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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion que existe
entre la Gestion y la calidad del servicio en el Centro Pre Universitario de la
Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019, en cuanto a las variables
estuvieron fundamentadas en la teoria de William Edwards Deming, la teoria de
la calidad y en el enfoque de gestion por resultados.

Estudio de tipo descriptivo correlacional, con un disefio transeccional que
fue empleando en una muestra de 103 estudiantes de una poblacion de 800
estudiantes, a quienes se les aplicé dos encuestas como instrumento evaluativo,
obteniendo entre los principales resultados que la gestion se relaciona directa y
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de la
Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019, ya que, el resultado indica una
correlacion positiva moderada y altamente significativo.

En este sentido, la principal conclusion a la que arrib6 la investigacion fue
gue la gestion se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio
en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa

2019.

Palabras clave: Gestidn, calidad de servicio, preuniversitario.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship that exists between
Management and service quality in the Pre-University Center of the National
University of Ucayali, Pucallpa 2019, as far as the variables were based on the
theory of William Edwards Deming, the theory quality and the results-based
management approach.

Descriptive correlational study, with a transectional design that was used in
a sample of 103 students from a population of 800 students, to whom two surveys
were applied as an evaluative instrument, obtaining among the main results that
management is directly and significantly related with the quality of service in the
Pre-University Center of the National University of Ucayali, Pucallpa 2019, since
the result indicates a moderate and highly significant positive correlation

In this sense, the main conclusion reached by the research was that
management is directly and significantly related to the quality of service in the

Pre-University Center of the National University of Ucayali, Pucallpa 2019.

Keywords: Management, quality of service, pre-university.
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INTRODUCCION

La tesis titulada La Gestién y la calidad del servicio en el Centro Pre
Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019., establece
gue el buen desarrollo de una gestidn en centros preuniversitarios repercute de
manera directa en la perspectiva que genera mediante su calidad de servicios.

El presente trabajo de investigacion se desarrolla bajo interrogante: ¢Qué
relacion existe entre la Gestion y la calidad del servicio en el Centro Pre
Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 20197, debido a
ello se generaron objetivos e hipétesis investigativas fundamentadas en lineas

de investigacion similares, teorias, enfoques y estudios realizados.

El presente trabajo de investigacion se ha estructurado en cinco capitulos
y dos acapites. El primer capitulo aborda la descripcion del problema, objetivos
generales y especificos, hipotesis, justificacion, viabilidad y limitaciones; el
segundo capitulo trata sobre los fundamentos tedricos; el tercero, el marco
metodoldgico v se hace mencidn al tipo de investigacidn realizado en base a un
referente bibliografico, la muestra de estudio e instrumentos de recoleccién de
datos, indicando la validacién del instrumento; el capitulo cuarto aborda los
resultados obtenidos; el quinto capitulo, es la discusion. Luego se desarrollan
dos apartados, el primero es el de las conclusiones y el segundo, de las

sugerencias.
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CAPITULO I:

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

En la actualidad, se desarrolla la gestiébn desde un punto de vista de interés
de calidad de servicios siempre y cuando sea dentro del contexto educacional,
se basa en diversos y diferentes contextos que se encamina a la interaccién
social y tecnoldgica, en esta interaccion se observa una demanda de educacion
superior sin precedentes acompafada de una gran diversificacion de la misma;
y una mayor toma de conciencia de la importancia fundamental que este tipo de
educacion tienen, para el desarrollo socio cultural y econémico y para la
construccion del futuro; reto para los cuales las nuevas generaciones deberan
estar preparados con nuevas competencias y nuevos conocimientos e ideales.

Relacionado a ello, el desarrollo de la gestion manifiesta una situacion muy
deficiente en el ambito educativo, ya que se fundamenta en el desempefio del
docente, mientras que el estado se encarga de apoyarlo, por lo que se llegan a
concretar acuerdos, esta situacion se identifica por la no inversion en el sector
educativo, y, aunque se hayan establecido mejoras, estas solo se plasman en
pequefios indicadores de ensefianza aprendizaje, por lo que para llegar a una
finalidad de eficiencia educativa se especula a largo plazo, esta situacion para
una solucion precisa requiere del docente y su desempefio, pero este no
encuentra una situacion laboral accesible en contextos econdmicos para una
motivacion y asi un mejora continua. (FACTUAL, 2017)

Por su parte, la calidad de servicios que presenta la universidad nacional
de Ucayali, poco ha aportado para tener esta calificacion en la educacion que

imparte, para crear la innovacion, la ciencia y la tecnologia, es decir sigue latente
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la anhelada aspiracion de calidad de la ensefianza-aprendizaje, entendida la
calidad como eficacia y productividad interna de la gestién de esta institucion.

En ese sentido se motivo que en nuestro pais se diera impulso a la calidad
de servicio en la educacion superior, entre ellas las universidades, tanto de
gestion publica como particular, para hacer frente a los grandes desafios que se
le presenta a nuestra comunidad y con la finalidad de emprender la
transformacién y renovacion a fin de que la sociedad contemporanea
actualmente sumida en una gran crisis de valores pueda trascender las
consideraciones meramente econémicas y asumir un mayor compromiso social
mediante una educacion superior de calidad.

Las universidades, son instituciones educativas destinadas para formar
profesionales que en el futuro seran los que conduciran el desarrollo de nuestra
ciudad, region y pais, razén por la cual, muchos padres de familia hacen todo
sacrificio para que sus hijos estudien.

Finamente en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali, Pucallpa 2019, se identifica el requerimiento de proyectos educativos
basados en ocupaciones concretas de acuerdo a nuestra realidad, con
tecnologias de la actualidad, porgque en el futuro las instituciones que sobrevivan
seran aquellas que proporcionan mejores servicios de la valoracién de los
usuarios; es decir, ahonda gestién y calidad de servicio por lo que de esta

manera la investigacion busca solucionar los siguientes problemas:



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre la Gestion y la calidad del servicio en el Centro

Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 20197

1.2.2. Problemas especificos

— ¢Qué relacion existe entre la Gestion institucional y la calidad del servicio en
el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa
20197

— ¢Qué relacion existe entre la Gestion administrativa y la calidad del servicio
en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa
20197

— ¢Qué relacion existe entre la Gestion académica y la calidad del servicio en
el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa

20197

1.3. Objetivo general y objetivos especificos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la Gestién y la calidad del servicio
en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa

2019.



1.3.2. Objetivos especificos

— Determinar la relacion que existe entre la Gestion institucional y la calidad del
servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali,
Pucallpa 2019.

— Determinar la relacion que existe entre la Gestidn administrativa y la calidad
del servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali, Pucallpa 2019.

— Determinar la relacion que existe entre la Gestion académica y la calidad del
servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali,

Pucallpa 2019.

1.4. Hipotesis y/o sistema de hipotesis

1.4.1. Hipotesis general

La gestion se relaciona directa y significativamente con la calidad de
servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali,

Pucallpa 2019.

1.4.2. Hipétesis especificas

— La gestion institucional se relaciona directa y significativamente con la calidad
de servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali, Pucallpa 2019.

— La gestion administrativa se relaciona directa y significativamente con la
calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional

de Ucayali, Pucallpa 2019.
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— La gestion académica se relaciona directa y significativamente con la calidad
de servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de

Ucayali, Pucallpa 2019.

1.5. Variables

Variable 1: Gestion
Dimensiones:
Gestion institucional
Gestion administrativa

Gestion académica

Variable 2: Calidad de servicio
Dimensiones:

Elementos tangibles

Aspectos académicos

Aspectos administrativos
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Operacionalizacién de las variables

Variables

Definicién
operacional

Dimensiones

Indicadores

Gestion

La variable Gestion
se operacionaliza
en las dimensiones
institucional,
administrativa ¥
académica.

Gestion institucional

Percibe acciones de gestion
Percibe promocion de trabajo
Denota procesos reglamentarios
Buena marcha académica
Profesionalismo

Comunicacion personal
Responsabilidad directiva

Gestion
administrativa

Inversion econdmica

Promocién académica
Preocupacion por la infraestructura
Cumplimiento de la calendarizacion
Seleccién del personal

Monitoreo directive

Cumple funciéon académica
Cumple normativa

Gestion académica

Se aplican estrategias de
ensefianza

Se aplican teorias y enfoques
Se adquieren material didactico
Se adquiere recursos necesarios

Calidad de
servicio

La variable Calidad
de servicio, se
fundamenta en las
dimensiones:
elementos
tangibles, aspectos
académicos y
aspectos
administrativos.

Elementos tangibles

Instrumentos en buen estado
Equipos en buen estado
Ambiente en buen estado
Ambiente higiénico
Ambientes accesibles
Ambientes atractivos
Ambientes acondicionados

Aspectos académicos

El docente domina el area

El docente comunica con claridad
El docente se actualiza

Manera formas comunicativas

El docente soluciona problemas
El docente da seguridad

Los materiales son tractivos

El docente utiliza materiales
educativos

Aspectos
administrativos

Cumplimiento de promesas
Interés en problematicas
Desarrolla sus quehaceres
completamente

El personal no docente gsta
dispuesto a ayudar

El personal no docente esta
dispuesto a informar

El personal no docente transmite
confianza

Los servicios educativos son
Seguros

Los horarios son convenientes




1.6. Justificacion e importancia

Esta investigacion se justifica, porque en el aspecto practico, actualmente,
existe la necesidad de ayudar a solucionar, a nivel diagnostico, el problema de
gestion y calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad
Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019

En el aspecto cientifico, se ha considerado el aporte teérico del desarrollo
cognitivo de diferentes tedricos, asi también, los resultados de esta investigacion
podran sistematizarse y luego ser incorporados al campo de la gestién publica
ya que se estaria demostrando el nivel real de la gestién y calidad de servicio de
la poblacion de estudio.

En el aspecto metodologico, se justifica porque los métodos,
procedimientos, técnicas e instrumentos que se emplearan en la investigacion,
pasados por el tamiz de la validez y confiabilidad, podran ser utilizados en otras
investigaciones.

En el aspecto social, se justifica porque los directos beneficiarios del
presente estudio es el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali donde se encuentra la conformacién de la muestra, porque podran
reformular sus politicas institucionales con el fin de brindar una gestién de
calidad, formando futuros universitarios competentes y para lograr el desarrollo
integral que se busca; asi mismo, la calidad de servicio puede ver favorecidas
con los resultados de esta investigacion, ya que propicia la implementacion de

una cultura de la innovacion.

1.7. Viabilidad

Esta investigacion fue viable porque se conté con los recursos humanos,

materiales y econdmicos para el desarrollo del trabajo de investigacion, de igual
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manera se pudo acceder a recursos bibliograficos pertinentes para el contexto

investigativo.

1.8. Limitaciones

La Unica limitacion fue las limitadas fuentes de informacion, antecedentes
y teorias, de igual manera la posibilidad de alguna paralizacién de clases por
motivos de protestas universitarias; o que no se produjo en el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Internacionales

Araya (2017), en Calidad de servicio en educacion superior a distancia,
puede concluir que; la ensefianza superior que se imparte en diferentes tiempos
y espacios, en estos tiempos y espacios las organizaciones que se comprometen
a brindar estos servicios estan midiendo cuantitativamente su calidad, para

beneficiarse con la focalizacién de profesionales destacados en la nacion.

Flores (2017), en Modelo de gestidén educativa para el mejoramiento de la
calidad escolar de la Unidad Educativa Mariano Suérez Veintimilla de la ciudad
de Ibarra, llega a la conclusion que; el buen liderazgo de la autoridad educativa
conducira a un continuo crecimiento, adquiriendo las capacidades vy
competencias requeridas, las cuales son utilizadas como técnica de exigencia,
estas utilizadas por el departamento de educacién para lograr un buen
cumplimiento de los objetivos trazados. Logradas por el uso de las diferentes
estrategias, y el compromiso de cada participante siendo el sostén para el éxito.

Torres (2017), en Analisis de la calidad educativa en Andalucia desde la
perspectiva del profesorado de educacion primaria, finaliza aludiendo que el pais
de la peninsula ibérica de acuerdo con los aspectos esenciales a la educacion
figura ser inconstante, pues al recorrer su linea en el tiempo se puede constatar
que ha pasado por diferentes gobernantes, estos con distintas ideologias
referidas a la forma de impartir conocimiento, pues hasta el momento se han

establecido varias normativas con el fin de cambiar la organizacién y el cimiento
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educativo, esto demuestra que; siempre que haya un cambio politico, esta
inestabilidad traera cierto grado de incertidumbre, porque significa reconsiderar
el sistema educativo y como introducir las diferentes ideologias del partido de

gobierno en un periodo determinado.

Cérdova (2015), en Analisis comparativo de la gestion de calidad educativa
entre la Universidad Tecnolégica ECOTEC y sus pares surcoreanas del
Consorcio para la Colaboracion de la Educacion Superior en América del Norte,
concluye que el bajo interés de capacitar a los estudiantes acerca del consorcio
para la colaboracion de la educacion superior, esto para el programa de
intercambio académico significa que habra menos tendencia, pues estos no
estdn debidamente informados de los beneficios prestados para lo cual es
probable que los estudiantes de educacidn superior estén menos interesados a

estos proyectos .

Flores (2015), en Proceso administrativo y gestion empresarial en
Coproabas, Jinotega, pudo concluir que la entidad responsable a la oferta y
demanda alimentaria, se ejecuta parcialmente, pues los recursos humanos no
son responsables de sus ocupaciones en la serie de actos para llegar a un
objetivo determinado. Se evaluaron los procedimientos de la entidad para ver si
estd implementado correctamente los recursos materiales. La conclusion es que
los responsables estan limitadamente por un bajo conocimiento empresarial y el

organo de gobernante no se compromete y se basan en su sola experiencia.

Gallo y Véasconez (2015), en su trabajo de investigacion Analisis del
liderazgo institucional en la gestion escolar de la unidad educativa “Santa Maria

D. Mazzarello” en el afio lectivo 2013-2014, afirma que el equipo directivo y los
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docentes estan especialmente en la consecucidn de intereses comunes y el logro
de las metas, por lo que se prioriza el tipo de gestidon porque se estable como lo

mas importante para desarrollar una mejora en la formaciéon de los educandos.

Topdn (2015), en El liderazgo del equipo directivo y su incidencia en el
mejoramiento de la gestion institucional, finaliza que el programa educativo se
ve afectado por el nuevo piloto de gestion, pues no se ajusta a las necesidades
ni promueve el descubrimiento de nuevas estrategias de cambio, el poco orden
para el desarrollo de todas las partes y el poco interés en la gestiéon de obtencién
de recursos materiales no generé ninguin cambio finalizando que segun los datos
recaudados del trabajo de investigacion indica que hay una gran limitacion por la
falta de un plan estratégico, compromiso, orden, sumandose a eso la falta de
interrelacion de todos los implicados o participantes que poco o nada interceden

a las diferentes actividades que los miembros directivos organizan.

2.1.2. Nacionales

Dulanto (2019), en su trabajo de investigacion Gestion administrativa y la
calidad de servicio de la municipalidad distrital de chancay, periodo 2018, finaliza
refiriendo que segun el grado al que pertenece el resultado en la escala, esto
obtenido mediante la aplicacion de la estadistica abordada a las dos variables
se pudo interpretar que existe un impacto significativo en el campo investigado,

y de acuerdo al grado de correlacion indica positiva pero baja.

Atencio (2018), en La calidad de servicio educativo y la satisfaccion de los
estudiantes del programa de estudios de mecéanica automotriz del Instituto de

Educacion Superior Tecnologico Publico Pedro P. Diaz de Arequipa, 2018,
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finaliza identificando que de acuerdo al buen clima escolar y al buen trabajo del
desemperio del docente al momento de impartir los conocimientos ayudado de
buenas estrategias didacticas, los alumnos llegan a evaluar las acciones de toda
la plana docente y de los recursos materiales utilizados con los estudiantes, es
asi que, ellos llegan a reflejar el sentimiento de complacencia ,concluyendo que

la calidad de servicio y satisfaccion del alumnado es muy importante.

Cruz (2018), en Calidad del servicio educativo y el desempefio docente en
el ISPPEE “Maria Madre” de la regién Callao, de acuerdo a la investigacion
realizada en la zona citada con anterioridad concluye que el grado de correlacion

gue existe entre las dos variables llega a ser positiva.

Huaman (2018), en La gestién administrativa en el instituto de educacion
superior tecnolégico publico- Cajamarca, 2018, sostiene que la variable
investigada en la zona de estudio ya estipulado se cubrié solo una parte del

proceso de gestion, debido a una implementacioén incorrecta.

Nobario (2018), en Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo en la formacion profesional de las carreras técnicas de Baja y alta
demanda, sostiene que en el campo de estudios superiores existen diferentes
ocupaciones para el desarrollo profesional donde el futuro profesional evaluara
el grado de complacencia de acuerdo a calidad de la asistencia en su educacion,
lo qgue demuestra que los estudiantes juzgaran por medio de unos items que sus

expectativas sean cumplidas.
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Soto (2017), en El liderazgo y la gestion administrativa de la municipalidad
distrital San Pedro de Chan&-Huari, en el afio 2017, en la regibn nombrada con
anterioridad se llega a la determinacion que las variables estudiadas establecen
una relacion con un valor significativo, apoyada por el resultado efectivo que se

registro en la prueba de hipétesis.

Castafieda y Vasquez (2016), en La gestion administrativa y su relaciéon
con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015, por el porcentaje percibido se
puede deducir que el soporte administrativo de los prestadores de servicio
desconoce del verdadero propdsito de lograr los objetivos estandarizados a una
calidad, la ignorancia y la falta de uso de los recursos materiales ayuda a la falta
de conocimiento de la distribucion actualizada de los estandares de direccion; la
gran mayoria de trabajadores acceden a presiones y se encuentra gobernados
por un control interno, estos solo consideran importantes a los patrones de la
suma y precio sumandose a la falta de compromiso en desarrollar un buen

asistencia.

Lopez (2015), en Calidad de servicios educativos y la satisfaccion de
estudiantes de administracion de las universidades de la region Junin, concluye
que el caracter cientifico al investigar la relacion entre las dos variables
establecida en su campo de estudio mencionado establece una representacion
significativa, respaldada por el dato obtenido los resultados del plano hipotético
cuantificada, donde se corroboré el nivel de significancia y el coeficiente de

correlacion.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Gestion
Definiciéon

Iniciando el desarrollo de la presente variable, mencionamos a Villamayor
y Lamas (citado por Huergo, 2018), quienes la refieren como desarrollo con
totalidad de procesos de incorporacion, organizacion y laboral que permitan la
concretizaciéon de finalidades establecidas por cualquier tipo de sistema
institucional, identificando la participacion y la democracia como cimientos de

gestion.

Sumado a ello, plasmamos a Drucker (citado por Dulanto, 2019), quien la
alude mediante el logro con eficacia de metas institucionales planteadas,
producto de ello permite el desarrollo de gestores humanos que repercuten en el
desarrollo de funciones organizativas, funciones de planeamiento y funciones de

orientacién responsable de recursos, lo que inicia una organizacion.

Dimensiones

— Gestién institucional: Frigerio et al. (1992), en relacion a la presente
dimensién acotan que la dimension desarrollada esta vinculada a la forma de
organizacién que posee la comunidad.

— Gestion administrativa: A partir de lo referido por Tapia (2003), existe un
vinculo entre la direccién del gobierno con la adjudicacion de ambientes,
periodos, régimen del personal, recursos y economia del establecimiento.

— Gestion académica: Pinchi y Diaz (2018) afirman que esta dimension
comprende Las variables de caracteristicas y funcionalidades de la valoracion

que estimara si se conoce las metas educativas, la interrelacion de los
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profesores y alumnos, la transmisién de conocimientos, métodos y materiales

empleados en la labor educativa.

2.2.2. Calidad de servicio
Definicion

Plasmamos a Alvarez, Chaparro y Reyes (2014), quienes indican que la
calidad de servicio es la solucion eficaz de necesidades de usuarios quienes

requieren cualquier tipo de servicio, esto se genera mediante requerimientos

especificos por parte del usuario para su solucion conllevada a una mejora.

Por su parte Reyes et al. (2009) refiere a la calidad de servicio percibida
por el cliente como una critica que siempre es positiva de manera institucional,
esta critica es plasmada por los que han requerido el servicio, identificando
indicadores de juicio, acciones institucionales y solucion de necesidades y

requerimientos.

Dimensiones

— Elementos tangibles: Segun Parasuraman, Zeithami y Berry (1988), existe
relacion entre la presente dimension y la apariencia de la construccion,
equipamiento de maquinaria e instrumentos de difusion.

— Aspectos académicos: Gonzéles (2019), la mencionada dimensién se
pronuncia al respecto de la Optica de categoria de la metodoldgica
pedagogica, del procedimiento evaluativo, nivel de las materias y las
habilidades docenciales.

— Aspectos administrativos: Tomando en cuenta lo referido por la UNESCO

(2011) esta dimension esta relacionada a la percepcion de la utilizacion de
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personal, subvenciones, materiales, procedimientos tecnolégicos, salubridad,
gestion informatica relativa a los trabajadores y funcionarios del centro

educativo asi mismo con la sujecion a las reglas y el control institucional.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad: la calidad de un servicio en términos generales hace referencia a la
excelencia, eficiencia y al grado de satisfaccion que el cliente puede percibir
culminado el servicio.

Capacitacion: la capacitacion como el desarrollo educativo de corto plazo, lo
cual las personas reciben conocimientos, competencias en relacion a sus
objetivos trazados.

Especializacion: se desarrolla a efecto de la division del trabajo; por lo que
cada unidad, area tiene funciones y tareas especificas.

Estudiante: es un sustantivo masculino, que se refiere al educando o al
alumno dentro del ambito académico que estudia como su ocupacion
principal.

Fiabilidad: probabilidad de que un dispositivo funcione adecuadamente en un
periodo determinado en su aplicacion prevista.

Gestion: aquellas capacidades estdn comprometidas a hacer cosas que
mejoren los resultados en la organizacion.

Mecanismos: la totalidad que forman los diversos componentes de una
Estrategia y que se hallan en la disposicion propicia para su adecuado
funcionamiento.

Procesos pedagogicos: es la secuencia de aprendizaje que se desarrolla en
una sesion para el logro de determinadas competencias; son privativos de los

objetos de aprendizaje.
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— Servicio: a este concepto hace referencia también que los servicios cumplen
funciones como satisfacer al cliente o consumidor que los recibe y estas
funciones estan a su vez ligada a ciertos atributos del servicio como el precio,

la imagen, y la reputacion del mismo.

2.4. BASES EPISTEMICAS

— Teoria de William Edwards Deming

Deming, E. (2009, citado por Mendez 2013) define a la calidad como el cimiento
del desarrollo econdmico, en su teoria plasma que las mejoras continuas
atribuidas a la calidad generan una reaccion hacia el crecimiento laboral,
empresarial y social; para lo que el controlar la calidad de servicio prestado
identifiquemos la aplicacion de normativas y técnicas estadisticas desde el inicio,
transcurso y finalizacion de etapas productivas, las que son de utilizacién por
parte del usuario, este se enfoca en identificar mejorias tanto en la calidad del
producto como en los servicios que presta.

Segun Deming (citado por Mendez 2013) a Mayor calidad, menor costo = mayor
productividad. Mejora el circulo de calidad propuesto por Shewhart y lo convierte
en un proceso de mejora continua, pues cada parte del proceso ha pasado por
las cuatro etapas de "planificacion, ejecucion, verificacion y el actuar”, mejorando
y evitando percances en el futuro. Una vez se haya logrado el objetivo del primer

paso, se debe continuar construyéndolo en lugar de dejar de seguir el proceso.

— Teoria de la Calidad, Philip Crosby
La posicion en la se fundamenta la perspectiva de Crosby (citado por Mendez,
2013), es en la solucion eficaz de las necesidades planteadas por el usuario,

esta se debe desarrollar en contextos de disefio y servicio, cual y en qué
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momento generan impacto tanto negativo como positivo, ya que en ambos casos
genera una mejora continua, en ese sentido se enfoca en el no conformismo y
enfoca la atencion hacia puntos de servicio negativos que ya fueron identificados.
(Crosby por Mendez 2013)

Crosby (citado por Mendez 2013) desarroll6 los cinco absolutos de la calidad,
los que son satisfacer la demanda que es basico tener una idea en determinar la
voz de la demanda, si los productos o servicios producidos por el proceso
cumplen con estas demandas, el proceso de produccion mostrara calidad. Nada
es mas importante que los problemas de calidad. Nada es mas importante que
la economia de la calidad. Siempre es mas econdémico completar la tarea por
primera vez. La Unica accidbn médica es el costo de la calidad. El Unico

rendimiento estandar es cero defectos

— Enfoque de gestién por resultados

lacoviello y Pulido (2008), desarrolla esta perspectiva en tres puntos de
realce: facilidades a aquellos que laboral en el contexto administrativo publico, el
informe continuo de puntos de ingresos y egresos en contextos econdémicos
sociales, y, el poder amonestar y premiar a quienes desarrollan bien entes
organizacionales.

El propésito de este método aplicado a la gestion publica es permitir que
los altos directivos o gerentes trabajen de manera responsable y consciente, lo
gue significa hacer un buen trabajo y lograr resultados en el tiempo, reduciendo
en gran medida la carga de trabajo. Los servidores publicos gozan de una
remuneracion proporcionada por el Estado, pero su desempefio es oportunista,

pero su desempefio no cumple con las expectativas.
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El que se concrete esta perspectiva tiene que desarrollar indicadores
orientativos y de supervision, de esta manera la labor organizacional
desarrollada no improvise en plena ejecucion, lo que busca es la efectividad
Optima mediante informes de lo ejecutado.

El manejo de recursos humanos resulta de mucha importancia en este
enfoque, puesto que es el personal el que debe construir todo el aparato
informativo y desarrollar las acciones que permitan una entrega de resultados
Optimos y oportunos, ahora bien, esta realidad, amanera de presion equilibrada
con estimulos necesita que se fijen salarios altos, pero entregables en funcion
del avance de la entrega de resultados, es decir, salarios recibidos en

porcentajes o mensualidades que representes el producto terminado.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.

Encaminados por los objetivos del presente trabajo de investigacion, se
desarrolla un tipo descriptivo, correlacional, para lo que Herndndez et. Al (2014),
refiere como la seleccion de interrogantes y su medicion particular o
independiente para de esta manera realizar una descripcion de la investigacion,
por lo que se evidencia manifestaciones en variables, dimensiones e

indicadores.

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

De acorde con la linea de investigacion, se desarroll6 mediante el disefio
transeccional correlacional causal, ya que el objetivo es la descripcion de
relaciones entre variables estudiadas en un momento establecido. Es la
descripcidn de las relaciones entre variables, estas tienden a trabajar de manera
pura correlacional o relacional causal; por lo que se disefié para la medicion de

relacion. El esquema es el siguiente:

Donde:
M: muestra de alumnos del Centro Pre universitario de la UNU.
OX: Gestion

r: relacion existente entre las dos variables
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OY: Calidad de servicio

3.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion estuvo compuesta por el total de alumnos correspondientes
al ciclo 2019-Il del Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali, cuya cantidad es igual a 800 alumnos.

La muestra se obtuvo a través del muestreo probabilistico, mediante la

aplicacion de la formula del muestreo aleatorio simple:

. (pg)lZ* N
(EEY (N=D+(pg)Z

Donde:

n = Tamafio de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)
Z=1,96

N = Poblacién (800)

EE=0,09

Obteniéndose un resultado de 103 alumnos como muestra de estudio.

3.4. DEFINICION OPERATIVA DEL INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS
Se plasmaron dos instrumentos de investigacion, que, en este caso fue la
técnica de la encuesta, mediante un cuestionario privado o cerrado, que pretende

el conocimiento de respuestas con mayor brevedad posible, al igual que
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especifica y con limitaciones; esta requiere la anticipacion de posibles

alternativas de respuesta.

TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION
DE DATOS

Desarrollando el procedimiento con método cuantitativo, se realizd el
seguimiento de:

- Se elaboré una base de datos que plasme las respuestas por indicador de
cada unidad poblacional, de igual manera, estatus de variables y dimensiones
que se proyectaron con su debido cédigo.

- Se elaboraron tablas relativas y relativas porcentuales unidimensionales cada
una con su respectiva figura.

- Se utiliz6 una prueba de normalidad Kolmogorov- Smirnov, ya que la
identificacion de las unidades muestrales pasé los 50 elementos, de esta
manera también se obtuvo la identificacion del tipo de distribucion de datos
recolectados y facilitar la conclusion de la prueba de hipétesis que se plasmo.

- Se utilizé la prueba de hipo6tesis Rho de Spearman, ya que la conclusion de la

prueba de normalidad lo meritaba.



23

CAPITULO IV:

RESULTADOS

Tabla 1
Resultados de la variable Gestién del Centro Preuniversitario de la
Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regularmente eficaz 99 96,1 96,1 96,1
Eficaz 4 3,9 3,9 100,0
Total 103 100,0 100,0
100
B0
2
)
[
@
o
o
4
20
.
Reqgularmente eficaz Eficaz

Gestion
Figura 1. Resultados de la variable Gestion del Centro Preuniversitario de
la Universidad Nacional de Ucayali
Descripcion: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la variable Gestién del Centro Preuniversitario de la

Universidad Nacional de Ucayali, 96.1% la percibe como Regularmente eficaz y

3.9% como Eficaz, en la sede de estudio.
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Tabla 2
Resultados de la dimension Gestion institucional del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ineficaz 5 4,9 4,9 4,9
Regularmente eficaz 88 85,4 85,4 90,3
Eficaz 10 9,7 9,7 100,0
Total 103 100,0 100,0

100

80

60

Porcentaje

40

20

Ineficaz Reqularmente eficaz Eficaz

Gestion institucional
Figura 2. Resultados de la dimension Gestidn institucional del Centro

Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Descripcion: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la dimensiébn Gestion institucional del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 85.4% la percibe como
Regularmente eficaz, 9.7% como Eficaz y 4.9% como Ineficaz, en la sede de

estudio.
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Tabla 3
Resultados de la dimensién Gestion administrativa del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ineficaz 6 5,8 5,8 5,8
Regularmente eficaz 91 88,3 88,3 94,2
Eficaz 6 5,8 5,8 100,0
Total 103 100,0 100,0

Porcentaje

Ineficaz Regularmente eficaz Eficaz

Gestion administrativa
Figura 3. Resultados de la dimensién Gestion administrativa del Centro

Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Descripcidn: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la dimension Gestion administrativa del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 88.3% la percibe como
Regularmente eficaz, 5.8% como Eficaz y 5.8% como Ineficaz, en la sede de

estudio.
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Tabla 4
Resultados de la dimension Gestion académica del Centro Preuniversitario
de la Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ineficaz 5 4,9 4,9 4,9
Regularmente eficaz 84 81,6 81,6 86,4
Eficaz 14 13,6 13,6 100,0
Total 103 100,0 100,0

Porcentaje

Ineficaz Regularmente eficaz Eficaz

Gestion académica
Figura 4. Resultados de la dimension Gestibn académica del Centro

Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Descripcién: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la dimension Gestibn académica del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 81.6% la percibe como
Regularmente eficaz, 13.6% como Eficaz y 4.9% como Ineficaz, en la sede de

estudio.



27

Tabla b
Resultados de la variable Calidad de servicio del Centro Preuniversitario
de la Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 93 90,3 90,3 90,3
Alto 10 9,7 9,7 100,0

Total 103 100,0 100,0

100
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Porcentaje
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20

Regular Alto

Calidad de servicio
Figura 5. Resultados de la variable Calidad de servicio del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali
Descripcion: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la variable Calidad de servicio del Centro

Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 90.3% la percibe en el

nivel Regular y 9.7% en el nivel Alto, en la sede de estudio.
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Tabla 6
Resultados de la dimension Elementos tangibles del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 1 1,0 1,0 1,0
Regular 95 92,2 92,2 93,2
Alto 7 6,8 6,8 100,0
Total 103 100,0 100,0

Porcentaje

Eajo Regular Alto

Elementos tangibles

Figura 6. Resultados de la dimensién Elementos tangibles del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Descripcién: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la dimension Elementos tangibles del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 92.2% la percibe en el

nivel Regular, 6.8% en el nivel Alto y 1% en el nivel Bajo, en la sede de estudio.
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Tabla 7
Resultados de la dimension Aspectos académicos del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 9 8,7 8,7 8,7
Regular 85 82,5 82,5 91,3
Alto 9 8,7 8,7 100,0

Total 103 100,0 100,0

100

g0

60

Porcentaje

40

20

Bajo Regular Alto

Aspectos académicos
Figura 7. Resultados de la dimension Aspectos académicos del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali
Descripcién: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de
estudiantes, en cuanto a la dimensiébn Aspectos académicos del Centro

Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 82.5% la percibe en el

nivel Regular, 8.7% en el nivel Alto y 8.7% en el nivel Bajo, en la sede de estudio.
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Tabla 8
Resultados de la dimension Aspectos administrativos del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 2 1,9 1,9 1,9
Regular 92 89,3 89,3 91,3
Alto 9 8,7 8,7 100,0
Total 103 100,0 100,0
k]
5
c
[1F]
2
=
o

Eajo

Regular

Alto

Aspectos administrativos
Figura 8. Resultados de la dimension Aspectos administrativos del Centro
Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali

Descripcion: La tabla y su figura muestran que, del total de la muestra de

estudiantes, en cuanto a la dimension Aspectos administrativos del Centro

Preuniversitario de la Universidad Nacional de Ucayali, 89.3% la percibe en el

nivel Regular, 8.7% en el nivel Alto y 1.9% en el nivel Bajo, en la sede de estudio.
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CONTRASTE DE HIPOTESIS

— Contraste de hipotesis general
Paso 1: Planteamiento de hipoétesis
Hipotesis nula: La gestion no se relaciona directa ni significativamente con
la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional
de Ucayali, Pucallpa 2019.
Hipodtesis alterna: La gestion se relaciona directa y significativamente con la
calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional

de Ucayali, Pucallpa 2019.

Paso 2: Determinacién del nivel de confianza

Nivel de confianza: 95% (0.95)

Error maximo admisible: 5% (0.05)

Paso 3: Aplicacién de las pruebas de normalidad

Tabla 9
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
[Val] Gestion ,099 103 ,015 ,962 103  ,005
[Val] Calidad de servicio ,075 103 177 ,980 103 ,118

a. Correccion de significacion de Lilliefors

A partir de las pruebas de normalidad, se obtuvo que las variables que
intervienen en el contraste poseen una distribucion no normal, por lo tanto,
implica la aplicacion de una prueba de correlacion de la misma naturaleza, por

lo que se aplicara el estadistico de correlacion Rho de Spearman.
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Paso 4: Aplicacion de la prueba de correlacion

Tabla 10

Estadistico de correlacion: Rho de Spearman
[Val] Calidad de servicio

Rho de [Val] Gestion  Coeficiente de correlacion ,533™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 103

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Paso 5: Toma de decision

El resultado Rho= 0.533 indica una correlacién positiva moderada y la Sig.=
0.000 indica que el resultado fue altamente significativo, por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, es decir, la gestion se
relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en el Centro

Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

— Contraste de hipo6tesis especifica 1
Paso 1: Planteamiento de hipétesis
Hipdtesis nula: La gestion institucional no se relaciona directa ni
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de
la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.
Hipotesis alterna: La gestion institucional se relaciona directa y
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de

la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

Paso 2: Determinacion del nivel de confianza
Nivel de confianza: 95% (0.95)

Error maximo admisible: 5% (0.05)
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Paso 3: Aplicacion de las pruebas de normalidad

Tabla 11
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
[Val] Gestion institucional ,125 103 ,000 ,965 103  ,009
[Val] Calidad de servicio ,075 103 177 ,980 103 ,118

a. Correccién de significacion de Lilliefors

A partir de las pruebas de normalidad, se obtuvo que las variables que
intervienen en el contraste poseen una distribuciéon no normal, por lo tanto,
implica la aplicacion de una prueba de correlacion de la misma naturaleza, por

lo que se aplicara el estadistico de correlaciéon Rho de Spearman.

Paso 4: Aplicacion de la prueba de correlacion

Tabla 12

Estadistico de correlacion: Rho de Spearman
[Val] Calidad de servicio

Rho de [Val] Gestion  Coeficiente de correlacion ,359™
Spearman institucional Sig. (bilateral) ,000
N 103

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Paso 5: Toma de decision

El resultado Rho= 0.359 indica una correlacion positiva baja y la Sig.= 0.000
indica que el resultado fue altamente significativo, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, la gestion institucional se
relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en el Centro

Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

— Contraste de hipotesis especifica 2
Hipotesis nula: La gestion administrativa no se relaciona directa ni
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de

la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.
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HipoOtesis alterna: La gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de

la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

Paso 2: Determinacion del nivel de confianza

Nivel de confianza: 95% (0.95)

Error maximo admisible: 5% (0.05)

Paso 3: Aplicacion de las pruebas de normalidad

Tabla 13
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
[Val] Gestion administrativa ,163 103 ,000 ,958 103 ,002
[Val] Calidad de servicio ,075 103 177 ,980 103 118

a. Correccién de significacion de Lilliefors

A partir de las pruebas de normalidad, se obtuvo que las variables que
intervienen en el contraste poseen una distribucién no normal, por lo tanto,
implica la aplicacion de una prueba de correlacion de la misma naturaleza, por

lo que se aplicara el estadistico de correlacion Rho de Spearman.

Paso 4: Aplicacion de la prueba de correlacion

Tabla 14

Estadistico de correlacion: Rho de Spearman
[Val] Calidad de servicio

Rho de [Val] Gestion  Coeficiente de correlacion ,367"
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) ,000
N 103

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Paso 5: Toma de decision
El resultado Rho= 0.367 indica una correlacion positiva baja y la Sig.= 0.000

indica que el resultado fue altamente significativo, por lo tanto, se rechaza la
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hipotesis nula y se acepta la alterna, es decir, la gestion administrativa se
relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en el Centro

Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

Contraste de hipoétesis especifica 3

Hipdtesis nula: La gestibn académica no se relaciona directa ni
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de
la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

Hipotesis alterna: La gestibn académica se relaciona directa vy
significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario de

la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.

Paso 2: Determinacién del nivel de confianza

Nivel de confianza: 95% (0.95)

Error maximo admisible: 5% (0.05)

Paso 3: Aplicacion de las pruebas de normalidad

Tabla 15
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
[Val] Gestion académica ,135 103 ,000 ,972 103 027
[Val] Calidad de servicio ,075 103 177 ,980 103 ,118

a. Correccion de significacion de Lilliefors

A partir de las pruebas de normalidad, se obtuvo que las variables que
intervienen en el contraste poseen una distribucion no normal, por lo tanto,
implica la aplicacion de una prueba de correlacion de la misma naturaleza, por

lo que se aplicara el estadistico de correlacion Rho de Spearman.
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Paso 4: Aplicacion de la prueba de correlacion

Tabla 16

Estadistico de correlacion: Rho de Spearman
[Val] Calidad de servicio

Rho de [Val] Gestion  Coeficiente de correlacion 327
Spearman académica Sig. (bilateral) ,001
N 103

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

Paso 5: Toma de decision

El resultado Rho= 0.327 indica una correlacion positiva baja y la Sig.= 0.001
indica que el resultado fue altamente significativo, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, la gestibn académica se
relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en el Centro

Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019.
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CAPITULO V:

DISCUSION DE RESULTADOS

Al contar con los resultados podemos encaminarlos hacia un andlisis
fundamentado en teorias desarrolladas en el presente trabajo de investigacion,
es asi que la variable Gestion del centro preuniversitario bajo esta perspectiva
se proyecta mediante la accién en el proceso y organizacion educativa esta
coordinacion se da mediante perspectivas institucionales de participacion y
democracia, es decir, encamina sus objetivos hacia el logro de metas con
eficiencia y eficacia, es por ello que organiza un buen funcionamiento del centro,
distribuye de manera pertinente diversos factores institucionales y determina
logros cognitivos académicos; referente al desarrollo de la variable Calidad de
servicio del centro preuniversitario, se plantea como el mayor grado posible de
satisfaccion para con requerimientos y necesidades, se plantea mediante un
juicio del servicio y la percepcion a quien se le brinda, en tal sentido resulta
importante identificar aspectos de infraestructura, de calidad de ensefianza y de
cumplimiento de funciones.

El resultado obtenido en respuesta al objetivo general de investigacion, la
gestion se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en el
Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019,
ya que, el resultado Rho= 0.533 indica una correlacion positiva moderada y la
Sig.= 0.000 indica que el resultado fue altamente significativo, resultado
fundamentado en investigaciones como la de Flores (2017), quien implementa
un modelo de gestidbn para estructurar niveles educativos; Araya (2017),
desarrolla estandares de calidad para una mejoria en la gestion publica con la

finalidad de favorecer el capital humano y la productividad; Cérdova (2015), da
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a conocer que la gestion y calidad educativa interviene en la toma de decisiones
universitarias para la eleccién de sede universitaria; Atencio (2018), identifica la
satisfaccion estudiantil como un indicador de calidad de servicio, de esta manera
se infiere que las estrategias empleadas por las autoridades desarrollan un
gestion positiva a nivel institucional.

Para finalizar el analisis de resultados, lo corroboramos mediante la teoria
de William Edwards Deming, quien atribuye toda responsabilidad de desarrollo
a la calidad, siendo esta analizada continuamente; la teoria de la calidad, que se
fundamenta en la conformidad de necesidades y en el enfoque de gestidon por
resultados, que se basa en aspectos administrativos y evaluativos para un buen

desempefio organizacional.
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CONCLUSIONES

— Enrelacion al objetivo general de investigacion, la gestion se relaciona directa
y significativamente con la calidad de servicio en el Centro Pre Universitario
de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019, ya que, el resultado
Rho= 0.533 indica una correlacion positiva moderada y la Sig.= 0.000 indica

que el resultado fue altamente significativo.

— En relacion al primer objetivo especifico de investigacion, la gestion
institucional se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio
en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa
2019, ya que, el resultado Rho= 0.359 indica una correlacion positiva baja y

la Sig.= 0.000 indica que el resultado fue altamente significativo.

— En relacion al segundo objetivo especifico de investigacidn, la gestion
administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de
servicio en el Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali,
Pucallpa 2019, ya que, el resultado Rho= 0367 indica una correlacion positiva

baja y la Sig.= 0.000 indica que el resultado fue altamente significativo.

— Enrelacion al tercer objetivo especifico de investigacion, la gestion académica
se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio en el Centro
Pre Universitario de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019, ya
que, el resultado Rho= 0.327 indica una correlacion positiva baja y la 5ig.=

0.001 indica que el resultado fue altamente significativo.



40

SUGERENCIAS

— A los directivos del Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali, Pucallpa 2019, implementar medidas que posibiliten la mejora de la
gestion que emplean en los servicios, y, simultaneamente, velen por que los

estudiantes para que optimicen sus aprendizajes.

— A las docentes del Centro Pre Universitario de la Universidad Nacional de
Ucayali, Pucallpa 2019, utilizar estrategias para la mejora de desarrollo de
clase, ya que de ello depende la perspectiva de servicio por parte de

estudiante.

— A los directivos de la Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa 2019,
desarrollar una politica institucional, cuya esencia sea la de comprometer

profundamente a los directivos y docentes.



41

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarez, J., Chaparro, E., & Reyes, D. (2014). Estudio de la Satisfaccién de los
Estudiantes con los Servicios Educativos brindados por Instituciones
de Educacion Superior del Valle de Toluca. Revista Iberoamericana
sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 13(2), 5-26.

Araya, L. (2017). Calidad de servicio en educacion superior a distancia. Tesis
doctoral. Universitat de Barcelona, Espafia.
https://www tdx cat/bitstream/handle/10803/463049/LAAC_TESIS pd
f?sequence=1

Atencio, M. (2018). La calidad de servicio educativo y la satisfaccion de los
estudiantes del programa de estudios de mecanica automotriz del
Instituto de Educacion Superior Tecnologico Pablico Pedro P. Diaz de
Arequipa, 2018. Tesis de grado. Universidad Nacional de San Agustin
de Arequipa, Peri.
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/7E801/EDMathu
ma.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Castafieda, Y. y Vasquez, J. (2016). La gestion administrativa y su relacion con
el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado
de la Universidad Nacional FPedro Ruiz Gallo-2015. Tesis de
licenciatura. Universidad Sefor de Sipan, Peru.
http://repositorio.uss.edu_pe/bitstream/handle/uss/3957/TESIS-
FINAL pdf?sequence=1

Cordova, R. (2015). Analisis comparativo de la gestion de calidad educativa entre
la Universidad Tecnologica ECOTEC y sus pares surcoreanas del
Consorcio para la Colaboracion de la Educacion Superior en Ameérica

del Norte. Tesis de maestria. Universidad de Guayaquil, Ecuador.



42

http://repositorio.ug.edu ec/bitstream/redug/16333/1/TESIS%20COM

PLETA%Z20Reinaldo%20C%C3%B3rdova.pdf

Cruz, M. (2018). Calidad del servicio educativo y el desempefio docente en el

ISFPEE “Maria Madre”™ de la region Callao. Tesis de maestria.
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, Peri.
http://repositorio. une edu pe/bitstream/handle/UNE/2184/TM%20CE-
Ev%203753%20C1%20-

%20Cruzalegui%20Delgado.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Dulanto, K. (2019). Gestion administrativa y la calidad de servicio de a

municipalidad distrital de chancay, periodo 2018 Tesis de
licenciatura. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
Peru.
http:/frepositorio.unjfsc.edu._pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gesti
on%20administrativa®20y%20calidad%20de%20servicio%20de%20
1a%20MDCH%2C%20period0%202018-

convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Flores, L. (2017). Modelo de gestidn educativa para el mejoramiento de la calidad

Flores, 5.

escolar de la Unidad Educativa Mariano Suarez Veintimilla de la
ciudad de Ibarra. Tesis de maestria. Universidad Técnica del Norte,
Ecuador.
http://repositorio.utn.edu_ec/bitstream/123456789/7648/1/P5%20598
%20TESIS pdf

(2015). Proceso administrativo y gestion empresarnial en Coproabas,
Jinotega. Tesis de maestria. Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, Nicaragua.

https:/frepositorio.unan.edu.ni/1800/1/5330_pdf



43

Frigerio, G., Poggi, M., Tiramonti, L. y Aguerrondo, R. (1992) Las instituciones
educativas Cara y cesa. Serie Flacso. Buenos Aires: Troquel.

Gallo, A. y Vasconez, E. (2015). Analisis del liderazgo institucional en la gestion
escolar de la unidad educativa “Santa Maria D. Mazzarello” en el afio
lectivo 2013-2014. Tesis de maestria. Universidad Politécnica
Salesiana, Ecuador.
https.//dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/9335/1/UPS-
QTO7018. pdf

Gonzales, Y. (2019). Percepcion de la calidad educativa y analisis de estrategias
de posicionamiento en el Instituto ISATEC. Lambayeque: Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo. Disponible en:
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/5976/Gonza

les_Quiroz_Yessenia_del Pilar pdf?sequence=3&isAllowed=y

Hemandez, R., Femandez, C. y Baptista, P. (2014). Mefodologia de Ia
investigacion. México: Mc Graw Hill.

Huaman, E. (2018). La gestion administrativa en el instituto de educacion
supenor tecnologico publico- Cajamarca, 2018 Tesis de grado.
Universidad Privada del Norte, Peru.
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/13063/Huam%
C3%A1n%20Portal%20%20Eliana%20Del%20Rocio pdf?sequence=
1&isAllowed=y

lacoviello, M. y Pulido, N. (2008). Gestion y gestores de resultados: cara y
contracara. En Revista del CLAD Reforma y Democracia, num. 41,
junio, Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo
Caracas, Venezuela.

https://www_redalyc.org/pdf/3575/357533672004 pdf



44

Jorge Huergo. Procesos de gestion. Recuperado el 15 de junio del 2018, de
http://servicios.abc.gov. ar/lainstitucion/univpedagogica/especializacio
nes/seminario/mate rialesparadescargar/seminario4/huergo3._pdf

Lopez, F. (2015). Calidad de servicios educativos y la satisfaccion de estudiantes
de administracion de las universidades de la region Junin. Tesis
doctoral. Universidad Nacional del Centro del Perd, Peru.
http://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/lUNCP/4158/Lopez%2
0Quilca pdf?sequence=1&isAllowed=y

Mendez J. (2013). Administracion. Recuperado el 30 de 03 de 2016, de
Gestiopolis: http://www _gestiopolis.com/calidad-concepto-y-filosofias-
deming-juran-ishikawa-ycrosby/

Nobario, M. (2018). Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo
en la formacion profesional de las carreras técnicas de Baja y alta

demanda. Tesis de maestria. Universidad Peruana Cayetano Heredia,

Pera.
http://repositorio.upch.edu.pe/bitstream/handle/upch/3590/Satisfaccio
n_NobarioMoreno_Mesias.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Parasuraman A., Zeithami, V. y Berry, L. (1988). SERVQUAL A Multiple ltem
Scale for Measuring Consumer Perceptions of [Service Quality].
Journal of Retailing, Vol 64, N° 1.

Pinchi, J. y Diaz, L. (2018). La gestion académica y la calidad educativa en la
Facultad de Ciencias Agropecuarnias de la Universidad Nacional de
Ucayali 2018 (Tesis de  maestria). Recuperado de

http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/30078



45

Reyes, S, Mayo, J. y Loredo, N. (2009). La evaluacion de la calidad de los
servicios a partir de la satisfaccion de los clientes: una mirada desde
el entorno empresarial cubano. Observatorio de la Economia
Latinoamericana, 1(113). Recuperado de:
http://www_eumed.net/cursecon/ecolat/cu/2009/bac.htm

Soto, R. (2017). El liderazgo y la gestion administrativa de la municipalidad
distrital San Pedro de Chana-Huari, en el afio 2017. Tesis de
licenciatura. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
Peru.
http:/frepositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJF5C/627/TFCE-
01-24 pdf?sequence=3&isAllowed=y

Tapia, G. (2003). Un plan para la mejora de la gestion de la escuela. Mexico:

Edit. Rueda.

Topon, E. (2015). El liderazgo del equipo directivo y su incidencia en el
mejoramiento de la gestion institucional. Tesis de licenciatura.
Universidad Tecnoldgica Equinoccial, Ecuador.
http://repositorio.ute_edu.ec/bitstream/123456789/17653/1/63647_1.p
df

Torres, C. (2017). Analisis de la calidad educativa en Andalucia desde la
perspectiva del profesorado de educacion primaria. Tesis doctoral.
Universidad de Sevilla, Espafia.
file://C:/Users/Falabella/Downloads/01. Tesis%20Doctoral%20[Crist
%C3%B3bal%20Torres%20Fern%C3%A1ndez] pdf

UNESCO (2011). Manual para directores de instituciones educativas. Lima:

Editorial 5.A.C.



46

ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia
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calidad del servicio en el
Centro Pre Universitario de la
Universidad Macional de
Ucayali, Pucallpa 20197

i Qué relacion existe entre la
Gestion académica y la
calidad del servicio en el
Centro Pre Universitario de la
Universidad Macional de
Ucayali, Pucallpa 20197

existe entre la  Gestion
administrativa y la calidad del
servicio en el Centro Pre
Universitario de la Universidad
Macional de Ucayali, Pucallpa
2018,

Determinar la relacion  que
existe entre la  Gestion
académica vy la calidad del
servicio en el Centro Pre
Universitario de la Universidad
Macional de Ucayali, Pucallpa
2018.

significativamente con la calidad de

servicio en el Centro  Pre
Universitario de la Universidad
Macional de Ucayali, Pucallpa
2018.

La gestion académica se relaciona
directa y significativamente con la
calidad de servicio en el Centro Pre
Universitario de la Universidad
Macional de Ucayali, Pucallpa
2019.

PROEBLEMAS QOBJETIWOS HIPOTESIS VARIAELES DIMEMSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: | Dimensiones: Tipo de
iQué relacion existe entre la | Determinar la relacion que | La gestion se relaciona directa v | Gestion Gestion investigacion:
Gestion vy la calidad del| existe entre la Gestion y la | significativamente con la calidad de institucional Descriptiva,
servicio en el Centro Pre | calidad del servicio en el | servicio en e  Centro  Pre Gestion comelacional
Universitario de la Universidad | Centro Pre Universitario de la | Universitario de la Universidad administrativa
Macional de Ucayali, Fucallpa | Universidad Macional de | Macional de Ucayali, Pucallpa Gestion Disefio y esquema:
20197 Ucayali, Pucallpa 2015. 2018, academica El disefio de

investigacion es
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas transeccional
;e relacion existe entre la | Determinar la relacion que | La gestion institucional se relaciona | Variable 2: | Dimensiones: comelacional
Gestion institucional v la| existe entre la  Gestion | directa v significativamente con la | Calidad de | Elementos
calidad del servicio en el | instifucional vy la calidad del | calidad de servicio en el Centro Pre | servicio tangibles Poblacion y
Centro Pre Universitario de la | servicio en el Centro Pre | Universitario de la Universidad Aspectos muestra:
Universidad Macional de | Universitario de la Universidad | Macional de Ucayali, Pucallpa académicos La poblacion estuvo
Ucayali, Pucallpa 20197 Macional de Ucayali, Pucallpa | 2019. Aspectos compuesta
iQué relacion existe entre la | 2019. La gesfion administrativa se administrativos por 800 alumnos.
Gestion administrativa y la | Determinar la relacion que | relaciona directa La muestra de 103

alumnaos

Instrumentos:
Dos encuestas

Téecnicas de datos:
Elaboracion de Ia
base de datos.
Elaboracion de tablas
de frecuencias.

Se aplicd una prueba
de normalidad.
Kolmogorov- Smirmov
Se aplico la prueba
de hipdtesis Rho de
Spearman.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO
CUESTIONARIO PARA CONOCER TU PERCEPCION SOBRE LA GESTION DEL CENTRO
PREUNIVERSITARIO

Estimado wsnario: Estz cuestionario tiens como proposito conocer como percibes la gestion en el centro
preuniversitario donde recibes servicio educativo. Es anomimo, por lo que te pedimos honestidad en las
respuestas. Escribe una equis () debajo de la opeion que concuerde con tu percepeion. Muchas gracias.

Levenda:
En desacnerdo Eegularmente de acnerdo De acuerdo
1 2 3

Gestion institucional 1123

1. Pusdes percibir que todas las acciones de la gestion de la academia estin debidamente
plamificadas; no hay nada sorpresivo.

2. e percibe que les directivos promusven el trabaje conjunte de los trabajadores para
responder a los objetivos estratégicos de mejora de la calidad del servicio educativo.

3. BSe denota que los procesos responden a un reglamento inteme de la academia que todos
COnOCER.

4. Loz diferentes documentos que permiten una Buena marcha de la academia son ze
conocimiento de los estudiantes. también (=e publican en murales, afiches v/o volantes).

3. Es evidente que los directives de 1z academia saben aprovechar el profesionalizmo de
los docentes v demas trabajadores.

6. Ez manifiesto que los directivos mantienen una buena comunicacion con todo el
personal.

7. Los directivos promueven el cumplimiente v el use efectivo de las horas de clase.

Gestion administrativa 1({2]3

2. Es evidente una inversion favorable de los recursos econdmicos que recibe la academia.

0. Se proporciona textos y materiales educativos necesarios para el trabajo académico en el
anla.

10.Puede observarse la preccupacion de los directivos por comservar higiénica y
comodamente la infraestructura de la academia

11. 82 supervisa el cumplimiento de la calendanzacion del cicle, respetando los tempos
previstos para culminar las horas efectivas de class.

12. 5e denota que la seleccion del personal se ajusta a las asignaturas que se ensefian en la
academia

13. Los directivos realizan monitoreo constante de las clases que se desamrollan.

14. 82 supervisa con regularidad el cumplimiento de funciones de todo el personal de la
aczdemia.

13. S evidencia el cumplimisnto de la normativa emitida por la Universidad para el centro
preuniversitario.

Gestion académica 1123

16. Los directivos cuidan que los docentes zpliquen las estrategias de ensefianza de acuerdo
a la heterogeneldad de asignaturas v especialidades.

17. Se denota que velan por el seguimiento de teorias v enfoques propios de la preparacidn
preuniversitaria.

18. Los directivos velan por el buen uso de material diddctico para el proceso de ensefianza-
aprendizaje

19. Loz directivos: velan porque los docentes cuenten con los recursos necesarios para
desarrollar sus fincicnes de ensefianza de manera adecuada.

20. Los dirsctivos cuidan que el docente desarrolle clases con sus estudiantes en un ambiente
acogedor, afectivo v seguro.

21. Loz directivos velan por el cumplimiento ético v oportune de las evaluaciones
permanentes v de ingreso.

22.Los directives velan por la elaboracion y aplicacion de instrumentos de evaluacién
validos, comrectos v conflablez para el proceso formativo v en las pruebas de mgresoala
Universidad.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO PARA CONOCER TU PERCEPCION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

DEL CENTRO PREUNIVERSITARIO

Estimado wsuario: Este cuestionario tiens como propoésito conocer como percibes la calidad de servicio
en el centro preuniversitario donde recibes servicio educativo. Es andmimo, por lo gue te pedimos
honestidad en las respuestas. Escribe una equis () debajo de la opcidn que concuerds con tu percepeion.

Muchas gracias.
Leyenda:

En desacuerdo Eegularmente de acuerdo De acuerdo

1 2 3

Elementos tangibles

[

1. Elmobiliario para el servicio de la academia es comodo (carpetas, mesas, sillas).

2. Loz equipos relacionados al serviclo de la academia tienen la apariencia de zer modermos
(provectores, computadoras, impresoras, fotocopiadoras)

L

Ellocal, en general, donde presta servicies educatives la academia, es seguro.

4. El local, en general, donde presta servicios educstivos la academia, poses espacios
complementarios (comidas, estacionamients).

Lh

Ellocal, en genaral, es hizidnico.

Todos log expacies del local son de acceso sencillo.

Las anlas para el zervicie educativo de la academia son visualmente atractivas.

cof —df o

Las aulas para el servicio eduocativo estan debidamente acondicicnadas (pizarra,
plumones, depositos de residucs, tlhuminacién, ventilacién).

9. Las aulas son seguras e higiénicas.

Aspectos académicos

[

10. Loz decentes denotan dominio de la asignatura que dirigen.

11. Loz docentes comunican con claridad lo que ensefian.

12. Loz docentes evidencian dominio de contenidos actualizados.

13. Las formas comunicativas de los docentes son asertivas, pedagdgicas v empdticas.

14. Los docentes estan prestos a atender y solucionar alpunz consulta.

15. Te sientes seguro de tu ingreso 2 la Universidad gracias zl desempetio de los docentes.

16. Loz mzteriales para el serviclo educative (libros, separatas, fichas, examenes
formmulanios) de la academia son visualmente atractivos.

17.Los mzteriales para el servicio educative (libros, separatas, fichas, examenes
formmulanios) son académicamente idoneos.

18. Eluso que los docentes realizan del material edncativo es idoneo.

Aspectos administrativos

(=]

1%. Cuando la academia promete hacer alzo en un determinade tiempo, lo realiza.

20. Cuando usted tiene un problema en la academia, muestran wn sincere interés en
solucionarlo.

21. La academia realiza el servicio de manera comecta v cabal desde el inicio hasta el final
del ciclo.

22. En la academia termiman los servicios en el tiempo que prometen hacerlo.

23. Los empleados no docentes de 1z academia son selicitos v educades en la interaccion con
los nsuarios.

24, Los empleados no docentes de la zcademia siempre se muestran dispuestos a ayudarte.

25. Los empleados no docentes de 1a academia disponen de informacion pertinente para
responder a tus ingquietudes.

26. El comportamiento de los empleados no docentes de la academia te transmite confianza.

27. Usted ze siente seguro con los servicios educativos que offece la academia.

28. En la academia, los horarios de trabajo son convenientes para todos los estudiantes.
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Anexo 3. Validacion de instrumentos de recoleccién de datos

e, UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
%
E: t 1 % ESCUELA DE POSGRADO
e 4 VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Apellido ¥y Nombre del experto  : Dr. Carles Alberto Ldpez Marrufo
Cargo ¢ Institucién donde labora : Universidad Nacional de Ucayali-Escuela de Posgrado
Nombre del instrumento 1 : Cusstionario: Gestidn del centro preuniversitario
Autora del instrumento : Sider Ledn Tafur
Nombre del instrumento 2 : Cusstionario: Calidad de servicio del centro preuniversitario
Autora del instrumento : Sider Ledn Tafir
APRECIACION | APRECIACION
ITEMS PREGUNTA Instrumento 1 Instrumento 2 | OBSERVACIONES
SI NO SI NO
{El mstrumento
rezponde al
1| planteamiento  del| x
problema?
;El Instrumento
2 responde a los objetivos X A
del problema?
;Las dimensiones gue
z2 han tomado en cuenta
3 son adecuadas para la X X
realizacidn del
mnztnomento?
;El Instrumento
4 resp-:rn:;ie oa la x x
operacionalizacion  de
las varizbles?
;La  estruchura  gque
prezenta instrumento es
5 de  forma clara vy * x
preciza?
;Los  items  estin
] redactados en  forma X X
clara v precisa?
(El mimero de items es
7 el adecuado? * *
;Los items del
8 mstnmmento s0n X X
vilidos?
9 i5e debe incrementar el
nimero de items?
10 | ;8¢ debe eliminar
alounos ftems?

Aportes y/o suZerencias: ...

Firma

Fecha 16-12-2019
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oy, UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FREPRS,

i ﬁ : ESCUELA DE POSGRADO

Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Apellido v Nombre del experto  : Mg. Jackie Frank Chang Saldafia
Cargo e Institucion donde labora : Universidad Nacional de Ueayali- EAP Administracion
Nombre del instromento 1 : Cuestionarie: Geztidn del centro preuniversitario
Autora del instrumento : Sider Ledn Tafir
Nombre del instromento 2 : Cuestionario: Calidad de servicio del cenfro prauniversitario
Antora del instrumento : Sider Ledn Tafir

APRECIACION | APRECIACION

ITEMS PREGUNTA Tnstrumento 1 Instroments 2 | OBSERVACIONES
51 NO 51 NO

{El mstrumento
rezponde al

1| planteamiento del | *
problema?
ZEl mstrumento

2 rezponde a los objetivos X ¥ 4
del problema?

;Las dimensionss que
z2 han tomado en cuenta
i zon adecuadas para la X X
realizacidn del
nstrumento?

ZEl mstrumento
1 rezponde a la

operacionalizacion  de * *
las vanables?
;La estructurza  que
presenta instrumento es

5 de  forma elara v * *
precisa?
;Los  items  estdn

] redactados en forma X X
clara v precisa?
;El mimero de items es

7 el adecuado? - *
;Los itemns del

i nstnmento 300 X X
validos?

9 ;5e debe incrementar el
numero de items?

10 ;8¢ debe eliminar
alounos items?

Aportes V0 SIZETEICIAS! .. ... oo e e e et

. o
Firma {_~= J

Fecha 18-12-2019




