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Resumen
El estudio se realizo con el objetivo de determinar en qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la satisfaccion, en el estudiante en el Programa de
Educacion Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Unién, 2018,
en el contexto de los tipos de investigacion: correlacional, transversal, cuyos datos
fueron recabados mediante dos encuestas electronicas, elaboradas de acuerdo con la
escala de Likert, aplicadas a una muestra de 227 estudiantes. Los instrumentos fueron

validados mediante juicio de expertos y la prueba estadistica alfa de Cronbach.

Se precisa que existe una relacion fuerte, positiva y altamente significativa entre
Satisfaccion y Gestion Administrativa (r =.717**, p < 0.05). En conclusion, a niveles
altos de gestion administrativa existiran niveles altos de satisfaccion del estudiante con

la infraestructura, servicios, condiciones de seguridad, precios y ensefianza.

Palabras clave: gestion administrativa, satisfaccion, infraestructura, seguridad.
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Abstract

The study was carried out with the objective of determining the extent to which the
administrative management is related to satisfaction, in the student in the Distance
Higher Education Program (PROESAD) of the Universidad Peruana Union, 2018. It
was executed considering the types: correlational, transversal, whose data were
collected through two electronic surveys, prepared according to the Likert scale,
applied to a sample of 227 students. The instruments were validated by expert judgment
and the Cronbach alpha statistical test.
It is specified that there is a strong, positive and highly significant relationship between
Satisfaction and Administrative Management (r = .717 **, p <0.05). In conclusion, at
high levels of Administrative Management there will be high levels of student

satisfaction with infrastructure, services, safety conditions, prices and teaching.

Keywords: administrative management, satisfaction, infrastructure, security.
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Capitulo 1
El problema de investigacion
1.1. Descripcion de la situacion problematica

Hoy en el mundo globalizado, donde la competitividad y calidad de la prestacion de
servicios son importantes, se desarrolla el concepto particular de la mejora de la calidad
educativa; es decir, el desempefio de las entidades educativas a través de sus
empleados, ya sea mediante el personal administrativo, docentes, entre otros, le daran
valor al servicio prestado, el cual finalmente es evaluado por los usuarios, quienes
estaran o no satisfechos con los servicios recibidos; los usuarios, en su mayoria, son los
estudiantes y, en otros casos, los responsables financieros.

Durante los altimos afios se ha venido hablando de reformas educativas o
modificaciones del sistema educativo, desde el ministerio de educacion hasta los
contextos educativos segun niveles: inicial, primario, secundario, pregrado y postgrado.
Estas reformas han sido modificadas constantemente al percibir que los resultados que
se queria obtener no eran estables en el tiempo, ya que los usuarios poseen
caracteristicas generacionales que las diferencian entre si, cambiantes a traves de
tiempo, por las necesidades, capacidades, oportunidades, entre otras, que hacen que una
misma reforma educativa no sea efectiva en las mismas generaciones de 3 a 5 afios; por
eso los servicios educacionales deben ser modificados contantemente, sobre la base de
las caracteristicas y necesidades de sus usuarios, con el fin de brindar una educacion de

calidad (Alarid Dieguez, 2011).

La gestion administrativa integra acciones para definir, alcanzar y evaluar los
propdsitos u objetivos de una institucion, con el adecuado uso de los recursos
disponibles (econdmicos, humanos y materiales) y el cumplimiento de las normativas;

se desarrollan las fases del proceso administrativo: la planificacion, coordinacion,



direccion y control (Pérez, 1982; Ifigue y Villacréz, 2012; Campos y Loza, 2011;
Tejada, 2014). Ademas, Chiliquinga Unaucho (2013) menciona que la falta de una
buena gestion administrativa genera resultados adversos en el funcionamiento interno y
los servicios de las organizaciones. En las instituciones educativas, una inadecuada
gestion administrativa atenta contra el posicionamiento en el mercado, generando crisis
financieras que afectan sustancialmente los servicios de calidad: el mantenimiento de
las instituciones, la contrata del personal con el perfil adecuado, entre otros. Esto
influye directamente sobre los niveles de satisfaccion que perciben o sienten los
usuarios; en este caso, los estudiantes. EI conocimiento de la satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios o estudiante, revela el funcionamiento de la organizacién
en si para los clientes, dando paso a la planificacion, cambios 0 mejora de los procesos
de gestion administrativa y de los servicios; de este modo, la opinidn sobre la
satisfaccion del estudiante es importante para la toma de decisiones y para la mejora de
la institucion.

En los paises de América Latina se habla mucho sobre satisfaccion con la calidad del
servicios o producto recibido, entendiéndose por satisfaccion: estado de alegria o
sensacion de placer pretendido o deseable que todo ser humano experimenta al vivir
una experiencia o adquirir algo que ha llenado sus expectativas, deseos o0 necesidades
(Hernandez, 2018; Surdez, Sandoval & Lamoyi, 2018; Gutiérrez, 2018). La satisfaccion
de los usuarios estara conectada con la calidad de servicio que se desea brindar, sobre la
base de la gestion administrativa, en el contexto desde los servicios administrativos,
innovaciones educativas, desarrollo de infraestructuras y progreso cientifico. Lo que
impulsara que se enfoque la actuacidn educativa hacia los cambios econdémicos,
sociales, politicos, culturales, educativos, sin perder de vista la investigacion, la

docencia y la extension universitaria (Alvarez Botello, Chaparro Salinas, and Reyes



Pérez, 2014). Estos procesos de cambios se han observado en las universidades del
Ecuador, desde el afio 2008. Donde la reforma educativa ha establecido criterios de
evaluacion y acreditacion para las universidades en el marco de contar con la
infraestructura adecuada, tecnologia, docentes calificados, planes de estudios
actualizados, area de investigacion y una adecuada gestion administrativa (Wills,
Cevallos, Sadi & Ancin, 2017; p. 135).

En el Peru, la Universidad Nacional del Altiplano realiz6 un estudio con 157
estudiantes; un 79% de los encuestados afirmaron que las calidades del servicio de la
universidad son regulares; un 21% refiere que sus servicios son de baja calidad. Sobre
la satisfaccion con los servicios recibidos, un 75.8% se sintié medianamente satisfecho;
un 17.2% insatisfecho y solo un 7.8% se sinti6 satisfecho (Gonzales, 2017). La
adecuada o inadecuada gestion administrativa esta vinculada con la calidad de servicio
que se brinda y que esta se relacionada con la satisfaccion o no de los usuarios.

La Universidad Peruana Unidn no es ajena a esta realidad, mucho mas aun en el
Programa de Educacién Superior a Distancia (PROESAD), cuyos usuarios son personas
adultas, quienes trabajan, tiene un hogar o responsabilidades y estudian una carrera
profesional a distancia; por la inversion y los esfuerzos que realizan suelen ser mas
exigentes con el servicio que reciben, englobando todos los aspectos relacionados con
la educacion universitaria. Por eso, es necesario conocer si existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y los niveles de satisfaccion de los
estudiantes de PROESAD, ademaés de conocer los niveles de las variables descritas en

la poblacion estudio.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion de los estudiantes, en

el PROESAD de la Universidad Peruana Unién, 2018?

1.2.2. Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con las condiciones
béasicas de infraestructura, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Unién, 2018?

¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con los servicios de
la universidad, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Union,
20182

¢ Qué relacion existe entre gestién administrativa y satisfaccion con las condiciones
de seguridad, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Union,
2018?

¢ Qué relacion existe entre gestién administrativa y satisfaccion con los precios, en
los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Unién, 2018?

¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con el trato
respetuoso, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Union,
20182

¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con el proceso de
ensefianza-aprendizaje, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana

Union, 2018?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Analizar qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion de los

estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Unién, 2018.

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con las
condiciones basicas de infraestructura, en los estudiantes del PROESAD de la
Universidad Peruana Union, 2018.
Determinar qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con los
servicios de la universidad, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Union, 2018.
Determinar qué relacion existe entre gestién administrativa y satisfaccion con las
condiciones de seguridad, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Unién, 2018.
Determinar qué relacion existe entre gestién administrativa y satisfaccion con los
precios, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Unién, 2018.
Determinar qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con el
trato respetuoso, en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.
Determinar qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion con el
proceso de ensefianza-aprendizaje, en los estudiantes del PROESAD de la

Universidad Peruana Unién, 2018.

1.4. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion pretende analizar la relacion existente entre la gestion

administrativa y satisfaccion de los estudiantes del Programa de Educacion Superior a



Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Union, ya que el funcionamiento
normal de esta modalidad de educacion se ajusta a las variables propuestas. A través del
presente estudio se ha obtenido informacion que sirve de punto de partida para la toma
de decisiones: la planificacion de actividades académicas durante el ciclo académico, la
distribucion de la estructura organizacional de las funciones jerarquicas, la direccion de
lo planificado y lo organizado, ademas el control y monitoreo de lo realizado. con el fin
de cumplir las expectativas y lograr una satisfaccion adecuada en los estudiantes con
los servicios brindados.

Esta investigacion servira de referencia a los directivos del PROESAD, para
identificar los niveles de satisfaccion en los estudiantes sobre los servicios que reciben
y perciben del programa, ademas identificar como perciben la gestion administrativa
del programa ya mencionado, en niveles desde estar de acuerdo hasta no estar de
acuerdo; esto permitira conocer como perciben los estudiantes la gestion administrativa
que realizan los coordinadores del PROESAD en cada ciudad.

A nivel metodologico, se justifica esta investigacion, porque permitira establecer
nuevas estrategias para la gestion administrativa y la satisfaccion de los estudiantes del
programa, considerando los datos obtenidos y el andlisis de los resultados para nuevos

estudios gque se puedan realizar.

1.5. Hipotesis y variables
1.5.1. Hipdtesis principal
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion de los

estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Unién, 2018.



1.5.2. Hipdtesis derivadas
H1: Existe relacion significativa entre gestién administrativa y satisfaccion con las
condiciones bésicas de infraestructura de los estudiantes del PROESAD de la
Universidad Peruana Union, 2018.
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con los
servicios de la universidad en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Union, 2018.
H1: Existe relacion significativa entre gestién administrativa y satisfaccion con las
condiciones de seguridad en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Union, 2018.
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccidn con los
precios en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Unidn, 2018.
H1: Existe relacion significativa entre gestién administrativa y satisfaccion con el
trato respetuoso en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.
H1: Existe relacion significativa entre gestién administrativa y satisfaccion con el
proceso de ensefianza-aprendizaje en los estudiantes del PROESAD de la

Universidad Peruana Union, 2018.



Capitulo 11
Marco tedrico

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacionales

Romero y Pabdn (2010), en la investigacion Evaluacion de la gestion administrativa
de las asociaciones de caracter solidario formal e informal del municipio de Tabio
(Cundinamarca), presentada por el Centro de Investigacion, Innovacion y Desarrollo
Agroalimentario (CIINDA) de la Universidad La Salle (Colombia), proponen el
objetivo general: contribuir con los objetivos del desarrollo rural que plantea el
gobierno, en procura de su fortalecimiento y creacion de empresa, disminuir la pobreza
y hacer mas competitivos los municipios. El disefio puesto en practica en esta
investigacion, fue descriptivo y el enfoque aplicado fue cuantitativo, de corte
transversal. La muestra de estudio estuvo conformada por 246 pacientes. El instrumento
que se empled fue la entrevista. El investigador concluyé que para mejorar la gestion
administrativa se requiere que las municipalidad incluyan un Plan General de
Desarrollo que contemple: un sistema de formacion de la poblacion rural sobre el
desarrollo de una cultura empresarial solidaria, se desarrollen competencias sobre la
identificacion, uso y analisis de aspectos contables, presupuestos generales, de ingresos
0 gastos y costos de produccion; la suscripcion de convenios interinstitucionales que
apoyen la gestion de las organizaciones de los campesinos; asi como la implementacion
de sistemas de 18 evaluacién y control de los objetivos esperados.

Osorio (2014) en su investigacién: Proceso administrativo y sus efectos en los
establecimientos educativos de la ciudad de Quetzaltenango atendié el objetivo:

“determinar la aplicacion del Proceso Administrativo, para establecer la manera como
b



es utilizada en los establecimientos educativos privados en la ciudad de
Quetzaltenango”. El estudio fue de tipo descriptivo, uso estadisticos de diagramas
circulares, con la distribucion de frecuencias relativas. La recoleccion de datos se
realizd mediante una encuesta tricotdmica, se aplicé al personal administrativo de 80
instituciones educativas: primarias, secundarias y superiores. La investigacion presento
las siguientes conclusiones: 1) Se presenta valida la hipotesis alterna, los
establecimientos educativos privados utilizan de manera incorrecta el Proceso
Administrativo; y de los cuales se presentan efectos negativos: poco ingreso de
alumnos cada afio, una desercidn preocupante y no hay utilidades que cubran los gastos.

Alvarez, Chaparro y Reyes (2014) en el estudio que realizaron titulado: Estudio de
la satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos brindados por
instituciones de educacién superior del Valle de Toluca, abordaron el objetivo de
realizar un diagnostico de la satisfaccion de los usuarios de los servicios educativos de
Instituciones de Educacidn Superior (IES) en el Valle de Toluca; el estudio realizado
fue de corte cuantitativo, descriptivo, correlacional, transversal, no experimental. Para
la recoleccion de datos se us6 un cuestionario tipo Likert, se realiz6 una prueba piloto,
con el proposito de descartar algunos items, también se realizaron pruebas de validez de
contenido, validez de criterio y validez de constructo; para estos analisis se tomé una
muestra de 80 estudiantes. La poblacidn total encuestada fueron 437 estudiantes de
nivel superior inscritos en diferentes instituciones: publicas y privadas del Valle de
Toluca. El estudié concluy6: 1) La media de satisfaccion general fue 3,12; muestra un
nivel ligeramente orientado hacia la satisfaccion, muy lejano a reflejar un nivel
importante de alta satisfaccion de los servicios recibidos.

Gordon (2013) en su investigacion titulada: La gestion administrativa y la

satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan



disefio el objetivo: identificar en las empresas de transporte pesado de la ciudad de
Tulcan la necesidad de implementar un sistema de gestion administrativa enfocado a la
satisfaccion del cliente; el estudio realizado fue de un corte cuantitativo, descriptivo
correlacional, transversal, no experimental. Para la recoleccion de datos se uso un
cuestionario tipo Likert. Los instrumentos utilizados fueron encuestas de gestion
administrativa y satisfaccion de los clientes creados por el autor con un alpha de
Cronbach de 0,952; su poblacion estuvo conformada por 3225 comerciantes y como
muestra bajo el método probabilistico utilizd 343.23. Después de la investigacion se
llegd a la conclusion de que la gestion administrativa y la satisfaccion se relacionan; sin
embargo, hay caracteristicas que fortalecer.

2.1.2. Nacionales

Bullon (2007) en su investigacion realizada: Satisfaccion estudiantil con la calidad
educativa de la universidad, trabajo el objetivo: determinar el grado de satisfaccion de
los estudiantes. La investigacion fue descriptiva, se aplico una encuesta para la Calidad
Educativa (SEICE), la muestra del estudio estuvo constituida por 156 alumnos de la
facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad de Lima. El estudio ofrece las
siguientes conclusiones: 1) El andlisis por especialidades muestra que los estudiantes de
Ingenieria Industrial, Electronica y Civil se ubican en el grado de bastante satisfecho en
comparacion con los de Ingenieria Mecanica, quienes estan en el grado satisfecho. 2)
Se encontr6 una diferencia significativa en el grado de satisfaccién entre la edad y los
afios de estudio en la universidad; a menor edad y tiempo de estudio, mayor
satisfaccién con la calidad percibida. 3) No se encontraron diferencias significativas en
las otras variables de estudio: ciclo de estudios, sexo, fuente de financiamiento y escala
de pagos. 4) El analisis de segmentacion de la muestra revela tres segmentos

diferenciados en la percepcion de satisfaccion.
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Tejada (2014), en la investigacion titulada: Gestion administrativa y su mejora en la
municipalidad distrital de Bellavista Callao, aborda el objetivo: Plantear la gestion
administrativa y su mejora en La Municipalidad Distrital de Bellavista que permita
perfeccionar los servicios municipales. La investigacion es de tipo aplicada y factica, de
nivel explicativo y demostrativo; la recoleccion de datos se realizé mediante el acopio
de informacion, registrando todos los hechos, ocurrencia y documentos oficiales;
ademas se aplico una encuesta a trabajadores de la municipalidad, los cuales son 60.
Los resultados fueron: 1) El Liderazgo induce a los seguidores para trabajar juntos y
confianza en las tareas fijadas de la Municipalidad Distrital de Bellavista; 2) Las
politicas adecuadas ayudan eficazmente, para la buena marcha administrativa de la
Municipalidad Distrital de Bellavista y 3) La implementacion de los planes coherentes
con la realidad vecinal sirven para lograr los objetivos municipales en favor de la
comunidad local en la Municipalidad Distrital de Bellavista. Se concluy6: 1) La toma
de decision, capacitacion y modernizacion administrativa no son conocidos en el
ambito interno (trabajadores), solo son conocidos a nivel de funcionarios designados y
personal de confianza (55.91 %).

Gil (2016), en la investigacion titulada: Relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la oficina de referencias del hospital | essalud Juanjui 2016,
desarroll6 el objetivo principal conocer la relacidn entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario de la institucion en estudio. El disefio fue descriptivo,
correlacional; se trabajo con una muestra representativa de 58 asegurados, quienes
hicieron uso de la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud Juanjui. Los datos
fueron procesados y analizados segln las dimensiones de las variables estudiadas y
luego presentados mediante tablas y graficos estadisticos, y para la contrastacién de la

hipotesis se utilizo la prueba de correlacion lineal de Pearson. Los resultados obtenidos
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determinaron que existe relacion entre el recurso humano capacitado, trabajo en equipo
y respuesta al cliente con la satisfaccion del usuario en la Ofician de Referencia del
Hospital I EsSalud Juanjui. El estudio concluye indicando que existe relacion entre la
gestion administrativa con la satisfaccion del usuario en la Oficina de Referencia, al
encontrar una correlacion lineal de Pearson de r = 0.911, lo que indica que existe una
alta correlacion positiva entre ambas variables. Ademas, se obtiene un coeficiente de
determinacion (0.831), el mismo que explica que aproximadamente el 83% de la
satisfaccion del usuario se da por la Gestion administrativa que desarrolla el Hospital |
EsSalud.

Ortiz (2017) en su investigacion: gestion administrativa y satisfaccion del usuario
externo en la Unidad de Juventudes, Recreacidn y deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, 2017, se propuso el objetivo general: determinar la relacion que
existe entre la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario externo Esta
investigacion corresponde al tipo basico, con disefio no experimental, de nivel
correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo constituida por 156 usuarios
externos de la unidad de Juventudes Recreacion y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja 2017, a los cuales se aplicaron dos cuestionarios con aplicacién
de Escala de Likert. Se usaron estadisticos descriptivos; para la prueba de correlacion
se us6 la prueba de Rho Spearman a un nivel de confianza del 95%. Los resultados
demuestran que existe relacién significativa entre gestion administrativa y satisfaccion
de los usuarios externos en la unidad de Juventudes Recreacion y Deportes de la
Municipalidad Distrital de San Borja, al obtener un coeficiente de correlacién de

Spearman (rho=792) y un p-valor igual a 0,001.
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2.2. Programa de Educacion Superior a Distancia (PROESAD)

2.2.1. Historia

La Universidad Peruana Uniédn aprueba el Programa Especial de Educacion a
Distancia (PROESAD) presentado por la Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas (llamada en ese entonces) al Consejo Universitario, el 1 de febrero de
2001, aprobandose mediante Resolucion N° 012-2001-R/UPeU. En dicha resolucion se
menciona que la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas sera la encargada de
administrar el programa. También se hace mencidn que se iniciara en la ciudad de
Ayacucho (Huamanga y Huanta). El afio 2003, se inicia PROESAD en las ciudades de
Lima y Pucallpa.

El afio 2007 se aprueba el cambio denominacion del Programa Especial de
Educacidn a Distancia por el Programa de Educacion Superior a Distancia, mediante
Resolucion N° 291-2007UPeU-CU.

El afio 2007 se apertura en la ciudad de Juliaca y el 2009 en la ciudad de Tarapoto.

El 20 de noviembre de 2013 se aprobd la creacién de la Unidad Académica
Administrativa de Educacion a Distancia, emitiéndose la Resolucion N° 039-
2013/UPeU-AU.

El 2011 se aprueba la creacion de las secciones del PROESAD en las ciudades de
Huancayo, Cusco, Arequipa, Chiclayo, Trujillo y Tacna; el 2015 crean las secciones en
las ciudades de Chimbote, Cajamarca y Piura.

El 2003 se empieza a sistematizar los datos de los estudiantes del PROESAD en el
sistema académico de la Universidad Peruana Unién, registrandose en Lima 81
estudiantes, en Ayacucho 180 y en Pucallpa 78; se sumo el total de 339. EI 2018 se
registran 3,999 estudiantes distribuidos en las quince ciudades: Lima 1,309, Ayacucho

112, Pucallpa 184, Huancayo 123, Cusco 332, Arequipa 117, Chiclayo 105, Trujillo 75,
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Tacna 147, Juliaca 605, Tarapoto 644, Iquitos 106, Chimbote 59, Cajamarca 31 y Piura

50.
Tabla 1
Estudiantes matriculados por afio
Ciudades ANOS

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Lima 81 323 438 494 685 715 639 779 991 1122 1317 1349 1428 1407 1499 1309
Ayacucho 180 321 245 177 219 25 206 175 215 210 179 169 159 112
Pucallpa 78 278 282 234 205 30 224 228 257 279 279 269 283 184
Huancayo 27 2 63 108 156 158 123
Cusco 206 284 367 422 552 512 436 332
Arequipa 92 132 178 166 219 174 165 117
Chiclayo 40 33 32 90 134 149 152 105
Trujillo 58 89 116 149 151 136 109 75
Tacna 147 167 226 233 292 265 234 147
Juliaca 58 49 47 186 308 357 442 560 636 628 593 605
Tarapoto 186 343 382 423 493 554 550 590 644
lquitos 64 83 124 111 172 106
Chimbote 34 63 102 59
Cajamarca 34 50 36 31
Piura 33 59 62 50
TOTALES 339 922 965 905 1167 764 741 1151 2642 2971 3637 4097 4757 4698 4750 3999

Las universidades que brindaban el servicio de Educacién a Distancia se ven

afectadas con la Nueva Ley Universitaria 30220, porque la mayoria de las

universidades lo realizaban totalmente a distancia.

En el Programa de Educacion Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad

Peruana Unidn, se realizan las tutorias presenciales y a distancia de acuerdo con lo

establecido en el Articulo 47 de la Nueva Ley Universitaria 30220, que dice:
“Articulo 47. Educacion a distancia
Las universidades pueden desarrollar programas de educacion a
distancia, basados en entornos virtuales de aprendizaje.

Los programas de educacion a distancia deben tener los mismos
estandares de calidad que las modalidades presenciales de formacion.

Para fines de homologacion o revalidacion en la modalidad de
educacion a distancia, los titulos o grados académicos otorgados por
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universidades o escuelas de educacion superior extranjeras se rigen por
lo dispuesto en la presente Ley.

Los estudios de pregrado de educacién a distancia no pueden superar el
50% de creéditos del total de la carrera bajo esta modalidad. Los estudios
de maestria y doctorado no podran ser dictados exclusivamente bajo esta
modalidad.

La SUNEDU autoriza la oferta educativa en esta modalidad para cada
universidad cuando conduce a grado académico”.

En tal sentido, la UPeU, hasta el 2017, desarrollaba el 33% a distancia y un 67%
presencial en la carrera de Administracion y Negocios Internacionales; la carrera de
Contabilidad y Gestion Tributaria se desarrollaba un 28% a distancia y un 72%
presencial, asi como se muestra en el formato establecido por la SUNEDU (Anexo 5)

El Programa de Educacion Superior a Distancia (PROESAD), desde sus inicios,
desarroll6 mas la fase presencial que a distancia, en comparacion con las demas
universidades que desarrollaban al 100% a distancia. Por eso cuando se emitid la Nueva
Ley Universitaria PROESAD no se vio afectada, porque si cumplia lo requerido en la
Nueva Ley Universitaria.

La Universidad Peruana Union establece en su Estatuto y en el Reglamento
General de Estudios todo lo referente a la modalidad de educacion a distancia, para que
existan directivas, normas, reglamentos sobre esta modalidad a desarrollarse en la
UPeU (Anexo 6).

La UPeU emite directivas de algunos articulos del Reglamento General de Estudios
para una mejor aplicacion en el Programa de Educacion Superior a Distancia (Anexo 7)
La siguiente DIRECTIVA 0022008/UPeUSG es sobre el cumplimiento de los
procesos académicos en el programa de educacion superior a distancia (Anexo 8).

2.2.2. Base legal
Resolucion N° 012-2001-R/UPeU

Resolucion N° 291-2007UPeU-CU
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Resolucion N° 039-2013/UPeU-AU
Nueva Ley Universitaria 30220
Reglamento General de Estudios
DIRECTIVA N° 002-2006/UPeU-SG

DIRECTIVA 0022008/UPeUSG

2.3. Presuposicion filosofica

La presente investigacion se ajusta a nuestra cosmovision, porque su atencion
académica y formativa no atenta contra la filosofia de nuestra institucion, sino aplica lo
que nuestro Sefior Jesucristo dejo en su Sagrada Escritura, en relacion con el amor a
Dios y al préjimo, inclusive en relacion con los recursos que nos dio para administrar.
Dios es el Creador del universo y su poblacién; del hombre y sus dimensiones: fisicas,
mentales, sociales y espirituales. La sabiduria es divina, es de Dios. La sabiduria
humana viene del cielo, de quien hizo los cielos y la tierra. En el evangelio segun San
Lucas 14: 28 — 32, queda registrada la palabra de Jesus, valida en el contexto de gestion
administrativa que incluye: planificacion, organizacion, direccion y control.

De acuerdo con el consejo biblico, la gestién implica una planificacion y ejecucion
de la planificacion. Segun esta declaracion biblica, la planificacion subraya que son
necesarios: el conocimiento previo, la meditacion previa, las condiciones previas para
iniciar un negocio, una tarea o actividad, una construccion. Un trabajo manual, fisico,
intelectual no se debe empezar si no se ha realizado la planificacion previa, que
significa consultorias, asesorias, presupuestos, mision, vision, objetivos, determinacion
de politicas institucionales, seleccion de personal involucrado. Luego de esta
planificacion se debe realizar la ejecucion de la misma.

Para realizar una buena gestion administrativa implica considerar el proceso

administrativo: planificacion, organizacion, direccion y control; cada fase del proceso
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administrativo tiene un inicio y un término. El inicio y el término generan la
satisfaccion de los involucrados, de los participantes, de los gestores. EI término
significa el logro de los objetivos, de las metas. Una planificacion pensada, sabia 'y
divina evita las burlas de los demas, evita el ridiculo de los gestores.

En Colosenses 3: 23-24, se muestra que todas las cosas que hagamos debemos hacer
de corazon, como dice en el versiculo 23: “Y todo lo que hagais, hacerlo de corazén,
como para el Sefior, y no para los hombres; sabiendo que del Sefior recibiréis la
recompensa de la herencia, porque a Cristo el Sefior servis”.

El texto tiene dos mensajes bastante bien diferenciados: “hacerlo de corazon” y
“como para el sefior”. Todo lo que haga el hombre, debe hacerlo de corazén; es decir,
con emocion, con satisfaccion; también con reflexion, con conciencia, con meditacion.
En este contexto, corazdn tiene doble sentido: mente y corazon.

Segun la concepcion biblica, el hombre trabaja no para los hombres. Trabaja para
Dios. (Qué significa “trabaja para Dios”? ;Significa que Dios necesita el trabajo del
hombre? ¢Significa generarle beneficio a Dios con el trabajo del hombre? ; Qué
beneficios recibe el trabajo del hombre al encaminarse de acuerdo con esta concepcion?
Muchas veces se realizan los trabajos para las personas quienes solicitan. Sin embargo,
el Sefior exhorta que se hagan las cosas como para él y no para los hombres; trabajar en
este sentido es el mejor acierto.

Para Luna (2008) en su libro: “Proceso administrativo”, hace mencion la
importancia de la administracién en la naturaleza humana, considerando que es basica
para todo inicio de un proyecto social, que sin la aplicacién de la administracién los
resultados no serian confiables, que es necesaria en todo organismo social no
importando en que parte del mundo estemos, que al aplicarse la administracion

correctamente, las empresas lograran bases confiables para la diversificacion.
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Asimismo, dice que la planeacion representa el inicio y la base del proceso
administrativo, sin la planeacion lo que se realice en la fase de organizacion, direccion
y control no tienen razon de ser, dado que funcionaria sin haber determinado los
resultados que persigue todo organismo social y esto seria poner en peligro su futuro.
Con la planeacién se determina qué quiere ser la empresa, donde se va establecer,
cuando va a iniciar sus operaciones y como lo va a lograr.

2.4. Marco historico

2.4.1. Gestion administrativa

El fundamento y origen de la gestién administrativa surgieron por las necesidades de
las personas desde el comienzo de la humanidad, experimentando tres diferentes etapas
que marcaron la historia y el desarrollo de la gestion.

El desarrollo de la gestion administrativa tiene su existencia desde los relatos
biblicos, cuyos protagonistas son Noé, Abraham y sus descendientes, con el manejo de
numerosos grupos y la administracién de los recursos; la revision historica afirma que
los primeros enfoques de la ciencia administrativa se dieron en Grecia, Roma, Chinay
Roma; aln se pueden observar (Medina, 2012). Asi mismo, Campos y Loza (2011)
sostienen que el primer consultor administrativo fue Jetro, el suegro de Moisés, quien
dejo legado para las civilizaciones de Mesopotamica, cuyos resultados maravillosos
corresponden a una buena practica administrativa.

Campos y Loza (2011) continian mencionando que la evolucion de la gestion
administrativa ha observado, a lo largo de la historia, en la edad antigua con influencia
del gobierno romano, en la edad media con influencia de la iglesia catélica, en la edad
moderna impulsada por la revolucién industrial inglesa y en la edad contemporanea con

el desarrollo de teorias de Taylor, Fayol y los esposos Gilbrenth y Helton Mayo.Osorio

18



(2014) menciona que la gestion administrativa a través de la historia ha sufrido cambios
en su teoria, hasta tener un proceso de cuatro fases, las cuales son usadas actualmente.
2.4.1.1. Definicion de gestion administrativa

Un acercamiento al concepto de la gestion administrativa se la considera un conjunto
de acciones, llevadas a cabo por los directores, las mismas que estan direccionadas
hacia el logro de objetivos previamente establecidos.

Segun Pérez (1982, citado por Tejada, 2014), la gestion administrativa se entiende
que es el conjunto de acciones que los directivos usan para desarrollar sus actividades, a
través del proceso administrativo. Por su parte, Oleas (2012) afiade que la gestion
administrativa es el proceso en el que se disefia y se mantiene un entorno donde los
individuos trabajen de manera eficiente.

La gestion administrativa es llevada a cabo por directivos, quienes necesitan
desarrollar habilidades béasicas: la comunicacidn, el trabajo en equipo y el manejo
personal (Mejia, 2009). De la misma manera, King (1968, citado por Duchi Zaruma and
Andrade Maldonado, 2001) menciona que los directivos encargados también deben ser
capaces de generar transformaciones institucionales, ademas de ser los responsables de
planificar y mantener su escuela como organizacion formal.

Dominguez y Ofioro (1996) mencionan que la gestion administrativa tiene como
objetivo el cumplimiento de los objetivos institucionales, con el propoésito de satisfacer
las necesidades del contexto. Chiliquinga (Gamboa, 2016) afiade que los objetivos a
lograr son los propuestos en una de las cuatro fases de la gestion administrativa, los
cuales son planificacién, organizacién, direccién y control.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola Enciclopédico (s.f.) afirma que la

gestion es considerada como una accién y resultado de administrar. A su vez, la

19



administracion tiene dentro de su concepto de gobernar, ejercer soberania sobre un
territorio y las personas que se encuentran en él.

Segun Pérez (1982, citado por Tejada, 2014), la gestion administrativa “es el
conjunto de acciones mediante el cual el directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear, dirigir, coordinar y
controlar” (p.71). En esta definicion, la gestion administrativa implica que el servidor
publico debe desarrollar actividades relacionadas con las fases del proceso
administrativo.

Campos y Loza (2011) sostuvieron que la gestion administrativa es la “capacidad de
la institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propdsitos con el adecuado uso de los
recursos disponibles” (p.14). En esta definicion, el aporte esta relacionado con la
evaluacion de la gestion administrativa, la cual debe considerar los prop6sitos
establecidos y el uso adecuado de los recursos disponibles.

Ifiigue y Villacréz (2012) consideran que la gestion conlleva dentro de su estructura
la correcta administracidn de los distintos recursos que puede tener una empresa
(econdémicos, humanos, materiales) y de los distintos procesos técnicos relacionados a
la higiene laboral y seguridad ocupacional, de la misma forma, incluye el control de la
informacidn que se genera al interior de una organizacion. Por otro lado, es de mucha
ayuda al momento de hacer que las diferentes normas de una empresa se cumplan,
ademas de la supervision de las diversas funciones que se han determinado en una
empresa. En esta definicidn, el aporte consiste en que la gestion administrativa se
constituye como una herramienta de mucha utilidad para la acertada planificacion, el

uso de recursos, el cumplimiento de las normas dentro de una empresa.
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2.4.1.2. Fases de la gestion administrativa

2.4.1.2.1. Planificacion

Para Castellanos (2011, en Burgos Castro and Cervera Orellano, 2017), la
planeacion es el proceso en el que son identificados los objetivos de desempefio
organizacional. Juna Totoy and Arias Pilamunga (2011) también afirman que la
planificacion es el proceso en el que se disefia un futuro deseado y se identifican las
formas en las que este sera alcanzado.

El proceso de identificacidn de los objetivos a futuro es ejecutado por los directores,
quienes deben pensar con antelacion en sus metas, y disefiar un plan, basado en un
método y no en corazonadas (Chiliquinga, 2013, en Gamboa Horna, 2016). Gutiérrez
Espinoza (2012) afirma que la planeacion bien hecha simplifica también la tarea
durante el proceso, el esfuerzo de los coordinadores y facilita el esfuerzo del
coordinador.

Segun Medina Pogo (2012), la planeacion también comprende las acciones que
deben seguirse para conseguir los objetivos determinados; es decir, definir un modelo
tedrico para la accién futura. Yanez Luna (2010) agrega que la planeacion es un
proceso de la gestion administrativa, el cual debe ser mejorado, poniendo énfasis en el
area de la logistica, también consiste en fijar el curso de accion, definiendo también los
principios a seguir, la secuencia de operaciones a realizarse y la determinacion de los
tiempos a seguir.

Esta dimensidon considera la posible determinacion de los posibles futuros que
pueden existir, marca el norte que tiene una empresa. A su vez se encarga de la
definicion de objetivos y el desarrollo de planes estratégicos para alcanzar los mismos.

Se concluye que la planificacién es la primera y mas importante fase de un proceso

administrativo, ya que en esta fase se establecen las bases esenciales: mision, vision y
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objetivos de una organizacion. La funcion de la planeacion implica en una cooperativa
diferentes estrategias: propositos, misiones, objetivos y metas; las estrategias a largo
plazo permiten la materializacion de la cooperacion, el buen servicio al cliente y el
incremento de sus clientes, quienes permitiran que el acto cooperativo crezca y alcance
un éxito satisfactorio.

2.4.1.2.2. Organizacién

La organizacion es la fase de la gestion administrativa en la que se define la forma
como las actividades se llevaran a cabo, siguiendo una estructura establecida en la
organizacion. La organizacion es fundamental, produce el sentido de pertenencia,
identidad, identificacion, la imagen virtual (Davila Urreiztieta and Rojas Vera, 2000).

De este modo, Herrscher (2009, citado por Torres Folgar, 2013) afirma que la
organizacion consiste en arreglar, poner orden u organizar las responsabilidades, para
mejorar el recurso humano de manera que éste tenga presente también la cultura
organizacional, teniendo siempre como meta la consecucion de actividades para el
logro de las metas trazadas. Osorio (2014) afiade que en la fase de organizacion se
dividen, separan y retnen las funciones y responsabilidades de los trabajadores.

De acuerdo con Medina (2018), para Robbins (1994) y Sagastume (2006), la
organizacion determina las actividades a realizar, considerando quien las realizara,
cdémo deben ser agrupadas y los niveles para informar la toma de decisiones. Para
Villacreses (2017), la administracion sistémica permite que la organizacién sea una
tarea muy importante, con el propoésito de evitar la presencia de los problemas en los
diversos niveles de la administracion. En la opinion de Lorenzo (2017), la organizacién
institucional y administrativa depende de la ley y su eficacia de la misma. La
organizacion tampoco puede quedar al margen de la cultura organizacional, solamente

asi se percibiria la efectividad de la organizacion o institucion (Campos Sotelo, 2017).
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No se debe perder de vista la importancia de la organizacion de la informacién y la
presencia de los sujetos, quienes son observados en el portal de la transparencia
(Beltran & Martinez, 2017). Una buena gestion produce cambios en la organizacion de
los procesos y en la administracion; significa entender mejor la direccion estratégica y
la proyeccion de la gestion administrativa (Hernandez, Cardona & Del Rio, 2017).

Esta fase tiene de objetivo de establecer la estructura formal de la organizacion,
determinando los puestos y las funciones necesarias para alcanzar los objetivos
planteados; en esta fase se constituye el manual de organizacion y funciones (MOF),
donde se establecen los roles, dependencias y limites de los trabajadores con el fin de
que la organizacion funcione como se desea. La funcién de la organizacion implica
definir un proceso organizacional estructurado, para que se logren los objetivos de
manera precisa y concisa. Para que una entidad funcione coherente, el administrador en
su papel de gerente debe realizar la agrupacién de actividades, logrando que cada uno
de sus empleados ocupe su puesto de trabajo, para que con cada reporte que estas den
sean positivos, también el administrador debe conocer: tarea especifica, como se deben
distribuir los recursos, para crear un mejor servicio en su institucion.

2.4.1.2.3. Direccion

La direccion abarca el proceso de dirigir actividades a través de la toma de
decisiones, influencia en un grupo de personas y la motivacién a los trabajadores de una
organizacion, cuya influencia es ejercida por los lideres.

Para Medina (2012), la direccién comprende la toma de decisiones, integracion,
motivacion, comunicacion y supervision. De acuerdo con Burgos y Cervera (2017),
Johnson & Wilintong (2006) y Chiliquinga (2013) afiaden que la direccion ademas de
funcionar sobre la base de la toma de decisiones, es la fase cuando debe asegurarse que

las estrategias planteadas se estén poniendo en préactica.
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Segun Medina (2012), la direccién esta estrechamente relacionada con la influencia
que tienen los directivos sobre los trabajadores; es decir, de las relaciones
interpersonales que se desarrollan. A su vez, Mintzberg (1991, citado por Mejia, 2009)
advierte que los directores deben asumir un rol como cabeza visible, la que es capaz de
generar relaciones interpersonales con cualquier empleado, independientemente de su
cargo en la organizacion.

La direccion es llamada también liderazgo, el mismo que engloba responsabilidades
interpersonales y organizacionales con los empleados; es decir, inspirar al personal,
propiciar y mantener un sistema administrativo que sea estable (Osorio, 2014).
Gutiérrez (2012) afiade que la direccion debe ser llevada a cabo por grandes lideres,
quienes se ganaran la confianza de los empleados, el respeto generara compromiso de
los empleados con la organizacion.

Concluyendo que las funciones del directivo determinan el avance, crecimiento y
logros de los objetivos planteados, ya que es quien se encarga de supervisar y
monitorear el desempefio de los trabajadores, por lo que se desea que los jefes de areas
o directivos tengan buen liderazgo, manejo de grupo, capacidad adecuada para
comunicar, motivar y de gestionar.

Esta dimension involucra trabajar con y a través de las personas, para lograr los
objetivos organizacionales. La funcion de la direccion es direccionar a todos los
directivos, socios y empleados; en si la pauta de la direccion en la cooperativa va hacer
que el administrador logre la motivacion, el liderazgo, comunicacion afectiva,
negociacion y concluir los conflictos.

2.4.1.2.4. Control

El control refiere la fase en la que se evalla el proceso a través de la medicién y

correccion del desempefio de los trabajadores y el de la organizacion.
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Los controles infieren “interfieren las actividades y operaciones de la empresa, casi
siempre para vigilarlas, controlarlas y provocar restricciones y limitaciones que reducen
el grado de libertad en el proceso de toma de decisiones de la empresa” (Chiavenato,
n.d.). Muchas veces los controles son difusos, sin resultados esperados, discriminados,
lejos de las posibilidades y la aplicacion de las técnicas requeridas, posiblemente
desvinculando las oportunidades y los méritos administrativos (Cassagne, 2009). El
control en el proceso administrativo significa: “comprobacion, inspeccion, verificacion,
revision, supervision, etc. El control es la funcion de administracion que cierra el
proceso administrativo, es la consecuencia logica del acto de administrar, es una
funcidn indelegable de todo cargo con responsabilidad de conduccion, ya que ambos
conceptos estan unidos” (Jara V., 2009, p. 2).

Para Totoy y Arias (2011), el control consiste en establecer normas, medir el
desempefio basado en las normas y la corregir las variaciones de la norma. Gutiérrez
(2012) menciona también que se deben crear puntos de referencia que permitan medir
la congruencia y avance hacia las normas.

La administracion eficiente ejerce un control estableciendo sistemas claros y con la
definicion precisa de las responsabilidades, ubicadas en cada parte del proceso. El
control establece ventajas enormes durante la gestion (Louffat, 2015). EI control
significa ejercer observacion sobre el ambiente interno y externo, sobre las condiciones,
las actividades, la evaluacién, la misma gestion, para lo cual se deben emplear
instrumentos pertinentes (Cadillo, 2017).

En relacion con lo mencionado, Chiliquinga (2013, en Burgos & Cervera, 2017)
afirma que la informacion que se tiene en el control permitira informacién fidedigna
que contribuya a las correcciones y asegure las operaciones y el cumplimiento de

metas.
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Comprendiendo que el control esta dirigido hacia las actividades que el personal
realiza. El control tiene el objetivo de establecer periodos de evaluacion y correccion,
corroborando que las actividades y los tiempos se desarrollen como se planearon. Para
eso es necesario establecer instrumentos de medicion y asi verificar dicho avance.

Esta dimension involucra evaluar, supervisar, comparar los resultados obtenidos con
el objetivo de corregir, prevenir y mejorar continuamente el desempefio laboral.

Esta funcion logra que los administradores den seguimiento a los socios de manera
que a estos se les pueda corregir cualquier normativa erronea, también el administrador
mediante esta tarea tiene el trabajo de controlar el progreso de su institucion, el
progreso de sus socios, y mas aun el progreso de sus empleados, logrando cumplir
mediante esto equilibrar dificultades y poder a tiempo cambiarlas 21 (modificarlas).

2.4.1.3. Importancia de la gestion administrativa

El reto de la gestién administrativa moderna es contribuir con el desarrollo mejorado
de la sociedad, a través de lineamientos sociales acertados, ademas de organizaciones
eficaces. La correcta y oportuna supervision dentro de las organizaciones se encuentra
asociada de forma directa con la administracion efectiva; es importante considerar la
posible identificacion de satisfaccion de usuarios y el logro de los objetivos, es
responsabilidad en gran parte del administrador, siendo la persona en la que una
organizacion pone su confianza para el desarrollo del trabajo. En situaciones extremas,
son necesarias habilidades dentro del manejo del recurso y material humano, esto
cuando es necesario desarrollar procesos de gran envergadura; la administracion tiene
gran relevancia dentro del proceso de logro de objetivos a través del desarrollo
adecuado de los planes de accion que hayan sido determinados para alcanzar los
objetivos. Esto, a través del desarrollo tedrico de la administracion, se aplica ahora al

sector publico, ya que el papel que la misma puede jugar dentro del desarrollo macro de
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un pais enraiza la teoria administrativa en el mencionado sector, teniendo como punto
de partida la aplicacion y éxito de las teorias en el sector privado. Dentro de la
participacion colectiva, la administracién toma importancia dentro de un ambito que
puede ser social, religioso, politico o comercial; puedo a que toda organizacion necesita
de la administracion para poder llevar a cabo la actividad para la que fue creada. Es asi
que dependiendo del fin u objetivo que precise una organizacion la administracion es
capaz de desarrollar técnicas para cumplir con los mismos; esto a través de técnicas de
gestion que pueden ser conjuntas, de analisis, de urgencia, a través de un estudio de
debilidades y fortalezas; y oportunidades y amenazas del mundo circundante.

2.4.1.4. Teorias de la gestion administrativa

Las Teorias Administrativas surgen en respuesta a los diversos problemas
empresariales de su época. En tal sentido, todas las teorias administrativas pueden
aplicarse a las situaciones actuales. En la figura 1 se muestra las Teorias administrativas

y sus principales enfoques:
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Figura 1. Teorias administrativas y sus principales enfoques
Fuente: (Chiavenato, 2001)

El principio de la administracion cientifica es utilizado en la industria
automovilistica en las lineas de montaje, mientras los principios de las teorias clasicas y
neoclasicas en su estructura organizacional, pueden explicarse mediante la teoria de la
burocracia; los encargados de realizar la supervision son capacitados segun el enfoque
de relacionamiento humano, los gerentes se preocupan en aplicar la teoria del

comportamiento organizacional. Las relaciones que tienen las empresas con la
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comunidad se estudian en la teoria estructuralista y la teoria situacional, y la
interrelacion con la tecnologia es explicada mediante la teoria situacional (Chiavenato,
2001).

Para el desarrollo de esta investigacion se tomara la teoria neoclasica, teoria que
mejora lo hecho en la teoria clasica, considerando la organizacion formal, principios
generales de la administracion y las funciones del administrador.

2.4.2. Satisfaccion

2.4.2.1. Definicion de satisfaccion

Veliz y Villanueva (2013, pp.37-43) refieren que, para poder explorar la satisfaccion
en referente a algin producto, es necesario explorar los modelos de calidad del servicio.
Cuando se refiere a satisfaccion del cliente, lo primero que se denota es la alegria que
se experimenta al vivir una experiencia o adquirir algo que ha llenado sus expectativas
o0 deseos. Aparece de la mano de la calidad la satisfaccion, porque sera el resultado
obtenido, por lo que se define a continuacion lo que es satisfaccion del cliente.

Pontdn (2009, cita a Kotler y Keller (2006), quienes definen la satisfaccion: “Una
sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado
(p.38)".

Segun la cosmovisidn psicoldgica, la satisfaccion de los estudiantes tiene relacion
con “la motivacion, la necesidad y la actitud”, inclusive con la calidad de los servicios,
las necesidades y expectativas (crecimiento intelectual y personal), el contexto

educativo (Bullon, 2007).
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En el contexto universitario, también significa satisfaccion con el programa de
bienestar universitario, aspecto muy importante de la evaluacion (Jave Minchan, 2017).
Por otro lado, “la satisfaccion es un estado pretendido y deseable”, que todo ser
humano experimenta, “en todos los &mbitos”, significa estar satisfecho con la calidad
educativa en todas sus dimensiones, satisfecho con la metodologia de ensefianza y
aprendizaje, “experiencia racional o cognoscitiva” (Hernandez, 2018). No se debe
perder de vista que la satisfaccion del estudiante se constituye en un indicador de
evaluacion, bienestar experimentado por los estudiantes, también es un indicador de la
calidad de la gestion (Surdez, Sandoval & Lamoyi, 2018). Los estudiantes del nivel
superior observan y evallan los servicios ofrecidos por la universidad, por eso se habla
mucho de la satisfaccion de los estudiantes con los servicios (Gutiérrez, 2018).

Es decir, la satisfaccion que pueda expresar el cliente puede no significar
necesariamente que, por ejemplo, la calidad del servicio sea buena, sino que las
expectativas son bajas. Por tanto, los trabajadores no deben caer en suposiciones acerca
de la prestacion adecuada de un servicio, por la ausencia de quejas por parte de los
clientes.

Shi, Holahan y Jurkat (2004) afirmaron que la satisfaccion de usuarios es “un estado
que experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta que puede ser tanto
intelectual como emocional” (Citado por Herndndez, 2011, p. 353).

Asimismo, Vogt (2004) definio la satisfaccion de usuarios: “Estado de la mente que
representa la mezcla de las respuestas materiales y emocionales del usuario hacia el
contexto de busqueda de informacion” (Citado por Herndndez, 2011, p. 353).

Considerando lo mencionado antes, en la presenta investigacion se toma en cuenta la
la definicion de Thompson y Col (1995), debido a que contempla la satisfaccion del

usuario revelada en dos dimensiones: a) la dimensidn técnica, que considera el
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conocimiento y los recursos que se necesitan para poder darle solucion a las
dificultades de un usuario v, ii) la dimension interpersonal, que hace referencia a la
relacion que se genera entre la parte que brinda un servicio y el adquiriente del mismo.

La satisfaccion del estudiante encierra conceptos de aceptacion a la institucion
educativa y la cobertura de necesidades de los estudiantes: condiciones necesarias de
infraestructura, servicios que oferta la universidad, condiciones de necesidad,
consideracion con la situacion econdmica, el trato respetuoso, el proceso ensefianza-
aprendizaje, logros personales, logros destacados; la calidad en los mencionados
aspectos asegura la satisfaccion y continuacion del estudiante en la institucion.

2.4.2.2. Importancia de la satisfaccion cliente o usuario

Segun Vartuli (2008) considerando un punto de vista empresarial, afirma que un
buen servicio de atencidn hacia los usuarios puede generar una variedad de beneficios
para las empresas. Dentro de los beneficios, se pueden mencionar la fidelizacién de los
usuarios; el aumento significativo de las ventas y crecimiento de la rentabilidad;
ademas de ventas repetitivas, es decir la solicitud de compra de un mimo tipo de los
usuarios hacia el proveedor; confianza traducida en ventas de diferentes productos por
parte de los mismos clientes quienes por la confianza generada se animan a comprar
mas; incremento de la cartera de clientes por un boca a boca por parte de los usuarios
satisfechos; reduccién de gastos por concepto de publicidad. En este Gltimo aspecto las
empresas que no presentan calidad en el servicio o producto que pueden ofrecer,
necesitan mayor inversion para poder contrapesar las fallas o el mal funcionamiento de
lo que ofrecen con la publicidad de mejora de renovacion de servicios o productos. Por
otro lado, las empresas que ofrecen buenos productos, no necesitan la misma publicidad

porque las recomendaciones de calidad las avalan (Citado por Aceves, 2013, p.12).
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Simén (2005) identifico que las investigaciones acerca de la satisfaccion de un
usuario tienen como punto de partida en dos consignas. La primera que hacer referencia
a las caracteristicas de una empresa que deberan determinar el modelo de satisfaccion
que un usuario pueda elegir para su estudio. Ademas, el modelo de satisfaccion que un
usuario pueda elegir para que el mismo pueda determinar los niveles de satisfaccion y
la forma en la que medira la misma (p.20).

2.4.2.3. Niveles de satisfaccion del cliente

La evaluacidn de los niveles de satisfaccion que presentan usuarios, permite conocer
los componentes principales de la satisfaccion: a) Insatisfaccion, esto se percibe por un
mal desempefio en la prestacion de un servicio, es decir, los usuarios no pudieron llenar
sus expectativas; b) satisfaccion, este nivel es posible de percibir cuando el usuario ha
podido llenar sus expectativas, es decir el usurio pudo recibir todo lo que esperaba; y c)
complacencia, este nivel es percibido cuando el servicio que un usuario adquiere supera
las expectativas que el mismo tenia antes de hacer uso del servicio. Es asi que, Aguilera
y Saavedra (2013) afirman que, si se consideran los niveles de satisfaccion, es posible
tener una idea acerca de la lealtad que un usuario puede desarrollar hacia una empresa,
esto porque un usuario que no se encuentra satisfecho, no durara en buscar otra empresa
0 proveedor. Por otro lado, un usuario plenamente satisfecho sera leal y permanecera
como un consumidor del servicio porque considera que el proveedor es quien puede

complacerlo (p.42).
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2.4.2.4. Dimensiones o tipos de satisfaccion

2.4.2.4.1. Satisfaccion de las condiciones basicas de infraestructura en
PROESAD

Las condiciones basicas de infraestructura son las construcciones y equipamiento
que contribuyen para el buen comportamiento de los estudiantes y favorecen la
concentracion y aprendizaje del mismo.

Para Valenzuela Rettig & Requena Magallanes (2006), las condiciones basicas de
infraestructura son construcciones, equipamientos y materiales de estudio, los cuales
tienen como fin apoyar y complementar la ensefianza. Salinas Gutierrez & Martinez
Camblor (2007) también afirma que las condiciones basicas de infraestructura refieren
aulas, bibliotecas, salas de lectura e instalaciones en general y sus respectivos
equipamientos.

La infraestructura es importante, porque con adecuadas instalaciones, los estudiantes
y el personal pueden desarrollar los temas académicos sin barreras (Martin Rodriguez,
2012). Mufioz Palomeque (2012) afirma que las instalaciones de laboratorios, entre
otros, contribuyen para el aprendizaje del estudiante y para la satisfaccion que estos
puedan sentir con el servicio universitario.

Segun Diaz Gonzales (2013) no basta usar métodos y técnicas para el aprendizaje,
sino es necesario poseer la infraestructura adecuada para motivar y estimular el
aprendizaje. Bullon Villaizan (2007) agrega que la satisfaccidn con las condiciones
béasicas de infraestructura, ademas de motivar el aprendizaje, hace que los alumnos
tengan ganas de continuar en la institucion y la recomienden.

Cuan importante es considerar las condiciones de la infraestructura, que contribuye a

la interaccion de ensefianza-aprendizaje, ya que siendo un elemento externo brinda un
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bienestar y comodidad al estudiante, siendo esta una influencia directa a la disposicion
y actitud para recepcionar los conocimientos brindados.

2.4.2.4.2. Satisfaccion con los servicios del PROESAD

Los servicios de la universidad engloban la calidad de los diferentes servicios que
presta la universidad en relacion con la rapidez y la actualizacion de los mismos.

Para Bullon Villaizan (2007), los diferentes servicios que se prestan dentro de la
universidad, haran que la calidad de ensefianza crezca y del mismo modo la satisfaccion
del estudiante. Anchundia Ayala & Saad de Janon, (2007) afiaden que la calidad se
evalUa de manera independiente, segun el servicio que el estudiante use, pero que el
conjunto de opiniones de satisfaccion o insatisfaccion contribuyen para evaluar de
forma adecuada y clara la calidad de servicio.

Segun Salinas Gutierrez & Martinez Camblor (2007), la satisfaccion del estudiante
con los servicios de la universidad, hace referencia a la rapidez con la que el usuario
puede hacer uso del servicio, entre los cuales se sefiala: alimentacidn, biblioteca,
recursos virtuales, entre otros. Rivas & Guevara, (2012) afiaden la rapidez con la que se
prestan los servicios, implican que el personal de atencion esté capacitado para poder
brindar un buen servicio.

De este modo, Valenzuela Rettig & Requena Magallanes (2006) afirman que dentro
de la institucion debe existir una actualizacion constante, conocida como “mejora
constante”, la cual hard que los servicios que se prestan (ya sean dependientes de una
persona o de los sistemas informaticos con los que cuenta la universidad) sean de
vanguardia; asi el alumno se sienta satisfecho con los servicios que presta la
universidad.

Concluyendo que la calidad de ensefianza esta influenciada por la satisfaccion del

estudiante en los servicios recibidos por la universidad.
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2.4.2.4.3. Satisfaccion con las condiciones de seguridad del PROESAD

Un factor que influyen en la satisfaccion del estudiante son las condiciones de
seguridad que la institucion brinda frente situaciones inesperadas.

Hernandez Garre, Lopez Justicia, & Omeldo Moreno (2015), refieren que la
condicion de seguridad desarrollara la confianza del estudiante a la institucion. A esto
Cadena Badilla, Mejias Acosta, Vega Robles, & Vasquez Quiroga (2015) afiaden que
estas condiciones se refieren a los servicios que brinda la institucion: la infraestructura
con zonas de emergencia, y cuente con elementos necesarios ante situaciones
emergentes: el sistema de vigilancia, pago y de seguros, sefializacion en casos de
emergencia, ademas de la proteccion de las pertenencias de los alumnos; es decir, la
seguridad de que las pertenencias no se desapareceran o podran ser puestas en custodia
por la institucidn, sin correr ningun riesgo que beneficien y respalden a los alumnos
(Vergara Schmalbach & Quesada Ibarguen, 2011).

Segun Alvarez Botello, Chaparro Salinas, & Reyes Pérez (2015), la seguridad se
encuentra estrechamente relacionada con los sucesos inesperados dentro de las
instalaciones de la universidad. A su vez, Curci La Roca (2014) advierte que la
existencia de sucesos inesperados puede ser de caracter natural o inducido; es decir,
fendmenos naturales o casos inducidos por el hombre y que la institucion debe dar
respuestas inmediatas a estos casos.

Se comprende entonces que mientras mas servicios de seguridad brinde la
institucién a los estudiantes, estos se sienten mas respaldados, lo que hara que su nivel
de satisfaccion por el servicio se incremente.

2.4.2.4.4. Satisfaccién con los precios en PROESAD

La satisfaccion con los aspectos econdmicos engloba muchos aspectos: los servicios

de ensefianza, tramites documentarios, etc. al nivel de los costos dados, las
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consideraciones econémicas para los estudiantes: facilidades de pagos, descuentos,
entre otros.

Para Alvarez Botello, Chaparro Salinas, & Reyes Pérez (2015), la consideracion
econdmica consiste en la evaluacién econémica del estudiante, para la posible respuesta
a las obligaciones que se generaran por el servicio educativo. Valenzuela Rettig &
Requena Magallanes (2006) mencionan que la evaluacion debe ser previa al inicio de
las clases, esta evaluacién comprende también el estatus social del estudiante.

Segun Mufioz Palomeque (2012), la consideracion econdémica también refiere las
facilidades de pago, para que el estudiante puede acceder, para afrontar las obligaciones
generadas por el servicio adquirido. Para Hernandez Velazquez, Lara Garcia, Ortega
Medellin, Martinez Gonzales, & Ignacio (2010), las facilidades econdmicas refieren los
medios de pago de los estudiantes; ademas de la consideracion del tiempo para realizar
pagos en caso de un suceso econdmico inesperado.

Salinas Gutierrez, Morales Lozano, & Martinez Cambior (2008) realizaron el
estudio exploratorio: Satisfaccion del estudiante y calidad universitaria en la unidad
académica multidisciplinaria agronomia y ciencias de la Universidad Autébnoma de
Tamaulipas de México. Concluyeron que se entiende también por facilidades de pago el
servicio y compresion del personal financiero, atiendo las solicitudes de prérroga del
pago de cuotas, entre otros, de modo que se genere la calidad de la relacion entre el
estudiante y la institucion.

Por lo que la satisfaccion de los aspectos econdmicos no solo implica los precios de
los servicios de ensefianza, sino también se refiere el sistema de pagos implementados
para los estudiantes, descuentos, tramites documentarios, convalidaciones, facilidades

de pagos, entre otros.
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2.4.2.4.5. Satisfaccion con el trato respetuoso en PROESAD

Una verdadera educacion solo es posible en un ambiente de adecuadas relaciones
interpersonales. Ya que el trato que el estudiante recibe de los trabajadores, las
autoridades, administradores y otros, no solo fomentara el respeto de los mismos,
también influira directamente en la satisfaccion con la institucion.

El trato respetuoso es el desarrollo de las relaciones interpersonales que hacen sentir
al estudiante valorado por la institucion educativa. El respeto que recibe el estudiante
responde a factores: opiniones, creencias, procedencia, entre otros, los cuales hacen que
el alumno se siente valorado y satisfecho con la institucién (Verdugo Bermeo, Agurto
Cabrera, & Montesdeoca Vasquez, 2014; Flores Lucero & Gardufio Estrada, 2006).

Segun Moos (citado por Mufioz, 2012), el respeto mutuo entre profesores y
comparieros de clase crea un ambiente positivo para el alumno dentro de la institucion.
A su vez, Rivas & Guevara (2012) afiaden que el trato respetuoso es evaluado por el
estudiante, sobre la base del trato que recibe de la administracién cuando necesita
solucionar alguna situacion particular.

Por su parte, Gonzales Hernando (2012) sostiene que el trato respetuoso entre los
individuos dentro la institucién educativa contribuye para el desarrollo de la
competencia comunicativa del estudiante. Ademas, Kerwin (citado por Rodriguez,
2012) afiade que el respeto de los trabajadores de una institucidn educativa es un factor
determinante de la satisfaccion del estudiante.

Concluyendo que la manera como se relacionan los estudiantes, profesores y
administradores, no solo influenciara sobre las satisfacciones de los estudiantes sino

también sobre la calidad de la institucion.
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2.4.2.4.6. Satisfaccion con el proceso de ensefianza-aprendizaje en PROESAD
El proceso de ensefianza-aprendizaje es un conjunto de evaluacion del contenido de
las asignaturas, con la calidad de material que se le brinda al estudiante y el dominio del

tema por parte del docente.

Para Bullon Villaizan (2007), durante el proceso de ensefianza-aprendizaje se evalua
el contenido a través de los silabos que se elaboran antes del inicio de clases.
Rodriguez Ozuna & Chavez Durand (2009) mencionan también que la evaluacion del
contenido se realiza sobre la actualidad de los temas; es decir, sobre las teorias actuales

gue se usan o se incorporaran en el ambito laboral.

Segun Alvarez Botello, Chaparro Salinas, & Elena (2014), una segunda forma de
evaluacion de la ensefianza-aprendizaje comprende la calidad de materiales que la
institucion la brinda al estudiante; es decir, textos de apoyo Yy recursos online con los
que se puede satisfacer la necesidad del estudiante. Gomez Sanchez, Martinez Lopez,
Recio Reyes, & Ldopez Gama (2013) afirman que los materiales que la institucion pone
a disposicion del estudiante tienen que ser de facil uso y acceso, de modo que este

material contribuya para el desarrollo académico del estudiante.

Para Hernandez Velazquez, Lara Garcia, Ortega Medellin, Martinez Gonzales, &
Ignacio (2010), el gestor del proceso de ensefianza-aprendizaje es el docente encargado
de dar la asignatura; éste debe conocer a fondo el contenido de la asignatura. En
relacion con lo mencionado, Salinas Gutierrez, Morales Lozano, & Martinez Cambior
(2008) afaden que el docente encargado debe tener conocimiento de técnicas de

ensefianza actuales, para el buen entendimiento de los estudiantes sobre el tema.

Los conocimientos y herramientas para desarrollar las habilidades y competencias de

una profesion son la motivacién y metas que los estudiantes desean alcanzar y la
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institucion brindar. Por eso la ensefianza- aprendizaje constituye motivo para que los
alumnos acudan a los institutos y universidades, siendo esto uno de las principales

razones para satisfaccion de los estudiantes por la institucion.

2.4.2.5. Modelos de satisfaccion del cliente

2.4.25.1. Modelo de analisis importancia desempefio IPA

El modelo IPA fue creado en la década de los 60, con el propdsito de poder
identificar las diferentes fortalezas y las debilidades la finalidad de identificar las
fortalezas y debilidades que los usuarios pueden mostrar al momento de hacer
elecciones, entre diferentes servicios: la importancia de los atributos y la evaluacion de
la oferta (Gelvez, 2010) retribuyendo aun sentido de eleccién. Bionel (2013) remarca la
importancia de los factores que los usuarios consideran importante, y que por medio de
la delimitacién de cuadrantes, los atributos evaluados se sitlian en regiones de alta
importancia (I+) y baja satisfaccion (S-), baja importancia (I-) y baja satisfaccion (S-),
alta importancia (I+) y alta satisfaccion (S+) y baja importancia (I-) y alta satisfaccion
(S+). Segun esta clasificacion, es posible analizar qué acciones son prioritarias y qué es

necesario poder estudiarlas para mejorar.

3
< I's” I"s*
Puntos débiles: accion inmediatay | Puntos fuertes: mantener el buen
3 de mejoras trabajo
&
s
3 I'S I's*
£ Puntos débiles menores: baja Puntos fuertes menores: posible
;:% prioridad derroche de recursos
Baja Satisfaccion Alta

Figura 2. Modelo de Analisis Importancia Desempefio Bionel, (2013)
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2.4.25.2. Modelo KANO

De acuerdo con Pascual (2009), el método Kano evalla relacion existente entre la
funcionalidad de un bien o servicio y la satisfaccion que dicha funcionalidad brinda a
los usuarios; asimismo, detalla que dicha funcionalidad es una medida del grado en que
un producto logra sus propésitos. Por otro lado, Galvez (2006) afiade que para cada
requerimiento del usuario, la relacion entre funcionalidad y satisfaccién permiten
discriminar y/o clasificar dichos requerimientos; de esta manera, hay tres tipos de
atributos, en funcion de la relacion entre funcionalidad y satisfaccion: requerimientos

basicos, requerimientos unidimensionales y requerimientos atractivos.

Figura 3. Modelo Kano Galvez (2010)

2.4.25.3. Modelo Musa
Este modelo asume que la satisfaccion global del usuario representa de manera

eficiente las caracteristicas plenas de los servicios.
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Carrero & Amayo (2012) aseveran que el modelo de satisfaccion multicriterio
facilita la medicion y el andlisis de la satisfaccion del usuario, observando la naturaleza
cualitativa de los servicios, segun las preferencias de los usuarios.

Y el proceso del mismo esta compuesto por cuatro fases:

1. Problema de programacion lineal: “minimizar las sumas de errores”.
2. Analisis de estabilidad o andlisis de post optimalidad.

3. Estimacion de pesos y funciones de satisfaccion.

4. Indices y diagramas.

La Teoria de las Expectativas brinda informacion acerca de como los usuarios
construyen las expectativas acerca de un bien o servicio previo a su adquisicion. Una
vez efectuada la adquisicién y el posterior uso, el usuario comparara las expectativas
que cred previamente con el desempefio real de lo adquirido; esto a través de una
clasificacion que envuelve conceptos de, “mejor que” o “peor que”. Considerando esta
dindmica, se emite un juicio de conformidad siempre que el bien o servicio adquirido
supera las expectativas previas; o de inconformidad si el bien o servicio no cumplié con
las expectativas. Esto es una afirmacion de que las expectativas del producto van de
acuerdo a la utilidad y bondades del mismo. La satisfaccion del cliente aumentara
siempre gue las afirmaciones de cosas positivas acerca de un bien o servicio aumenten.

2.4.2.5.4. Modelo Servqual

Para esta investigacion se utilizé el modelo Servqual en la variable de satisfaccion
de los estudiantes. Servqual es una herramienta que fue desarrollada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, fue el resultado de una investigacion
iniciada en 1983, que conto6 con el apoyo del Marketing Science Institute de
Cambridge, Massachussets, constituyéndose en una de las primeras investigaciones

formales en materia de Calidad en el Servicio. Este modelo es conocido como "Modelo
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de discrepancias” que sugiere la diferencia entre las expectativas generales de los
clientes y sus percepciones respecto al servicio de un proveedor especifico
constituyendo una medida de la calidad en el servicio.

En la variable de gestion administrativa se tomo lo que dice Fayol (1981) sobre el
proceso administrativo. Fayol lo considera como los elementos de la administracion y
los clasifica en 5: prevision, organizacion, mando, coordinacion y control, con el
trascurrir los afios fueron saliendo otros autores dandoles otra clasificacion a los
elementos del proceso administrativo. Luna (2008) los clasifica en 4: planeacion,
organizacion, direccion y control, sobre la base de esta clasificacion se consideré esta

investigacion.
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Capitulo 111
Metodologia de la investigacion

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional,
porque las variables son susceptibles de cuantificacion; ademas se buscan los resultados
mediante las mediciones. Segun Bernal (2006, en Hernandez, Fernandez, and Baptista,
2010), el proposito es evaluar la relacion que existe entre dos variables. El estudio
utiliza instrumentos ya validados, con el proposito de describir y explicar el
comportamiento de las variables estudiadas.
3.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, correlacional. Hernandez,
Fernandez, and Baptista (2014) mencionan que los estudios no experimentales se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables, en los cuales sélo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. El objeto fue establecer
relaciones conjuntas entre las distintas variables que caracterizan el fendmeno de
estudio, y de corte transversal en relacion con el tiempo, ya que se recolectara

informacidn aplicando el instrumento en un momento Gnico.

3.3. Poblacidén y técnicas de investigacion

3.3.1. Delimitacion espacial y temporal

El proyecto de investigacion se realizé en la Universidad Peruana Unién, en la
modalidad de educacién a distancia, cuya denominacion es PROESAD, en sus 15
oficinas de enlace a nivel nacional, con sede central ubicada en el Km 19 de la carretera

central, Nafia en la provincia de Lima, Lima.
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La investigacion tuvo una duracion de 9 meses, que inicio en enero, finalizo en el
mes de diciembre de 2018.

3.3.2. Disefio de instrumentos de investigacion

Con el propdsito de lograr los objetivos trazados en esta investigacion, se adapto y
valido la encuesta con expertos antes de ser aplicada a los estudiantes del programa. Se
aplico la encuesta con la finalidad de obtener informacién que permita identificar la
relacion gque existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los estudiantes
del PROESAD. Para la variable de gestion administrativa se considerd lo que dice Luna
(2008) sobre los elementos del proceso administrativo que son considerados 4
dimensiones: 6 items en planificacién, en organizacion 5 items, en direccion 6 items y
en control 4 items.

En la variable de satisfaccion de los estudiantes se uso el modelo Servqual teniendo
46 items distribuidos en 6 dimensiones de la siguiente manera: 9 items en satisfaccion
con las condiciones basicas de infraestructura en PROESAD, 7 items en satisfaccion
con los servicios del PROESAD, 4 items en satisfaccion con las condiciones de
seguridad del PROESAD, 4 items en satisfaccion con los precios en PROESAD, 5
items en satisfaccion con el trato respetuoso en PROESAD y 17 items en satisfaccion
con el proceso de ensefianza-aprendizaje en PROESAD.

3.3.3. Técnicas de recoleccion de datos

En el contexto del presente estudio se realizé la recoleccién de datos por medio de
encuestas, estructuradas segun la escala de Likert de un minimo de 1 y maximo de 5

puntos.
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3.3.3.1. Descripcion de la aplicacién de instrumentos
La aplicacion del instrumento se realizd mediante una encuesta electrénica en la
plataforma, a la cual los estudiantes tienen acceso para facilitar el desarrollo de la

misma y la tabulacién de los datos.

3.3.3.2.  Procedimientos de comprobacion de la validez y confiablidad de los
instrumentos

Los instrumentos fueron validados a traves de juicio de expertos y mediante la
prueba estadistica alfa de Cronbach usada para cuestionarios con escala Likert. Los
instrumentos son denominados: “Cuestionario Gestion administrativa” y “Satisfaccion
del estudiante”, los cuales fueron validados mediante juicio de expertos, quienes fueron
tres docentes universitarios, cuyos nombres y firmas se registran en los documentos de
validacion, incluidos en los anexos. El instrumento presentd dos partes: la informacion
demografica: género, edad, estado civil, religion profesada, region de procedencia. La
segunda parte denominada: “Informacion sobre las variables de investigacion”, cuyas
respuestas fueron disefiadas de acuerdo con la escala de Likert: Totalmente en
desacuerdo (1), Bastante en desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3),
Bastante de acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

El instrumento para la gestion administrativa tiene cuatro dimensiones y 21 items,
organizados de la siguiente manera: Planificacion (1-6 items), organizacion (7-11),
direccion (12-17 items), control (18-21). Por su parte, el instrumento para satisfaccion
del estudiante ofrece 46 items: adscritos a las siguientes dimensiones: Satisfaccion con
las condiciones bésicas de infraestructura en PROESAD (1-9), satisfaccion con los
servicios del PROESAD (10-16), satisfaccion con las condiciones de seguridad del

PROESAD (17-20), satisfaccion con los precios en PROESAD (21-24), satisfaccion
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con el trato respetuoso en PROESAD (25-29), satisfaccion con el proceso de
ensefianza-aprendizaje en PROESAD (30-46).
3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacién

Los datos fueron analizados en SPSS. Version 23, disefiado para analisis
estadisticos; en ese sentido, se trabajo pruebas descriptivas y un andlisis correlacional

segun los requerimientos de la investigacion.

3.5. Definicién de la poblacién

El Programa de Educacion Superior a Distancia se desarrollaba en 15 ciudades del
Peru, contando con las siguientes cantidades de estudiantes por seccion: 1309
estudiantes en Lima, 112 estudiantes en Ayacucho, 184 estudiantes en Pucallpa, 123
estudiantes Huancayo, 332 estudiantes en Cusco, 117 estudiantes en Arequipa, 105
estudiantes en Chiclayo, 75 estudiantes en Trujillo, 147 estudiantes en Tacna, 605
estudiantes en Juliaca, 644 estudiantes en Tarapoto, 106 estudiantes en Iquitos, 59
estudiantes en Chimbote, 31 estudiantes en Cajamarca y 50 estudiantes en Piura,

haciendo un total de 3999 estudiantes en todo PROESAD.

Para este estudio se considerd por conveniencia aplicar la encuesta al 4to. Afo, ya
que ellos son los que han pasado mas tiempo siendo participe y recibiendo servicios
educativos por PROESAD, por lo que conocen mas sobre la gestion administrativa que
se realizo en cada oficina de enlace de las carreras de Contabilidad y Gestion Tributaria
y Administracion y Negocios Internacionales en el Programa de Educacion Superior a
Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Unién. Sin embargo, no se considerd
como parte de la poblacion de estudio a los estudiantes del ler afio de dichas carreras,
ya que por su reciente ingreso no conocian la coordinacién, actividades y gestién
administrativa que se realizaba PROESAD. De igual forma con los estudiantes del 2do

y 3er afio, pues su opinién no seria objetiva por su reciente ingreso. En cuanto a los
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estudiantes del 5to afio, no fueron parte de la investigacion, ya que en su mayoria no

tenian clase los domingos, pues se encontraban realizando sus pasantias respectivas.

3.6. Definicién de la muestra estratificada

La muestra con la que se trabajo fue determinada mediante muestreo no
probabilistico y por conveniencia; es decir, se trabajo con el total de estudiantes que
cursan el cuarto afio del sistema de educacion a distancia PROESAD de la Universidad

Peruana Unidn, con un total de 227, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2
Muestra estratificada
Secciones N %
Lima 19 8.4
Ayacucho 9 4.0
Pucallpa 15 6.6
Huancayo 10 44
Cuzco 37 16.3
Arequipa 7 3.1
Chiclayo 13 5.7
Trujillo 7 3.1
Tacna 13 5.7
Juliaca 35 15.4
Tarapoto 50 22.0
Iquitos 12 5.3
Total 227 100
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Capitulo IV
Resultados y discusion
4.1. Datos sociodemograficos
En cuanto a las caracteristicas sociodemogréaficas, en la tabla 2 se observa que, de
los 127 estudiantes, un 40% pertenece al género masculino y un 60% al femenino. Por
otro lado, se percibe que el rango de edad que predomina es de 22 a 33 afios (61%),
seguida por 34 a 39 afios (19%). En cuanto al estado civil se evidencia que un 50%
pertenece al estado civil de solteros, un 35% a casados, un 12% a convivientes y un 2%
a divorciados. Ademas, se contempla que un 39% de la poblacién pertenece a la
religion catolica, un 48% a la adventista y un 7% a la evangélica. Por otro lado, se
percibe que un 49% proviene de la sierra, un 34% de la selva y un 18% de la costa. En
cuanto a las oficinas de enlace se observa que un 22% pertenece a Tarapoto, un 16% al
Cusco, un15% a Juliaca, un 8% a Lima, un 7% a Pucallpa, un 6% a Chiclayo y Tacna,

un 5% a Iquitos, un 4% a Huancayo, un 4% a Ayacucho, un 3% a Arequipa y Trujillo.

Tabla 3
Caracteristicas de la poblacién de estudio
Variable Categorias N %
Genero Masculino 90 40
Femenino 137 60
Edad Menos de 22 afios 13 6
22 - 27 afios 71 31
28 - 33 arios 68 30
34 - 39 afios 44 19
40 - 45 afios 26 12
46 — 51 4 2
Mas de 58 1 A4
Estado Civil Soltera 113 50
Casado 80 35
Divorciado 5 2
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Conviviente
Religion Catolico
Adventista
Evangélico
Procedencia Costa
Sierra
Selva
Secciones Lima
Ayacucho
Pucallpa
Huancayo
Cuzco
Arequipa
Chiclayo
Trujillo
Tacna
Juliaca
Tarapoto

Iquitos

28
88
109
16
40
111
76
19

15
10
37

13

13
35
50
12

12
39
48

18
49
34

15
22

4.2. Resultados descriptivos

4.2.1. Niveles de gestion administrativa

En cuanto a los niveles de percepcion de gestion administrativa de los estudiantes de

VIl ciclo de la unidad académica de Administracion de las secciones del PROESAD,

en la tabla 2, se contempla que 26% de ellos presenta niveles inadecuados de

percepcidn de gestion administrativa, 51.1% evidencia niveles moderados y el 22.9%

niveles adecuados.

En cuanto a las dimensiones o componentes de la gestion administrativa, se percibe
que el 33% de la poblacion percibe de manera inadecuada la planificacion de la gestion
administrativa, el 51.1% percibe un nivel moderado y el 23.8% percibe que existe una

adecuada planificacion. En cuanto a la organizacion administrativa, el 25.1% lo percibe
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de manera inadecuada, el 61.7% de manera moderada, el 13.2% lo percibe de manera
adecuada. Por otro lado, el 25.1% de los encuestado tienen una percepcion inadecuada
sobre la direccidén administrativa, el 54.6% lo percibe de manera moderada y 20.3%
percibe gue existe una adecuada direccion administrativa. En cuanto a la dimension
gestion de control, el 29.1% presenta una inadecuada percepcion de esta, el 52.4%
percibe que existe un control administrativo moderado y el 18.5% refiere que existe

adecuado control de la gestién administrativa.

Tabla 4
Niveles de gestion administrativa
Percepcion
Gestion administrativa Inadecuada Moderada Adecuada
n % n % n %

Gestion administrativa global 59 26.0 116 51.1 52 22.9
Planificacion 75 33.0 98 43.2 54 23.8
Organizacion 57 25.1 140 61.7 30 13.2
Direccion 57 25.1 124 54.6 46 20.3
Control 66 29.1 119 52.4 42 18.5

4.2.1.1. Nivele de gestion administrativa segun datos sociodemograficos

4.2.1.1.1. Nivel de gestion administrativa segun genero

En cuanto a los niveles de percepcion de Gestion Administrativa segun género, en la
tabla 3 se evidencia que, de los 90 estudiantes masculinos, el 28.9% percibe de manera
inadecuada la gestion administrativa, el 52.2% percibe una gestion administrativa ni
adecuada ni inadecuada, mientras que el 18.9% percibe que existe una adecuada gestion
administrativa. Por otro lado, el 25.5% de las mujeres percibe de manera adecuada la
Gestion Administrativa del PROESAD, el 50.4% me manera moderada y el 24.1% lo

percibe de manera inadecuada.
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Tabla 5
Niveles de gestion administrativa segun genero

Genero
Gestidn Total
o Masculino Femenino
administrativa
N % N % n %
Inadecuada 26 28.9% 33 24.1% 59 26.0%
Moderada 47 52.2% 69 50.4% 116 51.1%
Adecuada 17 18.9% 35 25.5% 52 22.9%
Total 90 100.0% 137 100.0% 227 100.0%

4.2.1.1.2. Nivel de gestion administrativa segun edad

En cuanto a la edad en la tabla 4, se observa que el 15% de quienes tienen menos de
22 anos refiere que existe una adecuada gestion administrativa, el 46% presenta niveles
moderados y el 39% percibe que existe una inadecuada gestion administrativa. El 23%
de los encuestados de 22 a 27 afios de edad, percibe una adecuada gestién
administrativa, el 59% lo percibe de manera adecuada y el 18% lo percibe de manera
inadecuada. EI 34% de los que tienen entre 28 a 33 afios percibe de manera inadecuada
sobre la gestidn, el 32% de los de 34 a 39 afios, percibe de manera adecuada, al igual

que el 39% de los de 40 a 45 afios.

Tabla 6
Niveles de gestion administrativa segun edad
_ Edad
G_e_st|on_ menosde 22a27 28a33 34a39 40a45 46a51 masde Total
administrativa 22 afos anos afos afos anos afos 58

n 5 13 23 10 7 1 0 59
Inadecuado

% 39% 18% 34% 23% 27% 25% 0% 26%

n 6 42 36 20 9 2 1 116
Moderado

% 46% 59% 53% 46% 35% 50% 100% 51%

n 2 16 9 14 10 1 0 52
Adecuado

% 15% 23% 13% 32% 39% 25% 0% 23%
Total n 13 71 68 44 26 4 1 227
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%  100% 100%  100%  100%

100%

100% 100% 100%

4.2.1.13.

Nivel de gestion administrativa segin estado civil

En cuanto a los niveles de percepcidn de gestion administrativa segun el estado civil,

en la tabla 5 se muestran que el 23% de los solteros percibe una inadecuada gestion

administrativa, al igual que el 30% de los casados, el 40% de los divorciados y el 25%

de los convivientes. Mientras el 19% de los solteros reafirma que existe una adecuada

gestion en la administracién del PROESAD, al igual que el 26% de los casados, el 40%

de los divorciados y el 25% de los que conviven con sus parejas.

Tabla 7
Niveles de gestién administrativa segun estado civil
Gestion Estado Civ_il i _ Total
administrativa Soltero Casado Divorciado Conviviente
n % n % n % n % n %

Inadecuada 26 23% 24 30% 2 40% 7 25% 59  26%
Moderada 66  58% 35 44% 1 20% 14  50% 116 51%
Adecuada 21 19% 21  26% 2 40% 7 25% 52 23%
Total 113 100% 80 100% 5 100% 28  100% 227 100%

4.2.1.1.4.

Niveles de gestion administrativa segun religion

En cuanto a la religién se muestra que el 25% de los catélicos percibe que existe una

inadecuada gestion administrativa, al igual que el 26% de los adventistas, el 25% de

evangélicos y el 36% de los que profesan otras religiones. Por otro lado, el 23% de los

catdlicos, el 26% de los adventistas, el 19% de los evangélicos y el 7% de los que

pertenecen a otras religiones, refirieron que existe una adecuada gestion administrativa.

Tabla 8
Niveles de gestion administrativa segun religion
Religion
Gestion _ . _ Total
Catdlico Adventista Evangélico Otros
administrativa
n % n % n % n % n %
Inadecuada 22 25% 28 26% 4 25% 5 36% 59 26%
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Moderada 46 52% 53 49% 9 56% 8 57% 116 51%
Adecuada 20 23% 28 26% 3 19% 1 7% 52 23%
Total 88 100% 109 100% 16 100% 14  100% 227 100%

4.2.1.1.5. Niveles de gestion administrativa segun oficinas de enlace

En cuanto a la Gestién Administrativa por oficina de enlace encontramos que en
Lima el 26% percibe una inadecuada gestion administrativa, el 21% percibe que existe
una adecuada gestion y el 53% lo percibe de manera moderada. En Ayacucho, el 0%
tienen una percepcion inadecuada, el 33% percibe la gestion de manera adecuada y el
67% percibe que hay una gestion moderada. En Pucallpa, el 60% percibe que existe una
adecuada gestion administrativa y el 40% lo percibe de manera moderada. En
Huancayo, el 10% percibe que existe una inadecuada gestion administrativa y 90% lo
percibe de manera moderada. En el Cusco, el 41% lo percibe de manera inadecuada,
mientras que el 24% refiere que existe una adecuada gestion y el 35% una moderada
gestion. En Arequipa, el 14% presenta niveles altos de esta variable y el 86% percibe
niveles moderados, al igual que el 62% de los estudiantes de Chiclayo y el 38% de la
misma cuidad presenta nivele altos. En Trujillo, el 43% percibe niveles moderados de
gestion y el 57% niveles altos. En Tacna, el 46% percibe que existe una gestion
administrativa inadecuada, el mismo porcentaje percibe niveles moderados y el solo el
8% percibe una gestion adecuada. Asimismo, el 51% de los que pertenecen a Juliaca
percibe bajos niveles de gestion administrativa y el 37% percibe niveles moderados y el
11% niveles altos. En Tarapoto, el 22% presenta niveles bajos, el 58% niveles medios y
el 20% niveles altos. Por altimo, el 25% de los que pertenecen a lquitos percibe niveles

bajos de gestion, el 58% niveles moderados y el 17% niveles altos.
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Tabla 9
Niveles de gestion administrativa segun oficina de enlace del PROESAD

Niveles de gestion administrativa

Oficinas de enlace _ i Total
del PROESAD Bajo Medio Alto
n % N % n % n %

Lima 5 26% 10 53% 4 21% 19 100%
Ayacucho 0 0% 6 67% 3 33% 9 100%
Pucallpa 0 0% 6 40% 9 60% 15 100%
Huancayo 1 10% 9 90% 0 0% 10 100%
Cusco 15 41% 13 35% 9 24% 37 100%
Arequipa 0 0% 6 86% 1 14% 7 100%
Chiclayo 0 0% 8 62% 5 38% 13 100%
Trujillo 0 0% 3 43% 4 57% 7 100%
Tacna 6 46% 6 46% 1 8% 13 100%
Juliaca 18 51% 13 37% 4 11% 35 100%
Tarapoto 11 22% 29 58% 10 20% 50 100%
Iquitos 3 25% 7 58% 2 17% 12 100%
Total 59 26% 116 51% 52 23% 227 100%

4.2.2. Niveles de satisfaccion del estudiante

En cuanto a la Satisfaccién global de los estudiantes, en la tabla 8 se observa que el
26% de ellos siente niveles bajos de satisfaccion en los servicios brindados por
PROESAD, ademas el 50% presenta niveles medios y el 24.2% niveles altos.

En cuanto a las dimensiones, se percibe que en la satisfaccion de la infraestructura el
26% no suele sentirse satisfecho, el 58% se siente moderadamente y el 16.3% se siente
satisfecho con las aulas, ambiente de trabajo, recepcion, entre otros. Asimismo, el 30%
de los encuestados presenta niveles bajos de satisfaccion con los servicios brindados
por PROESAD, el 46% se siente modernamente satisfecho y el 23.3% se siente muy
satisfecho. En cuanto a la seguridad, el 25% presenta niveles bajos de satisfaccion, el

63% niveles moderados y el 11.5% niveles altos. En lo referente al precio, se observa
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que el 37% presenta niveles bajos, el 44% niveles moderados y el 19.8% niveles altos
de satisfaccion. En cuanto al trato, el 28% presenta niveles bajos, el 53% niveles
medios y 18.9% niveles altos. Por ultimo, en cuanto a la satisfaccion con la ensefianza,
el 27% no se siente muy satisfecho, el 48% se siente modernamente satisfecho y el 25%

suele sentirse muy satisfecho con ello.

Tabla 10
Niveles de satisfaccion del estudiante
Niveles
Satisfaccion del estudiantes Bajo Medio Alto

N % n % n %
Satisfaccion del estudiantes general 58 26 114 50 55 24.2
Satisfaccion de la infraestructura 59 26 131 58 37 16.3
Satisfaccion del servicios 69 30 105 46 53 23.3
Satisfaccion de la seguridad 57 25 144 63 26 115
Satisfaccion del precio 83 37 99 44 45 19.8
Satisfaccion del trato 64 28 120 53 43 18.9
Satisfaccion de ensefianza-aprendizaje 61 27 110 48 56 25

4.2.2.1. Niveles de satisfaccion del estudiante segun datos sociodemograficos

4.2.2.1.1. Nivel de satisfaccion del estudiante segun genero

En cuanto a los niveles de satisfaccion segin género, en la tabla 9, se observa que el
24% de los varones presenta niveles bajos de satisfaccion, el 50% niveles moderados y
el 26% suele sentirse muy satisfecho con los servicios generales del PROESAD. De las
mujeres encuestadas, el 26% presenta niveles bajos de satisfaccion, el 50% niveles

medios y el 23% niveles altos.

Tabla 11
Niveles de satisfaccion del estudiante seglin genero
Genero
Satisfaccion del Total
) Masculino Femenino
estudiante
n % n % n %

Bajo 22 24% 36 26% 58 26%
Medio 45 50% 69 50% 114 50%
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Alto 23 26% 32 23% 55 24%
Total 90 100% 137 100% 227 100%

4.2.2.1.2. Nivel de satisfaccion del estudiante segun edad

En cuanto a la edad de los estudiantes, se aprecia que quienes tienen menos de 22
afios, el 31% presenta niveles bajos de satisfaccion general con los servicios del
PROESAD, al igual que el 23% de los de 22 a 27 afios, el 25% de los de 28 a 33 afios,
el 27% de los de 34 a 39 afnos y el 9% de los de 40 a 45 afios. Mientras que el 31% de
los menos de 22 afios refirio sentirse muy satisfecho, al igual que el 24% de los de 22 a
27 anos, el 18% de los de 28 a 33 afios, el 27% de los de 34 a 39 afios y el 38% de los
de 40 a 45 afios.

Tabla 12
Niveles de satisfaccion del estudiante segln edad

Edad

Satisfaccion del
menosde 22a27 28a33 34a39 40a45 46a51 masde Total

estudiante
22 afos afos afos afios afos afos 58
_ n 4 16 17 12 9 0 0 58
Bajo
% 31% 23% 25% 27% 35% 0% 0% 26%
_ n 5 38 39 20 7 4 1 114
Medio
% 38% 54% 57% 45% 27% 100% 100% 50%
4 17 12 12 10 0 0 55
Alto
% 31% 24% 18% 27% 38% 0% 0% 24%
n 13 71 68 44 26 4 1 227
Total
% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

4.2.2.1.3. Niveles de satisfaccion segun estado civil

En la tabla 11, se percibe los niveles de satisfaccion del estudiante segun estado
civil, se aprecia que el 25% de los solteros refiere sentirse insatisfecho con los servicios
del PROESAD, al igual que el 28% de los casados, el 40% de los divorciados y el 21%

de los que conviven. Mientras que el 23% de los solteros se siente muy satisfecho, al
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igual que el 25% de los casados, el 20% de los divorciados y el 29% de los que

conviven con sus parejas.

Tabla 13

Niveles de satisfaccion del estudiante segun estado civil

Satisfaccion del

estudiante

Conviviente

Bajo
Medio
Alto
Total

Estado civil
Casado Divorciado
n % n %
22 28% 2 40%
38 48% 2 40%
20 25% 1 20%
80 100% 5 100%

Total
n %
58 26%
114 50%
55 24%
227  100%

4.2.2.1.4.

Niveles de satisfaccion segun religion

En cuanto a la religion, en la tabla 12, se observa que el 19% de los catolicos

presenta niveles bajos de satisfaccion, al igual que el 26% de los adventistas y el 31%

de los evangélicos. Mientras que el 50% de los catdélicos, el 53% de los adventistas y el

44% de los evangélicos presenta niveles medios de satisfaccion. Y, por Gltimo, el 31%

de los catolicos refiere sentirse satisfecho con los servicios del PROESAD, al igual que

el 21% de los adventistas, y el 25% de los evangélicos.

Tabla 14

Niveles de satisfaccion del estudiante segun religion

Satisfaccion del
estudiante

Religion

Adventista Evangélico

n % %

Bajo
Medio
Alto
Total

n

28 26% 5 31%
58 53% 7 44%
23 21% 4 25%

109 100% 16  100%

= U1 0| =

Total
n %
58 26%
114 50%
55 24%
227 100%

4.2.2.1.5.
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En cuanto a la satisfaccion por oficinas de enlace, en la tabla 13 se observa que la
oficina que cuenta con mas estudiantes satisfechos con los servicios del PROESAD son
los Pucallpa (67%) y Ayacucho (33%). Mientras que las oficinas que cuentan con mas
estudiantes que se sienten moderadamente satisfechos son los de Huancayo (80%),
Chiclayo (62%), Lima (58%), Iquitos (58%), Trujillo (57%), Arequipa (57%),
Ayacucho (56%), Tarapoto (54%), Tacna (46%) y Cusco (41%). Y que las oficinas que
cuentan con mas estudiantes que no se sienten satisfechos son los de Tacna (46%) y
Juliaca (54%).

Tabla 15
Niveles de satisfaccion del estudiante segin OE del PROESAD

Satisfaccion del estudiante

Oficinas de enlace i i Total
del PROESAD Bajo Medio Alto
n % N % n % n %

Lima 3 16% 11 58% 5 26% 19 100%
Ayacucho 1 11% 5 56% 3 33% 9 100%
Pucallpa 0 0% 5 33% 10 67% 15 100%
Huancayo 1 10% 8 80% 1 10% 10 100%
Cusco 13 35% 15 41% 9 24% 37 100%
Arequipa 2 29% 4 57% 1 14% 7 100%
Chiclayo 4 31% 8 62% 1 8% 13 100%
Trujillo 1 14% 4 57% 2 29% 7 100%
Tacna 6 46% 6 46% 1 8% 13 100%
Juliaca 19 54% 14 40% 2 6% 35 100%
Tarapoto 4 8% 27 54% 19 38% 50 100%
lquitos 4 33% 7 58% 1 8% 12 100%
Total 58 26% 114 50% 55 24% 227 100%

4.3. Resultados inferenciales

4.3.1. Prueba de normalidad

Con la finalidad de realizar los andlisis de relacion y contrastar las hipétesis
planteadas, se realizaron los procedimientos. Primero, se procedié a la ejecucién de la

prueba de bondad de ajuste, para precisar si las variables presentan una distribucién
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normal. En este sentido, la tabla 16 presenta los resultados de la prueba de bondad de
ajuste de kolmogorov-Smirnov (K-S). Asi como se observa, los datos correspondientes
a las variables, en su mayoria, no presentan una distribucién normal, debido a que el
coeficiente obtenido (K-S) es significativo (p<0.05). Por tanto, para los analisis

estadisticos correspondientes se emple0 estadistica no paramétrica.

Tabla 16
Prueba de bondad de ajuste a la curva normal para las variables de estudio
Instrumentos Variables Media D.E. K-S P

Satisfaccion con las condiciones
basicas de infraestructura en 27.87 8.822 .086 .000
PROESAD

Satisfaccion con los servicios del

PROESAD 20.26 6.740 072 .006

Satisfaccion con las condiciones de

seguridad del PROESAD 12.29 4.353 112 000

Satisfaccion ) ) )
Satisfaccion con los precios en

PROESAD

Satisfaccion con el trato respetuoso en
PROESAD

10.69 4.439 .093 .000

13.48 3.872 114 .000

Satisfaccion con el proceso de

~ o 141.18 38.224 .057 .066
ensefianza-aprendizaje en PROESAD

Satisfaccion del estudiante 141.18 38.224 .040 ,200"
Gestion Gestion administrativa 71.44 17.736 .090 .000

4.3.2. Analisis de correlacion

4.3.2.1. Hipotesis general
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion de los
estudiantes de PROESAD de la Universidad Peruana Union, 2018.
HO: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion de los
estudiantes de PROESAD de la Universidad Peruana Union, 2018.

Regla de decision

= Siel pvalores > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula (Ho).
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= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipdtesis Alterna (H1).

Respondiendo a la hipotesis general, en la tabla 16, se observa que el coeficiente de
correlacion de Spearman indica que existe una relacion fuerte, positiva y altamente
significativa entre Satisfaccion y Gestion Administrativa (rho=.717**, p<0.05),
indicando que ambas variables se desarrollan de manera vincula en la poblacion de
estudio; es decir, mientras los estudiantes perciban niveles altos o adecuados de Gestion
Administrativa percibirdn o sentiran niveles altos de Satisfaccién con los servicios
recibidos del PROESAD: infraestructura, seguridad, trato y ensefianza. Y viceversa; es
decir, a niveles bajos de percepcion de Gestion Administrativa existiran niveles bajos
de satisfaccion en los estudiantes.

Tabla 17
Coeficiente de correlacion entre satisfaccion del estudiante y gestion administrativa

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccién del estudiante

Satisfaccién del estudiante 717 .000

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

4.3.2.2. Hipdtesis especificas

a. Hipdtesis especifica 1
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con las
condiciones bésicas de infraestructura de los estudiantes del PROESAD de la
Universidad Peruana Union, 2018.
HO: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con las
condiciones bésicas de infraestructura de los estudiantes del PROESAD de la
Universidad Peruana Union, 2018.

Regla de decision

= Siel pvalores> 0,05 se acepta la Hipétesis Nula (Ho).
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= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipdtesis Alterna (H1).

Respondiendo a la primera hipotesis especifica, en la tabla 17 se observa que el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion moderada,
positiva y altamente significativa entre satisfaccion de las condiciones basicas de
infraestructura y la gestion administrativa (rho=.489**, p<0.05), indicando que ambas
variables se desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir,
mientras los estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa,
perciben o se sienten altamente satisfechos con la infraestructura, aulas, laboratorio y
materiales de trabajo, entre otros.

Tabla 18

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion de las condiciones basicas de
infraestructura y gestion administrativa en los estudiantes del PROESAD

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion de las condiciones basicas de

489™ .000
infraestructura en PROESAD

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

b. Hipotesis especifica 2
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con los
servicios de la universidad en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.
HO: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con los
servicios de la universidad en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.

Regla de decision

= Siel pvalores > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula (Ho).
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= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipdtesis Alterna (H1).

En base a la segunda hipotesis, en la tabla 18 se observa que el coeficiente de
correlacion de Spearman indica que existe una relacion moderada, positiva y altamente
significativa entre satisfaccion de los servicios y la gestion administrativa del
PROESAD (rho=.582**, p<0.05), indicando que ambas variables se desarrollan de
manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los estudiantes perciben
que existe una adecuada gestion administrativa, percibe o se sienten altamente
satisfechos con los servicios, el tipo de metodologia brindada, el perfil de los docentes,
entre otros.

Tabla 19

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion de los servicios y gestion administrativa
en los estudiantes del PROESAD

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion con los servicios del PROESAD 582" .000

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

c. Hipotesis especifica 3
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con las
condiciones de seguridad en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.
HO: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con las
condiciones de seguridad en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.

Regla de decision

= Siel pvalores> 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).
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= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipdtesis Alterna (H1).

Respondiendo tercera hipdtesis especifica, en la tabla 19 se observa que el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion moderada,
positiva y altamente significativa entre satisfaccion de las condiciones de seguridad y la
gestion administrativa (rho=.511** p<0.05), indicando que ambas variables se
desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los
estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa, percibe o se
sienten altamente satisfechos con la seguridad; es decir, el tipo de infraestructura, la
modalidad de pagos, entre otros..

Tabla 20

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion de las condiciones de seguridad y gestion
administrativa en los estudiantes del PROESAD

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion de las condiciones de seguridad del
PROESAD

511" .000

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

c. Hipotesis especifica 3
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con los
precios en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Union, 2018.
HO: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con los
precios en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana Unién, 2018.

Regla de decision

= Siel pvalores> 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna (H1).
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Respondiendo cuarta hipotesis especifica, en la tabla 20 se observa que el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion moderada,
positiva y altamente significativa entre satisfaccion con los precios y la gestion
administrativa (rho=.586**, p<0.05), indicando que ambas variables se desarrollan de
manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los estudiantes perciben
que existe una adecuada gestion administrativa, perciben o se sienten altamente
satisfechos con los pagos requeridos, o viceversa, los estudiante que perciben que no
existe una adecuada gestién administrativa no se sienten satisfechos con los pagos
requeridos.

Tabla 21

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion con los precios y gestion administrativa
en los estudiantes del PROESAD

Gestion administrativa
Rho P

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion con los precios en PROESAD 586" .000

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
d. Hipotesis especifica 4
e HI1: Existe relacién significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con el
trato respetuoso en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.
HO: No existe relacion significativa entre gestién administrativa y satisfaccion con
el trato respetuoso en los estudiantes del PROESAD de la Universidad Peruana
Unidn, 2018.
Regla de decision
= Siel pvalores> 0,05 se acepta la Hip6tesis Nula (Ho).
= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipdtesis Alterna (H1).
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Respondiendo la quinta hipotesis especifica, se observa en la tabla 21 que el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion moderada,
positiva y altamente significativa entre satisfaccion con el trato respetuoso y la gestion
administrativa (rho=.634**, p<0.05), indicando que ambas variables se desarrollan de
manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los estudiantes perciben
que existe una adecuada gestion administrativa, perciben o se sienten altamente
satisfechos con el trato respetuoso que reciben del personal del PROESAD o viceversa,
ya que los estudiante que perciben que no existe una adecuada gestién administrativa
no se sienten satisfechos con el trato que reciben del personal de PROESAD.

Tabla 22

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion del trato respetuoso y gestion
administrativa en los estudiantes del PROESAD

Gestion administrativa
Rho P

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del trato respetuoso en PROESAD 634" .000

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

e. Hipotesis especifica 5
H1: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con el
proceso de ensefianza-aprendizaje en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Unién, 2018.
HO: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion con el
proceso de ensefianza-aprendizaje en los estudiantes del PROESAD de la Universidad
Peruana Unidn, 2018.

Regla de decision

= Siel pvalores> 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

= Siel pvalor <0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la

Hipotesis Alterna (H1).
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Respondiendo la sexta hipotesis especifica, se observa en la tabla 22 que el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion fuerte, positiva y
altamente significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion con el proceso de
ensefianza — aprendizaje en PROESAD (rho=.732**, p<0.05), indicando que ambas
variables se desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir,
mientras los estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa,
perciben o se sienten altamente satisfechos con el proceso de ensefianza - aprendizaje
que reciben de PROESAD o viceversa, ya que los estudiante que perciben que no
existe una adecuada gestién administrativa no se sienten satisfechos con el proceso de
ensefianza-aprendizaje que reciben del PROESAD.

Tabla 23

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion del proceso de ensefianza-aprendizaje y
gestion administrativa en los estudiantes del PROESAD

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del proceso de ensefianza-
aprendizaje en PROESAD

732" .000

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

La gestion administrativa se considera un conjunto de acciones llevadas a cabo por
los directivos, las mismas que estan direccionadas hacia el logro de objetivos
previamente establecidos, segun los estudios realizados por Dominguez Barcenas and
Orioro de Cabarcas (1996); por eso el estudio enmarca un gran rubro de importancia
para la parte administrativa. PROESAD es un Programa de Educacion Superior a
Distancia, gestionada por cuatro agentes administrativos y dieciséis coordinadores,
quienes representan a la Universidad Peruana Unidn y buscan plasmar en el estudiante
el objetivo de su carrera. Por dicha razén, la presente investigacion atendio el objetivo:
conocer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
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estudiante en el Programa de Educacién Superior a Distancia de la Universidad Peruana
Unidn en el afio 2018.

Los niveles de gestion administrativa percibida por los estudiantes en su mayor
porcentaje, el 51.1% deja la evidencia de niveles moderados de percepcion en gestion
administrativa. Esto se debe a que los usuarios de los servicios perciben que el control
que ejercen los administradores, en la condicion de coordinadores, es bueno, permite su
incidencia en las unidades (Alfarfo Alfaro, 2016), en la gestion administrativa (Nazario
Nazario, 2016), en los procesos de produccion (Navarro Stefanell and Ramos Barrios,
2016; Vivanco Vergara, 2017). Es decir, el control facilita el cumplimiento de las
metas; por eso los estudiantes perciben que el coordinador tiene el control sobre sus
asistencias a las tutorias presenciales los dias domingos; por otro lado, opinan que la
asistencia laboral del coordinador es conveniente. Asimismo, la asistencia de los
decentes a las tutorias presenciales los domingos en su percepcidn es conveniente. Sin
embargo, muestran percepcion negativa sobre el seguimiento académico de las
evaluaciones programadas en los silabos; sobre este asunto, el PROESAD debe tomar
las medidas correctivas para generar una mejor percepcion de los estudiantes.

La otra dimensién que resalta en base a la percepcion del estudiante es la
planificacién, que Gutiérrez Espinoza (2012) afirma que la planeacién bien hecha
simplifica también la tarea realizada durante el proceso, el esfuerzo de los
coordinadores y facilita el esfuerzo del coordinador. En esta dimension se encuentra
que el Programa de Crecimiento Personal (PCP), la Jornada Académica Cientifica
(JAC), el Programa de Vida y Deporte (PROVID), el Programa de Formacion en el
Servicio (PROFES) estan debidamente planificados y tienen un cronograma
establecido. De acuerdo con el lugar de ubicacién, la planificacién que realiza el

coordinador y el lugar donde realiza sus tutorias, dejan al estudiante conforme y
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satisfecho; sin embargo, el coordinador de la oficina debe buscar puntos de mejora para
beneficio de las proximas actividades.

Sobre la base a la direccién se resalta el liderazgo del coordinador, el trabajo en
equipo con sus asistentes y el estudiante, debiendo tomar en cuenta que debe mejorar
los incentivos ofrecidos durante el proceso de matricula. Segun Medina Pogo (2012), la
direccion esta estrechamente relacionada con la influencia de los directivos sobre los
trabajadores; es decir, son importantes y beneficiosas las relaciones interpersonales que
se desarrollan.

A su vez, Mintzberg (1991, citado por Mejia Mejia (2009) advierte que los
directores deben asumir un rol de cabeza visible, con el proposito de generar relaciones
interpersonales con cualquier empleado, independientemente de su cargo en la
organizacion. En este sentido, Wills-Espinosa et al. (2017) sostienen que la satisfaccion
depende de la comunicacion interna y del compromiso organizacional.

Una de las dimensiones con percepcidn negativa es la organizacion, considerando
que el estudiante percibe que la estructura organizacional del PROESAD no es
conveniente. La gestién administrativa supone que el estudiante esta satisfecho con los
servicios educativos que brinda el PROESAD. Para Osorio Gonzéalez (2014), los
procesos administrativos generan efectos positivos en los establecimientos educativos,
razon por la cual los diferentes operarios han de realizar sus funciones necesarias para
el cumplimiento de las metas. Osorio Gonzalez (2014) afiade que en la fase de
organizacion se dividen, separan y retnen las funciones y responsabilidades de los
trabajadores.

Las dimensiones resaltantes que revelan satisfaccién con la infraestructura, con las
condiciones de seguridad, con el trato respetuoso y el proceso de ensefianza-

aprendizaje, prueban una satisfaccion media del estudiante; sin embargo, PROESAD
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debiese tomar medidas para mejorar los servicios que brinda: precio y atencion al
cliente. Para Valenzuela & Requena (2006, en Del Aguila Echevarria, 2018), las
condiciones bésicas de infraestructura se entienden como las construcciones,
equipamientos y materiales de estudio, los cuales permiten apoyar y complementar la
ensefianza. Salinas Gutiérrez, Morales Lozano, and Martinez Camblor (2008) también
afirman que las condiciones bésicas de infraestructura son: aulas, bibliotecas, salas de
lectura e instalaciones en general y sus respectivos equipamientos. Rivas and Guevara
(2012) anaden que el trato respetuoso es evaluado por el estudiante sobre la base del
trato que recibe de la administracion cuando necesita solucionar alguna situacion
particular. EI docente se constituye en un factor de aprendizaje, ademas de promoverlo,
también lo mejora; la participacion de los docentes es esencial, inclusive las practicas

colaborativas (Krichesky & Murillo, 2018).
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Capitulo V
Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

5.1.1. Conclusion general

Existe una relacion directa y significativa entre la gestién administrativa y la
satisfaccion, en los estudiantes del Programa de Educacion Superior a Distancia
(PROESAD) de la Universidad Peruana Union, 2018. Es decir, el coeficiente de
correlacion de Spearman indica que existe una relacién fuerte, positiva y altamente
significativa entre Gestion Administrativa y Satisfaccion (rho=.717**, p<0.05),
indicando que a niveles altos de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de

Satisfaccion.

5.1.2. Conclusiones especificas

Existe una relacién directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con las condiciones basicas de infraestructura, en los estudiantes del
Programa de Educacion Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana
Unidn, 2018. Es decir, el coeficiente de correlacién de Spearman indica que existe una
relacion fuerte, positiva y altamente significativa entre Gestion Administrativa y
Satisfaccion con las condiciones basicas de infraestructura (rho=.489**, p<0.05),
indicando que a niveles altos de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de
Satisfaccion con las condiciones basicas de infraestructura.

Existe una relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con los servicios de la universidad, en los estudiantes del Programa de
Educacion Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Unién, 2018.

Es decir, el coeficiente de correlacion de Spearman revela que existe una relacion
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fuerte, positiva y altamente significativa entre Gestién Administrativa y Satisfaccion
con los servicios de la universidad (rho=.582**, p<0.05), indicando que a niveles altos
de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion con los servicios de la
universidad.

Existe una relacion directa y significativa entre la gestién administrativa y la
satisfaccion con las condiciones de seguridad, en los estudiantes del Programa de
Educacion Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Unién, 2018.
Es decir, el coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion
fuerte, positiva y altamente significativa entre Gestién Administrativa y Satisfaccion
con las condiciones de seguridad (rho=.511**, p<0.05), indicando que a niveles altos
de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion con las condiciones
de seguridad.

Existe una relacion directa y significativa entre la gestién administrativa y la
satisfaccion con los precios, en los estudiantes del Programa de Educacion Superior a
Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Union, 2018. Es decir, el coeficiente
de correlacion de Spearman indica gque existe una relacién fuerte, positiva y altamente
significativa entre Gestion Administrativa y Satisfaccidn con los precios o costos
(rho=.586**, p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion Administrativa existiran
niveles Altos de Satisfaccion con los precios.

Existe una relacion directa y significativa entre la gestién administrativa y la
satisfaccién con el trato respetuoso, en los estudiantes del Programa de Educacion
Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Union, 2018. Es decir, el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion fuerte, positiva y

altamente significativa entre Gestion Administrativa y Satisfaccion con el trato
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respetuoso (rho=.634**, p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion

Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion con el trato respetuoso.

Existe una relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con el proceso de ensefianza-aprendizaje, en los estudiantes del Programa
de Educacion Superior a Distancia (PROESAD) de la Universidad Peruana Unién,
2018. Es decir, el coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una relacion
fuerte, positiva y altamente significativa entre Gestion Administrativa y Satisfaccion
con el proceso de ensefianza-aprendizaje (rho=.732**, p<0.05), indicando que a niveles
altos de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion con el proceso

de ensefianza-aprendizaje.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda mejorar en la planificacion y organizacion de las actividades del
Programa de Crecimiento Personal (PCP), Jornada Académica Cientifica (JAC), el
Programa de Vida y Deporte (PROVID) y el Programa de Formacién en el Servicio
(PROFES) en la oficina de enlace de Cusco, ya que es la seccion que tiene un
porcentaje mayor o significativo con percepciones de niveles bajos (41%) y moderados
(35%) en gestion administrativa.

Se recomienda mejorar en la planificacion y organizacién de las actividades del
Programa de Crecimiento Personal (PCP), Jornada Académica Cientifica (JAC), el
Programa de Vida y Deporte (PROVID) y el Programa de Formacién en el Servicio
(PROFES) en la oficina de enlace de Tacna, pues al igual que Cusco, presentd
porcentajes significativos en los niveles bajos (46%) y medios (46%) de gestion
administrativa y solo el 8% percibio niveles altos de la misma.

Se recomienda mejorar en la planificacion y organizacién de las actividades del

Programa de Crecimiento Personal (PCP), Jornada Académica Cientifica (JAC), el
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Programa de Vida y Deporte (PROVID) y el Programa de Formacién en el Servicio
(PROFES) en la oficina de enlace de Juliaca, pues al igual que Cusco y Tacna, presentd
porcentajes altos en los niveles bajos (51%) y medios (37%) de gestion administrativa y
solo el 11% percibid niveles altos de la misma.

Se recomienda a la Direccion General del PROESAD realizar y difundir el Manual
de Organizacién y Funcion del personal en las oficinas de enlace.

Se recomienda a la Direccion General del PROESAD, realizar un mejor control
sobre la asistencia laboral del Coordinador en la oficina.

Se recomienda a la Direccion General del PROESAD, mejorar las instalaciones
sanitarias para una mejor atencion a los estudiantes del PROESAD.

Se recomienda dar una induccion precisa, objetiva y oportuna a los estudiantes sobre
el uso de la biblioteca online que cuenta la Universidad Peruana Union.

Se recomienda a la Direccion General del PROESAD, realizar un estudio sobre el
precio que cobran las demas universidades en la modalidad a distancia y hacer un
comparativo con PROESAD.

Se recomienda realizar una capacitacion a los docentes y personal de oficina, sobre
el trato respetuoso hacia los demas, especialmente en las oficinas de enlace de Cusco,
Tacna, Juliaca e lquitos que tienen una percepcion baja en la relacion a las otras
oficinas de enlace.

Se recomienda a la Direccion General del PROESAD, mejorar los materiales
digitales y audiovisuales para una mejor ensefianza.

Se recomienda seleccionar a los docentes, quienes puedan dar orientaciones no
solamente dentro del aula sino fuera de la misma.

Se recomienda mejorar el medio comunicacién entre estudiante y docente en las

asignaturas virtuales.
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Para unas proximas investigaciones, se recomienda hacer una revision mas extensa
en cuantos a los instrumentos de investigacion, con el fin de poder encontrar
instrumentos que se ajusten a la realidad de la poblacion de estudio y estén
estandarizadas y validadas.

Se recomienda continuar con esta investigacion, enfocando nuevos parametros y
dimensiones, con el proposito de saber si los estudiantes del PROESAD se sienten

satisfechos con el servicio que se le esta brindando.
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Anexo 1. RESOLUCION N° 012-2001-R/UPeU

&
e yirpg ex Pt

RESOLUCION N° 012-2001-R/UPeU

Naiia, Lima, 06 de febrero del 2001

VISTO:
El proyecto formulado y presentado por la Facultad de Ciencias Contables

y Administrativas sobre el Programa Especial a Distancia (PROESAD) para las Carreras
Profesionales de Contabilidad y Administracion, bajo el sistema de educacion universitaria a
distancia y modalidad no presencial;

CONSIDERANDO:

Que el proyecto retine las condiciones académicas minimas del sistema
de educacion universitaria para desarrollar en favor de terceros interesados la ensefianza de las
carreras profesionales de Contabilidad y Administracion, bajo el sistema de educacion a distancia
y modalidad no presencial. Para cuyo efecto la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas
a través de sus organos internos formularan, esbozaran y administrardn los planes de estudios,
cronogramas, formas y modalidad conducentes al mismo proyecto;

Que las condiciones administrativas del proyecto permitiran el control y
supervision académico y el autosostenimiento financiero del mismo. sin mayores cargas a la
Universidad que las asumidas expresamente por acuerdo del Consejo Universitario y autorizados
por la Administracion de misma Universidad.

Que la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas como ente
académico-administrativo y promotora expresa del proyecto (PROESAD) debe asumir la
responsabilidad de adscribir el referido proyecto como parte orgdnica de la misma Facultad.
determinando esta la organizacion. implementacion, desarrollo. control y administracién en su
nivel correspondiente, sin perjuicio de las coordinaciones y supervision académico-
} administrativa del Vicerrectorado y de la administracion de la Universidad a través de los
drganos que esta misma determine:

Que el proyecto (PROESAD) como programa especial s6lo comprendera
| territorialmente la ciudades de Huamanga y Huanta en Ayacucho y Lima Metropolitana;
quedando la Universidad en la potestad de ampliar o restringir su cobertura por decision y
necesidad propia de la Universidad.

Que el proyecto fue aprobado por sesion ordinaria del Consejo
WUniversitario del 01 de febrero del 2001;

\
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N

s

- SERESUELVE:

s Primero: Aprobar el proyecto del PROGRAMA ESPECIAL DE
EDUCACION A DISTANCIA (PROESAD) por el
sistema universitario de educacion a distancia y bajo la
modalidad no presencial conducentes al desarrollo de
estudios de las carreras profesionales de Contabilidad y
Administracion conforme las condiciones académicas y
administrativas minimas del nivel universitario.

SEGUNDO: Adscribir organica y administrativamente el Programa
Especial de Educacion a Distancia (PROESAD) a la
Facultad de Ciencias Contables y Administrativas como
programa especial piloto, asumiendo esta la
responsabilidad administrativa de organizacion,
implementacion, desarrollo control y administracion del
mismo en su nivel correspondiente, sin perjuicio de las
coordinaciones académico-administrativas del
Vicerrectorado y la misma administracion de la
Universidad. .

TERCERO: Nombrar al Vicerrectorado de la Universidad como ente
académico supervisor del Programa Especial de
Educacion a Distancia(PROESAD).

CUARTO:  Autorizar la apertura de las Oficinas de Coordinacion y/o
Enlace Académico-administrativo para el PROESAD,
dentro del territorio de las ciudades de Ayacucho, capital
de Huamanga y Huanta, y Lima Metropolitana, en esta
ultima si fuera necesario.

Registrese y comuniquese,

nzales Taco
GENERAL
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Anexo 2. RESOLUCION N° 291-2007/UPeU-CU

Universidad Peruana Unién

Secretaria General

RESOLUCION N° 291-2007/UPeU-CU

SO

Nafia, Lima, 1 de marzo del 2007

CONSIDERANDO:

. } Que el Consejo Universitario es competente para aprobar el
cambio de denominacién de sus programas académicos;

Que el Consejo Universitario en su sesion del 1 de marzo del
2007, aprob6 el cambio de denominacién del Programa Especial de Educacion a
Distancia por el de PROGRAMA DE EDUCACION SUPERIOR A DISTANCIA
(PROESAD);

—_

(o)

t Estando acordado por el Consejo Universitario en su sesion
! del 1 de marzo del 2007;

En uso de las atribuciones conferidas por la Ley
 Registro Universitaria N° 23733, el Estatuto y el Reglamento General de Estudios de la
SRR Universidad,

SE RESUELVE:

Aprobar el CAMBIO DE DENOMINACION del Programa
Especial de Educacion a Distancia por el de PROGRAMA DE EDUCACION
SUPERIOR A DISTANCIA (PROESAD).

Registrese y comuniquese.

Protocolo

tadémico

$ \Q’ "‘}QET
sz M onan T Q?S'
Reramie O
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Anexo 3. RESOLUCION N° 039-2013/UPeU-AU

ot "Ry,
& e Universidad Peruana Unidn
%@ ' &\S Secretaria General

&

I <
e y, TAE ET a

Cha Zustitacicn %ﬁmﬁ,&lz&

“Ano de la Inversién para el Desarrollo Rural y la Seguridad Alimentaria”

RESOLUCION N° 039-2013/UPeU-AU

Nafia, Lima, 20 de noviembre de 2013

VISTO el acta de la Asamblea Universitaria, del 20 de noviembre de 2013;

CONSIDERANDO:

Que la Universidad Peruana Unién tiene autonomia académica,
administrativa y normativa, dentro del ambito establecido por la Ley Universitaria N°
23733 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Asamblea Universitaria, en la sesion del 20 de noviembre de
2013, aprob6 la Creacion de la Unidad Académica Administrativa de Educacion
Distancia, a partir de la fecha, para toda las carreras de pregrado y posgrado;
Diplomados, Seminarios, Talleres, Trabajo de Campo, Practicas Pre-profesionales,
investigaciones clinicas, solucién de problemas, trabajos de laboratorio, evaluaciones,
situaciones de problemas etc. Dicha Unidad Académica Administrativa de Educacion a
Distancia se denomina (PROESAD), Programa de Educacion Superior a Distancia;

De conformidad con el acuerdo de la Asamblea Universitaria en su
sesion del 20 de noviembre de 2013, y en uso de las facultades conferidas por el inciso b)
del articulo 29 de la Ley Universitaria N° 23733; el articulo 31, inciso d) del Estatuto de
la Universidad;

SE RESUELVE:

Aprobar la Creacion de la Unidad Académica Administrativa de
Educacién Distancia, a partir de la fecha, para toda las carreras de pregrado y posgrado;
Diplomados, Seminarios, Talleres, Trabajo de Campo, Practicas Pre-profesionales,
investigaciones clinicas, solucion de problemas, trabajos de laboratorio, evaluacienes
situaciones de problemas etc. Dicha Unidad Académica Administrativa de #
Distancia se denomina (PROESAD), Programa de Educacion Superior a D}{6(4

Registrese y comuniquese.

RECTORA
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Anexo 4. RESOLUCION N° 3477-2013/UPeU-CU

Universidad Peruana Union

Secretaria General

2

>,
A A
UIC virag €1 P€

Cra Dnstitucicn 71’:4»#/:‘4/«

Nafia, Lima, 17 de julio de 2014

Se ha expedido la RESOLUCION N° 3477-2013/UPeU-CU; que sigue:

UNIVERSIDAD PERUANA UNION.- RESOLUCION N° 3477-2013/UPeU-CU - Nafia,
Lima, 19 de diciembre de 2013.

VISTO el acta del Consejo Universitario, del 10 de enero de 2013;
CONSIDERANDO:

Que la Universidad Peruana Union tiene autonomia academica,
administrativa y normativa, dentro del ambito establecido por la Ley Universitaria N°

23733 y el Estatuto de la Universidad;

Que el Consejo Universitario, en su sesién del 10 de enero de
2013, aprobd la Creacién y el Funcionamiento de las Oficinas de Enlace;

De conformidad con el acuerdo tomado por el Consejo Universitario
en su sesion del 10 de enero de 2013; y en uso de las atribuciones conferidas por la Ley
Universitaria N° 23733 y el Estatuto de la Universidad;

SE RESUELVE:

Aprobar la Creacién y el Funcionamiento de las Oficinas de
Enlace, considerando las siguientes especificaciones:

Oficina de Enlace Seccion Oficina de Enlace Seccion |
Lima 1 | Piura 21
Huancayo 4 Arequipa B |
Cerro de Pasco 23 Tacna 9
Juliaca 10 Mogquegua 16
Tarapoto 11 Ayacucho 2
Pucallpa [ Huancavelica 20
Huénuco 22 Ica 24
Cusco 5 | Iquitos 12
Puerto Maldonado 13 Trujillo 8
Espinar 14 Chimbote 17

| Apurimac 19 Cajamarca 15
Chiclayo 7 Amazonas 25
Tumbes 18 Guayaquil (Ecuador)

Registrese y comuniquese.- (FDO).- Dra. Teodosia Maximina Contreras
Castro, Rectora de la Universidad Peruana Union.- (FDO).- Queleon Elmer Mamani Quispe,
Secretario General de la Universidad Peruana Union.

Lo que transcribo a usted para su conocimiento y demas fines.

Dr. Qui mel ani Quispe
SECRETARIO GENERAL

Carretera Central Km. 19 Nafia; Telfs.: 618-6374, 618-6300; Fax: 618-6339; Casilla 3564 Lima 01 - Peru; postmast@upeu.edu.pe / www.upeu.edu.pe
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Anexo 5: Formato de Licenciamiento C2
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR UNIVERSITARIA t :
FORMATO DE LICENCIAMIENTO C ; ‘
ANALISIS DE MALLA CURRICULAR Y CREDITOS ACADEMICOS C2
UNIVERSIDAD PERUANA UNION .

L CONTABILIDAD Y GESTION TRIBUTARIA MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA : POg. b i 17/12/15
Bk & - sy ke = g
i .  |PREGRADO A J 5

2

s N
Doctrina Contable N N
rmacién y Desarrollo Integral | s N
Informatica S S
Introduccién 3 la Filosofia S s
Matematica s N
' salud y Cultura Fisica | s N
Técnicas de Estudio e Investigacion L s
2 Capacidades Comunicativas Il s N 16.00
abill al N N 48.00
! bl s s 32.00
Formacién y Desarrollo integral It s N 3200
Informtica aplicada N s -
|Liderazgoy Desarrollo Personal 5 s 3200
Metodologla de la Investigacion N N 13200
salud y Cultura Fisica Il 5 N 32.00
3 1 N N 48.00
Derecho Empresarial N S 32.00
Educacion para la Vida | s N -
Estadistica General N s 32,00
Formacién y Desarrollo Integral Il s N 3200
Matematica Aplicada para los Negocios | N N 3200
|Microeconomia N 5 32,00
Proceso Administrativo N N 48,00
4 Contabilidad Financiera lil N N 48.00
: ilidad de i N s 16.00
Educacién para la Vida Il 5 N -
Estadistica Aplicada N s 3200
Formacion y Desarrollo Integral IV s N 32.00
Imposicion a la Renta N N 48,00
mia g N s 16.00
Matematica Aplicada para fos Negocios Il | N N 32.00
5 Contabilidad de Costos | N N 48.00
Deontologia Profesional N S 16.00
|Educacién para fa Vida Il s N B
Formacién y Desarrollo Integral V s N 32,00
|imposicion al Consumo N N 32.00
Inglés Intermedio | N 5 32.00
P Investigacién y Redaccién de Articulos Cien! N s 16.00
Valuacién de los Estados Financieros. N N 48.00
6 Andlisis e Interpretacién de Estados Financier N N 3200
| Contabilidad Computarizada N 8 32.00
Contabilidad de Costos Il N N 48.00
Control Interno y Peritaje N N 48.00
L v | N - 16.00
para la Vida IV s N -
6n y D Integral VI s N 32,00
Inglés Intermedio I N s 32,00
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% ik i
R i i 2 i e
7 |Auditoria Financiera N N 48.00 32.00
Contabilidad Gerencial N N 32.00 32.00
Contabilidad Publica N s 48.00 -
|Creatividad y Emprendedorismo Il N S 16.00 32.00
Finanzas | N N 48.00 32.00
Formacién y Desarrollo Integral Vil s N 32.00 -
Tesis | N N 48.00 32.00
8 Auditoria Tributaria N N 48.00 32.00
Creatividad y Emprendedorismo Il N s 16.00 32.00
Electivo | N N 48.00 =
Finanzas Il N N 48.00 32.00
Formacién y Desarrollo Integral Vill S N 32.00 -
Marketing N s 48.00 -
Tesis Il N N 32.00 64.00
9 |Auditoria de Gestién N N 48.00 32.00
| Contabilidad Internacional N N 48.00 =
| Direccion Empresarial N s 48.00 -
Electivo Il N N 48.00 2
Formacién y Desarrollo Integral IX s N 32.00 - 8
Proyectos de Inversion N S 32.00 3200 |
U Tesis IIl N N 32.00 64.00
10 Formacién y Desarrollo Integral X s N 32.00 -
Pasantia Contable N N - 640.00
1
12 s
Nota: formatds C2
W pe dio, semestral, trimestral. el valor
de teoria y proctica.
13) Los ecificos i s y de educacion o distancio,
(4) (5) (6] y (7] Estos campos son auto-calculados en el formato, o req o
f

[TEODOSIA MAXIMINA CONTRERAS CASTRO

DECLARO BAJO JURAMENTO, LA VERACIDAD DE LA INFORMACION Y DOCUMENTACION PRESENTADA, PARA LA REVISION DOCUMENTARIA EN EL PROCEDIMIENTO DE LICENC

DE ESTA

CASO ASUMO LA ADMINISTRATIVA O PENAL QUE CORRESPONDA.
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR UNIVERSITARIA

FORMATO DE LICENCIAMIENTO C

ANALISIS DE MALLA CURRICULAR Y CREDITOS ACADEMICOS

UNIVERSIDAD PERUANA UNION

Formacion y Desarrollo Integral |
Informatica

Introduccién a la Filosofia
Introduccién a los Negocios Internacionales
|Salud y Cultura Fisica |

Teoria General de la Administracion

| Técnicas de Estudio e Investigacion

wZwZoowuon

wzzzZuvwnzz

Capacidades Comunicativas Il

Yy
Formacién y Desarrollo Integral Il
Globalizacién
Liderazgo y Desarrollo Personal
Matemitica
Proceso Administrativo
(Salud y Cultura Fisica Il

wWZLVuZvun

zZZZvwzouz

C {

Creatividad y Emprendedorismo |
Educacion parala Vida |
Estadistica General

Formacién y Desarrollo Integral Il
Gestion del Talento Humano |
Legislacién Laboral

Matemdtica para los Negocios
Microeconomia

zzzzuvwzuwzz2

ZZwzZZuwuzowz

Conwgﬂtd I

Creatividad y Emprendedorismo Il
Calculo Financiero

Educacién para la Vida Il
Estadistica Aplicada

Formacién y Desarrollo Integral IV
Gestion del Talento Humano Il
Macroeconomia

Marketing |

zZzzwzuwuz

Zwzzuwzz2znz

C v

Costos y Presupuestos

|Educacién para la Vida lll

Electivo |

Formacién y Desarrollo Integral V.
Herramientas para la Investigacion
Investigacion de Mercados

Modelos Cuantitativos y de Optimizacion

ZZzzZzZwzwzz

wzz2zzZz20uon

Derecho del Comercio Internacional
Educacion para la Vida IV
Electivo Il

|Finanzas|” *
|Formacion y Desarrollo Integral VI
Gestion de la Cadena de Suministro
|Marketing Il

zZZwzzunz

PO S CSRE SRS o SIS FO

ZwwzzzZw
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7 Administracion de Operaciones N s 32.00
Finanzas Il ( N N 32.00
Formacién y Desarrollo Integral Vil s N 32,00
y de Proy N s 32.00
Gerencia del Talento Humano N N 32,00
Responsabilidad Social de la Empresa N S 32.00
Tesis | N N 48.00
Transporte Internacional y Seguros N N 48,00
8 Contabilidad Gerencial N N 32.00
Creatividad y Emprendedorismo lll N S 48.00
Deontologfa Profesional N § 32.00
Formacion y Desarrollo Integral Vill § N 32.00
Gestién de Sistemas de Informacion Gerencia N s 32,00
Gestién por Procesos N N 32.00
Sistema de Calidad Internacional N N 48.00
I Tesis Il N N 32.00
9 {Administracién Estratégica N s 32.00
Auditoria de Gestion N s 32.00
Formacion y Desarrollo Integral IX s N 32.00
de ény 6 N N 32,00
|Gerencia de ventas N N 32,00
8 Gestion Estratégica de Costos N s 32.00
Juego de Negocios N N 32.00
10 Formacion y Desarrollo Integral X < N 32.00
Pasantia Administrativa N N 80.00
1
12 b
tantos formatos C2. ]
dio, semestral, trimestral, Tambiéa e horos lectivas
de teorio y practico.
@) s dic Sk e ’ atancia -
(3] Los dios especificos, cion a distancia,
)16 (7) el formoto,
T
[7E0D0S1A MAXIMINA CONTRERAS CASTRO
DECLARO BAJO JURAMENTO, LA VERACIDAD DE LA INFORMACION Y DOCUMENTACION PRESENTADA, PARA LA ON DOC EN EL PROCED DE LICENCIAMIENTO DE ESTA UNIVERSIDAD;

CASO ASUMO LA RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA O PENAL QUE CORRESPONDA.
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Anexo 6: Reglamento general de estudios (UPeU)

Art. 165.

Art. 166.

Art. 167.

Art. 168.

Art. 1609.

Art. 170.

Reglamento General de Estudios (UPeU)

TITULO XI
DE LOS PROGRAMAS DE EDUCACION A DISTANCIA

La UPeU a través de sus Facultades o escuelas, previa aprobacion del
proyecto académico y curricular por el Consejo Universitario, desarrolla
programas especiales de educacién a distancia.

Estos programas son administrativa y académicamente parte de una
Facultad o escuela y funciona en coordinacion con PROESAD (Programa
de Educacion a Distancia), cuyos integrantes son nombrados por el Consejo
Universitario.

Para ser considerado alumno de la modalidad de educacion a distancia se
requiere:

a) Tener una edad igual o mayor a 18 afos.
b) Acreditar una ocupacion habitual o permanente con el certificado de
trabajo o los documentos tributarios.

El ingresante o alumno de la modalidad de educacién a distancia puede
variar su ingreso o solicitar su traslado interno a la modalidad presencial sin
costo alguno por convalidacion, validacién y por el mérito de una solicitud
expresa. Producida y aprobada la solicitud, el ingresante o alumno no puede
reingresar a la modalidad anterior.

El ingresante o alumno a una modalidad presencial por ninguna causa
puede variar su ingreso o solicitar su traslado interno a una modalidad de
educacion a distancia.

No existe reserva de matricula ni devolucion de los derechos
correspondientes en la modalidad de educacion a distancia.

El ingresante o alumno puede optar por insertarse a la modalidad presencial
en la misma especialidad u otra sin costo alguno mediante una solicitud
expresa.

El alumno de la modalidad a distancia, sin perjuicio de sus propias
caracteristicas y naturaleza, debe cumplir las mismas exigencias académico-
administrativas de matricula, traslado interno dentro de la misma
modalidad, convalidaciéon o validacién, variacion de asignaturas,
modificacion y cancelacion de matricula, sanciones por faltas en la
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Art. 171.

Art. 172.

Art. 173.

Art. 174.

Art. 175.

evaluacion, modalidades de evaluacion, proceso resultado y todo lo demas
conforme a las normas del presente Reglamento.

Los responsables de la evaluacion del alumno asumen la obligacion de
emitir los registros y documentos académicos requeridos por la UPeU
dentro de los plazos previstos y determinados por el érgano administrativo
correspondiente.

Estos registros y documentos académicos se sujetan las normas del presente
Reglamento en cuanto su naturaleza y caracteristicas lo determinen.

Segun lo permitan los medios y recursos informaticos, el proceso y gestion
de registros y documentos académicos de esta modalidad esta orientado y
regulado por la Secretaria General.

Para el desarrollo y funcionamiento del programa se requiere un minimo de
alumnos sustentado en el presupuesto operativo formulado, por PROESAD
y aprobado al inicio del periodo o ciclo académico, por el Consejo
Universitario previa coordinacién con la Gerencia General.

La UPeU, a través de sus organos de direccion y gestion previo acuerdo del
Consejo Universitario, puede recesar temporal o definitivamente el
programa en resguardo de su prestigio, buen nombre y reputacion, o por
inexistencia de las condiciones minimas determinadas en el proyecto de su
creacion u otras causas que vulneren la estabilidad financiera, econémica o
académica de la UPeU. Producido el receso los alumnos, proceden a
solicitar su insercion en la modalidad presencial en un plazo no mayor de
un afio académico, vencido éste, el alumno pierde la vacante
correspondiente.

Para efectos del monitoreo, supervision, tutoria y orientacion del alumno

del programa se requiere como minimo el titulo profesional universitario y
una experiencia universitaria docente de tres afos.
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Anexo 7: DIRECTIVA N° 002-2006/UPeU-SG

DIRECTIVA N° 002-2006/UPeU-SG

SOBRE MATRICULA DE ALUMNOS DEL REGIMEN ACADEMICO
PRESENCIAL EN EL PROGRAMA DE EDUCACION PARA
ADULTOS (PROESAD) Y VICEVERSA

CONSIDERANDO:

Que la oferta académica en la sede de estudios de Lima en la UPeU ofrece
programaciones académicas en dos regimenes académicos distintivos, pero igualmente
idénticos en su contenido y naturaleza;

Que el Programa de Educacion Superior para Adultos (PROESAD) a través de su
programacion académica regular y extraprogramatica ofrece asignaturas (cursos) de las
carreras profesionales de Contabilidad y Administracion;

Que la programacién académica ofertada por PROESAD es la misma que también es
ofertada para el régimen académico presencial de la Facultad de Ciencias
Empresariales.

Que el articulo 53 del Reglamento General de Estudios prevé la posibilidad de que el
alumno, ademas de matricularse en los cursos de su Escuela o Facultad, pueda cursar
asignaturas (cursos) de otra Escuela o Facultad bajo las condiciones descritas por el
referido Reglamento.

Que el referido articulo no hace distincidn ni exige sobre si el programa de esa otra
Escuela o Facultad debe tener el mismo régimen académico, en este caso presencial o
no presencial.

Que el articulo 53 del Reglamento en mencidn sefiala algunas restricciones que para el
caso de la posibilidad de que se acceda a la matricula de los alumnos del régimen
presencial en el no presencial debe regularse;

En uso de las atribuciones del Estatuto y el Reglamento General de Estudios de la
Universidad:

SE RESUELVE:
PRIMERO: Emitir la directiva que oriente y posibilite la matricula de los alumnos del

régimen académico presencial en el Programa de Educacion Superior para Adultos a
Distancia (PROESAD).
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SEGUNDO: Establecer que los alumnos del programa y régimen académico presencial
de estudios de las Escuelas o Facultades de la UPeU pueden matricularse en los cursos
programados en PROESAD.

TERCERO: Determinar que las condiciones académicas y administrativas financieras
para que los alumnos del régimen presencial puedan cursar asignaturas en el régimen
no presencial son las siguientes:

a)

b)

c)

d)

El alumno debe tener como sede de estudios el lugar donde se desarrolla el
programa no presencial (PROESAD).

La matricula académica del alumno no debe permitir el cruce del horario de
clases presenciales y las sesiones de tutoria.

El alumno debe primero haber agotado, concluir integramente, toda su
matricula con las asignaturas del programa presencial.

El alumno debe:

d.1. Haber culminado el VI ciclo académico de la carrera profesional en el
programa presencial.

d.2. El total de créditos a obtener en el programa no presencial no debe
superar veinte (20). El limite antes prescrito no es aplicable cuando el
alumno es asimismo trabajador de la UPeU.

d.3. Tener los requisitos académicos para la matricula en el curso.
d.4. Asumir el costo académico conforme la tarifa del programa presencial.

Los alumnos del programa o régimen no presencial (PROESAD) pueden
matricularse en los cursos del programa presencial sin limite ni condicion
alguna, salvo las propias de la programacion académica, cruce de horarios,
cumplimiento de requisitos académicos y pago de los derechos del programa
presencial.

CUARTO: Encargar la difusion y aplicacién de la presente directiva a la Secretaria
General a partir del afio académico 2006.

SECRETARIA GENERAL
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Anexo 8: DIRECTIVA 0022008/UPeUSG

DIRECTIVA 0022008/UPeUSG

SOBRE CUMPLIMIENTO DE PROCESOS ACADEMICOS
EN EL PROGRAMA DE EDUCACION SUPERIOR PARA ADULTOS

(PROESAD)

CONSIDERANDO:

Que el Programa Especial de Educacion para Adultos (PROESAD) es un programa con
algunas particularidades en el desarrollo de sus actividades académicas.

Que los procesos académicos y administrativos derivados de las actividades de
PROESAD deben ser adecuados a las necesidades de funcionamiento del referido

programa.

Se resuelve:

PRIMERO:

SEGUNDO:

Aprobar la directiva sobre cumplimiento y desarrollo de procesos
académicos en el Programa Especial de Educacion para Adultos
(PROESAD).

Establecer que la presente directiva es aplicable a todos los alumnos que
estén adscritos a PROESAD, sea cual fuere su nivel o modalidad para
cursar estudios, sin perjuicio de lo dispuesto en el Reglamento General
de Estudios.

Es asimismo observable por los docentes en los alcances que estan
determinados en la presente directiva.

La asistencia de los alumnos al desarrollo de las actividades académicas
en PROESAD se sujeta a las condiciones siguientes:

2.1. La asistencia de los alumnos a las sesiones de tutoria es presencial y
sea cual fuere su naturaleza, nivel o modalidad es obligatoria.

2.2. Debido a la naturaleza y caracter de las sesiones de tutoria no existe
exoneracion ni margen para la inasistencia del alumno. La sola
inasistencia a una (1) sesion programada da lugar a la
descalificacion del alumno en la asignatura por inasistencia.

2.3. El alumno excepcionalmente puede justificar su inasistencia sélo

hasta una (1) vez por motivos justificados y acreditados de
enfermedad o accidente grave.
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TERCERO:

Las evaluaciones de los alumnos de PROESAD se sujetan a las
condiciones siguientes:

EVALUACIONES;

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Las evaluaciones en PROESAD tienen el caracter y naturaleza de
cancelatorios. Esto representa que, programada una evaluacion,
esta se ejecuta y no vuelve a producirse otra de la misma
naturaleza, calidad, condicién, nivel o modalidad, salvo la
excepcion establecida en la presente directiva.

Los alumnos que no rindan la evaluacion en la fecha establecida,
tienen siete (7) dias como maximo para regularizar la rendicion de
la evaluacion respectiva.

El alumno que no rindi6 la evaluacion en la fecha respectiva se
apersonara personalmente dentro de los siete (7) dias a las oficinas
de PROESAD a efectos de coordinar y determinar la fecha de
regularizacion de la evaluacion pendiente. Vencido el plazo de
siete (7) dias el alumno no tiene derecho ni el docente tiene la
potestad o autorizacion a regularizar la evaluacion pendiente.

La dnica causa justificable para la reprogramacion de una
evaluacion pendiente es la enfermedad o accidente grave que
impida el desplazamiento fisico o el alumno tenga la imposibilidad
fisica de traslado de un lugar a otro, debidamente acreditada con
certificado medico a la fecha de sefialada la evaluacion.

No son causas justificables ni de mérito para la reprogramacion de
una o mas evaluaciones parciales o finales la impuntualidad, viajes
personales, asistencia a retiros o campamentos, asistencia a
eventos académicos ajenos a la UPeU o no programados ni
organizados por PROESAD vy otras actividades similares o
analogas.

Excepcionalmente por una sola vez, podra ser considerada la
justificacién por desempefio o jornada laboral del alumno y
debidamente acreditada.

Los alumnos que no dieron su evaluacion respectiva en la fecha
establecida y asimismo no hicieron el tramite durante los siete (7)
dias pierden la evaluacion respectiva con una nota de cero (0) en
razon de la naturaleza y caréacter de las evaluaciones cancelatorias.

Las faltas cometidas por los alumnos en las evaluaciones son
sancionables conforme al Reglamento General de Estudios y en su
caso conforme a lo prescrito en la presente directiva.

El alumno sorprendido durante el proceso de evaluacion
conversando, consultando, indagando y realizando acto analogo
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CUARTO:

sobre los itemes, partes, contenido de las respuestas en cualquier
material bibliografico y hemerogréafico, portando notas, apuntes,
fichas, bocetos, claves, signos y otros, o hace uso de indebidos
medios mecénicos, telematicos, informéticos y de comunicacion de
la asignatura que se le evalla, es desaprobado en Ia
correspondiente modalidad de evaluacion y este hecho es puesto en
conocimiento de la facultad y Bienestar Universitario, bajo
responsabilidad del docente.

La reincidencia del alumno es causa justificada de suspension por
un periodo o ciclo académico hasta la expulsion definitiva de la
UPeU, previo proceso disciplinario.

Es asimismo sancionado el alumno que presente como suyos y no
siendo autor, coautor o propietario las composiciones, textos,
monografias, investigaciones, papers, manuscritos u otros de
propiedad de terceros. La sancion aplicable es la pérdida de la
asignatura y ademas la suspension de un (1) afio académico hasta
la expulsién. La reincidencia se sanciona con la expulsién
definitiva de la UPeU.

Es asimismo sancionado con expulsion definitiva de la UPeU el
alumno que suplante a otro, o el alumno se haga suplantar por otro
tercero, en la rendicién de las evaluaciones, sea cual fuere su
modalidad o nivel.

Las matriculas del alumno en PROESAD se sujeta a las condiciones
siguientes:

MATRICULA:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

La matricula se efectGa Unica y exclusivamente dentro del periodo
de matricula regular o extemporanea con las penalidades
respectivas.

La matricula es personal y requiere el cumplimiento de todos y
cada uno de los procesos completos y finalizados. Esto representa
efectuar la prematricula académica y suscribir el contrato
financiero.

El depdsito financiero, bancario o financiero no genera la
matricula en el ciclo respectivo. Tampoco es considerado como
matriculado cuando el alumno so6lo ha efectuado la prematricula
académica sin suscribir, efectuar, el contrato financiero de pago —
obligacion de hacer.

Por la naturaleza de PROESAD no existe exoneracion ni
devolucion del derecho de “matricula”. Este monto es abonado
integramente por el alumno al momento de la matricula en cada
ciclo académico.
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QUINTO:

SEXTO:

El retiro temporal o definitivo en PROESAD se sujeta a la siguiente
normatividad:

RETIRO:

5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

El alumno que por alguna razon personal decide dejar de cursar el
ciclo academico debe efectuar el retiro temporal del ciclo a través
del formulario correspondiente y efectuar el tramite respectivo.

El alumno que no efectta el tramite de retiro temporal o definitivo
asume la obligacién financiera de abonar y autoriza a que se le
cargue todas y cada una de las cuotas devengadas en el ciclo méas
los intereses moratorios 0 compensatorios generados hasta el dia
de la cancelacion de la deuda conforme al Contrato de Pago
Obligacién de Hacer.

La regularizacion del retiro temporal o definitivo fuera del periodo
0 cronograma establecido sélo genera efectos financieros.

Por la naturaleza y caracter de PROESAD no existe retiro
académico individual de una o mas asignaturas matriculadas en el
ciclo. Para este caso solo procede el retiro temporal de todas las
asignaturas matriculadas.

Tampoco existe retiro de matricula de asignaturas
extraprogramaticas ni dirigidas. EI alumno asume la obligacion
académica y financiera contratada.

El desarrollo de las asignaturas extraprogramaticas y dirigidas se sujeta a
las condiciones siguientes:

ASIGNATURAS EXTRAPROGRAMATICAS Y DIRIGIDAS:

6.1.

6.2.

Las asignaturas extraprogramaticas solo se dictaran bajo las fechas
establecidas en el calendario y con un minimo de ocho (8) alumnos
indefectiblemente. En el caso que no se cumpla la cantidad
establecida (8 alumnos) no se programara el curso, salvo que los
alumnos inscritos se comprometan a pagar el costo de la asignatura
por los ocho (8).

Para los alumnos de la promocién el nimero minimo de alumnos
para las asignaturas extraprogramaticas es de cinco (5) alumnos.

En el caso que no se cumpla la cantidad establecida (5 alumnos) no
se programard el curso, salvo que los alumnos inscritos se
comprometan a pagar el costo de la asignatura por los cinco (5).

6.3. La matricula en una asignatura extraprogramatica o dirigida es

personalisima. No existe matricula extemporanea en asignaturas
extraprogramaticas.
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SEPTIMO:

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Para matricularse en un curso dirigido el alumno tiene que haber
previamente desaprobado la asignatura. Y estas son Unicamente
para los que estan por culminar su carrera (5to. Afio) y solamente
podrdn cursar hasta dos (2) asignaturas en toda su carrera
profesional.

El desarrollo de la asignatura dirigida es a razon de una (1) por
ciclo; es decir, una en el 9vo. ciclo y otra en el 10mo. ciclo.

Excepcionalmente, si la asignatura ya no figura en el plan
académico y ya no se dicta, el alumno tendra la opcion de cursarla
en forma dirigida y siempre que no exista horas practicas.

La asistencia al desarrollo de las asignaturas extraprogramaticas es
obligatoria desde su inicio al final de la misma.

Las funciones docentes en las sesiones de tutoria académica y todo el
proceso académico en PROESAD se sujeta a las condiciones siguientes:

FUNCIONES DOCENTES:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

El docente en PROESAD no estad en la potestad de permitir la
asistencia, rendir evaluaciones, recepcionar trabajos académicos
sea cual fuere su modalidad o nivel, a quien no tiene la calidad de
alumno matriculado en la asignatura a su cargo. La calidad de
alumno matriculado el docente la verifica en el respectivo portal
del docente (ndmina de alumnos matriculados).

El docente estd en la obligacién de verificar la asistencia
obligatoria y presencial del alumno a todas y cada una de las
tutorias programadas en la asignatura a su cargo. No existe
exoneracion ni margen de faltas a los alumnos por asistencia a las
sesiones de tutoria.

El docente estd en la obligacion de registrar la inasistencia del
alumno a la tutoria y hacer conocer al alumno que su inasistencia a
una (1) tutoria, sea cual fuere el nivel o modalidad genera la
descalificacion por inasistencia de la asignatura a su cargo. El
docente en este caso esté en la obligacion de asignar cero (0) en la
evaluacion respectiva indicando inasistencia.

El docente estd en la obligacién de entregar personalmente las
evaluaciones resueltas a los alumnos al séptimo (7) dia después de
haber tomado el examen: es decir el siguiente domingo
improrrogablemente.

El docente estd en la obligacion de poner los resultados de la
evaluacion (notas) en el portal al sexto (6) dia como fecha méaxima.

El docente solamente podra evaluar a un alumno que no rindio su
evaluacion en la fecha correspondiente, previa presentacion de la
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justificacion (s6lo por enfermedad y accidente) dentro del periodo
de los siete (7) dias establecidos. La nota de la evaluacién debe ser
ingresada al sistema en el plazo de dos (2) dias.

7.7. Si el alumno se presenta ante el docente con o sin la justificacion
pasado los siete (7) dias, el docente no tiene la potestad ni
autorizacion de evaluar al alumno, bajo responsabilidad funcional.

Nota: Aprobado en el Consejo Universitario del 23 de octubre de 2008.
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Anexo 9. Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

DISENO

Gestion
administrativa y
satisfaccion del
estudiante, en el

Programa de
Educacion Superior
a Distancia de la
Universidad
Peruana Unién,
2018

Qué relacion existe
entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del
estudiante, en el
Programa de
Educacién Superior a
Distancia
(PROESAD) de la
Universidad Peruana

Unioén, 2018

Determinar qué
relacion existe entre la
gestién administrativa
y la satisfaccion del
estudiante, en el
Programa de
Educacion Superior a
Distancia (PROESAD)
de la Universidad
Peruana Union, 2018

Existe una relacion
directa y significativa
entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del
estudiante, en el
Programa de
Educacion Superior a
Distancia (PROESAD)
de la Universidad
Peruana Unién, 2018

¢Existe relacion
significativa entre la
gestion administrativa
y la satisfaccion con
las condiciones
bésicas de
infraestructura, en los
estudiantes del
Programa de
Educacion Superior a
Distancia
(PROESAD) de la
Universidad Peruana
Unién, 2018?

Determinar la relacion
significativa entre la
gestion administrativa
y la satisfaccion con
las condiciones basicas
de infraestructura, en
los estudiantes del
Programa de
Educacién Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unién, 2018

Existe una relacion
directa y significativa
entre la gestion
administrativa 'y la
satisfaccion con las
condiciones basicas de
infraestructura, en los
estudiantes del
Programa de
Educacion Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Union, 2018

X1 \
X2
X3 N v1

xa

¢Qué relacién existe
entre  la  gestion
administrativa y la
satisfaccion con los

servicios de la
universidad, en los
estudiantes del

Programa de
Educacion Superior a
Distancia
(PROESAD) de la
Universidad Peruana
Unién, 2018?

Determinar qué
relacién existe entre la
gestion administrativa
y la satisfaccion con
los servicios de la
universidad, en los
estudiantes del
Programa de
Educacién Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unién, 2018

Existe una relacion
directa y significativa
entre la gestion
administrativa 'y la

satisfaccion con los
servicios de la
universidad, en los
estudiantes del
Programa de

Educacion Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unio6n, 2018

X1
X2
X3 — Y2
X4

¢Qué relacién existe
entre la  gestion
administrativa 'y la
satisfaccion con las

Determinar qué
relacion existe entre la
gestion administrativa
y la satisfaccion con

Existe una relacion
directa y significativa
entre la gestion
administrativa y la

2\

condiciones de - satisfaccion con las

. las condiciones de . _
seguridad, en los . condiciones de X3 Y3

. seguridad, en los .
estudiantes del . seguridad, en los X4

estudiantes del .

Programa de estudiantes del

i . Programa de
Educacion Superior a - . Programa de
- - Educacion Superior a - .
Distancia Distancia (PROESAD) Educacion Superior a
(PROESAD) de la g Distancia (PROESAD)

Lo de la  Universidad g

Universidad Peruana Peruana Union. 2018 de la  Universidad
Unién, 2018? ' Peruana Union, 2018
¢Qué relacion existe | Determinar qué | Existe una relacion
entre  la  gestion | relacion existe entre la | directa y significativa
administrativa y la | gestion administrativa | entre la gestion X1
satisfaccion con los|y la satisfaccion con |administrativa y la
precios, en los | los precios, en los | satisfaccion con los X2 \
estudiantes del | estudiantes del | precios, en los X3 — Y4
Programa de | Programa de | estudiantes del X4 /
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Educacion Superior a
Distancia
(PROESAD) de la
Universidad Peruana
Unidn, 2018?

Educacion Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unién, 2018

Programa de
Educacion Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unidn, 2018

¢Qué relacién existe
entre  la  gestion

Determinar qué
relacién existe entre la

Existe una relacion
directa y significativa

administrativa y la C So 0 “lentre  la gestion X1
. i gestion administrativa TS
satisfaccion con el la satisfaccion con el administrativa y la X2
trato respetuoso, en los y satisfaccion con el \
: trato respetuoso, en los X3 — Y5
estudiantes del . trato respetuoso, en los
estudiantes del . X4
Programa de Programa de estudiantes del
Educaciéon Superior a gram . Programa de
- - Educacion Superior a - .
Distancia Distancia (PROESAD) Educaciéon Superior a
(PROESAD) de la de  la  Universidad Distancia (PROESAD)
Universidad Peruana Peruana Union. 2018 de la  Universidad
Unién, 2018? ' Peruana Unién, 2018
¢Qué relacién existe Determinar ué Existe una relacion
entre  la  gestion relacion existe entrg la directa y significativa
administrativa y la estion  administrativa entre la gestion X1
satisfaccion con el gl tisfaccio | administrativa y la
proceso de ensefianza- | Y & SAUSIACCION CON €11 oyiefaccion  con el X2 AN
o proceso de ensefianza- ~
aprendizaje, en los proceso de ensefianza- X3 — Y7

estudiantes del
Programa de
Educacion Superior a
Distancia
(PROESAD) de la
Universidad Peruana
Uniodn, 2018?

aprendizaje, en los
estudiantes del
Programa de
Educacién Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unién, 2018

aprendizaje, en los
estudiantes del
Programa de
Educaciéon Superior a
Distancia (PROESAD)
de la  Universidad
Peruana Unidn, 2018

X4/
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Anexo 10. Encuesta

ENCUESTA

Universidad Peruana Union
Escuela de posgrado
Unidad de posgrado de administracion

Cuestionario Gestion administrativa y satisfaccion del estudiante

El presente cuestionario tiene el propdsito de recoger informacién para el desarrollo de
la tesis titulada: “Gestion administrativa y satisfaccién de los estudiantes en el
Programa de Educacion Superior a Distancia de la Universidad Peruana Union, 2018”.
En este sentido, agradecemos de antemano la veracidad de sus respuestas, dada la
exigencia y el rigor de la investigacion.

I. INFORMACION DEMOGRAFICA
Marque con una X el nimero que corresponda a su respuesta

1. Género:
Masculino (1) Femenino (2)

2. Edad del encuestado

Menos de 22 afios (
22 — 27 afios (

28 — 33 afos (

34 — 39 afos (

40 — 45 afos (

46 — 51 afos (

52 — 57 afos (

Mas de 58 (

3. Estado civil
Soltero (1) Casado (2)  Divorciado (3) Conviviente (4)

4. Religion profesada
Catdlico (1)  Adventista (2) Evangélico (3 ) Otro:.......... (4)

5. Regidn de procedencia del encuestado
Costa (1) Sierra(2) Selva (3)
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I1. INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION:
Tiene cinco alternativas, escriba una X en la columna del nimero que corresponda a su
respuesta.

GESTION ADMINISTRATIVA

Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo ni en Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Iitems
Planificacion 112(3|4
1 | La planificacion de las actividades generales la realiza el Coordinador en
PROESAD.
2 | Los planes especificos: el Programa de Crecimiento Personal (PCP), la
Jornada Académica Cientifica (JAC), el Programa de Vida y Deporte
(PROVID), el Programa de Formacion en el Servicio (PROFES), son
desarrollados de acuerdo a lo planificado.
3 | Serealiza el cronograma de los planes del Programa de Crecimiento Personal
(PCP), la Jornada Académica Cientifica (JAC), el Programa de Vida y
Deporte (PROVID), el Programa de Formacién en el Servicio (PROFES). en
PROESAD.
4 | Las actividades estudiantiles estan correctamente planificadas.
5 | Laubicacion de la oficina ha sido planificada.
6 | El lugar donde recibe sus tutorias presenciales ha sido planificado.
Organizacion 112|3|4
7 | Laestructura organizacional del PROESAD es conveniente.
8 | Los niveles de jerarquia en PROESAD son adecuados.
9 | Las funciones del Coordinador de la Oficina han sido organizadas.
10 | Las funciones de los asistentes del Coordinador han sido organizadas.
11 | El nivel de autoridad del Coordinador de la Oficina ha sido organizado.
Direccion 112|3|4
12 | El liderazgo del responsable de la Oficina tiene direccion determinada.
13 | El trabajo en equipo del Coordinador y de sus asistentes tiene direccion
determinada.
14 | La comunicacion del Coordinador y los estudiantes tiene direccion
determinada.
15 | La motivacion del estudiante del PROESAD tiene direccion determinada.
16 | Los incentivos ofrecidos durante el proceso de matricula tiene direccion
determinada.
17 | Las decisiones tomadas por el Coordinador de la oficina tienen una direccién
determinada.
Control 112|3|4
18 | El control de asistencia a los estudiantes durante las tutorias presenciales
(domingos) es conveniente.
19 | El control de asistencia a los docentes en las tutorias presenciales (domingos).
20 | El seguimiento académico de las evaluaciones programadas en los silabos es
conveniente.
21 | El control del Coordinador sobre la asistencia laboral es conveniente.
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SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo ni en Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Iitems
Satisfaccion con las condiciones basicas de infraestructura en PROESAD 112|3|4
1 | Me siento satisfecho con la limpieza de las aulas.
2 | Me siento satisfecho con la ventilacion de las aulas.
3 | Me siento satisfecho con el aislamiento de los ruidos.
4 | Me siento satisfecho con la comodidad de las carpetas.
5 | Me siento satisfecho con las aulas amplias y adecuadas.
6 | Me siento satisfecho con los espacios para el estudio.
7 | Me siento satisfecho con las instalaciones sanitarias.
8 | Me siento satisfecho con los espacios para la recreacion.
9 | Me siento satisfecho con los espacios de espera para la atencién.
Satisfaccion con los servicios del PROESAD 112|3|4
10 | Me siento satisfecho con biblioteca online que me permite consultar los
libros rapidamente.
11 | Me siento satisfecho con la actualizacién de materiales de consulta en la
biblioteca online.
12 | Me siento satisfecho con la disponibilidad de materiales de consulta en la
biblioteca online (libros, revistas, etc.).
13 | Me siento satisfecho con el banco de libros disponibles en la biblioteca
online.
14 | Me siento satisfecho con el sistema de pago.
15 | Me siento satisfecho con el proceso de matricula virtual.
16 | Me siento satisfecho con el proceso de matricula presencial.
Satisfaccion con las condiciones de seguridad del PROESAD 112|3|4
17 | Me siento satisfecho con las salidas de emergencia, sefializacion de zonas de
seguridad en las oficinas.
18 | Me siento satisfecho con las salidas de emergencia, sefializacion de zonas de
seguridad en las aulas.
19 | Me siento satisfecho con las salidas de emergencia, sefializacion de zonas de
seguridad en la sala de espera.
20 | Me siento satisfecho con las salidas de emergencia, sefializacion de zonas de
seguridad en los espacios de recreacion.
Satisfaccion con los precios en PROESAD 112|3|4
21 | Me siento satisfecho con el costo de la matricula por ciclo académico.
22 | Me siento satisfecho con el costo de las armadas por cada ciclo académico.
23 | Me siento satisfecho con el costo de las actividades extracurriculares (Jornada
Académica Cientifica, Inglés, etc.).
24 | Me siento satisfecho con el costo de los documentos (certificado de estudios,
constancia de estudios).
Satisfaccion con el trato respetuoso en PROESAD 11234
25 | Me siento satisfecho con el trato de los profesores.
26 | Me siento satisfecho con el trato de los comparieros de clase.
27 | Me siento satisfecho con el rato de los coordinadores.
28 | Me siento satisfecho con el trato de las autoridades de la universidad.
29 | Me siento satisfecho con el trato del personal administrativo de la oficina.
Satisfaccion con el proceso de ensefianza-aprendizaje en PROESAD 112|3|4
30 | Me siento satisfecho con el plan de estudios que atiende las demandas
profesionales actuales.
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31 | Me siento satisfecho con el desarrollo y cumplimiento del contenido de las
asignaturas.

32 | Me siento satisfecho con los materiales digitales y audiovisuales disponibles.

33 | Me siento satisfecho con el dominio de los contenidos y actualizacion de los
docentes.

34 | Me siento satisfecho con el nivel de exigencia académica.

35 | Me siento satisfecho con el sistema de evaluacion.

36 | Me siento satisfecho con la orientacién y apoyo de los docentes fuera del aula
presencial y/o virtual.

37 | Me siento satisfecho con la metodologia de ensefianza empleada en las
asignaturas presenciales.

38 | Me siento satisfecho con la metodologia de ensefianza empleada en las
asignaturas virtuales.

39 | Me siento satisfecho con la comunicacion de los docentes en el aula.

40 | Me siento satisfecho con la comunicacién de los docentes en la plataforma
virtual.

41 | Me siento satisfecho con la vinculacion de lo aprendido con el contexto
nacional.

42 | Me siento satisfecho con la programacion de la asistencia a las tutorias los
domingos.

43 | Me siento satisfecho con la puntualidad de los docentes a las tutorias los
domingos.

44 | Me siento satisfecho con las actividades extracurriculares para optimizar mi
formacion (Programa de Crecimiento Personal - PCP, la Jornada Académica
Cientifica - JAC, el Programa de Vida y Deporte - PROVID, el Programa de
Formacion en el Servicio - PROFES).

45 | Me siento satisfecho con incorporacion de las nuevas tecnologias a la
ensefianza (PATMOS).

46 | Me siento satisfecho con el contenido de las asignaturas.
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Anexo 11. Operacionalizacion de variables

tiene direccion determinada.

VARIABLE DIMENSIONES ITEM INDICADOR FORMA DE MEDICION
ltem 1 La planificacion de las actividades generales la realiza el
Coordinador en PROESAD.
Los planes especificos: el Programa de Crecimiento
ltem 2 Personal (PCP), la Jornada Académica Cientifica (JAC),
el Programa de Vida y Deporte (PROVID), el Programa
de Formacion en el Servicio (PROFES).
Se realiza el cronograma de los planes del Programa de
L Crecimiento Personal (PCP), la Jornada Académica
Planificacion Item 3 | Cientifica (JAC), el Programa de Vida y Deporte
(PROVID), el Programa de Formacion en el Servicio
(PROFES). en PROESAD.
ltem 4 Las gqtlwdades estudiantiles estan correctamente Escala de Likert
planificadas.
GESTION Item5 | La ubicacion de la oficina ha sido planificada. 1. Totalmente en desacuerdo
El lugar donde recibe sus tutorias presenciales ha sido 2. Bastante en desacuerdo
ADMINISTRATIVA Item 6 planificado. 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
La estructura organizacional del PROESAD es 4. Bastante de acuerdo
Item 7 -
conveniente. 5 Totalmente de acuerdo
Item 8 | Los niveles de jerarquia en PROESAD son adecuados.
o ltem 9 Las funciones del Coordinador de la Oficina han sido
Organizacion organizadas.
Las funciones de los asistentes del Coordinador han sido
Item 10 .
organizadas.
El nivel de autoridad del Coordinador de la Oficina ha
Item 11 . .
sido organizado.
El liderazgo del responsable de la Oficina tiene direccion
Item 12 .
Direccion determinada.
ltem 13 El trabajo en equipo del Coordinador y de sus asistentes
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La comunicacion del Coordinador y los estudiantes tiene

Item 14 direccién determinada.
Item 15 | La motivacion del estudiante del PROESAD tiene
direccién determinada.
Item 16 | Los incentivos ofrecidos durante el proceso de matricula
tiene direccién determinada.
Las decisiones tomadas por el Coordinador de la oficina
Item 17 - . ., .
tienen una direccion determinada.
El control de asistencia a los estudiantes durante las
Item 18 p . . .
tutorias presenciales (domingos) es conveniente.
El control de asistencia a los docentes en las tutorias
Item 19 . N
presenciales (domingos).
Control — — -
El sequimiento académico de las evaluaciones
Item 20 . .
programadas en los silabos es conveniente.
ltem 21 El control del Coordinador sobre la asistencia laboral es

conveniente.
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VARIABLE DIMENSIONES ITEM INDICADOR FORMA DE MEDICION
Item 1 | Me siento satisfecho con la limpieza de las aulas.
Iltem 2 | Me siento satisfecho con la ventilacién de las aulas.
Item 3 | Me siento satisfecho con el aislamiento de los ruidos.
Satisfaccion con las Iltem4 | Me siento satisfecho con la comodidad de las carpetas.
condiciones basicas de Item5 | Me siento satisfecho con las aulas amplias y adecuadas.
infraestructura en Item 6 | Me siento satisfecho con los espacios para el estudio
PROESAD pactos p :
Item 7 | Me siento satisfecho con las instalaciones sanitarias.
Item 8 | Me siento satisfecho con los espacios para la recreacion.
ltem 9 Me siento satisfecho con los espacios de espera para la
atencion. Escala de Lik
ltem 10 Me siento satisfecho con biblioteca online que me permite scala de Likert
consultar los libros rdpidamente. 1T tI """" t """" d """" q
SATISFACCION DEL ltem 11 Me siento satisfecho con la actualizacién de materiales de 2 ;:sgﬁgezr?r:jes;ssgﬁjroo
ESTUDIANTE consulta en la biblioteca online. - .
- - - TRTT - 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Me siento satisfecho con la disponibilidad de materiales
Item 12 - : . . 4. Bastante de acuerdo
Satisfaccién con los de consulta en la biblioteca online (libros, revistas, etc.).
a - - - - . 5 Totalmente de acuerdo
servicios del PROESAD | |tem 13 Me siento satisfecho con el banco de libros disponibles en
la biblioteca online.
Item 14 | Me siento satisfecho con el sistema de pago.
Item 15 | Me siento satisfecho con el proceso de matricula virtual.
Me siento satisfecho con el proceso de matricula
Item 16 .
presencial.
Me siento satisfecho con las salidas de emergencia,
Item 17 AN . e
. . sefializacion de zonas de seguridad en las oficinas.
Satisfaccion con las - - - -
L . Me siento satisfecho con las salidas de emergencia,
condiciones de seguridad | Item 18 N .
sefializacion de zonas de seguridad en las aulas.
del PROESAD - - - -
ltem 19 Me siento satisfecho con las salidas de emergencia,

sefializacion de zonas de seguridad en la sala de espera.
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Me siento satisfecho con las salidas de emergencia,

Item 20 | sefializacion de zonas de seguridad en los espacios de
recreacion.
Me siento satisfecho con el costo de la matricula por ciclo
Item 21 -
academico.
ltem 22 Me siento satisfecho con el costo de las armadas por cada
. - ciclo académico.
Satisfaccion con los - - —
precios en PROESAD Me siento satisfecho con el costq d_e las gctlyl_(jades ]
Item 23 | extracurriculares (Jornada Académica Cientifica, Inglés,
etc.).
ltem 24 Me siento satisfecho con el costo de los documentos
(certificado de estudios, constancia de estudios).
Item 25 | Me siento satisfecho con el trato de los profesores.
Me siento satisfecho con el trato de los compafieros de
Item 26
clase.
Satisfaccion con el trato | |tem 27 | Me siento satisfecho con el rato de los coordinadores.
respetuoso en PROESAD Me siento satisfecho con el trato de las autoridades de la
Item 28 : .
universidad.
Me siento satisfecho con el trato del personal
Item 29 . . -
administrativo de la oficina.
Me siento satisfecho con el plan de estudios que atiende
Item 30 .
las demandas profesionales actuales.
Me siento satisfecho con el desarrollo y cumplimiento del
Item 31 . .
contenido de las asignaturas.
Me siento satisfecho con los materiales digitales y
Item 32 o . h
Satisfaccion con el audiovisuales disponibles.
proceso de ensefianza- ltem 33 Me sie_znto_s,atisfecho con el dominio de los contenidos y
aprendizaje en actualizacion de los docentes.
PROESAD Item 34 | Me siento satisfecho con el nivel de exigencia académica.
Item 35 | Me siento satisfecho con el sistema de evaluacién.
Me siento satisfecho con la orientacion y apoyo de los
Item 36 . ;
docentes fuera del aula presencial y/o virtual.
ltem 37 Me siento satisfecho con la metodologia de ensefianza

empleada en las asignaturas presenciales.
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Me siento satisfecho con la metodologia de ensefianza

Item 38 . )
empleada en las asignaturas virtuales.

ltem 39 Me siento satisfecho con la comunicacion de los docentes
en el aula.

ltem 40 Me siento satisfecho con la comunicacion de los docentes
en la plataforma virtual.

ltem 41 Me siento satisfecho con la vinculacion de lo aprendido

con el contexto nacional.

Item 42

Me siento satisfecho con la programacion de la asistencia
a las tutorias los domingos.

Me siento satisfecho con la puntualidad de los docentes a

Item 43 . .
las tutorias los domingos.
Me siento satisfecho con las actividades extracurriculares
para optimizar mi formacién (Programa de Crecimiento
Item 44 | Personal - PCP, la Jornada Académica Cientifica - JAC,

el Programa de Vida y Deporte - PROVID, el Programa
de Formacion en el Servicio - PROFES).

Item 45

Me siento satisfecho con incorporacion de las nuevas
tecnologias a la ensefianza (PATMOS).

Item 46

Me siento satisfecho con el contenido de las asignaturas.
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Anexo 12. Validacion de instrumento (1)

g VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

N

A\~ UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA DE POSGRADO

Con Dnstituciin Adowntista

Instrucciones: Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaje que crea conveniente para cada pregunta.

1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos? N
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90_) 100

2. ¢Considera Ud. que este instrumento contiene los conceptos propios del tema qbe se investiga?

0 10 20 30 40 50, 60 70 80, 90_ / 100

3. ¢Estima usted que la cantidad de itemes que se utiliza son suficientes para tener una visién.comprensiva
del asunto que se investiga? ”\

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
4. ¢Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian datos también
similares? ="
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 )
\ 7
5. ¢Estima Ud. que los itemes propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los ihform%ntes?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 /
N

6. ¢Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?

Nm QINa TN g\u@ s 4 "'f‘a}‘-‘ﬁ‘f"b. \){' DA = | "‘f'-r'f“ﬂ! <
(“JQ)‘U t3! \ \’\;t)dn)b Con | ".’) U‘n‘,‘NY N

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

NIY\ %UWQ\

8. Recomendaciones

7 N\
/
» A Y,
. o)/ Aat At f #
/ v / o2 .,._l{m N o/
Fecha: © 3/ /”//"’-7'~ Validado por: ~—-;4 220 e b ?{If Hleee,

&

13
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Anexo 13. Validacion de instrumento (2)

> o, VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA DE POSGRADO

Chea Dnctilucicn Adoentista

Instrucciones: Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaje que crea conveniente para cada pregunta.

1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 /90\ 100

2. ¢Considera Ud. que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3. ¢Estima usted que la cantidad de itemes que se utiliza son suficientes para tener una visién comprensiva
del asunto que se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 @ 100

4. ¢Considera Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian datos también
similares?
0 10 20 30 40 50 60 70 @ 90 100

5. ¢Estima Ud. que los itemes propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los informantes?

0 10 20 30 40 50, 60 70 80 90 100

6. ¢Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

8. Recomendaciones

Y 2N ( { L (\' Au\'

Fecha: g3/ 1n /11 Validado por: Victy Alvaree V\q.\ﬁ\.‘
{

13
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Anexo 14. Validacion de instrumento (3)
VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA DE POSGRADO

Tt Lnctitucicn Adoenticta

Instrucciones: Sirvase encerrar dentro de un circulo, el porcentaje que crea conveniente para cada pregunta.

1. ¢Considera Ud. que el instrumento cumple los objetivos propuestos?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90” 100

2. ¢Considera Ud. que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que se investiga?

0___10 20 30, 40__ 50 60 70 80 997 100

3. ¢Estima usted que la cantidad de itemes que se utiliza son suficientes para tener una vision comprensiva
del asunto que se investiga?

0__ 10 20__ 30 40___ 50 60 70__80___ 9o” 100

4. g,Considéra Ud. que si se aplicara este instrumento a muestras similares se obtendrian datos también
similares?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 9d 100

&

5. ¢Estima Ud. que los itemes propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los informantes?

0 10 20 30 40 50 60, 70 80 }/ 100

6. ¢Qué preguntas cree Ud. que se podria agregar?
o

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

8. Recomendaciones

Fecha; 0% 1!- 2013 Validado por: [/}M“’/ Za@dé Umwﬂ

A\ ¥4

13
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Anexo 15. Autorizacion del comité de ética para el desarrollo de la investigacion

<<
YIe yirag et P

g//m _Z;wtz&do‘m ﬂégn&'}sﬁ Nafa, Lima, 23 de noviembre de 2017

Mg.

DAVID ELIAS PALACIOS PINEDO
Director - PROESAD

Universidad Peruana Unién
Presente.-

Asunto: Autorizacion del Comité de Etica para el desarrollo de la investigacion.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo y desear muchas
bendiciones en la labor que desempenia.

Mediante este documento tenemos a bien presentar al investigador Lizardo Vasquez
Villanueva con codigo N° 9310412 y a su asesor el Dr. Luis Eddie Cotacallapa Subia
identificado con DNI N° 09762463, de la UPG de Ciencias Empresariales, Escuela de
Posgrado, Universidad Peruana Union.

El Comité de Etica de Investigacion de la Universidad Peruana Unién ha revisado el protocolo
de investigacion titulado: "Gestion administrativa y satisfaccion de los estudiantes en el
Programa de Educaciéon Superior a Distancia de la Universidad Peruana Unién, 2017"
presentado por el investigador antes mencionado, y se resuelve autorizar el desarrollo de la
investigacion de acuerdo a los procedimientos mencionados (adjunto el perfil del proyecto) que
sera aplicado a los estudiantes que Usted dignamente dirige.

Agradecemos anticipadamente el apoyo que pueda brindar a los participantes de este
proyecto, a fin de concluir satisfactoriamente el proceso, los resultados obtenidos seran
difundidos por los canales correspondientes.

Atentamente,

!’ {
Dr. Rodrigo Alfredo amorro
Presidente
Comité de Etica de Investigacion

cc:
Investigador

Villa Unién — Nafa, altura Km. 19 de la Carretera Central, Lurigancho — Chosica, Lima 15, Pert
Teléfono: (01) 618-6300 Fax: 618-6364 Web: www.upeu.edu.pe E-mail: investigacion@upeu.edu.pe
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Anexo 16. Autorizacion del PROESAD para el desarrollo de la investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA UNION

Programa de Educacién Superior a Distancia

2

> <
LN 2
e virag €5 F

Ttha Lnstidacicn 7{(4'»”[1:5/()

Villa Unién, 9 de noviembre de 2017

Sefiores(as):
Coordinadores de las Oficinas de Enlace

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes y expresarles un cordial saludo, deseandoles éxitos
en la labor que desempefian como Coordinadores del Programa Superior a Distancia
(PROESAD) en las oficinas de enlace.

El motivo de la presente tiene como finalidad autorizar al Lic. Lizardo Vasquez Villanueva
para realizar la encuesta a los estudiantes del 4to afio de las Carreras de Contabilidad y
Administracidn, encuesta que sera realizada con fines de investigacion para optar el grado
de Magister.

Agradezco desde ya por el apoyo que se brinde al Lic. Lizardo Vasquez Villanueva y al
mismo tiempo aprovecho la oportunidad para manifestarle mi estima personal.

Atentamente,

121



