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El seguimiento en la gestion de los programas sociales

Monitoring in the management of social programs

3,a,%

Liz M. Espinoza-Beraiin’, Juan C. Espinoza-Beran®*, Silvana Molina-Espinoza

Resumen

Objetivo. La investigacion realizada tuvo el objetivo de analizar el proceso de seguimiento ejecutado por el
servicio de acompafiamiento a las familias del Programa Nacional CUNA MAS, para una adecuada gestién de
calidad. Métodos. Fue una investigacion de enfoque cuantitativo, nivel explicativo, de disefio no experimental,
transeccional. Se consider6 como poblacion al conjunto de especialistas de las Unidades Territoriales del
Programa, por lo cual, la muestra estuvo conformada por 20 sujetos. Se empled un cuestionario, previamente
validada por expertos y fiabilizadas. Se aplicaron las consideraciones éticas de la investigacion. Se realiz6é
analisis descriptivo y se comprobaron las hipotesis. Resultados. Los resultados muestran que el Programa
Nacional Cuna Mas, no cuenta con un Sistema de Seguimiento, sino, s6lo con un conjunto de acciones que no
se operativizan en un seguimiento real, mostrando serias limitaciones, ya que carece de un marco teérico
conceptual y de un marco normativo establecido y aprobado en un documento técnico que especifique
estructura y funcion del proceso de seguimiento, plazos, responsables, recursos e instrumentos que faciliten la
operatividad de las acciones de seguimiento. Conclusiones. El Programa Nacional Cuna Mas, no cuenta con
un Sistema de Seguimiento adecuado que impacte negativamente en los procesos y acciones de monitoreo
para el logro de los resultados propuestos afectando la calidad de la gestion de los programas, lo que supone
acciones de mejora.

Palabras clave: sistema de seguimiento, monitoreo, calidad, gestion, programas sociales, Cuna Mas.
Abstract

Objective. The research carried out had the objective of analyzing the follow-up process carried out by the
accompaniment service for the families of the CUNA MAS National Program, for an adequate quality
management. Methods. It was a research with a quantitative approach, explanatory level, non-experimental
design, transectional. The group of specialists from the Territorial Units of the Program was considered as a
population, therefore, the sample consisted of 20 subjects. A questionnaire was used, previously validated by
experts and reliable. The ethical considerations of the research were applied. Descriptive analysis was
performed and hypotheses were tested. Results. The results show that the National Program Cuna Mas does
not have a Monitoring System, but only a set of actions that are not operationalized in a real monitoring, showing
serious limitations, since it lacks a conceptual theoretical framework and a Regulatory framework established
and approved in a technical document that specifies the structure and function of the monitoring process,
deadlines, managers, resources and instruments that facilitate the operation of monitoring actions.
Conclusions. The Cuna Mas National Program does not have an adequate Monitoring System that negatively
impacts the monitoring processes and actions to achieve the proposed results, affecting the quality of the
management of the programs, which implies improvement actions.

Keywords: follow-up system, monitoring, quality, management, social programs, Cuna Mas.
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Introduccion

Dada la relevancia de promover un adecuado
desarrollo infantil en la primera infanciay con el
consiguiente impacto en la reduccién de la
pobreza; diferentes paises de América Latina
han implementado Politicas Publicas, que
orientan el comportamiento del Estado
respecto de la poblacion (Harguindéguy, 2017;
Boussaguet, Jacquot, & Ravinet, 2016; Béjar,
2011). Tales politicas se operativizan a través
de Programas Sociales (Haushofer, Reisinger
y Shapiro, 2015), las que realizan acciones
concretas hacia los cambios de los modos de
vida, consecuentemente contribuir con la
calidad de vida de la poblacién, siendo éstos,
indicadores del bienestar social. En éstos
ultimos el acceso a servicios que oferta el
Estado, buscan satisfacer las necesidades
individuales y sociales de la poblacion
(Rofman, 2016; Gil-Zafra, 2016; Cabanillas,
2012; Musto, 1995).

En este contexto, los Programas Sociales son
estrategias del Estado, para aliviar las
carencias o reforzar capacidades clave de una
determinada poblacion (Daher, 2015). Sirven
para que la poblacibn mas necesitada pueda
acceder a recursos para satisfacer sus
necesidades basicas y consecuentemente
incrementar el bienestar (CEPAL, 2016;
Stame, 2003; Pardo, 2003). Pero, el disefio
inicial de estos programas, no se mantienen en
el tiempo, observando modificaciones ante la
presencia de otros programas paralelos, con
quienes tiene que interactuar. La relacién de
los programas o proyectos sociales con la
politica social en los distintos niveles (nacional,
provincial o municipal), sera virtuosa segun
cuales sean las caracteristicas que asuman
los procesos de gestion, las condiciones del
contexto y las capacidades estatales (Di
Virgilio & Solano, 2012).

Segun el analisis de Garcia y Garcia (2010) la
mayor fortaleza de los programas o proyectos
sociales se encuentra en el area de gestion
financiera, auditoria y adquisiciones, mientras
que su pilar mas débil es el de monitoreo,
seguimiento y evaluacion. Si el objetivo de un
programa es mejorar las condiciones sociales,
la evaluacion de tales programas, tiene el
proposito de optimizar las actividades (Rossi,
Freeman y Lipsey, 1999), como que respalda
la gestion publica orientada a resultados
(Ortegdn, 2011; Arboleda, 2008) comparando
los avances del proceso con los objetivos,
identificando los aspectos que han dificultado

Espinoza-Beraun, L., Espinoza-Beraun, J. & Molina-Espinoza, S.

o favorecido el desempefio y avance, con ello,
lograr aprendizajes (Rodriguez, 1999, Galean-
da, 1999). De este modo, la evaluacién de
programas conlleva algo mas que la mera
utilizacion de metodologias cientificas orienta-
das a medir indicadores e impactos. Por ello,
los gobiernos de Latinoamérica han reconoci-
do, en forma creciente, la importancia de
contar con un sistema de seguimiento y
evaluacion para mejorar la calidad de sus
servicios.

Al medir la eficacia de un programa social,
lejos de enmarcarlo en fines politicos, es
necesario definir sus metas, para asi organizar
como se desarrollara; luego ir observando
como se esta dando y poder compararlo con
los resultados deseados (Carranza, 2015).
Ello, implica disponer de informacién sobre el
comportamiento de determinados criterios,
para estimar si se han alcanzado o no los
estandares prefijados en cuanto al funciona-
miento y los resultados (Alvira, 1991). De esta
manera, al hablar de seguimiento y evaluacién
de programas, se alude al conjunto de princi-
pios, estrategias y procesos que fundamentan
la evaluacion de acciones desarrolladas de
forma sistematica en un determinado contexto,
donde se mide hasta qué punto un programa
alcanza ciertos objetivos (Cohen y Franco,
1992), con el fin de tomar las decisiones
pertinentes que contribuyan a mejorar las
estrategias de intervencion social. Enlo que se
refiere a su contenido, comprende la evalua-
cion de aspectos, particularmente de funciona-
miento del programa, donde esté la cobertura,
recursos, actividades, productividad del perso-
naly calidad de la atencion.

En este marco, las politicas sociales del Peru
en los ultimos afios ponen en agenda “la
Inclusion Social”, la creaciéon del Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS) repre-
senta un hito fundamental ya que concibe la
inclusion como la situacion en la que todas las
personas puedan ejercer sus derechos,
aprovechar sus habilidades y tomar ventaja de
las oportunidades que se encuentran en su
medio (MIDIS, 2016). Para alcanzarla, se
articulan varios programas sociales, siendo
uno de ellos el Programa Nacional Cuna Mas
(PNCM) cuyo objetivo es mejorar el desarrollo
infantil de nifias y nifilos menores de 3 afos de
edad en zonas de pobreza y pobreza extrema,
superando las brechas en su desarrollo
cognitivo, social, fisico y emocional. Este
programa brinda sus servicios mediante las
modalidades de Cuidado Diurno y Acompafia-
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miento a Familias (SAF).

Para garantizar el logro de los objetivos vy
resultados propuestos, el SAF debe contar con
herramientas que le permita conocer avances,
resultados, identificar dificultades asi como
predecir situaciones en los procesos y proce-
dimientos operativos para la toma oportuna de
decisiones. Debe proponer medidas correcti-
vas e implementar su retroalimentacion con el
fin de optimizar la gestion, en el marco de la
calidad y mejora continua; por lo tanto se
considera fundamental analizar cémo se
desarrolla el proceso de seguimiento, que
permita determinar la eficiencia y el éxito de
este programa, para asegurar la calidad en su
gestion. Esto se lograra a través de una
evaluacion del seguimiento “para hacer, para
actuar, para construir, para modificar” (Padrén,
2006, p.39), ayudando a construir un futuro
deseado en relacidén con este programa.

El SAF debe revisar continuamente los proce-
sos que desarrolla y que le permiten alcanzar
el logro de sus objetivos propuestos en el
marco de una gestion de calidad. En el
contexto del estudio, se realizé un diagnéstico
a través de la observacién en el campo de
trabajo, en el que se identifica una limitada
normatividad aprobada oficialmente que
norma las acciones de seguimiento desde el
PNCM, pues no existe documento expreso
(aprobado mediante resolucion de Direccién
Ejecutiva) que oriente dichas acciones.
Asimismo, se observa una limitada aplicacion
del enfoque de gestion de la informaciéon como
base tedrica para acompafiar a los profesio-
nales a cargo de la gestion del servicio, en los
procesos de recojo, registro, reporte y analisis
de la informacion. Se percibe confusion entre
Sistema de Seguimiento y Sistema de
Informacion.

De esta forma, las deficiencias en el sistema
de informacién del SI-SAF, limitan un segui-
miento adecuado y oportuno para brindar
alertas sobre la ejecucion de metas, logro de
objetivos y resultados, mermando la calidad
del servicio que se ofrece al usuario final; con
lo cual no se alimenta la toma de decisiones
pertinentes del programa. Esto se confirma
con los estudios de Vara-Horna (2007) al
sefalar que se han observado problemas en el
monitoreo y evaluacion de los programas
sociales, tales como la ausencia de sistemas
de informacién fiables y precisos para
monitorear y evaluar la implementacion e
impacto de las politicas sociales, con limitado

uso de tecnologias de informacion, producién-
dose una baja calidad y produccién de los
servicios sociales.

En el mismo orden de ideas, el informe de la
Contraloria General de la Republica (2008)
sefiala que una parte importante de los
programas sociales carece de mecanismos de
monitoreo y evaluacion sistematicos y perma-
nentes. Muchos de los programas sociales
carecen de linea de base actualizada, por lo
que resulta dificil, medir avances, resultados e
impacto. El seguimiento y monitoreo se limita a
indicadores cuantitativos de proceso (numero
de charlas, cursos, atenciones realizadas,
raciones distribuidas, créditos otorgados,
visitas a la Web, etc.) dejando de lado los
aspectos de calidad de servicio y producto.
Asimismo, en algunos casos se confunde
indicadores de proceso y producto con
indicadores de resultado. Ello explica que no
se cuente con informacién completa, oportuna
y confiable de los resultados a nivel de la
poblacién participante.

La Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT, 2016) sefala la importancia de llevar a
cabo procesos de evaluacién y seguimiento
rigurosos de los programas sociales, siendo el
Sistema de Informacién una herramienta
tecnolégica que de forma automatizada alma-
cena informacion en tiempo real (sistema
web), elemento importante para el Seguimien-
to.

Tradicionalmente, los sistemas de seguimien-
to y evaluacion se han concentrado sélo en
recopilar y producir informacion basica, pese a
que las evidencias y el conocimiento que
provienen de las revisiones sistematicas,
metanalisis y evaluaciones, deben constituir
base para procesos de reingenieria de la
planificacion estratégica, operativa y tactica en
latoma de decisiones para el disefio de nuevos
programas (Subirats, 1995).

La situacion anteriormente planteada, permite
formular el objetivo de este estudio que busca
analizar el proceso de seguimiento ejecutado
por el servicio de acompafiamiento a las
familias (SAF) del Programa Nacional CUNA
MAS, determinando los elementos que
orientan las acciones de seguimiento e
identificando desde la percepcion de los
especialistas las limitaciones sobre la calidad
de la gestidn. Se plante6 como hipotesis que el
proceso de seguimiento presenta limitaciones
que afectan una adecuada gestion de calidad.

2
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El estudio es relevante, ya que sin la evalua-
cion y el seguimiento adecuado es imposible
conocer el alcance, la repercusion y
sostenibilidad de las acciones emprendidas,
se impide la generacion de conocimientos y el
aprendizaje necesario para corregir los errores
cometidos y replicar las buenas practicas en el
futuro. De esta forma, se busca una compren-
sion de este proceso que complemente la
calidad de la gestién en los programas
sociales.

Material y métodos

El tipo de investigacion fue cuantitativa, de
nivel explicativo, ya que mediante el analisis
del proceso de seguimiento se busco explicar
todos los elementos que se encuentran
vinculados al servicio de acompafamiento a
las familias del Programa Nacional CUNA-
MAS.

Disefio de lainvestigacion

El estudio fue desarrollado mediante un disefio
no Experimental-transeccional-descriptivo
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010), por
cuanto se observo un determinado fendbmeno
en su contexto real para su posterior analisis y
no se manipuld variable alguna al momento de
recolectar lainformacion.

Poblaciény muestra
La poblacion estuvo constituida por el conjunto
de profesionales con el cargo de Especialistas
en Ejecucién y Seguimiento de Trabajo con
Familias del Programa Nacional CUNA-MAS
focalizado a cargo del Ministerio de Desarrollo
e Inclusién Social (MIDIS). Se consider6 por
muestreo no probabilistico (Arias, 2012) una
muestra de 20 Especialistas de ejecucion vy
seguimiento de Trabajo con Familias que
representan a cada Unidad Territorial, en base
alos siguientes criterios de inclusion:

» Profesionales de las Unidades Territoriales
del PNCM que se desempefian en el cargo
de Especialista en Ejecucion y Seguimiento
de Trabajo con Familias.

« Minimo 06 meses de permanencia en el
cargo.

» Capacitado por la Sede Central minima-
mente en 1 Taller presencial y 04 videocon-
ferencias en el afio 2018.

Técnica e instrumentos de recolecciéon de
datos

La técnica de investigacion que se utilizd para
levantar informacion, fue el cuestionario.
Descripcion de instrumentos

Espinoza-Beraun, L., Espinoza-Beraun, J. & Molina-Espinoza, S.

Se aplicd un cuestionario organizado en 2
bloques. El primero recogié informacién del
proceso de seguimiento (conocimientos de
documentos normativos, marco teoérico, siste-
ma de informacién, indicadores, fortalezas,
limitaciones, herramientas de recojo, registroy
reporte que usan para las acciones de
seguimiento). El segundo midi6 la valoracion
sobre la calidad del actual proceso de
seguimiento y su relacién con una adecuada
gestion.

Validacion y consistencia interna de los
instrumentos

Elinstrumento fue validado mediante el criterio
de juicio de 7 expertos en procesos de evalua-
cion, monitoreo y seguimiento de programas
sociales, a fin de determinar la validez de
contenido de cada uno de los items. La
confiabilidad alcanzada fue de 0,89, siendo un
nivel de fiabilidad alta.

Procedimientos

Se solicitd la autorizacién segun coordinacio-
nes con las autoridades del Programa Cuna
Mas en estudio, dandoles a conocer el crono-
grama del trabajo de campo y analisis de la
informacion, obteniéndose las facilidades y los
permisos respectivos para la aplicacion los
instrumentos de investigacion.

Una vez seleccionados las unidades de
analisis, se les inform6 acerca del objetivo de
la investigacion y se les solicito, por escrito, el
consentimiento informado para participar en el
estudio. Se les aclaré el aspecto de la
confidencialidad y de la autonomia. Una vez
obtenido el consentimiento, se diligencio la
ficha de datos sociodemograficos y se proce-
di6 a aplicar los instrumentos de investigacion.

El procesamiento y analisis de datos se realizd
con el apoyo de un computador y se procedi6 a
la tabulacién de datos creando una base de
datos utilizando el programa Microsoft Excel y
transportandolo al programa estadistico SPSS
V. 20.0, realizandose la estadistica descriptiva
en la que se calculé las frecuencias y porcenta-
jes de las variables incorporadas.

Consideraciones éticas

Por cuanto el estudio fue observacional, no
afectd los principios éticos de la investigacion
cientifica, sin embargo, se tuvo en cuenta el
principio de autonomia pues, fueron debida-
mente informados del objetivo del estudio, y su
participacion fue voluntaria, para lo cual firma-
ron un consentimiento informado. Ademas, se
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aseguro el anonimato de lainformacion brinda- especificas que debe realizar el equipo técnico
da por el principio de confidencialidad. En de las Unidades Territoriales, no explicitando
segunda consideracion estuvo el principio de las acciones de seguimiento y monitoreo a los
beneficencia, donde por el caracter de investi- Comités de Gestion correspondientes. El 40%
gacion correlacional, no se afecté en ningun de especialistas, identificaron como documen-
sentido el bienestar de los especialistas. No to normativo a una Directiva N° 018-2013-
maleficencia, el estudio no posibilité afectacion PNCM de recojo y registro de informacion del
de los sujetos. ano 2013, la cual, no esta actualizada y no

detalla los procedimientos para el proceso de
Resultados uso y analisis de la informacién como parte de

un proceso de seguimiento.
Respecto a las caracteristicas sociodemo-

graficas de la muestra en estudio, se observd El 67% sefald, que no se contemplaban
que 53.4% pertenecian al género masculino y ningun procedimiento de analisis de la infor-
46.6% fueron féminas. Respecto a la edad, macién producto de las acciones de segui-
mas de un tercio [44.0%] presentaron edades miento, solo 32% sefialaban que las acciones
entre 26 a 30 afos y en menor porcentaje de seguimiento permitian detectar deficien-
[17.7%(26)] tenian mas 41 afios. cias, 21% refiri6 que ademas, permitian
corregir deficiencias en la gestion y ningun
Con relacion al analisis de los documentos especialista identificdé que el seguimiento le
normativos el 60% de la muestra, manifiesta permitia predecir; es decir, establecer tenden-
que éstos contemplan de forma genérica los cias de manera prospectiva a fin de implemen-
procedimientos para las acciones de segui- tar acciones de anticipacion a los hechos y
miento. En consecuencia, solo hacen algunas corregirlos oportunamente (Ver grafico 01).

referencias generales sobre las funciones

Solo mencionan

algunas Detectar
referencias. deficiencias en la
Expliqué cuales: gestion del

9 .
14% serviclo.

32%

Corregir
deficiencias en la
gestion del

Predecir T
L. servicio.
deficiencias en la -
. 21/0
gestion del
servicio.
0%

Fuente. Procedimientos alas acciones de seguimiento establecidas en los documentos normativos.

Grafico 01. Procedimientos a las acciones de seguimiento establecidos en los documentos

normativos
Referente a los recursos empleados por el en el marco légico; pero no contaban con un
Sistema Informatico del Servicio de Atencién a sistema integrado homogéneo, sus aplicativos
Familias (SI-SAF) para el proceso de segui- informaticos eran independientes, lo cual,
miento, el 85% de los especialistas recono- limitaba y dificultaba el proceso de recojo,
cieron que el Sistema de Informacioén facilit6 el registro y generacién de reportes para brindar
uso de los algunos indicadores establecidos informacién y medirlos avances.
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En cuanto al presupuesto para la capacitacion
del personal, todos los especialistas manifes-
taron que existian limitaciones, tanto del

Espinoza-Beraun, L., Espinoza-Beraun, J. & Molina-Espinoza, S.

personal responsable para realizar las accio-
nes de seguimiento e insuficientes herramien-
tas tecnolégicas. (Ver grafico 02).

No cuenta con
herramientas
tecnolégicas
para realizar las
acciones de

seguimiento
100%

Limitado
personal para
realizar las
acciones de
seguimiento
100%

Limitado
presupuesto
para realizar las
acciones de
seguimiento
100%

Fuente. Recursos del SAF para el proceso de seguimiento

Grafico 02. Recursos empleados por el SI-SAF para el proceso de seguimiento

Respecto a las acciones de monitoreo que
realiza la Sede Central, se identificaron que
90% fueron periddicas, debiendo ser frecuen-
tes; no se cumplié la programacion (mensual)
por el limitado personal; 90% indic6é que se
socializaban los resultados encontrados
brindando recomendaciones y 80% utilizan un
enfoque de acompafiamiento.

Por consiguiente, 80% sefalaron que el
proceso de sistematizaciéon de resultados es
complejo por ser manual, evidenciando la
necesidad de contar con una herramienta
automatizada que optimice la informacién. Por
lo cual, 75% manifestaron que el analisis de
resultados es complejo de realizar, demos-
trando la necesidad de contar con herramien-
tas y criterios para el analisis cuali-cuantitativo.
También, 70% indicaron que no siempre se
socializaban los resultados con el Equipo de la
Unidad Territorial, y 40% sefalaron que el
monitoreo que realizaban fue periddico
cuando hubo presupuesto (Ver grafico 03).

Respecto a la percepcién sobre el seguimiento
de la calidad de gestién, 80% de las especia-
listas, sefalaron limitaciones para recoger y
registrar la informacion, 20 % percibieron mala
calidad del seguimiento de la gestion, dificul-
tando el analisis de la informacioén, las alertas y
recomendaciones para la implementacién de
mecanismo de mejora continua de la calidad
en la prestacion del servicio.

Respecto al proceso de seguimiento actual
implementado por el SAF, 22% consideraron
en el nivel eficiente, 90% sefialaron que esta
eficiencia se debe al proceso de seguimiento,
que les permiten recoger y registrar indicado-
res de cobertura, evidenciando la necesidad
de ir mas alla requiriendo informacion relevan-
te de los resultados a nivel de impacto de este
servicio como un programa social a gran
escala con resultados concretos en primera
infancia, corrigiendo oportunamente y 28% de
los especialistas detectaron y corrigieron
deficiencias de forma oportuna. (Ver grafico
04).
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Se socializan los resultados encontrados pero no se
brindan recomendaciones

10%
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10%
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20%
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30%
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Fuente. Acciones de monitoreo recibidas.

Grafico 03. Acciones de monitoreo que realiza la Sede Central
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Fuente. Percepcion sobre el proceso de seguimiento implementado

Grafico 04. Percepcion del Especialista en seguimiento sobre la calidad de la gestion
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Discusién

La presente investigacién, es congruente con
la perspectiva del Sistema de Informacion,
Monitoreo y Evaluacién de Programas Socia-
les establecidas por la UNESCO (SIEMPRO,
1999), que sefiala que el seguimiento debe
tener un caracter permanente y sistematico,
desarrollar un proceso de aprendizaje institu-
cional y generar informacioén relevante para la
toma de decisiones de mejorar la calidad y la
eficiencia de los resultados.

El seguimiento de programas sociales repre-
senta un instrumento que permite evaluar de
forma permanente y continua cada uno de los
niveles que se van ejecutando en el programa
para asegurarse que el desarrollo de los
mismos se esta haciendo conforme a los
planes inicialmente establecidos (Pichardo,
1989; FIDA, 2002). Es un proceso que resume
todos los tipos de evaluacién de proceso, del
esfuerzo, del desempefio, del producto, de la
calidad (Alvira, 1991), que normalmente se
Illevan a cabo, cuando se realiza una
evaluacién continuada de un programa desde
dentro utilizando una recogida de informacién
continuada con el objetivo esencial de
gestionar y dirigir adecuadamente el progra-
ma.

Por su parte, Vega y Gémez (2012) establecen
que la evaluacion y seguimiento de los progra-
mas sociales representa un elemento técnico
que corrige el disefio y operacién de los
programas, pero se enfrenta a deficiencias y
dogmatismos en el uso de esa metodologia y
en su aplicacion técnica, ya que sélo reporta
avances en la consideracion de la participa-
cion social y ciudadana en sus normas juridi-
cas Yy en su planeacion, pero en la practica no
hay evidencias de gestidon ni de evaluaciéon
participativas.

Desde el analisis del Banco Mundial, (2004) y
Quintero (1995), reconocen que el segui-
miento se convierte en un proceso que permite
recolectar y analizar continuamente informa-
cion de las actividades y tareas de un proyecto
para tomar decisiones durante la implemen-
tacion de una politica o programa social;
permite una revision periddica del trabajo,
tanto en su eficiencia en el manejo de recursos
humanos y materiales, como en el cumpli-
miento de los objetivos propuestos (UNAN,
2007; Urzua y Puentes, (2010). Este proceso
es ciclico, rota continuamente en torno a
diferentes énfasis funcionales (Otto y Otto,
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2008) como captacion de informacién, compa-
racion del nivel de desempeio espe-rado,
decision sobre las acciones correctivas e
implementacién de acciones de retroalimen-
tacion y, sobre todo, la verificacion del
producto esperado.

Segun los hallazgos, la presente investigacion
observdé un margen de deficiencias en el
proceso de seguimiento implementado por el
Servicio de Acompafamiento a Familia, esto
se atribuye a la poca especificacion de las
acciones de seguimiento, solo se encontraban
representados con Documentos Normativos,
sistemas de informacién y uso de recursos, lo
que implica errores en la gestion del segui-
miento, hecho que se corrobora con el analisis
de Josephson, Guerrero y Coddington (2017),
al explicar que la presencia de deficiencias
determinara mayores cargas de trabajo que
limitan el seguimiento y acompafamiento,
creando incertidumbre sobre la manera en que
pueden ser eficaces en su trabajo. Por lo cual,
recomienda identificar los mecanismos de
deficiencia, para brindarles un mejor apoyo en
su proceso de seguimiento, lo cual permitira
aportar en latoma de decisiones al comparar la
informacién obtenida con sus experiencias de
intervenciones.

Desde las propuestas de Kluve (2016), la
implementacién y seguimiento de los progra-
mas, con enfoque estadistico de las caracte-
risticas, necesidades y potencialidades de la
poblacion destinataria, permite aumentar las
posibilidades de los programas efectivamente
hacia el logro de las metas propuestas. Asi, la
practica de seleccién y aplicacién de progra-
mas y politicas publicas, con previo conoci-
miento sobre su efectividad y limitaciones, se
encontrara mejor alineada al proceso de
implementacién de politicas basadas en
evidencias (Martinez, 2015). De esta forma,
los indicadores, metodologia y aspectos
técnicos operativos que responden a las
diferentes necesidades de los participantes,
incrementan probabilidades de éxito mediante
el proceso de seguimiento (Kluve, et al., 2016)
permitiendo una evaluacion de los efectos a
largo plazo (McKenzie, 2017).

Finalmente, se reconoce que el seguimiento
es una herramienta de incalculable valor para
una buena administracion de los programas
sociales, pues, proporciona la base para la
evaluaciéon, permitiendo determinar si los
recursos disponibles son suficientes, estan
bien administrados, si la capacidad de trabajo
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es adecuada, y si se esta haciendo lo
planificado (Civicus, 2001). Es este propésito,
el presente estudio confirma la hipotesis
planteada, que el SAF del Programa Nacional
Cuna Mas, no cuenta con un Sistema de
Seguimiento, sino, sélo con un conjunto de
acciones que no se operativizan en un segui-
miento real, mostrando serias limitaciones, ya
que carece de un marco tedrico conceptual y
de un marco normativo establecido y aprobado
en un documento técnico que especifique
estructura y funcién del proceso de seguimien-
to, plazos, responsables, recursos e instru-
mentos que faciliten la operatividad de las
acciones de seguimiento. Esto impacta negati-
vamente en este proceso y las acciones de
monitoreo, afectando la calidad y adecuada
gestion para el logro de los resultados pro-
puestos asociados a la prestacion que brinda
el servicio. Todo ello, supone acciones de
mejoras.
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Student satisfaction of the teaching management of a public university in Huanuco-Peru
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Resumen

El objetivo de la investigacién fue determinar la relacidon entre el desempefio docente y la satisfaccion
académica de los estudiantes de una universidad publica de Huanuco. Fue un estudio de enfoque cuantitativo
de tipo correlacional. Se encuest6 a 87 estudiantes universitarios de enfermeria durante el 2019. Los
instrumentos utilizados fueron las escalas: desempefio docente y satisfaccion académica, previamente
validada y fiabilizadas. Se aplicaron las consideraciones éticas para la investigacion. Se realiz6 andlisis
descriptivo y el andlisis bivariado fue mediante la prueba estadistica Rho de Spearman para un valorp< 0,05y
95% de confianza. En general, el desempefio docente percibida por los estudiantes de enfermeria, alcanzé un
nivel regular en 81,6% (71 estudiantes), asimismo, 12,6% (11 estudiantes) sefialaron buen desempefio y 5,7%
desempefio deficiente. En relacién a la satisfaccidon académica, predominé e3l nivel medio en 87,4% (70) y
satisfaccion alta en 12,6% (11). Se obtuvo relacion positiva y significativa entre la satisfaccion académica y las
competencias: especificas genéricas y basicas, confrontado por el coeficiente Rho de Spearman cuyo valor fue
r. = 0,50 con p<0,000, siendo estadisticamente significativa. En conclusiones se observo relacién moderada
estadisticamente significativa entre el desempefio docente y la satisfaccion académica de los estudiantes
universitarios, evidenciandose que a mayor desempefio docente, es mayor la satisfaccion estudiantil (p <0,05).

Palabras clave: desempefio docente, satisfaccion académica, calidad universitaria, enfermeria.
Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between teaching performance and academic
satisfaction of students at a public university in Huanuco. It was a study with a correlational quantitative
approach. 87 university nursing students were surveyed during 2019. The instruments used were the scales:
teaching performance and academic satisfaction, previously validated and reliable. Ethical considerations for
research were applied. Descriptive analysis was performed and the bivariate analysis was using the Spearman
Rho statistical test for a p value < 0.05 and 95% confidence. In general, the teaching performance perceived by
nursing students reached a regular level in 81.6% (71 students), likewise, 12.6% (11 students) indicated good
performance and 5.7% poor performance. Regarding academic satisfaction, the medium level prevailed in
87.4% (70) and high satisfaction in 12.6% (11). A positive and significant relationship was obtained between
academic satisfaction and competencies: generic and basic specific, compared by Spearman's Rho coefficient
whose value was r, = 0.50 with p<0.000, being statistically significant. In conclusions, a statistically significant
moderate relationship was observed between teaching performance and academic satisfaction of university
students, showing that the higher the teaching performance, the higher the student satisfaction (p < 0.05).
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Introduccion

El proceso de cambio histérico que esta
viviendo la educacion, corresponde al resulta-
do de las necesidades sociales que ha
generado la transformacion y la reformulacion
de los sistemas instituidos. En torno a ello, la
docencia de ensefanza universitaria debe
asumir, nuevos compromisos que trasciendan
el papel del docente en procura de mejorar los
procesos de ensefianza-aprendizaje de forma
eficiente y con calidad (Merellano-Navarro,
Almonacid-Fierro, Moreno-Dofia & Castro-
Jaque, 2016).

En los ultimos tiempos, la ensefianza vista
desde la perspectiva del estudiante, expresan
la necesidad de un mejoramiento del perfil
profesional docente ya que acorde con las
nuevas tendencias en ensefianza, demandan
de nuevas estrategias y conocimientos,
orientadas a la solucién de numerosos
requerimientos que se dan cada dia (Mas
Torelld, 2012). Ademas, la preocupacion por la
calidad de la educacién universitaria, constitu-
ye un rasgo esencial de la educacién superior
en los paises mas desarrollados, el cual
constituye un paso imprescindible para medir
el desempefo del proceso de ensefianza-
aprendizaje. En Europa, la evaluacién del
profesorado universitario —en calidad de la
docencia y productividad cientifica— es una
practica generalizada; en América Latina, esta
preocupacion se refleja en la multiplicacion de
congresos Yy reuniones nacionales e interna-
cionales sobre el tema, pero sin llegar a operar
eficientemente la calidad, es decir, que ésta
todavia se encuentra en el discurso (Salinas &
Martinez, 2007).

El desempefio laboral califica la calidad
profesional con la que se espera que haga el
docente de educacion, valora diferentes
cualidades como pueden ser comporta-
mientos en el trabajo, puntualidad, disposiciéon
para el trabajo, compromiso institucional,
disciplina, desarrollo pedagdgico, innovacion,
etc. (De La Cruz, 2007). Es asi que el desem-
pefio de los profesores universitarios se
encuentra estrechamente vinculado con los
aprendizajes de los educandos y la formacion
profesional que alcanzan estos ultimos (Jerez,
Orsini & Hasbun, 2016), y aunque cronol6-
gicamente se considerd que una formacién
cientifica sélida era suficiente para ejercitar
una docencia adecuada, ultimamente hay
consenso en que ser docente corresponde a
una tarea compleja que demanda un entrena-

miento especifico y sistematizado para tener
éxito (Troncoso, Pérez, Vaccarezza, Aguilar &
Munoz, 2017).

Los resultados de un sistema de evaluaciéon
del rol de ensefianza del profesorado
favorecen la toma de decisiones, con ello, el
papel de la ensefianza alcanzara una mayor
relevancia (Loureiro, Miguez, & Otegui, 2016).
Ello, se corrobora con el analisis de un estudio
realizado en México, que en funciéon al
diagnostico educativo ejecutadoen 2013, enla
facultad de enfermeria, hallaron durante la
implementaciéon del actual programa curricu-
lar, una eficiencia terminal en 45,7%, resultado
que es atribuida por los alumnos a la necesi-
dad de mejoras en el plan curricular educativo,
pues, no se analizan con la profundidad
necesaria los contenidos de los programas (un
desempefio docente con requerimiento de
mejoras), existen frecuentes inasistencias de
los docentes, lo que implica limitantes para el
desarrollo de las competencias profesionales
de los estudiantes y disminuyen la posibilidad
de integrar la teoria a la practica (Pecina,
2018). En el mismo andlisis, en Peru, Diaz
(2013) estimdé que 63% de los alumnos del
quinto afno de Enfermeria manifestaron un
nivel de satisfacciéon bajo y un nivel de
satisfaccién medio en 37% sobre la ensefianza
de la asignatura Enfermeria en Salud del
Adulto y Anciano.

Estudios relacionados a factores que motivan
al docente en ejercicio, a elevar su desempeio
profesional en el aula, esta la motivacion
intrinseca provocada por la vocacion, valora-
cién de su trabajo, gusto por el mismo;
ademas, interviene la motivacion extrinseca
como actualizaciones docentes, valoracion de
su trabajo e incentivos, segun Angarita y
Herrera (2006), extraido de Santos & Segura
(2017). También, influye la presién adminis-
trativa, tal como indica Mendoza (2013), el/la
docente al verse presionado por realizar lo
mejor posible su trabajo para responder a las
exigencias de una autoridad, aumenta el nivel
de estrés que maneja, restandole libertad,
creatividad, confianza en si mismo, tolerancia
con sus estudiantes y mas.

En la misma linea, Miranda (2015), reconoce
que el ejercicio de planeacién es causante de
insatisfaccion, queda claro que a los docentes
que han sido indagados no les gusta planear
sus clases de manera estricta, tal y como esta
establecido desde la direccién y supervisado
por la tutora del programa todos a aprender,
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resultando esta situacion negativa en la
percepcion de satisfacciéon en relacion al
apoyo y trato docente. La no difusion del papel
de protagonismo y liderazgo del educador son
situaciones que también mellan su labor.

Las universidades cumplen la tarea de
satisfacer los requerimientos del alumno por
ser indicador clave para evaluar la calidad
educativa, esto amerita desarrollar competen-
cias profesionales en los educandos para que
afronten con éxito los cambios sociales,
cientificos y tecnoldgicos que nacen de la
globalizacién y por lo que demanda que los
profesionales alcancen nuevos conocimien-
tos, actitudes, habilidades y valores académi-
cos, para que satisfagan las necesidades de
una sociedad que evoluciona constantemente
hacia la internacionalizacion ocupacional
(Pecina, 2017). En tal situacion, las institucio-
nes de Educacion Superior han considerado la
necesidad de mejorar la calidad de la
ensefianza que ofrecen.

El motivo de medir la satisfaccion de los
alumnos universitarios, radica en el hecho de
que son ellos el determinante principal y
garantia de la existencia y mantenimiento de
las instituciones de educaciéon superior. Los
alumnos son los destinatarios de la educacion,
son los que mejor pueden apreciarla y, aunque
poseen una vision parcial, su percepcion
suministra un referente que debe tomarse en
cuenta (Gento & Vivas, 2003). De ello, se
infiere que la satisfaccion del estudiante
determina la eficiencia en distintos aspectos
que articulan la experiencia educacional, con
el rigor de las asignaturas, las interrelaciones
con su docente y sus compafieros, la justicia
con que se le evalua, asi como con las
instalaciones y equipamiento que ayudan a
dichas interacciones (Flores, 2005).

En la actualidad, la situacién que enfrentan las
instituciones de educacién superior para
elevar su estatus y formar “actores exitosos en
los cambios cientificos, tecnolégicos y labora-
les” representa un reto; esto, debido a los
parametros de calidad internos que han sido
dificiles de medir ya que son innumerables los
factores que intervienen en el aprendizaje de
los estudiantes y, por tanto, en que éstos
logren su satisfaccion con tales servicios. Por
tanto, la satisfaccion del estudiante en el
desarrollo de las competencias, corresponden
al eje central de la totalidad de los procesos
que se efectlan en las universidades, pues, su
papel sustantivo es la docencia centrada en él
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(Bueno, Brito & Brito, 2018). Asi también, no se
han realizado estudios que tomen la satisfac-
cion como indicador de calidad, por lo que hay
escasa informaciéon sobre los factores que
intervienen en la satisfaccion estudiantil en
cuanto a servicios, docencia, recursos y
atencion universitaria (Pérez & Pereyra, 2015).

Por otro lado, para afrontar los retos del siglo
XXI, el sistema educativo de nivel superior
depende de la calidad y desempefio de sus
profesores, quienes se transforman en una de
las variables mas esenciales durante el proce-
so formativo (Bueno, Brito, & Brito, 2018).

Ante este panorama, la presente investigacion
tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el desempeno docente y el nivel de satisfac-
cion de los estudiantes de enfermeria de la
Salud de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan de Huanuco-Peru, 2019, cuya impor-
tancia radica en los procesos de mejora de la
calidad del servicio educativo que posibilitara a
los gestores y docentes de la organizacién
educativa de nivel superior en estudio.

Bases tedricas

Dado los cambios que ha sufrido la educaciéon
superior recientemente en todo el mundo, las
universidades afrontan desafios en formar en
los alumnos las competencias necesarias que
les faciliten desempefiarse en los distintos
campos laborales (Ospina, 2006). Este para-
digma implanta condiciones de exigencias en
relacion a la competitividad y vigencia de los
conocimientos de los profesionales egresa-
dos. Por tanto, el docente universitario es uno
de los responsables de estimular en los
alumnos los conocimientos propios de la
disciplina que ensefa y las competencias que
son demandantes para la adaptacion en el
mundo ocupacional (Daura, 2011). En este
sentido, se ha podido comprobar en importan-
tes contribuciones de prestigiosos investiga-
dores, la importancia de la evaluacion del
desempefio del docente universitario con la
finalidad de mejorar la calidad del proceso de
ensefanza-aprendizaje. Dada las multiples
funciones del docente universitario su evalua-
cién debera tomar en cuenta no solo la
docencia, también la gestion social, la
administracion y la investigacion (Cancino &
Marquez, 2015) (Sancho, Creus & Padilla,
2010) (De Ledn & Huerta, 2010).

La evaluacién del desempefio docente en la
educacion superior se ha llevado a cabo por
varios procedimientos y métodos, tales como:
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la autoevaluacion del docente, la evaluacion
por pares y responsables académicos y la
evaluacién por los alumnos, por solo mencio-
nar algunos de los procedimientos mas
difundidos (Tobén, Pimienta & Garcia, 2010)
(Moreno, Nava & Campos, 2014). Si bien con
el transcurrir del tiempo se ha indagado tener
mas referentes de cobmo evaluar el desempefio
docente, sigue dominando el empleo de
encuestas de opinién de estudiantes, lo
anterior, se justifica tomando en consideracion
los componentes poblacionales estudiantiles y
docentes que forman parte del proceso
(Moreno, Nava & Campos, 2014). Segun
Marsh (2007) los alumnos son fuente
evaluadora valida y confiable de la eficacia del
desempefo docente, porlo que la sugiere para
los propoésitos de mejorar la ensefianza, la
toma de decisiones acerca del personal
académico y salvaguardar el control de la
calidad educativa. Si verdaderamente habla-
mos de una evaluacion integral de la compleja
actividad del docente, creemos entonces que
no se le debe restarimportancia a la opinién de
los que directamente reciben el producto del
desempefo docente y que son la razon de ser
de su existencia (Pimienta, 2014). Por otro
lado, Fernandez (2011) considera que los
docentes no mejoraran su ensefianza, toman-
do una perspectiva profesional de su labor, si
no someten su ensefianza y sus practicas
educativas a procesos de evaluaciéon que
enfoquen la mejora y que, incluso, reconozcan
la calidad docente.

En la literatura cientifica revisada se confirman
innumerables estudios realizados para evaluar
la efectividad del docente desde la perspectiva
de los alumnos (Moreno, Nava & Campos,
2014) (Paramo, 2008) (Pimienta, 2014)
(Rocha , 2013) y el orden de prioridad que
conceden a cada componente definida para la
evaluacién del docente (Cortes, Campos &
Moreno, 2014) mientras en menor medida se
valoran investigaciones que comparen las
opiniones de estudiantes y profesores sobre
el desempefo docente. No obstante, Tobén,
Pimienta y Garcia (2010) subraya que desde la
perspectiva socio formativo de las competen-
cias, el énfasis no estd en los alumnos, ni
tampoco en los docentes, sino en la relacion
intersistémica de ambos.

Por otra parte, la satisfaccion académica de los
estudiantes se ha conceptualizado de muchas
formas, pero implica la percepcién o expecta-
tiva que se posee sobre un producto o servicio
y el resultado obtenido. Por esto la satisfaccion

puede verse como una evaluacion susceptible
de ser cambiada de acuerdo al rendimiento
percibido.

Simonovis (2009) define la satisfaccion
académica como un proceso personal, indivi-
dual, que el individuo que lo siente en su
quehacer diario lo declara con lo que dice y
hace, esta puede hallarse tanto en el contenido
dela carrera como en el contexto.

Vildoso (2002) menciona que la satisfaccion
académica puede identificarse como la expe-
riencia o sentimiento de éxito en la realizaciéon
de un logro determinado. Asi el juicio de
satisfaccion consiente percibir el nivel de
bienestar que la persona experimenta con su
vida o hacia ciertos aspectos tales como la
salud, el trabajo, la vivienda, el estudio, etc.

Leipiani-Diaz, Duena-Rodriguez, Medialdea-
Waldossell & Bocchino (2013) sefialan que la
satisfaccion académica del estudiante se
considera una forma de evaluacion, siendo
una herramienta trascendental para cualquier
institucién educativa, corresponde a un medio
de comunicacion que proporciona la construc-
cidén de conocimientos, ademas facilita regular
y retroalimentar el aprendizaje a través de
métodos que contemplen la validez y confiabi-
lidad.

Y, en referencia al desempefio docente, Del
Castillo (2008) citado en Sisniegues (2017),
sefala que es el ejercicio practico del docente
que efectlua sus obligaciones y roles estableci-
dos legal, institucional y socialmente que son
innatos a la profesién docente. Entre estas
acciones se encuentran la planificacion vy
programacion educativa, uso de materiales y
medios didacticos, la facilitacion del aprendi-
zaje ylaevaluaciéon del aprendizaje.

Asimismo, Rivas (2010) sefiala que las compe-
tencias se clasifican en competencias basicas
(fundamentales o esenciales) que se refieren a
los comportamientos elementales que posee y
deberd demostrar el docente; también en
competencias genéricas (transversales) que
son los comportamientos comunes a un mismo
campo laboral, sectores o subsectores; y a las
competencias especificas (técnicas) que
corresponde los comportamientos laborales
asociados a un area laboral determinada o
especifica; se vincula con el uso de instrumen-
tos y lenguaje técnico de una determinada
funcion.
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Materiales y métodos

Tipo de estudio
Se traté de un estudio no experimental,
descriptivo, transversal de tipo correlacional.

Poblacién

La poblacion estuvo conformada por 87 estu-
diantes de enfermeria de segundo afo de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanuco-Peru.

Procedimiento

Se utilizé una escala de desempefio docente,
la cual presenté tres dimensiones: Competen-
cias Especificas, Competencias Genéricas y
Competencias Basicas. El instrumento consté
de 53 items y estuvo formada por la valoraciéon
de cinco alternativas que va de (1) totalmente
desacuerdo hasta (5) totalmente de acuerdo.

Asimismo, la satisfaccion académica com-
prendi6 tres dimensiones: Satisfaccion con el
proceso de ensefianza-aprendizaje, Satisfac-
cién con la planificacion del proceso ensefian-
za-aprendizaje, Satisfaccion con apoyo y trato
docente. Sus niveles y rangos respondieron a
los siguientes baremos: alta, media y baja.

La recoleccion de datos se realiz6 previa
coordinacion y autorizacién. Todos los partici-
pantes de este estudio firmaron un consen-
timiento informado. Luego, se les entregé las
escalas en forma impresa a los estudiantes
que formaban parte de la poblacién en estudio,
quienes lo respondieron en sus salones de
clases.

Analisis de datos

Para el analisis de la data se utilizé el paquete
estadistico SPSS version 22. En el analisis
descriptivo de las variables se utilizaron las
frecuencias y porcentajes. Se utilizé la prueba
de Kolmogorov-Smirnov para determinar la
normalidad de las variables. En el analisis
bivariado se empleé la prueba de Correlaciéon
de Rho de Spearman. Se considerdé una
significancia estadistica < 0,05.

Aspectos éticos
La participacién de los estudiantes de enfer-
meria fue autorizada a través de un consenti-
miento informado.

Resultados

En cuanto a las caracteristicas generales de
los estudiantes de enfermeria, se observé que
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83,9% tuvieron entre de 18 a 19 afios, 82,7%
fueron de sexo femenino y 31,0% tuvieron
actividad laboral actual (Ver tabla 1).

Tabla 1. Descripcion de las caracteristicas
generales de la muestra de estudiantes,
Huanuco, 2019

Caracteristicas Frecuencia

1)
generales (n=87) &
Edad en afnos
18a19 73 83,9
20 a21 10 11,5
22a23 4 4.6
Género
Masculino 15 17,2
Femenino 72 82,8
Actividad
laboral actual
Si 27 31,0
NO 60 69,0

Respecto al desempefio docente segun
opinién de los estudiantes de enfermeria,
mostraron un predominio de nivel regular para
las competencias basicas (70,1%), genéricas
(69,0%)y especificas (59,8%) (Figura 1).

Tabla 2. Dimensiones de satisfaccion
académica de estudiantes en estudio

. . Frecuencia
Dimensiones (n=87) Yo
Satisfaccion con el
proceso de
ensefnanza-
aprendizaje
Alta 11 12,6
Media 70 80,5
Baja 6 6,9

Satisfaccion con la
planificacién del
proceso ensefianza-
aprendizaje.

Alta 16 18,4
Media 66 75,9
Baja 5 57

Satisfaccion con
apoyo y trato

docente
Alta 11 12,6
Media 67 77,0
Baja 9 10,3

ISSN 2617-4332, Gac. Cient.; 6(2), abril - junio, 2020, 80-91




Satisfaccion estudiantil de la gestion docente de una universidad publica de Huanuco-Peru

( 100,0 h
80,0 - 69,0 70,1
60,0
%
40,0
M Bueno
20,0 ® Regular
Deficiente
0,0
Competencias Competencias Competencias
\ especificas genéricas basicas )

Figura 1. Dimensiones del desempeno docente segun opinion de estudiantes en estudio
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Figura 2. Desempeiio docente segun opinion de la muestra de estudiantes, Huanuco, 2019

En general, en cuanto al desempefio docente
segun opinién de los estudiantes de enferme-
ria, el 81,6% (71 estudiantes) indicaron
desempefio docente regular, asimismo el
12,6% (11 estudiantes) desempefio docente
bueno y el 5,7% desempefio docente defi-
ciente (Figura 2).

En relacion a la satisfaccion académica, las
tres dimensiones presentaron satisfaccion
media predominante (Tabla 2).

El analisis global, concerniente a la satisfac-
cion académica, se obtuvo que la mayoria de
los estudiantes de enfermeria se ubicaron en
el nivel medio (87,4%) (Figura 3).

Y, en cuanto a la comprobacion de hipoétesis,
respecto alarelacion entre desempefio docen-
te y la satisfacciéon académica, se encontré un
coeficiente Rho de Spearman de 0,50 con
p<0,000, siendo estadisticamente significa-
tiva. Asimismo, existidé relacion significativa
entre la satisfaccion académica y las dimensio-
nes de desempefio docente como: competen-
cias especificas (p<0,001), competencias
genéricas (p<0,000) y competencias basicas
(p=<0,000) (Tabla 3). En consecuencia, los
hallazgos de la presente investigaciéon eviden-
cian que los puntos tienen una correlacion
positiva, donde podemos asumir que a mayor
desempeio docente, mayor satisfaccion
académica (Figura4).
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Figura 3. Satisfaccion académica de la muestra de estudiantes, Huanuco, 2019
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Figura 4. Dispersion de puntos entre desempeiio docente y la satisfaccion académica de la
muestra de estudiantes, Huanuco, 2020

Discusién los jovenes del pais tengan la oportunidad de

acceder a una educacion universitaria de
Las universidades peruanas, han iniciado un calidad que permita su realizacion personal,
proceso de reforma de aseguramiento de la desempefio profesional competente e
calidad de la educacién superior universitaria, incorporacion de valores ciudadanos, con alta
con el objetivo principal de certificar que todos productividad (MINEDU, 2015).
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Tabla 3. Relacion entre las dimensiones

del desempeio docente y la satisfaccion

académica de la muestra de estudiante,
Huanuco, 2020

Satisfaccion académica

Rho de - .
Significancia
Spearman
Desempefio 0,50 0,000
docente
Competencias g 55 0,001
especificas
Competen0|as 0,53 0,000
genéricas
Competencias ;4 0,000
basicas

De acuerdo al trabajo de Bazan, M. (2009), el
profesor con formaciéon pedagogica no solo
brinda instruccion, que es so6lo un aspecto de
su labor, sino también contribuye en la
formacion integral de la personalidad de los
estudiantes, de fortalecer sus capacidades
fisicas, psiquicas y sociales, orientandolos
adecuadamente, para que puedan internalizar
fundamentos que graviten significativamente
en sus ideales presentes, para que objetiva-
mente sientan, conozcan y quieran lo que
hace; también menciona que es indispensable
la correcta y oportuna orientacién académicay
psicolégica a los estudiantes dentro y fuera del
salén de clase para reforzar su desarrollo
armonico, personalidad, convicciones e
ideales; asi como en el aspecto académico, si
las explicaciones en las sesiones de clase no
son suficientes; el profesor tiene el deber de
reforzar su labor docente con trato amable y
oportuno en las necesidades del alumno. En
ese sentido, se deduce que los docentes
deben considerar su desempefo pensando en
la satisfaccion del estudiante para obtener
resultados favorables. Pues, una fuente valida
y sustancial en razén a quiénes son los
mejores formadores y cuales son sus princi-
pales caracteristicas se halla en la opinion de
los estudiantes (Medina & Jarauta, 2013).

Entonces, la relacién entre el desempefio
docente y la satisfaccién académica percibida
por los estudiantes de una universidad publica
de Huanuco Peru, pone en evidencia una
correspondencia directa, positiva y significa-
tiva de nivel moderada. Este resultado lo
explica (Gento & Vivas, 2003), donde sefala
que el objetivo de una institucién educativa es
lograr el mas alto nivel de satisfaccion
estudiantil, ya que es la razon de ser de la

existencia de las instituciones educativas y
equivale como en las empresas al cliente
externo, pero también se le considera cliente
interno, porque es coagente de su educacion,
asumiendo la parte activa de su aprendizaje. El
buen desempeno docente propicia en el
estudiante, el desarrollo de la: autoestima,
motivacioén, disciplina, confianza; auto gestio-
nando el conocimiento, toma de decisiones en
su educacion, gestion de sus propios recursos,
responsabilizandolo de lo que va a aprendery,
principalmente, que pueda sustentar con
principios éticos el valor ante los demas sobre
lo que espera de suformacion educativa.

Los resultados de la presente investigacion
son congruentes con diferentes estudios, por
ejemplo, los hallazgos de Paredes (2019),
determinaron la existencia de correlacién
positiva y altamente significativa entre el
desempefio docente y la satisfaccion acadé-
mica del estudiante de la Universidad Nacional
de Cajamarca.

En la misma linea, Garcia et al. (2019) confir-
man que mas de la mitad de los estudiantes se
encontraban como muy satisfecho y satisfe-
chos con el nivel de conocimientos de los
docentes, razon por el cual hace énfasis en el
apoyo y orientacion integral que el docente
puede ejercer sobre ellos, al estar mas
preparado académicamente. Puesto a que,
uno de los roles del docente es ejecutar
tutorias, este se ve reflejado en la aceptaciéony
percepcién recibida de los alumnos, donde el
60% de la poblacion indicé haber recibido
tutorias por parte de los docentes; ademas de
encontrarse una correlaciona significativa
entre el grado de satisfaccion sobre el de
conocimientos, asi como la actualizaciéon por
parte de los docentes.

Otros estudios, como el realizado por Palacios,
Ramirez y Serna (2016), también corroboran
los hallazgos del presente estudio, donde
concluyeron que el desempefio del docente de
practicas clinicas y la satisfaccion de los
alumnos de enfermeria se asocian de forma
directa. De igual manera, Pecina (2019)
confirma que la calidad de servicio educativo
(competencia docente) presentd una correla-
cion significativa en relacion a la satisfaccion
académica de los estudiantes de enfermeria
de octavo semestre en una Universidad
publica en México. Por su parte, Simangas
(2019) concluy6 que existe relacion entre el
desempefio docente y la satisfaccion acadé-
mica en los alumnos del primer ciclo de la

ISSN 2617-4332, Gac. Cient.; 6(2), abril - junio, 2020, 80-91



Graceta Cientifica

Universidad Privada Norbert Wiener, Lima.

Por otro lado, la investigacion de Retamozo
(2018), se expresa en los resultados de su
estudio, indicando que consiguié determinar
que existe una correlacién moderada entre el
desempefio docente y la satisfacciéon acadé-
mica de las estudiantes del X ciclo de la
facultad de enfermeria de la Universidad
Cesar Vallejo Lima Norte.

Otros hallazgos, también, ponen en relieve la
satisfaccion estudiantil en tanto los docentes
universitarios, explican de forma tal que
consiguen los aprendizajes previstos, incu-
rriendo ademas en la relacién pedagogica y el
clima de aula (Guzman, 2009). Le consideran
como buenos docentes a aquellos que les
facilitaron aprender significativamente mas
alla de lo cognitivo, motivandolos e influyendo
positiva y sustancialmente en su forma de
pensar, actuar y sentir (Gonzalez, Castello, &
Font, 2014).

En la misma linea, Bueno, Brito y Brito (2018)
hallaron que 71% de los estudiantes conside-
ran que siempre se sienten satisfechos por el
desempefo de sus docentes y 76% comuni-
can que los docentes disponen de una
metodologia educativa para la construcciéon
del conocimiento.

Los hallazgos de (Rosales-Rivadeneira et al.,
2019) hacen referencia que los docentes cum-
plen a cabalidad con sus funciones de
formacion, entre las competencias con mayor
apreciacion se hallan la puntualidad, cumpli-
miento del horario establecido, socializacién
del silabo, no obstante, en cuanto al desarrollo
de capacidad critica en el educando, el
docente muestra debilidades.

Entonces, es evidente sefialar que la evalua-
cion del docente posee vinculacion con el
impacto que este ejerce en la formacion de los
alumnos donde recae sobre la responsabilidad
y el desarrollo profesional. En primera instan-
cia estos deben de conseguir los minimos
admisibles para las competencias sefialadas
dentro de los programas de estudio, donde uno
de los modos de medicién se situa, la satisfac-
cion académica percibida por los alumnos
(Jara & Diaz, 2017). Acorde al desenvol-
vimiento que el profesor ha ejercido sobre las
actividades y estrategias didacticas usadas,
planificacion de la ensefianza, mecanismos de
revision entre otros; donde el grado de
conocimiento en razén a la organizacion vy

Llanos de Tarazona, M. & Perales-Flores, R.

presentacién de las acciones es percibido por
los estudiantes (Alterio & Pérez, 2009).

Finalmente, los resultados del presente
estudio, denotan la necesidad de la aplicacién
de la mejora continua, con estudios de
medicion de la satisfaccion permanentes vy
subsecuentemente la mejora continua
mediante cursos capacitacion en aspectos
pedagdgicos, entendiéndose que la educacion
es una permanente renovacion.

Conclusiones

Se encontrd relacion significativa y positiva
entre el desempefio docente y la satisfaccion
en estudiantes de enfermeria de la Univer-
sidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.
Y, también se encontrdé relacion significativa
entre la satisfaccion académica y las dimen-
siones de competencias especificas, genéri-
casy basicas.
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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo, determinar la relacién entre la gestién del desarrollo de actividades
académicas y la utilizacion de las TIC por universitarios de Huanuco. Métodos. El estudio fue de enfoque
cuantitativo, tipo descriptivo con disefo correlacional, con una muestra seleccionada por método de muestreo
probabilistica estratificada conformada por 245 estudiantes de las Facultades de Educacion, Administracion y
Enfermeria de una universidad publica de Huanuco. Para la recoleccién de datos se utilizé la técnica de
encuesta, cuyos instrumentos fueron el cuestionario de medicion de la gestion del aprendizaje y el cuestionario
de medicidén de la frecuencia y amplitud del uso de las TIC, los cuales fueron previamente validados y
fiabilizados. Se realizo el analisis descriptivo y las hipotesis se comprobaron mediante la prueba X’ de Pearson.
Se aplicaron las consideraciones éticas de la investigacion. Resultados. Se observo que 62.9% (154) de los
estudiantes universitarios, utilizaron las TIC en el nivel medio, 22%(54) en el nivel alto y 15.1%(37) en el nivel
bajo. Respecto a la descripcion de la gestion del desarrollo de las actividades académicas, la mayoria
expresaron un nivel regular [73.1%(179)], 17.1%(42) un nivel 6ptimo y 9.8%(24] un nivel deficiente. Conclusion.
Se determina la existencia de relacion entre la gestion del desarrollo de actividades académicas y la utilizacion
delas TIC, por estudiantes universitarios de Huanuco, 2019 (X’=178.752 para 4 grados de libertad y p = 0.000).

Palabras clave: gestion del desarrollo académico, estudiantes de nivel superior, uso de tecnologias de
informacion y comunicacion.

Abstract

The present study aimed to determine the relationship between the management of the development of
academic activities and the use of ICT by Huanuco university students. Methods. The study was of a quantitative
approach, descriptive type with correlational design, with a sample selected by stratified probabilistic sampling
method made up of 245 students from the Faculties of Education, Administration and Nursing of a public
university in Huanuco. For data collection, the survey technique was used, the instruments of which were the
learning management measurement questionnaire and the questionnaire for measuring the frequency and
amplitude of the use of ICT, which were previously validated and reliable. Descriptive analysis was performed
and the hypotheses were tested using Pearson's X’ test. The ethical considerations of the research were
applied. Results. It was observed that 62.9% (154 ) of the university students used ICT at the medium level, 22%
(54) at the high level and 15.1% (37) at the low level. Regarding the description of the management of the
development of academic activities, the majority expressed a regular level [73.1% (179)], 17.1% (42) an optimal
level and 9.8% (24] a deficient level. Conclusion. the existence of a relationship between the management of
the development of academic activities and the use of ICT, by university students from Huanuco, 2019 (X* =
178.752 for 4 degrees of freedom and p = 0.000).

Keywords: development management, academic activities, use of information and communication
technologies.
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Introduccion

Es un hecho que en la actualidad, nuestra vida,
sociedad y actividades diarias estan ligadas y
giran en torno a las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicaciéon (TIC) e innovacion
tecnologica. Ante estas transformaciones, la
educacion se ha visto condicionada de modo
importante por utilizar tales medios, a tal punto
que ya hoy es parte de las practicas y
reflexiones pedagodgicas en todos los niveles.
Suelen considerarse desde el momento en el
que se disenan los curriculos y las estrategias
pedagdgicas que se implementan en las aulas,
para que asi los estudiantes puedan construir
aprendizajes y competencias (Santiago,
Caballero, Gobmez & Dominguez, 2013).

Desde el analisis de Andién (2010), la inclusion
de la tecnologia a través de la gestion de
actividades académica, debe forzosamente
cambiar el paradigma pedagdgico que se
implementa. En torno a ello, surgen necesa-
riamente transformaciones principalmente en
el modelo educativo que prioriza la ensefianza,
por otro en el que el alumno construya su
aprendizaje. Esto se refuerza con la integra-
cion de la herramienta del internet que
posibilita el acceso a informacion encontrada
enlared global (Andién, 2010).

Por su parte, la UNESCO (2013), menciona
que las TIC han tenido un desarrollo explosivo
en la ultima parte del siglo XXy el comienzo del
siglo XXl, a tal punto de que han dado forma a
lo que se denomina “Sociedad del Conoci-
miento” o “de la Informacién”. El conocimiento
se multiplica mas rapido que nunca antes y se
distribuye de manera practicamente instan-
tanea.

Por su parte Diaz (2019) menciona que los
nuevos procesos de ensefanza-aprendizaje
en las universidades, requieren de gestion
mediante la utilizacion de las TIC, que permi-
tird una excelente preparacién metodologica,
adecuada capacitacion y formacion a docen-
tes como estudiantes, mediante una platafor-
ma tecnolégica educativa en la cual converja
una interactividad efectiva para conseguir un
aprendizaje eficiente confluyendo las relacio-
nes interpersonales, de este modo permitien-
do el desarrollo del ambito educacional a
distancia.

En consecuencia, la incorporacion de las
Tecnologias de Comunicacion TIC, supone
una gestion eficaz de parte de las autoridades

y comunidad educativa. En estos términos,
Aguirre (2018) refiere que la funcion gestion
del desarrollo de actividades educativas que
desempefan los directores y maestros debe
responder a las preguntas y los cambios en los
procesos educativos. Esto, esta relacionado
con el desarrollo de la administracion y la
participacion de los sujetos que intervienen en
todo el proceso de gestion.

El adecuado uso de las TIC por los estudiantes
de nivel superior, como los sistemas operati-
vos, las paginas virtuales, las cuentas perso-
nales, las redes sociales como Facebook,
Wasap, Instagram, Messenger, twitter, etc.,
representan una exigencia que guarda concor-
dancia con las demandas de la sociedad con-
temporanea, pues genera ventaja competitiva.
Sin embargo, pese a encontrarnos en la era de
la modernidad y del reconocimiento de las
bondades del uso de las TIC en la educacion;
se observan serios problemas sobre el uso, ya
que muchos no tienen acceso a su computador
personal, otros ingresan a la web solo algunas
veces para poder buscar informaciéon o bajar
archivos (Avendafio, 2015).

Lo cual, se atribuye a la falta de gestion en el
ambito de la educacion universitaria para
propiciar que las TIC estén accesibles a los
estudiantes. Las universidades como servicio
publico deben de integrar la nueva cultura de
las TIC: alfabetizacion digital, material
didactico, fuente de informacién online, instru-
mento para realizar trabajos. (NUUE, 2019).

La problematica sefialada es caracteristico en
los paises en vias de desarrollo, las que
evidencian dificultades en invertir en la
infraestructura tecnologica de la educacion,
siendo tan importante su inclusién en la
educacion. Estas incluyen: el hardware, es
decir computadoras, conexion a internet,
pizarrones electrénico, entre otros; ademas,
del software como lo son sistemas de gestion
de aprendizaje, herramientas evaluativas
entre otros (POL, 2009).

Segun las observaciones de Huaman y
Velasquez (2010), quien aplicé una encuesta a
los estudiantes de una institucién de educa-
cion secundaria de Madre de Dios, observo
que 78.3% de los estudiantes no disponian de
computadora en casa; no tenian herramientas
necesarias para manejar facilmente los
programas y Software que ofrece las TIC, 43%
no utilizaban las TIC para realizar sus tareas.
Ademas, not6 que los profesores no estaban
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capacitados en el uso de las TIC, lo que limita
el desarrollo académico.

Por otro lado, Alegria (2015), destaca que los
estudiantes no cuentan con un modelaje de
organizacion de la informacién a través de uso
de las TIC, tampoco evidencian competencias
para la interpretacion, apropiacion y elabora-
cién atribuyéndolo al escaso analisis y sintesis
de las innumerables fuentes de informacion, lo
que exige la formaciéon de nuevas competen-
cias para gestionar la informacién académica
procedente de lared.

En el contexto del presente estudio, la gestion
del desarrollo académico mediante el uso de
las TIC, es poco atendida, esto se evidencia
por deficiencias para las oportunidades vy
obtencién de recursos para el acceso tecnol6-
gico (Diaz, 2015). Para citar un ejemplo falen-
cias en la conectividad a Internet, mostrando
interferencias en la practica pedagogica del
uso de una serie de herramientas salas de
reunion, e-books, videos, uso de camaras vy
paginas interactivas que favorecen la comuni-
cacion y el intercambio de ideas entre la
comunidad estudiantil (Camargo, 2014).

En consecuencia, se realizd la presente
investigacion, con el objetivo de determinar la
relacion entre la gestion del desarrollo de
actividades académicas y la utilizacion de las
TIC por universitarios de Huanuco, en el 2019,
dado que segun Garcia, Reyes y Godinez
(2017) la gestion del desarrollo de las
actividades académicas impacta en el uso de
las TIC en la educacion superior, siendo un
reto de aprendizaje necesario para garantizar
el acceso a los avances tecnologicos vy
cientificos.

Se pondera la gestién de la actividad acadé-
mica, dada que, en los contextos universi-
tarios, se debe contar con facil acceso a una
inmensa fuente de informacion, el procesa-
miento rapido y fiable de todo tipo de datos,
con canales de comunicacion inmediata, capa-
cidad de almacenamiento, automatizacion de
trabajos, interactividad y digitalizacién de toda
la informacion. (Riveros & Villanueva, 2019).
Esto, porque en la actualidad la mayoria de los
estudiantes universitarios tienen acceso a
diferentes dispositivos tecnolégicos como
teléfonos inteligentes, tabletas u ordenadores,
por lo que deberia ser aprovechado para
potenciar la comunicacion entre docentes y
estudiantes (Gil, 2014).

VSN

Portocarrero-Veramendi, E., Escandén-Munguia, S. & Bao-Condor, C.

Material y métodos

Ambito de estudio

La investigacion se realizd en una universidad
publica de Huanuco, ubicada en la provincia de
Huanuco, una de las 11 provincias del depar-
tamento de Huanuco, limita por el norte con las
provincias de Leoncio Prado, por el este con
Pachitea, por el sur con Ambo, y por el oeste
con Lauricochay Yarowilca.

Tipo de estudio

La investigacién fue de tipo descriptivo, no
experimental, analitico, puesto que se analizd
la relacion entre gestion del desarrollo de
actividades académicas y la utilizacién de las
TIC por universitarios. Fue transversal dado
que se recolectaron los datos en un solo
periodo. El disefio utilizado fue el correlacional
(n = XrY), para poder determinar la relacién
entre ambas variables mencionadas.

Poblaciony muestra

La poblacién estuvo constituida por un total de
1435 estudiantes de las facultades de
Educacion, Administracion y Enfermeria de
una universidad publica de Huanuco; en ello se
utiliz6 un muestro por estratos, donde la
muestra lo conformaron 245 estudiantes, de
estos, 108 estudiantes fueron de la Facultad
de Educacion, 74 estudiantes de Administra-
ciony 63 de Enfermeria.

Los criterios de inclusién para el estudio
fueron: (a) estudiantes que aceptaron
participar en el estudio; (b) estudiantes que
contestaron todas las preguntas; (c) estudian-
tes que asistieron a clases el dia que se realizo
la recoleccion de datos; y los criterios de
exclusion fueron: (a) estudiantes que no
firmaron el consentimiento informado; (b) estu-
diantes de otras universidades (c) estudiantes
de facultades ajenas de las mencionadas en la
muestra.

Instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicé a la muestra un cuestionario de
medicion de la frecuencia y amplitud del uso de
las TIC. Este instrumento fue tomado de
Jiménez, Alvarado y Llopis (2017), la cual
consta de 28 items, clasificada en tres
dimensiones: frecuencia de uso de las TIC
para juegos y mensajeria y RRSS, utilidad de
las TIC en el ambito educativo y conducta/
emocion que genera las TIC. La valoracion
global considera: 6ptimo uso en el desarrollo
de actividades académicas = de 76-112
puntos, de 39-75 regular y < 38= deficiente
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uso.

El cuestionario de medicién de la gestion del
desarrollo de actividades académicas el que
fue elaborado por Gémez, Roses & Farias
(2011), y adaptado por el investigador modifi-
cado y consta de 12 preguntas dividida en dos
dimensiones: aprendizajes e interacciones. La
valoracion global consider6: de 10-12 puntos =
buena gestién, de 7-9 = regular gestién y <6 =
deficiente gestion. La dimensién aprendizaje:
6 puntos = buena, de 4-5 = regular y <3 =
deficiente.

Cuestionario de caracteristicas sociodemo-
graficas. En este instrumento se considero las
variables, género, edad y facultad a la que
perteneciala muestra en estudio.

Validacion de instrumentos
Los instrumentos fueron sometidos a 7 jueces
quienes emitieron juicio de validez.

Se aplicé una prueba piloto en una pequehia
muestra de estudiantes de la misma Escuela
Profesional, y luego se aplicaron cuestiona-
rios, realzandose el analisis de fiabilidad por el
método KR-20 de Richardson. Cuyo coeficien-
te del primer instrumento fue de 0,95, y del
segundo 0, 932 considerandose un nivel de
fiabilidad alta.

Procedimientos de investigacion
Inicialmente se solicitd las autorizaciones
pertinentes. Posteriormente, se coordind con
los docentes de las facultades en estudio para
la aplicacion de los instrumentos de recole-
ccion de datos. Luego se aplicd el consenti-
miento informado previo a la aplicacion de los
cuestionarios. Concluida con la recoleccién de
datos en las facultades de Educacion,
Administracion y Enfermeria, se procedié a
codificar y pasar los datos al programa Excel y
SPSSV-22.

Anadlisis estadistico

En el programa SPSS se generaron las tablas
y graficos para el consiguiente analisis e
interpretacion, asi como la comprobacion de
las hipotesis. Respecto a la relacién de las
variables, se aplico la prueba de relacién Chi
cuadrada en el que se estableci6 relacion o
asociacion de variables cuando el valor de p
alcanzado fue < 0,05. Si el valor es > 0,05 las
variables son independientes o existe una
relaciéon no significativa entre ellas.

Consideraciones éticas

Por cuanto el estudio fue observacional, no
afectd ningun sentido el bienestar de los
estudiantes ni los principios éticos de la
investigacion cientifica, sin embargo, se tuvo
en cuenta el principio de autonomia, con que
se procedid a la firma del consentimiento
informado. La seleccidon de los sujetos de
estudio se realiz6 teniendo en cuenta los
criterios de equidad.

Resultados

Respecto a las caracteristicas sociodemo-
graficas de los universitarios en estudio, se
observé que alrededor de la mitad pertenecen
al género masculino [51.0% (125)] y 49.0%
(120) fueron féminas; respecto a la edad mas
de la mitad tenian entre 21 y 25 afios [59.6%
(146)] y en minimo porcentaje tenian mayor o
igual a 31 afios [5.3% (13)]. En tanto cerca de
la mitad pertenecian a la Facultad de
Administracién [44.1% (108), un tercio a
administracion [30.2% (74)] y un cuarto a la
Facultad de Enfermeria [25.7% (63)] (Ver tabla
01).

Tabla 01. Caracteristicas
sociodemograficas de los universitarios
de Huanuco, 2019

Caracteristicas

) . N=245

sociodemograficas

de los estudiantes N %
Género

Masculino 125 51
Femenino 120 49
Edad

<20 34 13.9
21-25 146 59.6
26-30 52 21.2
?31 13 53
Facultad

Educacioéon 108 44 1
Administracion 74 30.2
Enfermeria 63 25.7
Fuente. Cuestionario de caracteristicas
sociodemograficas

Al identificar el nivel de uso de las TIC para
juegos, mensajeria y redes sociales, se
observé que mas de la mitad [55.1% (135)]
utilizaban en un nivel medio, mas de un tercio
[37.1% (76)] en un nivel altoy 7.8% (19) en un
nivel bajo (Ver grafico 01).
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Fuente. Cuestionario de medicion de la frecuenciay amplitud deluso de las TIC.

Grafico 01. Nivel de uso de las TIC para juegos, mensajeria y redes sociales por los
universitarios de Huanuco, 2019

La apreciacion de la dimension: utilidad de las
TIC en el ambito educativo, se tuvo que [62.9%
(154)] de los universitarios expresaron la
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utilidad en un nivel medio, menos de la cuarta
parte [22% (54)] en un nivel alto y 15.1% (37)
un nivel bajo (Ver grafico 02).

62.9%

Medio

22%

Alto

Fuente. Cuestionario de medicién de la frecuenciay amplitud delusode las TIC

Grafico 02. Descripcion de la dimension: utilidad de las TIC en el ambito educativo por los
universitarios de Huanuco, 2019

En torno al anélisis de la dimensién:
conducta/emocién que genera las TIC durante
Su uso, se evidencié que un mayor porcentaje
expresaron un nivel medio [60%(147)], mas de
un cuarto [26.5%(65)] refirieron un nivel alto y
un menor porcentaje [13.5%(33) en el nivel
bajo (Ver grafico 03).

En el analisis de la gestién del desarrollo de

actividades académicas en la dimension
aprendizajes mediante el uso de las TIC
sefalados los universitarios en estudio, se
evidencié que en su mayoria expresaron un
nivel regular [73.9% (181], 14.7% (36) un nivel
6ptimo y alrededor de una décima parte
sefialaron un nivel deficiente [11.4% (28)] (Ver
grafico 04).
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Fuente. Cuestionario de medicion de la frecuencia y amplitud del uso de las TIC.

Grafico 03. Descripcion de la dimension: conducta/emocion que genera las TIC durante su
uso en el ambito educativo, por los universitarios de Huanuco, 2019
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Fuente. Cuestionario de medicion de la gestion del aprendizaje.

Grafico 04. Descripcion de la dimension: aprendizajes mediante el uso de las TIC, por los
universitarios de Huanuco, 2019

las actividades académicas, mediante la
utilizacion de las TIC, por los universitarios en

Respecto a la gestién del desarrollo de
actividades académicas en la dimensién

interaccion mediante el uso de las TIC, se
observé que en su mayoria [71.8% (175)]
expresaron un nivel regular, 19.6% (48) un
nivel 6ptimo y en menor porcentaje [8.6% (21)]
un nivel deficiente (Ver grafico 05).

Al describir el nivel de gestidon del desarrollo de

estudio, se observé que en su mayoria perci-
bieron un nivel regular [73.1% (179)], 17.1%
(42) un nivel 6ptimo y en menor porcentaje
[9.8% (24)] un nivel deficiente (Ver grafico 06).
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Grafico 05. Descripcion de la dimensién: interaccion mediante el uso de las TIC, por los
universitarios de Huanuco, 2019
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Grafico 06. Descripcion del nivel de gestion del desarrollo de las actividades académicas,
mediante la utilizacion de las TIC, por los universitarios de Huanuco, 2019

Al establecer la relacion entre las variables:
gestiéon del desarrollo de las actividades
académicas y la utilizacion de las TIC, se
evidencié que un 58.8% (144) de los univer-
sitarios en estudio, expresaron que la gestion
del desarrollo de las actividades académicas
se realizaba en un nivel medio y a su vez el uso
delas TIC alcanzé un nivel regular, asi también
un 14.3%(35) presentan un nivel alto en la
percepcion de la gestidn del desarrollo de las
actividades académicas y presentan una

Optima utilizaciéon de las TIC. Al confrontar con
la prueba estadistica Chi cuadrado, se obtuvo
un valor X?=203.189 con p = 0.000, por lo que
se tuvo que rechazar la hipétesis nula y se
determina que la gestion del desarrollo de las
actividades académicas se relacionan con la
utilizacion de las TIC, por universitarios de
Huanuco.

ISSN 2617-4332, Gac. Cient.; 6(2), abril - junio, 2020, 92-103

O



Gestion del desarrollo de actividades académicas y utilizacion de las TIC por universitarios de Huanuco

Tabla 02. Relacion entre la gestion del desarrollo de las actividades académicas y la
utilizacion de las TIC, por estudiantes universitarios de Huanuco, 2019

Gestion del Uso de las TIC
desarrollo de i Total X2 gl Sig
las actividades Deficiente Regular Optimo
académicas fi % fi % fi % fi %
Bajo 20 8.2 4 1.6 0 0 24 9.8
Medio 16 65 144 588 19 78 179 731 2032 4 0
Alto 1 0.4 6 24 35 143 42 1741
Total 37 151 154 629 54 22 245 100

Fuente. Cuestionario de medicion de la frecuencia y amplitud del uso de las TIC y Cuestionario de medicién de la gestion
del aprendizaje.

En el analisis de la relacion entre el aprendi- un nivel 6ptimo de uso de las TIC. Mediante la
zaje con el desarrollo de actividades académi- prueba estadistica del Chi cuadrado, se obtuvo
cas y la utilizacion de las TIC por los universi- un valor de X* = 178.752 con p = 0.000, siendo
tarios en estudio, se aprecia que un procentaje significativo. De este modo se tuvo que
de 58.0%(142) de los universitarios, presenta rechazar la hipétesis nula y se admite la
un nivel medio de uso y a su vez un nivel regu- existencia de relacidon entre el aprendizaje con
lar de aprendizaje, asi mismo un 12.7%(31) el desarrollo de actividades académicas y la
presentan un 6ptimo nivel de aprendizaje con utilizacion de las TIC por los universitarios en
el desarrollo de las actividades académicas y estudio (Vertabla 03).

Tabla 03. Relacion entre la gestion del desarrollo de las actividades académicas en la
dimension: aprendizaje y el uso de las TIC, por estudiantes universitarios de Huanuco, 2019

Aprendizaje
con el Utilizaciéon de las TIC Total

desarrollo de X? gl Sig

las actividades Bajo Medio Alto
académicas fi % fi % fi % fi %

Deficiente 21 8.6 9 3.7 0 0 28 114

Regular 14 57 142 58 23 94 181 739 1788 4 0
Optimo 2 0.8 3 1.2 31 127 36 147
Total 37 151 154 629 54 22 245 100

Fuente. Cuestionario de medicion de la frecuencia y amplitud del uso de las TIC y Cuestionario de medicion de la gestiéon
del aprendizaje.

Al evaluar larelacién entre las interacciones en hipotesis nula y se admite la existencia de
el desarrollo de las actividades académicas y relaciéon entre las interacciones en el desarrollo
el uso de las TIC, se aprecia que en mayor de las actividades académicas y el uso de las
proporcion 59.2%(145) universitarios en TIC, por los universitarios en estudio (Ver tabla
estudio, presentaron un nivel regular en las 04).

interacciones en el desarrollo de las activida-
des académicas y a su vez un nivel medio de
utilizacion de las TIC, asi mismo, un 15.1%(37)
presentaron un nivel 6ptimo de interacciones
en el desarrollo de las actividades académicas
y a su vez la utilizacién de las TIC fue de nivel
alto. Al comprobar este resultado, mediante la
prueba estadistica Chi cuadrado, se obtuvo un
valor de X2 =196.760 con p = 0.000, siendo
significativo. Por tanto se tuvo que rechazar la
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Tabla 04. Relacion entre la dimension: interacciones en el desarrollo de las actividades
académicas y el uso de las TIC, por estudiantes universitarios de Huanuco, 2019

Interacciones
en el

Utilizacion de las TIC

desarrollo de Total X2 gl  Sig
las actividades Bajo Medio Alto
académicas fi % fi % fi % fi %
Deficiente 18 7.3 3 1.2 0 0 21 8.6
Regular 14 57 145 59.2 17 6.9 176 718 1968 4 0
()ptimo 5 2 6 2.4 37 15.1 48 19.6
Total 37 151 154 629 54 22 245 100

Fuente. Cuestionario de medicion de la frecuencia y amplitud del uso de las TIC y Cuestionario de medicion de la gestion

del aprendizaje.
Discusién

El presente estudio parte del analisis de
Suarez, (2020), quien admite que el estudiante
en su etapa universitaria, construye su saber
mediante la uni6bn de los conocimientos
previos que ya posee con la adquisicién de
habilidades nuevas; siendo relevante la
indagacion y busqueda de informacién con el
apoyo de las nuevas tecnologias de informa-
cion y comunicacion que provee la institucion
con procesos de gestion. Ademas, las TIC
promueven entornos de trabajo colaborativos
y un aprendizaje activo y flexible. Y estos
entornos, a su vez, reducen la resignaciéon que
tanto produce la palabra “estudio” o “trabajo en
grupo”.

El presente estudio demuestra que existe
relacion entre la gestion del desarrollo de las
actividades académicas y la utilizacion de las
TIC, por estudiantes universitarios de Huanu-
co, en el 2019. Del mismo modo hubo relaciéon
entre la gestién del desarrollo de actividades
académicas en la dimension aprendizaje y el
uso de las TIC por los universitarios en estudio.
Y, también, en la dimensién interacciones y el
uso de las TIC por los universitarios en estudio.
Este resultado se atribuye a la gestion del
desarrollo de las actividades académicas el
cual, permitié el uso frecuente de TIC en
diversas opciones como juegos, mensajeria y
demas recursos en el ordenador y/o tableta,
ademas, orientandoles la conducta de uso y
valorando la utilidad de las TIC en el ambito
educativo; lo cual, genera aprendizajes e
interacciones (Comunicaciéon con los compa-
fieros) muy valiosas. Hecho que se corrobora
con la experiencia de Ricardo, et al. (2017), al
poner en evidencia que el proceso de gestion
en el desarrollo de las actividades académicas
propicia la utilizacién de las TIC, para tal efecto

aplicé dos fases: en la primera, realizo la
gestion propiamente dicha de espacios vy
recursos; induccién y actualizacion de los
facilitadores sobre la web. 2.0 y administracion
Moodle; disefio y montaje de contenidos
educativos; y la promocion del programa. Enla
segunda fase, seleccioné a los docentes,
distribuyéndolos en grupos para los talleres de
los respectivos moédulos de aprendizajes que
versaban en exposiciones y actividades
interactivas, asesorias, demostraciones de
uso de la plataforma versién alumno-docente y
de otras TIC para foros, blogs, chats, aseso-
rias y evaluaciones virtuales. Al finalizar, los
docentes participantes debian disefiar pro-
puestas didacticas con lo aprendido en cada
taller y reflexionar sobre la experiencia,
propiciando el cambio hacia el uso de las TIC
en la ensefianza superior.

Los hallazgos de la investigacion realizada por
Loépez, Flores y Beas (2012) ponen en
evidencia el efecto de la gestion de la
implementacién de los entornos personales de
aprendizaje (EPA), por cuanto los estudiantes
universitarios desarrollaron de forma eficaz las
cuatro dimensiones: el primero fue la habilita-
cion tecnolodgica, la frecuencia y dominio de
uso, el saber operar y aprovecharlo; el
segundo fue el incremento y diversificacion de
la comunicacion; el tercero la busqueda,
manejo y socializacién de la informacion,
facilitando en gran medida la realizacion de las
tareas, seleccion y analisis de la informacion y
el cuarto gestion del aprendizaje mediante el
dominio de los estudiantes en cuanto al uso de
las TIC.

Por su parte Palma, Gonzalez y Cortés (2019)
realizaron estudios basado en el modelo de la
teoria unificada de aceptaciéon y uso de la
tecnologia (UTAUTZ2), donde exploraron los
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factores que determinan la intencién de uso
continuado de las TIC, mediante la experiencia
del uso de Google Classroom (GC) en
estudiantes de tres grupos de una asignatura
de negocios en la Universidad Auténoma de
Chihuahua, en el que recopilaron 72 respues-
tas de las encuestas aplicadas a los estudian-
tes participantes, las que versaban sobre sus
experiencias y percepciones generales del uso
del GC durante 16 semanas en el desarrollo de
diversas actividades presenciales y no
presenciales. Sus resultados muestran que la
expectativa de esfuerzo y la regulacion intrin-
seca influyen positivamente en el comporta-
miento de seguir usando GC, por ello, los
autores sefialan que la gestion de las TIC,
provee aprendizajes 6ptimos facilitando el
proceso de ensefianza-aprendizaje y la
comunicacion con estudiantes, principalmente
con los “nativos digitales”. También observa-
ron que las aplicaciones para dispositivos
moviles, representan herramientas didacticas
en el aprendizaje de estudiante universitario.

Una estrategia de gestion aplicada con resulta-
dos satisfactorios es el aplicado por Busta-
mante & Aliaga (2016), quienes mediante la
estrategia de brigadistas gestiona sus aprendi-
zajes y consiguientemente los nuevos conoci-
mientos. Las brigadas estudiantiles es una
alternativa didactica que los docentes de las
aulas universitarias debemos utilizar para
dinamizar el aprendizaje de los estudiantes,
toda vez que permite detectar el talento huma-
no, la creatividad, innovacion y el emprendi-
miento. Los proyectos de aula posibilitan a los
brigadistas el uso y manejo de las tecnologias
de informacién y comunicacion (TIC), asi como
las tecnologias del aprendizaje y conocimiento
(TAC) y las Tecnologias de las estrategias de
produccién (TEP). Igualmente, los brigadistas
logran desarrollar competencias para el
adecuado desempefio profesional, (conviven-
cia, asertividad, actitud propositiva) que le
exige el mercado ocupacional del tercer
milenio. Los estudiantes como producto y
manejo de los proyectos de aula en clase
adquieren competencias investigativas.

Otro de los estudios coincidentes es el
realizado por Diaz (2019), quien deterrminé
que las TIC influyen en la gestion del proceso
ensefianza aprendizaje de los alumnos, por
tanto, existe consenso en admitir que las
tecnologias mejoran el aprendizaje de los
alumnos, a la vez, esta reconocido que la
informacioén disponible a través de las platafor-
mas tecnologicas educativas, influye en el

aprendizaje de los alumnos. Refiere que las
TIC, permite la introduccion de los alumnos
hacia los procesos de ensefanza-aprendizaje
optimizado con las plataformas tecnolégicas
educativas desarrollando la gestion de la
informacién las competencias digitales. En
tanto Vasquez, Marin, Maldonado y Garcia
(2017) al observar el uso de las TIC por el
estudiante universitario, hallaron que 57% se
orientan a la comunicacion mediante redes
sociales, mensajeria instantanea, correo
electronicoy chat.

Finalmente, se asimila la importancia de la
gestion del proceso de ensefianza de los
estudiantes y, en particular, cuando este
proceso de desarrolla en el ambito de la
educacion universitaria. (Diaz, 2019), pues es
necesario asimilar los cambios que permitan la
transformaciéon educativa aplicando practicas
completamente diferentes a las que se cono-
cen, actualizando asi modelos educativos para
el desarrollo de las y los jovenes que son,
desde ahora, el presente y el futuro de nuestro
pais; por tanto trascender, en el contexto de
paradigmas globalizadores —en lo econdémico,
lo social, lo cultural y tecnoldgico que prevale-
celaeraactual.

En América Latina y el Caribe se ha presenta-
do un desarrollo presuroso en las tasas de
incorporaciéon de tecnologia y conectividad,
pero aun queda un largo camino que recorrer
para asegurar un acceso igualitario y univer-
sal. Si los gobiernos no implementan politicas
publicas que permitan aprovechar el potencial
de las TIC a favor de la educacion y el desarro-
llo, y estas pasaran a ser un factor mas de
desigualdad que amplie aun mas la exclusion
social y educativa. (Garcia, Reyes & Godinez,
2017).

Y, esto, porque se visiona que la educacién es
la llave de la puerta que conduce al desarrollo
econdémico, social, cultural y politico, ademas
de que sirve de enlace para introducir a
nuestro pais ante la globalizacion.

Cabe mencionar que para el buen uso de estos
medios se necesita de la colaboracién de los
profesores y los gestores de la educacion
(Avendafio, 2015).
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Carlos L. Bao-Condor***
Resumen

El presente estudio tuvo el objetivo, de determinar la relacién entre la gestidén administrativa con la calidad de
servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru, fue una investigacion de enfoque
cuantitativo, de disefio correlacional, prospectivo y transversal; donde la muestra estuvo conformada por 147
estudiantes de la Escuela de Pos Grado, las que fueron seleccionadas por el método de muestro probabilistico y
se aplico la férmula para poblacién finita: Para la recoleccién de datos, se empled un cuestionario de la gestiéon
administrativa y otro cuestionario de la calidad de servicio previamente validadas y fiabilizadas. Se aplicaron las
consideraciones éticas para la investigacion y se realizd un analisis descriptivo y la comprobacién de la
hipotesis fue mediante la prueba de correlacion de Separan para p<0,05 y 95% de confianza, apoyados en el
SPSS V22. Los resultados muestran que la gestion administrativa, 69.4% (102) lo hacian de manera aceptable,
23.1% (34) de modo ineficaz y un 7.5% (11) eficaz; en tanto referente a la calidad de servicio 67.4% (99) lo
calificaban como buena, un 26.5% (39) como regular y 6.1% (9) como muy buena. Al contrastar estos
resultados, se obtuvo un valor r* = 742 y p valor = 0,000, siendo significativo. Se concluye que, la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado.

Palabras clave: gestién administrativa, calidad de servicio, planificacion, organizacion, direccion, ejecucion,
control.

Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between administrative management and the
quality of service perceived by users of a Graduate School, Huanuco-Peru. It was an investigation with a
quantitative approach, a correlational, prospective and cross-sectional design; where the sample was made up
of 147 students from the Graduate School, who were selected by the probabilistic sampling method and the
formula for finite population was applied: For data collection, a questionnaire of administrative management and
another previously validated and reliable quality of service questionnaire. Ethical considerations for the
investigation were applied and a descriptive analysis was performed and the hypothesis was verified using the
Separan correlation test for p<0.05 and 95% confidence, supported by SPSS V22. The results show that the
administrative management, 69.4% (102) did it in an acceptable way, 23.1% (34) ineffectively and 7.5% (11)
effectively; as for the quality of service 67.4% (99) rated it as good, 26.5% (39) as fair and 6.1% (9) as very good.
By contrasting these results, a value of r, = 742 and p value = 0.000 was obtained, being significant. It is
concluded that administrative management is related to the quality of service perceived by users of a Graduate
School.

Keywords: administrative management, service quality, planning, organization, direction, execution, control.
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Introduccion

Huaman (2018), define la gestidon, como el
conjunto de actividades que son necesarias
para asegurar la contribucién y cooperaciéon de
todas las personas que son parte de la
organizacion, de tal manera, que se alcancen
plenamente los objetivos esperados. En tanto
la gestion administrativa, se define como el
proceso de disefar y mantener un entorno en
el que trabajando en grupos, los individuos
cumplen eficientemente objetivos especificos.
Segun Chiavenato (2014), la gestion adminis-
trativa significa mucho mas que planear,
organizar, dirigir y controlar, implica tomar
decisiones y acciones que se “aplica a una
serie de situaciones en todo tipo de organiza-
ciones. También, es coordinar los recursos
humanos, financieros, materiales y tecnolo-
gicos, para alcanzar los objetivos liderando y
dirigiendo las actividades desempefiadas por
todos los niveles de la organizacion”. Estas
acciones intervienen directamente en el
proceso de calidad de atencion que se le
otorga al usuario (Diaz, 2016).

Respecto a la calidad del servicio, Ishikawa
(1988) lo define como el acto de desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad, el mas econdmico, util y siempre
satisfactorio para el consumidor. En tal efecto,
las empresas y organizaciones exitosas deben
mantener altos niveles de calidad a fin de
permanecer en el estatus de competitividad, lo
cual requiere de la practica constante del
aseguramiento y garantia de calidad, haciendo
evidente la satisfaccion de los usuarios, no
solo de sus necesidades, sino, en sus deseosy
expectativas. Lo que se pretende es que los
clientes no solamente sean leales a la
organizacion sino también, comenten su
satisfaccion conlas personas con las cuales se
relacionan diariamente (Vargas & Aldana,
2006).

El concepto de la calidad, ha ido evolucionado
desde su aplicacion en los productos, luego en
muchas ramas de los servicios, como es en el
caso del servicio educativo, llegando asi a
convertirse en un factor competitivo estraté-
gico para todas las organizaciones (Sanglesa,
Mateo, & lizarbe, 2006). Este, es el motivo por
el cual, los niveles de exigencia y preparacion
profesional son cada vez mayores, porque
sobre la alta gerencia, recae el correcto
cumplimiento de los procesos administrativos,
a través de estrategias y/o herramientas
gerenciales que permitan convertir sus debili-

dades en fortalezas y sus amenazas en
oportunidades, obteniéndose una gestidon
administrativa institucional acorde a los
requerimientos del entorno (Saavedra, 2019).

El andlisis de la calidad del servicio que se
brinda en las universidades, se intensifica en
América Latina y el Caribe, durante la ultima
etapa de la década de los ochenta, derivado de
la crisis econdmica de esa época. En este
contexto se debatia la pertinencia y la baja
calidad de los servicios en concordancia con la
sociedad (Seibold, 2000). Mientras que en la
actualidad, la evaluaciéon toma un papel
fundamental, desde un enfoque integrador de
lo obtenido y esperado, incorporando al
estudiante en la toma de decisiones. Entonces
no se puede hablar de calidad sin evaluacion,
ni hablar de evaluacion si no es para mejora de
la calidad educativa y del servicio prestado
(Vargas, 2014).

Para Garbanzo & Romero (2013), la estructura
universitaria prevaleciente es muy distinta a la
tradicional, debido a la expansiéon de sus
servicios educativos en distintas zonas y areas
educativas. Esta tendencia obliga a la
administracion universitaria, a repensar en su
modelo de gestiébn y enmarcar su quehacer
con renovadas estructuras administrativas
acordes con las necesidades emergentes de la
compleja sociedad del conocimiento. Estos
desafios, comprenden procesos de acredita-
cion, fortalecimiento de la internacionalizaciéon
educativa que permita la movilidad académica
de estudiantes y profesores, desarrollo de
posgrados, mejoramiento de la calidad docen-
te, formacién del recurso humano de alto nivel
y valores en todas las areas. También el
trabajo corporativo en redes, nuevos procesos
de produccién, transferencia y pertinencia
social del conocimiento; esto se fortalece
implementando adecuados mecanismos de
evaluacion, autoevaluacién y estructuras
transparentes de rendicién de cuentas. Todos
estos aspectos son desafios para este sistema
educativo que se traducen en problemas
propios de la gestién.

La pertinencia de la universidad en la
sociedad, esta en relacion directa con las
expectativas de los usuarios y de la sociedad
que esperan de la universidad y es por ello que
las instituciones universitarias hay que
estudiarla no solo por sus funciones y sus
impactos, sino también, por la calidad de sus
recursos humanos y en particular por la de su
plana administrativa y docente (Castafieda &
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Vasquez, 2016). Hoy en dia se sabe que es
muy importante brindar un servicio de calidad,
ya que esto contribuye con la productividad de
cada institucion u organizacién ya sea al corto,
mediano o largo plazo. La satisfaccion puede
ser considerada como una evaluacion subijeti-
va, susceptible a cambios que dependen de
muchos factores, mientras que la calidad de
servicio puede ser considerada una evalua-
cion mas objetiva, que supondria una valora-
cion mucho mas estable a lo largo del tiempo
(Lostaunau, 2018).

Tanto las expectativas como el rendimiento
percibido son factores claves que influyen en el
usuario (Vergara, 2019). Esto se evidencia con
el estudio realizado por Saavedra (2019), en la
que evalua la Gestion Administrativa Institucio-
nal y la Calidad del Servicio de la Oficina de
Administracién de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, donde estim6é que un
42.42%, tienen la percepcion de una mala
calidad de servicio, frente a un 21.21% que
considera que hay una buena calidad del
servipio. Una similar investigacion, realizada
por Alvarez (2012), sobre satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en
redes de supermercados gubernamentales en
la Universidad Catélica Andrés Bello Caracas
Venezuela, los resultados mostraron una
insatisfacciéon por parte de los clientes respec-
to al servicio ofrecido y que ellos esperaban.

En tanto a las nuevas tendencias sobre la
administracién o la gestion efectiva, Saavedra
(2019) refiere que se dan constantes busque-
das de herramientas, enfoques, técnicas y
estrategias, que permitan hacer mas eficientes
los procesos administrativos en cualquiera de
sus 4 fases y el uso adecuado de los recursos
propios o asignados, en visperas a la
obtencion de resultados satisfactorios que
propicien su permanencia y posicionamiento
dentro de las mejores instituciones.

En correspondencia con la calidad de la
gestion administrativa, la UNHEVAL viene
realizando esfuerzos por mejorar la calidad del
servicio al usuario. Esto, porque es imperativo
la satisfaccion de los usuarios. Este indicador
sobre la satisfaccion de los usuarios de los
programas de posgrado es importante como
retroalimentador de las acciones tomadas.

Los usuarios exigen servicios mas eficientes y
efectivos con innovaciones y significativas
mejoras administrativas por lo que la gestion
administrativa en las instituciones publicas,
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requiere el cumplimiento de los objetivos y
metas a favor de la poblacién demandante, de
este modo lograr servicios mas eficientes y
efectivos para lograr un alto nivel de
satisfaccidn de los servicios otorgados (Pérez,
2010).

Por tal situacién, la Escuela de posgrado
requiere el analisis de la gestion administrativa
y la calidad del servicio percibida por los
usuarios, por tanto se obtendra la evaluacién
de la calidad del servicio, a pesar de que es un
tema dificil de comprender como consecuen-
cia de la intangibilidad de los servicios, y los
problemas asociados con su produccion y
recepcion simultanea; sin embargo, la mayoria
de las experiencias coinciden en conceptua-
lizarlas a partir del grado y direccion, de la
diferencia entre las expectativas y las percep-
ciones, que tiene el cliente, de la calidad de
servicio prestado y la gestion administrativa.

De lo expuesto, la Unidad de Posgrado,
requiere de procesos de Calidad de Gestion
Académico-administrativa, basadas en los
principios fundamentales de la Calidad Total,
que consideran en su concepcion del ser
humano como un capital, que se respalda enla
ensefianza, la honestidad, la ética, la eficien-
cia, responsabilidad y la efectividad traducida
en trabajos de investigacion (Garcia, 2008).

Material y método

La presente investigaciéon fue de enfoque
cuantitativo, de nivel aplicada, de disefio
descriptivo correlacional, dado que cuenta con
dos variables de analisis: gestidbn administra-
tiva y percepcion de la Calidad del Servicio
Universitario brindado en la Escuela de
Posgrado en estudio.

Disefio de lainvestigacion

El disefio de la Investigacion fue el no
experimental, pues so6lo se observaron los
fendmenos en su ambiente natural para luego
analizarlos. Fue trasversal, dado que los datos
se recopilaron en un momento Unico en las
unidades de analisis: universitario de la
escuela de posgrado.

Método
Se aplico el método hipotético deductivo.

Poblaciéony muestra

El ambito de estudio fue la Escuela de
Posgrado, contandose con un universo
conformado por 170 estudiantes de la Escuela
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de Posgrado, quienes se encontraron
cursando la ultima fase de la educacion formal
e incluy6 los estudios de especializacion,
maestria y doctorado de las distintas mencio-
nes.

La muestra la conformaron 147 estudiantes de
las maestrias, especializaciones y doctorados
de la Escuela de Posgrado. Se aplicé un
método de muestreo probabilistico, utilizan-
dose la férmula para la poblacion finita, que lo
establece Moya (2007). Donde se obtuvo un
total de 147 estudiantes de la Escuela de Pos
Grado seleccionados al azar.

B Za’.N.p.q
"TEWN -1 +Zatpg

Donde:

n: Es el tamafio de la muestra que se va a
tomar en cuenta para el presente estudio de
investigacion, es la variable que se desea
determinar. n=?

N: El total de la poblacién. Los estudiantes de
la Escuelade Posgrado

Z: Valor correspondiente a distribucién gauss:
Za=0,05=1,96

p: Prevalencia esperada del parametro a
evaluar:95% =0,95

q:1-p(sip=95%,q=5%)=0,05

i : Error que se prevé cometer sies del 5 %. i =
0,05

~ 1,962 * 170 * 0,95 * 0,05
"~ 0.052(170 — 1) + 1,962 % 0,95 % 0,05

n =147

Criterios de inclusion:

« Estudiantes de la Escuela de Posgrado con
matricula regular

« Que acepten el consentimiento

Criterios de exclusion:

« Estudiantes de la Escuela de Posgrado que
tuvieron mas del 30% de inasistencia

« Querechacen el consentimiento informado

Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos

La técnica de investigacion que se utilizé para
levantar informacion, fue la encuesta, y se
elaboraron dos instrumentos de recoleccion de
datos: la Escala de Percepcion de la Calidad
del Servicio y la otra para conocer Gestidon
administrativa.

Descripcion de instrumentos

El instrumento que se aplicaron fueron dos
escalas, la primera sobre la Percepcion de la
Calidad de Servicio con 22 preguntas basada
en el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithml y Berry (1992). Se consideraron cinco
dimensiones: elementos tangibles, confiabi-
lidad, capacidad de respuesta, credibilidad -
confianza y empatia. La percepcién de la
calidad del servicio fue: de 101 - 110 = muy
buena, de 91-110=buenay <90 =regular.

El segundo instrumento mide la Gestion
Administrativa con 50 preguntas, las mismas
que fueron respondidas por 147 estudiantes
de la Escuela de Posgrado. Cuenta con 4
dimensiones: planificacién, organizacion,
direccion - ejecucion, y dimension control.

Validaciéon y consistencia interna de los
instrumentos

Los instrumentos fueron sometidos a 7 jueces
quienes emitieron juicio de validez.

Se aplicé una prueba piloto en una pequena
muestra de estudiantes de la Escuela de
Posgrado, y luego se aplicaron las escalas,
realzandose el analisis de fiabilidad por el
método Alfa de Crombach, cuyo coeficiente del
primer instrumento fue de 0,975, y del segundo
0, 921 considerandose un nivel de fiabilidad
alta.

Procedimientos.

Se solicitd la autorizacion segun coordina-
ciones con las autoridades de la Escuela de
Posgrado en estudio, dandoles a conocer el
cronograma del trabajo de campo y analisis de
la informacion, obteniéndose las facilidades y
los permisos respectivos para la aplicacion los
instrumentos de investigacion.

Una vez seleccionados las unidades de
analisis, se les informé acerca del objetivo de
la investigacion y se les solicitd, por escrito, el
consentimiento informado para participar en el
estudio. Se les aclaré el manejo ético de la
informacioén, y que no recibiran remuneracion
econdmica por su participacion asi mismo, se
les record6 que podrian retirarse de la investi-
gaciéon cuando ellos asi lo consideraran. Una
vez obtenido el consentimiento, se diligencid la
ficha de datos sociodemogréficos y se proce-
dié a aplicar los instrumentos de investigacion.

Aplicacién de los instrumentos de recoleccion
de datos a la poblacion de estudio, ubicando-
seles en las a diferentes aulas de clases de las
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areas académicas de la Escuela de Posgrado
de una universidad de estudio.

El procesamiento y analisis de datos se realiz6
con el apoyo de un computador y se procedi6 a
la tabulacion de datos creando una base de
datos utilizando el programa Microsoft Excel y
transportandolo al programa estadistico SPSS
V. 20.0, realizandose la estadistica descriptiva
en la que se calculé las frecuencias y porcen-
tajes de las variables incorporadas. En la
comprobacion de hipétesis se utilizo la prueba
Rho de Separan, lo cual determiné la relacién
entre las variables de estudio, En la signifi-
cancia estadistica de la prueba se consider6
un valor p < 0,05 y por ultimo se procedi6 a la
interpretacion de resultados.

Consideraciones éticas

Por cuanto el estudio fue observacional, no
afectd los principios éticos de la investigacion
cientifica, sin embargo, se tuvo en cuenta la:
autonomia pues, fueron debidamente informa-
dos del objetivo del estudio, y su participacion
fue voluntaria, para lo cual firmaron un
consentimiento informado. Ademas, se asegu-
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ré el anonimato de la informacion brindada por
el principio de confidencialidad. En segunda
consideracién estuvo el principio de benefi-
cencia, donde por el caracter de investigacion
correlacional, no se afect6 en ningun sentido el
bienestar de los estudiantes. No maleficencia,
el estudio no posibilit6 afectacion de los
sujetos. Justicia: la seleccion de los sujetos de
estudio se realiz6 teniendo en cuenta los
criterios mencionados.

Resultados

En el andlisis de las caracteristicas sociode-
mograficas de la muestra en estudio, se
observé que 53.1%(78) pertenecian al género
masculino y 46.9%(69) fueron féminas.
Respecto a la edad, mas de un tercio
[34.0%(50)] presentaron edades entre 21 a 30
anos y en menor porcentaje [17.7%(26)] tenian
mas 51 afios. Concerniente al area profesional
de estudios, en mayor proporcion [27.9%(41)]
eran de las Ciencias de la Educaciéon y
Sociales y en menor porcentaje [22.4%(33)] de
las Ingenierias (Vertabla01).

Tabla 01. Caracteristicas sociodemograficas de los estudiantes de la Escuela de Posgrado,
Huanuco - Peru

Caracteristicas sociodemograficas N N=147 %
Género
Masculino 78 53.1
Femenino 69 46.9
Edad
21-30 50 34
31-40 38 259
41-50 33 224
? 51 26 17.7
Area profesional de estudios
Ciencias de la Salud 38 25.9
Ciencias de la Educacion y Sociales 41 27.9
Ingenierias 33 22.4
Ciencias Administrativas y Empresariales 35 23.8

Fuente. Cuestionario de caracteristicas sociodemograficas

Respecto al analisis de la variable gestion
administrativa que desarrolla la escuela de
posgrado, se tuvo que la gran mayoria de la
muestra percibié en el nivel aceptable la
aplicacion de los procesos de control, organi-
zacion, planificaciéon, direccién y control
[72.1% (106), 71.4% (105), 70.7% (104) y
68.7% (101) respectivamente], en tanto en
menor porcentaje percibieron que fue eficaz en

cuanto a la organizacion, direccion, planifica-
cion y control [8.8%(13), 8.2%(12), 7.5%(11) y
6.8%(10) respectivamente (Ver tabla 02).

Concerniente al nivel de la gestion administra-
tiva de la escuela de posgrado, en mayor
porcentaje [69.4% (102)] lo hacian de manera
aceptable, 23.1% (34) de modo ineficaz y mini-
ma cantidad [7.5% (11)] eficaz (Ver grafico 01).
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Tabla 02. Descripcion de la gestion administrativa que desarrolla la escuela de Posgrado,

segun dimensiones

Descripcion de la N=147
gestion Eficaz Aceptable Ineficaz
administrativa N % N % N %
Planificacion 11 7.5 104 70.7 32 21.8
Organizacion 13 8.8 105 71.4 29 19.7
Direccion y ejecucion 12 8.2 101 68.7 34 231
Control 10 6.8 106 721 31 21.1
Fuente. Cuestionario de la gestion administrativa.
80
69.4%
70
60
50
40
30 23.1%
20
10 7.5%
0
Eficaz Aceptable Ineficaz

Fuente. Cuestionario de la gestion administrativa.

Grafico 01. Nivel de gestion administrativa de la escuela de Posgrado, Huanuco - Peru

Al describir la calidad del servicio percibida por
usuarios de la Escuela de Posgrado en
estudio, un mayor porcentaje lo califican como
buena a la: empatia, capacidad de respuesta
credibilidad, confiabilidad, elementos tangi-
bles, credibilidad y confianza [69.4%(102),
69.4% (102), 66.7% (98), 66.0% (97) y 66.0%

(97) respectivamente]; en tanto en menor
cantidad consideran que es muy buena los
elementos tangibles, empatia, capacidad de
respuesta credibilidad, confiabilidad, credibi-
lidad y confianza [7.5% (11), 6.8% (10), 6.1%
(9), 5.4% (8) y 4.8% (7) respectivamente] (Ver
tabla 03).

Tabla 03. Descripcion de la calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de
Posgrado, Huanuco - Peru

Conocimiento sobre N=1473

suplementacién con Muy buena Buena Regular
hierro N % N % N %

Elementos tangibles 11 7.5 97 66 39 26.5

Confiabilidad 8 54 98 66.7 41 27.9

Capacidad de

respuesta credibilidad 0 6.1 102 694 36 245

Credibilidad y 7 4.8 97 66 43 29.3

confianza

Empatia 10 6.8 102 69.4 37 25.2

Fuente. Cuestionario de calidad de servicio.

fog
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Referente a la calidad de servicio percibida por

usuarios de la Escuela de Posgrado en

estudio, en mayor proporcién calificaron como

80
70
60
50
40
30

20

10 6.1%
0

Muy buena

Fuente. Cuestionario de calidad de servicio.
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buena [67.4%(99)], un 26.5%(39) como
regular y solo un minimo de estudiantes
[6.1%(9)] muy buena (Ver grafico 02).

67.4%

26.5%

Buena Regular

Grafico 02. Calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado,
Huanuco - Peru

En tanto al relacionar las variables gestion
administrativa y calidad de servicio percibida
por usuarios de una Escuela de Posgrado en
estudio, se evidenci6 que mas de la mitad
consideraban que recibieron una buena cali-
dad de servicio y gestion administrativa acep-
table [61.2% (90)], asi también el 19.0% (28)

consideraron una calidad regular y a su vez
una gestiéon ineficaz, 5.4%(8) califico como
muy buena calidad de servicio y a la vez eficaz
gestion administrativa y ninguno menciono
una regular calidad y eficaz gestion adminis-
trativa (Vertabla 04).

Tabla 04. Gestion administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una
Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru

Calidad de servicio

adlfiiisst:?:tiva Muy buena Buena Regular
N % N %
Eficaz 8 5.4 3 2 0 0
Aceptable 1 0.7 90 61.2 11 7.5
Ineficaz 0 0 6 4.1 28 19

Fuente. Cuestionario de la gestion administrativa y cuestionario de calidad de servicio.

Al analizar la correlacion las variables gestion
administrativa y calidad de servicio, mediante
la prueba Rho de Separan, se obtuvo un valor
rs = 742 y p valor = 0,000, que indica alta
significancia entre las variables, concluyendo
que, la gestién administrativa se relaciona con
la calidad de servicio percibida por usuarios de
una Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru (Ver
tabla 05).

Discusion

El presente estudio, parte de la intesionalidad

de lograr una educacion de calidad, el cual
forma parte de los Objetivo de Desarrollo
Sostenible. Todos los estados miembros, lo
vienen adoptando desde el 2015, siendo Peru
uno de los paises integrantes, esto, por el
llamado universal de poner fin a la pobreza,
proteger el planeta y garantizar que todas las
personas gocen de paz y prosperidad para el
2030. En corolario a tal mandato, surge el
imperativo de realizar una adecuada gestion
administrativa y alcanzar la calidad educativa
enlas universidades.
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Tabla 05. Prueba de Correlacion de Separan en la gestion administrativa y calidad de
servicio percibida por usuarios de una escuela de Posgrado, Huanuco-Peru

Variables de correlacion

Rho Significancia

Gestion administrativa
Calidad de servicio

742 0

Fuente. Base de datos (Elaboracion propia).

El Peru, a través de la Ley Universitaria N°
30220, establece funciones concerniente a la
supervision de la calidad de la prestacion del
servicio educativo, para lo cual, entre otros
aspectos importantes requiere de informacion
actualizada del grado de satisfaccién de sus
usuarios y en base a tales resultados, adoptar
toma de decisiones eficaces (Ministerio de
Educacién, 2014). Esto, reconocido por
Inquilla, Calsina & Velazco (2017), pues, a
nivel global la calidad de los servicios acadé-
micos y administrativos, estan definidas porlas
percepciones y expectativas previas de los
usuarios, asi como, los atributos de las dimen-
siones planteadas. Por tanto, las autoridades
universitarias deben conversar sus acciones,
en el que consideren elementos tangibles,
conocimientos y habilidades humanas, la
tecnologia y aspectos funcionales, que tiene
que ver con la capacidad de respuesta,
confiabilidad, atencién al usuario y empatia.
Estos aspectos técnicos del servicio, permitira
definir la imagen institucional expresada en la
calidad del servicio.

Los resultados de la presente investigacion
ponen en evidencia que hay una relacion
positiva entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio percibida por los usuarios
de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru.
(Rho =742y pvalor=0,000). Este resultado se
explica por el direccionamiento estratégico, la
identificacion de las fortalezas, debilidades
oportunidades y amenazas (FODA), la aplica-
cion de la mejora continua, y los procesos de
calidad orientada a la satisfaccién de los
clientes externos e internos de la Escuela
Posgrado. En torno a éste ultimo, hacen bien
los planes de capacitacion que permitan la
socializacién y el desarrollo concurrente en la
aplicacion de los procesos y subprocesos en
torno a las nuevas tendencias. Consiguien-
temente, traducen en niveles altos de atencion
personalizada para asi conseguir la fideliza-
cion de los clientes (Manzanares, 2017).

Entre los estudios que coinciden, se tiene los
hallazgos de Morales (2017), al evidenciar
relacion positiva y estadisticamente significa-
tiva entre la gestion administrativa y la calidad

7O\

de atencioén del usuario en la municipalidad de
san Juan de Lurigancho, 2017; donde 58.9 %
del personal, obtuvo percepciéon buena de la
gestion administrativa, 36.7% muy buena y
4.4% como mala. En cuanto a la calidad de
atencion del usuario, 82.2 % lo percibieron
como buena, 6.7% como muy buenay 11.1%
como mala.

Otro estudio coincidente es el de Saavedra
(2019), al haber determinado asociacion
significativa entre la gestion administrativa
institucional y la calidad del servicio que brinda
la Oficina de Administracion de la Universidad
Nacional Federico Villarreal. Un 27.27% de la
muestra, identific6 que la gestion adminis-
trativa fue eficiente, 42.42% regular y 30.30%
deficiente. La calidad del servicio, fue percibi-
da de buena calidad por 21.21%, como regular
por 36.36% y como mala42.42%.

De igual manera Tipian (2017) en su investiga-
cion determino relacion significativa y positiva
entre el nivel de la gestién administrativa y la
calidad de servicio a usuarios. Asimismo,
determind la relacion entre las dimensiones de
la gestidbn administrativa (planificacion, organi-
zacioén, direccion y control) y la calidad de
servicio a usuarios; hecho que pone en eviden-
cia que en el area de estudio, tratan de aplicar
una gestién eficiente a fin de brindar un
servicio de calidad al ciudadano de manera
oportuna, rapida, efectiva, integra y confiable.
En la misma linea Pefa (2018) y Concepcion
(2017) observaron alta relacién positiva y
significativa en todas las dimensiones de la
gestion administrativa y la calidad del servicio
del usuario.

De otro lado, el estudio de Castafeda,
Vasquez (2016), pone en evidencia que la baja
capacidad de gestién administrativa ejercida
conlleva a la insatisfaccion de los usuarios de
la Escuela de Posgrado de una Universidad
del Norte del pais, esto por el comportamiento
observado en 74% de los encuestados que
desconocian la visidn y mision de la Escuela
de Posgrado, hecho que imposibilita la asimila-
cion de la vision de futuro de la organizacion.
Otro aspecto es que 79% desconocian los

Q)
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objetivos de la organizacion, el 84% estuvieron
totalmente en desacuerdo y respecto a la
estructura organica. Sobre la aplicacion del
Plan de Desarrollo Institucional, el Manual de
Organizacién y Funciones y el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, el 74% indi-
caron que era minimo, generando debilidades
en la calidad de atencion. Ademas, 80% de los
trabajadores mencionaron que carecian de los
equipos y materiales para el desarrollo de las
actividades laborales. Hubo apreciacion de un
53% de la muestra del predominio del poder
coercitivo y 60% consideraba la gestibn como
burocratica. El 53%, establecia que el proceso
de control se realizaba por mediciéon Unica-
mente de la productividad y 90% referia que
las mejoras eran muy poco aplicadas.

La satisfaccion por los aspectos tangibles fue
alta, del mismo modo la fiabilidad, y no logra-
ron satisfaccién por la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia. En base a tales
resultados, hicieron propuestas de mejora,
aspecto también considerado en la investiga-
cion de Roque (2016) al ponderar laimplemen-
tacién de propuestas de mejora de la calidad
de la gestion administrativa para lograr el éxito
en la Mype Comercial “San Martin” — Chiclayo.

Investigaciones con resultados contrarios, lo
encontramos en Gonzales (2017), quien estu-
di6 la “Calidad del servicio y satisfaccién de los
estudiantes con la atencion administrativa en
la Facultad Ciencias Contables y Administra-
tivas, UNA-Puno”. Donde el nivel de calidad de
servicio en las unidades administrativas, fue
percibido por 79% de los estudiantes, en el
nivel regular, 21% percibié en el nivel bajo
calidad y ningun estudiante percibio al servicio
de buena calidad. Un 75.8% de los estudiantes
se encontraron medianamente satisfechos
con la atencién que reciben en la unidad admi-
nistrativa, el 17.2% insatisfecho y solo el 7.0%
satisfecho. En la misma situaciéon Areche
(2013), observo independencia entre la ges-
tién institucional y la calidad del servicio
educativo.

Otro estudio similar, tenemos a Barrera vy
Ysuiza (2018) quienes refieren haber encon-
trado una relacién muy estrecha entre la
planeacion administrativa, organizacion adm-
nistrativa, direccion administrativa, el control
administrativo y, la calidad de servicio que
reciben los usuarios, resultado en una correla-
cion muy alta. Asi mismo casi en su totalidad
los usuarios consideran que, la calidad de
servicio no esta desarrollandose adecuada-
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mente, por ser indiferente en cuanto a su
dimensién fiabilidad, sensibilidad empatia,
bienes tangibles. De igual modo, Huaman
(2018) observdé que algunas veces no se
realizaba la planificacion de acciones, la
organizacion de funciones, la direccidon y en la
dimension control de resultados.

Finalmente, el estudio pone en evidencia la
correspondencia entre el proceso de gestion
administrativa y la calidad de servicio que se
lleva a cabo en una Escuela de Posgrado de la
ciudad de Huanuco, lo cual es un primordial
como diagnoéstico de la gestidon universitaria,
aspecto necesario para incrementar los
niveles de la calidad de servicio, en relaciéon a
la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, y empa-
tia, mejorar las dimensiones de planeacion,
organizacion, direccion, y control, para que los
trabajadores administrativos puedan ofrecer
un mejor servicio.
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