en equipos resuelven un caso practico

propuesto, relacionado con las necesidades de los egresados.

Anélisis grupal y propuestas de mejora
Discusion en grupo sobre las experiencias y analisis de las
respuestas dadas, identificando areas de mejora y oportunidades

de eficiencia.

PRODUCTO

Trabajos de reflexion: donde cada a participante se le anima a
introspectar y relacionar su conocimiento académico con
aplicaciones en la vida real como ayuda de un aprendizaje

continuo y la automejora.

SESION 02: UN DIA HACIENDO TRAMITES

DURACION 02 HORAS

INICIO

PROCESO

Bienvenida y dinamica de apertura
Cada participante crea parte de una historia donde se manifieste

el liderazgo ante un evento imaginario

Simulacién de situaciones de atencién a egresados
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Juego de roles donde los participantes simulan diferentes
escenarios de atencidn a egresados, enfocandose en la respuesta

rapida, efectiva y la creatividad en la solucion de problemas

Brainstorming de soluciones innovadoras
Generacion de ideas donde los participantes proponen soluciones

innovadoras para mejorar la eficiencia en la atencion a

egresados.
CIERRE
Desarrollo del plan de accion
Los equipos desarrollan un plan de accion concreto basado en las
soluciones propuestas durante el brainstorming.
PRODUCTO Presentacion del plan de accion

Cada equipo presenta su plan de accién, destacando las
soluciones innovadoras y el enfoque en la respuesta rapida,

eficiente y de calidad de servicio de atencion a egresados.

SESION 03 “EL TIEMPO Y EL INTERES EN LAS INQUIETUDES DEL

USUARIO”

DURACION. 02 HORAS

INICIO

Bienvenida y dindmica de las rompecabezas: a cada grupo o
equipo de trabajo (4 integrantes) se entrega las piezas de un
rompecabezas con la misma imagen, se les solicita armarlos en

equipo en el menor tiempo posible. Se pregunta al grupo que
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PROCESO

CIERRE

termino primero y ultimo ;como se sintieron al culminar el
armado del rompecabezas? ¢qué puntos fueron importantes

para que lograr el objetivo?

Brevemente se analizas las situaciones presentadas

Socializan informacién:

e Importancia del Tiempo: Cémo gestionar el tiempo
eficazmente en las interacciones administrativas.

e Interésy Empatia: Demostrar interés genuino en las
inquietudes del usuarioy cémo esto afecta la percepcion
del servicio.

o Actividad Practica: Simulaciones de interaccion con
usuarios, enfocadas en la gestion del tiempo y la

empatia.

Actividad Practica: Analisis de casos y discusion sobre
como aplicar las técnicas para mejorar la calidad del

servicio y tiempo

Repasar los puntos clave del taller y mediante el feedback los
participantes evaltan sobre la efectividad del taller y areas de

mejora.

PRODUCTO
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Este taller esta disefiado para involucrar activamente a los participantes en el proceso de
aprendizaje, promoviendo habilidades practicas y soluciones innovadoras que puedan
ser aplicadas directamente en su trabajo administrativo diario en la Unidad de grados y

titulos de la Universidad Nacional de Moquegua

ANEXO 05

TALLER 5: “COMUNICACION ASERTIVA”

OBJETIVO Desarrollar y perfeccionar las habilidades de comunicacion
asertiva de los participantes para mejorar la gestion
administrativa, la calidad en el servicio, y una experiencia mas
eficiente y satisfactoria para los usuarios en los tramites

administrativos

METODOLOGIA | Aprendizaje participativo, vivencial y dinamica para asegurar la

comprension y aplicacion efectiva de conceptos adaptadas a su

contexto.
PRODUCTO Resumen ejecutivo: Compromisos de mejora.
DURACION 04 horas distribuidas en 2 sesiones de 2 horas cada una.

SESION 01: “COMUNICACION ASERTIVA Y TECNICAS DE MEJORA”

DURACION: 02 HORAS
Bienvenida y presentacion de tarjetas

INICIO Se presenta tarjetas con situaciones problematicas Ejemplo:
¢ Como reaccionarias si te toca elaborar un informe con tu
compafiero(a) que tuviste problemasy no le hablas? Comparten

Sus respuestas
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PROCESO Se socializa informacion sobre:
Expresion Clara: Técnicas para transmitir mensajes de manera
claray precisa.
Confianza en el Personal: Cémo construir y mantener la
confianza a través de la comunicacion
Manejo de Situaciones Dificiles: Cémo manejar conflictos y
desacuerdos de manera constructiva.
CIERRE
Actividad Préctica: Juego de roles para practicar estas técnicas
en escenarios administrativos.
En equipos manifiestan las ideas fuerzas sobre los casos
analizados y las conclusiones sobre el objetivo de la sesion.
PRODUCTO Compromisos de mejora

SESION 02: COMUNICACION ASERTIVA Y MANEJO DE EMOCIONES

DURACION 02 HORAS

INICIO

PROCESO

Bienvenida y presentacion del taller

En tarjetas escriben experiencias personales vividas donde
consideran que tuvieron una comunicacion exitosa o con
dificultades. Se organizan en grupos de 4, analizan y
seleccionan las tarjetas como actitudes: agresivas, pasivas o

asertivas, Rreflexionan sobre lo actuado.
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Se socializa informacion sobre

Definicion y Principios de la Comunicacion Asertiva:
Explicar qué es la comunicacion asertivay por qué es crucial en

el contexto administrativo.

Calidad de servicio

Técnicas de Comunicacion:

CIERRE Escucha Activa: Cémo escuchar y responder adecuadamente.
Expresion Clara: Técnicas para transmitir mensajes de manera

claray precisa.

Manejo de Situaciones Dificiles: Cémo manejar conflictos y

desacuerdos de manera constructiva.

Aspectos Claves a desarrollarse
Gestion Administrativa: Optimizar los procedimientos

administrativos mediante una comunicacion clara y precisa.

Bioseguridad y Privacidad: Mantener practicas seguras y

respetar la privacidad del usuario.

Actividad Préctica:
Juegos de roles para practicar estas técnicas en escenarios

administrativos.

Analisis de casos y discusion sobre cobmo aplicar las técnicas

para mejorar la seguridad y la calidad del servicio
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En equipos manifiestan las ideas fuerzas sobre los casos

analizados y las conclusiones sobre el objetivo de la sesion

PRODUCTO En un cartel escriben las ideas fuerzas y compromiso de mejora

Al finalizar el taller los participantes elaboran un resumen ejecutivo con ideas fuerzas
sobre los puntos resaltantes, retroalimentando algunos aspectos para elaborar un Plan de
Mejora en la gestién administrativa y calidad en el servicio y lograr una atencion

eficiente y satisfactoria para el usuario en los trdmites administrativos.
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TABLAS DE EVALUACION DE EXPERTOS

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y nombres del experto: - RAMIRO GONZALO TURPO MAITA
Grado: PH.D. ( ) Doctor (X ) Magister ( )

Universidad donde obtuvo posgrado: UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ

GALLO”

Titulo del Informe de Tesis:

Programa de Intervencidén en la Gestion Administrativa para optimizar la calidad de
servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua

Objetivo general:

Proponer un Programa de Intervencién en la Gestién Administrativa para optimizar
la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de
Moquegua.

Objetivos especificos:

e Diagnosticar el nivel de calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos
brindado a los egresados de la Universidad.

e Determinar las bases tedricas para dar soporte a la propuesta de intervencion.

e Disefiar el Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa para
optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos.

e Validar el Programa de Intervencién mediante juicios de expertos.

El instrumento de medicién cumple con el disefio X
adecuado.

El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién X
con el titulo de la investigacion.

En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan X
las variables de investigacion.

El instrumento de recoleccidon de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion.

El instrumento de recoleccidén de datos se relaciona con X
las variables de estudio.




Los items presentan congruencia.

La redaccién de las preguntas tiene coherencia.

Cada una de las preguntas del instrumento de medicidén
se relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores.

El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis
y procesamiento de datos.

Del instrumento de medicion son entendibles las
alternativas de respuestas.

El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién
sujeto de estudio.

El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
para que respondan y de esta manera cbtener los datos
requeridos.
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OBSERVACIONES: El instrumento de investigacidén esta disefiado de acuerdo a los
parametros y no requiere realizar modificaciones, el instrumento puede ser aplicado

para la investigacion cientifica.

VEREDICTO FINAL: BUENO

LEYENDA

D Deficiente

Aceptable

Bueno

MB | Muy bueno

Chiclayo, 04 de Julio del 2024

B
KT &

Ramire Gonzalo TURPO MAITA
DNI: 29690977




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos Y nombres del experto: Ventura Bravo Ernesto

Elias

Grado: PH.D. ( ) Doctor (X ) Magister ()

Universidad donde obtuvo posgrado: Universidad César
Vallejo

Titulo del Informe de Tesis:

Programa de Intervencién en la Gestién Administrativa para optimizar la calidad de
servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua

Objetivo general:

Proponer un Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa para optimizar
la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de
Moquegua.

Objetivos especificos:

e Diagnosticar el nivel de calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos
brindado a los egresados de la Universidad.

e Determinar las bases tedricas para dar soporte a la propuesta de intervencion.

e Disefiar el Programa de Intervenciéon en la Gestion Administrativa para
optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos.

e Validar el Programa de Intervencién mediante juicios de expertos.

El instrumento de medicidon cumple con el disefio X
adecuado.

El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién X
con el titulo de la investigacion.

En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan X
las variables de investigacion.

El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro x
de los objetivos de la investigacién.

El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con X
las variables de estudio.
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X
Los items presentan congruencia.

X
La redaccién de las preguntas tiene coherencia.
Cada una de las preguntas del instrumento de medicién
se relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores.
El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis X
y procesamiento de datos.
Del instrumento de medicién son entendibles Ilas X
alternativas de respuestas.
El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién
sujeto de estudio.
El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo X
para que respondan y de esta manera obtener los datos
requeridos.

OBSERVACIONES: Cambiar pregunta 15 que estd considerada en la dimensién
Fiabilidad (pregunta 4) Yy mejorar redaccién

de

pregunta

12

VEREDICTO FINAL: MUY BUENO

LEYENDA

Deficiente

Aceptable

Bueno

MB | Muy bueno

Chiclayo, _06 de _Julio del _2024

Dr. Ernesto Elias Ventura Bravo
DNI: 45921770
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos Yy nombres del experto: Ventura Bravo Ernesto
Elias

Grado: PH.D. ( ) Doctor (X ) Magister ()

Universidad donde obtuvo posgrado: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Titulo del Informe de Tesis:

Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa para optimizar la calidad de
servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de Moquegua

Objetivo general:

Proponer un Programa de Intervencion en la Gestion Administrativa para optimizar
la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos en la Universidad Nacional de
Moquegua.

Objetivos especificos:

o Diagnosticar el nivel de calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos
brindado a los egresados de la Universidad.

e Determinar las bases tedricas para dar soporte a la propuesta de intervencion.

e Disefiar el Programa de Intervenciéon en la Gestion Administrativa para
optimizar la calidad de servicio de la Unidad de Grados y Titulos.

e Validar el Programa de Intervenciéon mediante juicios de expertos.

El instrumento de medicién cumple con el disefio X
adecuado.
El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién X

con el titulo de la investigacién.

En el instrumento de recolecciéon de datos se mencionan X
las variables de investigacion.

El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro 4
de los objetivos de la investigacién.

El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con X
las variables de estudio.




Los items presentan congruencia.

La redaccion de las preguntas tiene coherencia.

Cada una de las preguntas del instrumento de medicién
se relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores.

El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis
y procesamiento de datos.

Del instrumento de medicion son entendibles las
alternativas de respuestas.

El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién
sujeto de estudio.

El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
para que respondan y de esta manera obtener los datos
requeridos.

OBSERVACIONES: El instrumento estd elaborado considerando las dimensiones de

la variable problema. Los items son claros y precisos.

VEREDICTO FINAL: __ MUY BUENO

LEYENDA
D | Deficiente
A | Aceptable
B | Bueno
MB | Muy bueno

Chiclayo, _12 de _junio del _2024

T&@Ja’:s

Dra. Yvonne de Fatima Sebastiani Elias
DNI. 16522037
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JUICIO DE EXPERTOS PARA EVALUAR LA PROPUESTA ACADEMICA!

1. dentificacion del Experto

Nombres y Apelldos: Emesto Elias Ventura Bravo

Centro laboral: Universidad Nacional Pedro Ruiz Galo

Titulo profesional: Licenciado en Educacion

Grado: Doctor ~ Mencidn: Doctor en Ciencias de a Educacion
Insttucion donde o obtuvo: Universidad César Valleo

2 Instrucciones
Esfimado(a) especialsta, a continuacion, e muestra un conjunto de ftems, el cual ienes que evaluar con crterio étco y academico, la calidad
(e la propuesta académica (véase anexoN°1).

Para evaluar a propuesta, marca con un aspa(x) una de las categorias confempladas en el cuadro:

1: Muy bajo 2.Bajo 3: Medio 4:Ato 0: Muy ato

* Adaptado de f scala propuesta por Juan Calos Pérez Gonzales, docente adscrito ala Facultad de Educacidn-UNED-Espafia-2008,publicada en a Revsta Electrénica de
Investigacion Psicoeducativa. ISSN 1996-2095-Ne 15, Vol. 6(2) 2008, pp. 523-546
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3.Esfructura

CATEGORiAS

OBSERVACION/
SUGERENCIAS

INDICADORES / TEMS

Cualidades basicas de la propuesta - proyectividad

1, Pertinencia. X

2 Significatividad. X

3. Originalidad, X

1, Viidad, Il

(laridad

5, Justificacion solida para el desarrollo de la propuesta. X

6. Lenguaje empleado. X

7. Componentes de a propuesta, X

Consistencia tearica

8. Las hases cientificas seleccionadas enla propuesta (teorias, enfoques, modelos, X
leyes, principios, tc.).

9, £l modelo tearico intetiza la propuesta (intesis grafica y es coherente con las X
bases cientficas seleccionadas,




10, La programacion de las actvidades de aprendizele, garantiza el logro del X
proposito esperadb,

(alidad técnica

11, Estructura técnica basicade a propuesta. X
12, Coherencia interna entre los componentes dea propuesta X
Metodologia

13, Metodologia explictay orientada alograr el propasito esperado. X
Eensin

10, Coherenca e s atdades el propuesta (sesiones, modulos taleres, e~ X
temninos de cantdad (minimo doce),

Evaluabilidad

15, Objtivos explctosy evaluablesde a propuesta, |
16, La evluaion descritaesfacl de materiaiarse. X
Puntaje parcial. '5]5]
Puntuaciontotal, o7

Nota: e de evluacion propuest vp) = untuacin totl /0] x 100674100/ 80:83.75%
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4, Escala de valoracidn

Muy baja Baja Intermedia Alta Muy Alta

00-20% 21-40% 4160 % 61-80% 81-100%

La propuesta academica, esta observada, La propuesta academica, requiere ' La propuesta academica esta apta
reajustes para su aplicacion, para su aplicacion,

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0], mayor error habrd en la validez

5. Veredicto final

La propuesta alcanzo la valoracion de 83.75% - MUY ALTA, por lo tanto, esta apta para su aplicacion,

Chiclayo, 12 de diciembre 2024

Dr. Emesto Elias Ventura Bravo
DNI: 45921770
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JUICIO DE EXPERTOS PARA EVALUAR LA PROPUESTA ACADEMICA?

6.Identificacion del Experto

Nombres y Apelidos: Emesto Elias Ventura Bravo

Centro aboral: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Titulo profesional: Licenciado en Educacion

Grado: Doctor ~ Mencion: Doctor en Ciencias de la Educacion
Institucion donde o obtuvo: Universidad César Viallejo

T.Instrucciones
Estimado(a) especialsta, a continuacion, se muestra un conjunto de ftems, el cual ienes que evaluar con criterio ético y académico, la calidad
dea propuesta académica (véase anexoN°1).

Para evaluar la propuesta, marca con un aspa (X) una de las categorias confempladas en el cuadro:

1: Muy bajo 2: Bajo 3: Medio 4:Alto 5: Muy alto

* Adaptado de a escala propuesta por Juan Carlos Pérez Gonzales, docente adscrito ala Facultad de Educacion-UNED-Espafia-2008, publicada en a Revista Flectronica de
Investigacion Psicoeducativa. ISSN 1996-2095-N2 15, V. 6(2) 2008, pp. 523-546
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8, Estructura

CATEGORIAS

OBSERVACION
SUGERENCIAS

INDICADORES / EMS

Cualidades hdsias d fa propuesta - proyectvidad

1 Pertnencia X

1. Signficatvidad, X

3, Originacad. X

4 Vb, L

Claidad
5, Justficacionsoidapara el desarrll e l propuesta X

b, Lenguale empleado, X

7, Componentes de/a propuesta X

Consistencia tedrica
8, Ls basesclntficas selecconadas en a propuesta teoras,enfoques, modelos, X

lyes, principios etc.

9, B modelo tedrico sintetza I propuesta (sntsis grafica) y es coherente conles. X

Dase centfices selecionades,
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10. La programacion de las actividades de aprendizaje, garantiza el logro del X |

propdsito esperado,

Caldad técnica |

11, Estructura técnica basica de a propuesta, X

12, Coherencia interna entre los componentes dela propuesta. X ‘

Metodologfa

13, Metodologia explctay orientada  lograr e propdsito esperado, X \

Extension |

14, Coherencia de las actividades de [a propuesta (sesiones, modulos, talleres), en X

términos de cantidad (minimo doce)

Evaluabilidad

15, Obietivos explicitos y evaluables de la propuesta, X

16, La evaluacion descrita s faci de materialiarse. V| | Mejorar los instrumentos de evaluacion de |
cada taller planteado.

Puntaje parcial. % 6 ‘

Puntuacion total, 62 |

Mot cic e evluaon propuesta (vp) = untuacitn ot/ 0] x 100:62*100/80:77.5%
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9, Escala de valoracion

Muy baj Baja Intermedia

00-20% 2-40% 41-60%

La propuesta academica, esta observada. ' La propuesta académica, requiere La propuesta académica estd apta
reajustes para su aplicacion, parasu aplicacion,

Inferpretadén: Cuanto mas se acerque el coeficiente  cero (D), mayor error habra enla valde
0. Veredictofinal

La propuesta alcanzo a valoracion de 77,5% - ALTA, por lo tanto requiere de algunos ajustes para su aplicacion sobre todo en lo relacionado a a evaluacion de
los talleres propuestos.

Chiclayo, 6 de diciembre 2024

Dra, Yvonne de Fatima Sebastiani Elfas
DNI: 16522037




