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Resumen

El objetivo de determinar en qué medida la gestion administrativa se correlaciona con la
satisfaccion, en el estudiante en el Programa de Educacion Superior a Distancia
(PROESAD), en una universidad privada de Lima, en el contexto de los tipos de
investigacion: correlacional, transversal, cuyos datos fueron recabados mediante dos
encuestas electronicas, elaboradas de acuerdo con la escala de Likert, aplicadas a una
muestra de 227 estudiantes. Los instrumentos usados recibieron la validaciéon de
expertos y la prueba estadistica alfa de Cronbach. Se precisa que existe una relacion
fuerte, positiva y altamente significativa entre Satisfaccion y Gestion Administrativa (E|
= 0.717**, p < 0.05). En conclusion, a niveles altos de gestion administrativa existiran
niveles altos de satisfaccion del estudiante con la infraestructura, servicios, condiciones

de seguridad, precios y ensefianza.
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Abstract

The objective of determining to what extent administrative management is correlated
with satisfaction, in the student in the Distance Higher Education Program
(PROESAD), in a private university in Lima, in the context of the types of research:
correlational, transversal, whose data were collected through two electronic surveys,
prepared according to the Likert scale, applied to a sample of 227 students. The
instruments used received expert validation and Cronbach's alpha statistical test. It is
specified that there is a strong, positive and highly significant relationship between
Satisfaction and Administrative Management (p = 0.717 **, p <0.05). In conclusion, at
high levels of administrative management there will be high levels of student

satisfaction with the infrastructure, services, security conditions, prices and teaching.
Keywords: Risk factors, internal control.

Resumo

O objetivo de determinar em que medida a gestdo administrativa se correlaciona com a
satisfagdo, no aluno do Programa de Educagdo Superior a Distancia (PROESAD), de
uma universidade privada de Lima, no contexto dos tipos de pesquisa: correlacional,
transversal, cujos dados foram coletados por meio de dois inquéritos eletronicos,
elaborados de acordo com a escala Likert, aplicados a uma amostra de 227 alunos. Os
instrumentos utilizados foram validados por especialistas e teste estatistico alfa de
Cronbach. Especifica-se que existe uma relacdo forte, positiva e altamente significativa
entre Satisfacdo e Gestdo Administrativa (p = 0,717 **, p <0,05). Em conclusdo, em
niveis elevados de gestdo administrativa, havera altos niveis de satisfagdo dos alunos

com a infraestrutura, servigos, condi¢des de seguranca, pregos € ensino.

Palavras-chave: Gestao administrativa, satisfagdo, infraestrutura, seguranga

Introduccion

Es necesario preguntar: ;qué esperan los estudiantes de la universidad? Al llegar a
la universidad, los estudiantes tienen sus propias perspectivas; cada uno tiene sus metas
y sus motivos, generalmente no son colectivos; cada uno tiene lo suyo, las diferencias y

semejanzas no corresponde solamente a la universidad: el nivel universitario, sino las
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especialidades a las cuales han sido convocados; en realidad, las condiciones y los
factores son diversos y complejos (Gdmez, Marrero, Diaz y Urrutia, 2015).

Para tener éxito en las instituciones educativas, es necesario el analisis de la
gestion administrativa, porque permite descubrir los errores y los aciertos
administrativos y de la gestion. La gestion administrativa integra acciones para definir,
alcanzar y evaluar los propositos u objetivos de una institucion, con el adecuado uso de
los recursos disponibles (econdmicos, humanos y materiales) y el cumplimiento de las
normativas; se desarrollan las fases del proceso administrativo: la planificacion,
coordinacion, direccion y control. La falta de una buena gestion administrativa genera
resultados adversos en el funcionamiento interno y los servicios de las organizaciones.
En las instituciones educativas, una inadecuada gestion administrativa atenta contra el
posicionamiento en el mercado, generando crisis financieras que afectan
sustancialmente los servicios de calidad: el mantenimiento de las instituciones, la
contrata del personal con el perfil adecuado, entre otros. Esto influye directamente sobre
los niveles de satisfaccion que perciben o sienten los usuarios; en este caso, los
estudiantes. El conocimiento de la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios o
estudiante, revela el funcionamiento de la organizacion en si para los clientes, dando
paso a la planificacion, cambios o mejora de los procesos de gestion administrativa y de
los servicios; de este modo, la opinidn sobre la satisfaccion del estudiante es importante
para la toma de decisiones y para la mejora de la institucion (Pacheco, Robles y Ospino,
2018).

La universidad donde se ha realizado el estudio no es ajena a esta realidad, mucho
mas aun en el Programa de Educacion Superior a Distancia (PROESAD), cuyos
usuarios son personas adultas, quienes trabajan, tiene un hogar o responsabilidades y
estudian una carrera profesional a distancia; por la inversion y los esfuerzos que realizan
suelen ser mas exigentes con el servicio que reciben, englobando todos los aspectos
relacionados con la educacién universitaria. Por eso, es necesario conocer la relacion
que puede existir entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los estudiantes de
PROESAD, ademas de conocer los niveles de las variables descritas en la poblacion

estudio.

Definicion de gestion administrativa
Segun Pérez (1982, citado por Tejada, 2014), la gestion administrativa es el

conjunto de acciones de los directivos, para desarrollar sus actividades mediante el
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proceso administrativo. Por su parte, Oleas (2012) afiade que la gestion administrativa
es el proceso en el que se disefia y se mantiene un entorno donde los individuos trabajen
de manera eficiente. La gestion administrativa es llevada a cabo por los directivos,
quienes necesitan desarrollar habilidades basicas: la comunicacidn, el trabajo en equipo
y el manejo personal (Mejia, 2009). King (1968, citado por Duchi y Andrade, 2001)
refiere que los directivos también son capaces de generar transformaciones
institucionales, ademas de tener la responsabilidad de planificar y mantener su escuela
como organizaciéon formal. Dominguez y Onoro (1996) mencionan que la gestion
administrativa busca lograr los objetivos institucionales, para satisfacer las necesidades
del conjunto. Chiliquinga (Gamboa, 2016) afiade que los objetivos son los propuestos
en una de las cuatro fases de la gestion administrativa, las cuales son: planificacion,

organizacion, direccion y control.

Planificacion

Para Castellanos (2011, en Burgos y Cervera, 2017), la planeacion es el proceso
en el cual son identificados los objetivos de desempeio organizacional. Juna y Arias
(2011) también afirman que la planificacion es el proceso en el que se disefia un futuro
deseado y se identifican las formas como serd alcanzado.

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

Segun Medina (2012), la planeacion también comprende las acciones realizadas
para lograr los objetivos determinados; es decir, definir un modelo tedrico para la accion
futura. Yanez (2010) agrega que la planeacion es un proceso de la gestion
administrativa, el cual debe ser mejorado, poniendo énfasis en el area de la logistica,
también consiste en determinar el curso de accidon, definiendo también los principios, la

secuencia de operaciones y la determinacion de los tiempos.

Organizacion
Herrscher (2009, citado por Torres, 2013) afirma que la organizacion consiste en
arreglar, poner orden u organizar las responsabilidades, para mejorar el recurso humano

para que éste tenga presente también la cultura organizacional, cuya meta es la
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consecucion de actividades para el logro de las politicas planificadas. Osorio (2014)
afiade que en la fase de organizacion se dividen, separan y retnen las funciones y
responsabilidades de los trabajadores.

De acuerdo con Medina (2018), para Robbins (1994) y Sagastume (2006), la
organizacion determina las actividades, considerando quién las realizard, como deben
ser agrupadas y los niveles para informar la toma de decisiones. Para Villacreses (2017),
la administracion sistémica permite que la organizacidon sea una tarea muy importante,
con el propdsito de evitar la presencia de los problemas en los diversos niveles de la
administraciéon. En la opinion de Lorenzo (2017), la organizacion institucional y
administrativa depende de la ley y su eficacia de la misma. La organizacion tampoco
puede quedar al margen de la cultura organizacional, solamente asi se percibiria la
efectividad de la organizacion o institucion (Campos, 2017). No es prudente dejar de
lado la importancia de la organizacion de la informacién y la presencia de los sujetos,
quienes son observados en el portal de la transparencia (Beltran y Martinez, 2017). Una
buena gestion produce cambios en la organizacion de los procesos y en la
administracién misma; significa entender mejor la direccion estratégica y la proyeccion
de la gestion administrativa (Hernandez, Cardona y Del Rio, 2017).

Direccion

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

Segun Medina (2012), la direccion estd estrechamente relacionada con la
influencia de los directivos sobre los trabajadores; es decir, desarrolla las relaciones
interpersonales. A su vez, Mintzberg (1991, citado por Mejia, 2009) advierte que los
directores asumen un rol de cabeza visible, capaz de generar relaciones interpersonales
con cualquier empleado, independientemente de su cargo en la organizacion. La
direccion es llamada también liderazgo, el mismo que engloba responsabilidades
interpersonales y organizacionales con los empleados; es decir, inspirar al personal,
propiciar y mantener un sistema administrativo estable (Osorio, 2014). Gutiérrez (2012)

afiade que la direccion es realizada por grandes lideres, quienes se ganaran la confianza
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de los empleados; el respeto generara compromiso de los empleados con la

organizacion.
Control

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

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

Por su parte, Chiliquinga (2013, en Burgos & Cervera, 2017) afirma que la
informacion fidedigna obtenida durante el control permitira y contribuye para las
correcciones, ademas asegura las operaciones y el cumplimiento de metas,
comprendiendo que el control esta dirigido hacia las actividades del personal. El control
tiene el objetivo de establecer periodos de evaluacion y correccion, corroborando que
las actividades y los tiempos se desarrollen, asi como se planearon. Para eso es

necesario establecer instrumentos de medicion y asi verificar dicho avance.
Satisfaccion del cliente

La calidad educativa es buscada por todos. Es una pretension de todos los clientes
y las instituciones, en busca de la cual se mueve todo el aparato econdémico. Las
instituciones generan su presupuesto en busca de la calidad educativa. Se sintoniza la
satisfaccion del cliente con la calidad educativa. Las instituciones educativas, mucho
mas las universitarias, planifican y ofrecen la calidad educativa, con el proposito de
generar la satisfaccion del cliente, que responde al prestigio de las instituciones, a las
exigencias del mercado laboral; en este caso, la satisfaccion es determinada por la
calidad de los procesos ensefianza aprendizaje, por la metodologia de los docentes, por
el servicio administrativo, por todos los servicios de la universidad (Hernandez, 2018).
La satisfaccion de los estudiantes se ha constituido en un indicador de evaluacion; son

muy necesarios e imprescindibles la busqueda y el conocimiento de la satisfaccion del
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cliente, de los receptores de los servicios universitarios. La satisfaccion de los
estudiantes tiene el sentido de bienestar, generado por sentir cubiertas sus expectativas;
es un indicador de evaluacion y de la gestion; también mejora el rendimiento académico
(Surdez, Sandoval y Lamoyi, 2018).

El estudiante muestra su satisfaccion con los servicios académicos de los
docentes, con las capacidades de ensefianza, mucho més con la inteligencia emocional
de los docentes. Al estudiante le interesa la calidad del proceso ensefianza, también la
efectividad de este proceso, las competencias sociales y emocionales de los docentes,
las competencias socio afectivas (Tacca, Tacca y Cuarez, 2020). Las universidades
buscan la capacitacion de los estudiantes, la fidelizacion, también la satisfaccion, la cual
es referida a los videos de la enseflanza, la calidad de los servicios de las bibliotecas, la
vinculacion con las microempresas, las clases extras, las horas extras, las orientaciones
psicologicas y sociales, las guias de estudio, la infraestructura de los salones, la calidad
y la implementacion de los laboratorios, los congresos, los simposios, los proyectos de
investigacion, el buen trato de los administradores, las politicas de becas, las

capacitaciones permanentes (Gordillo, Dominguez, Vega, De la Cruz y Angeles, 2020).

Metodologia

Poblacion

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

universidad privada de Lima, con un total de 227.

Instrumentos

Los instrumentos fueron validados a través de juicio de expertos y mediante la
prueba estadistica alfa de Cronbach usada para cuestionarios con escala Likert. Los
instrumentos son denominados: “Cuestionario Gestiéon administrativa” y “Satisfaccion
del estudiante”, los cuales fueron validados mediante juicio de expertos, quienes fueron
tres docentes universitarios, cuyos nombres y firmas se registran en los documentos de
validacion, incluidos en los anexos. El instrumento present6 dos partes: la informacion
demografica: sexo, edad, estado civil, religion profesada, region de procedencia. La

segunda parte denominada: “Informacion sobre las variables de investigacion”, cuyas

PAIDAGOGO. Revista de Investigacion
en Ciencias de la Educacion
www.educas.com.pe

Vol. 2 No. 1, pp. 83-105
Enero - Junio 2020
ISSN: 2789-0074




Lizardo Vésquez Villanueva- Luis Estuardo Barba-Bricefio

respuestas fueron disefiadas de acuerdo con la escala de Likert: Totalmente en
desacuerdo (1), Bastante en desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3),
Bastante de acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5). El instrumento para la gestion
administrativa tiene cuatro dimensiones y 21 items, organizados de la siguiente manera:
Planificacion (1-6 items), organizacion (7-11), direccion (12-17 items), control (18-21).
Por su parte, el instrumento para satisfaccion del estudiante ofrece 46 items: adscritos a
las siguientes dimensiones: Satisfaccion con las condiciones basicas de infraestructura
en PROESAD (1-9), satisfaccion con los servicios del PROESAD (10-16), satisfaccion
con las condiciones de seguridad del PROESAD (17-20), satisfaccion con los precios en
PROESAD (21-24), satisfaccion con el trato respetuoso en PROESAD (25-29),

satisfaccion con el proceso de ensefanza-aprendizaje en PROESAD (30-46).

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

puntos.

Tipo y diseiio de la investigacion

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional,
porque las variables son susceptibles de cuantificacion; ademés se recogen los datos
mediante las métricas establecidas. Segin Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), el
propésito es evaluar la relacion que existe entre dos variables. El estudio utiliza
instrumentos ya validados, con el proposito de describir y explicar la variabilidad de las
variables consideradas. El disefo de la investigacion es no experimental, correlacional.
Los estudios no experimentales se realizan sin la manipulacion deliberada de variables,
en los cuales, unicamente se observan los fendmenos y su ocurrencia en su estado
natural, para un analisis posterior. El objeto fue establecer relaciones conjuntas entre las
distintas variables que caracterizan el fenomeno de estudio, y de corte transversal en
relacion con el tiempo, ya que se recolectara informacion aplicando el instrumento en

un momento Unico.
Resultados

Prueba de normalidad
Con la finalidad de realizar los andlisis de relacién y contrastar las hipotesis

planteadas, se realizaron los procedimientos. Primero, se realiz6 la prueba de bondad,
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para poder conocer la distribucion de las variables. Es asi que en la tabla 1 se pueden
visualizar los resultados de la prueba de normalidad kolmogorov-Smirnov (K-S). Asi
como se observa, los datos correspondientes a las variables, en su totalidad excepto
“satisfaccion del estudiante” las distribuciones de las que proceden no son normales,
esto debido a que los p-valores de los coeficientes (K-S) son menores que cero
(p<0.05). Considerando esto, el analisis estadistico se realizd usando la estadistica no

paramétrica rho de Spearman.

Tabla 1
Prueba de bondad de ajuste a la curva normal para las variables de estudio
Instrumentos Variables Media D.E. K-S P

Satisfaccion con las condiciones

basicas de infraestructura en 27.87 8.822 .086 .000

PROESAD

Satisfaccion con los servicios del

PROESAD 2026 6.740 .072 .006

Satisfaccion con las condiciones

12.2 4. d12 .

de seguridad del PROESAD ? 353 000

Satisfaccion Satisfaceid | )
atisfaccion con los precios en
PROESAD 10.69 4.439 .093 .000
Satisfaccion con el trato
13.48 3.872 114 .000

respetuoso en PROESAD

Satisfaccion con el proceso de

ensenanza-aprendizaje en 141.18 38.224 .057 .066

PROESAD

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

Analisis de correlacion

En la tabla 2, se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman indica que
existe una correlacion alta, positiva y altamente significativa entre Satisfaccion y
Gestion Administrativa (@= 0.717**, p<0.05), indicando que ambas variables se
desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los
estudiantes perciban niveles altos o adecuados de Gestion Administrativa percibiran o
sentiran niveles altos de Satisfaccion con los servicios recibidos de PROESAD:

infraestructura, seguridad, trato y ensefanza. Y viceversa; es decir, a niveles bajos de
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percepcion de Gestion Administrativa existirdn niveles bajos de satisfaccion en los

estudiantes.

Tabla 2

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion del estudiante y gestion administrativa

Gestion administrativa
Satisfaccion del estudiante

Rho p

Satisfaccion del estudiante 17 .000

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

Respondiendo a la primera hipdtesis especifica, en la tabla 3 se observa que el
coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una correlacion media,
positiva y altamente significativa entre satisfaccion de las condiciones basicas de
infraestructura y la gestion administrativa (@= 0.489**, p<0.05), indicando que ambas
variables se desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir,
mientras los estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa,
perciben o se sienten altamente satisfechos con la infraestructura, aulas, laboratorio y

materiales de trabajo, entre otros.

Tabla 3

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion de las condiciones basicas de
infraestructura y gestion administrativa

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion de las condiciones basicas de
infraestructura en PROESAD
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

,489™ .000

En base a la segunda hipdtesis, en la tabla 4 se observa que el coeficiente de
correlacion de Spearman indica que existe una correlacion media, positiva y altamente
significativa entre satisfaccion de los servicios y la gestion administrativa de PROESAD
(@= 0.582**  p<0.05), indicando que ambas variables se desarrollan de manera
vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los estudiantes perciben que
existe una adecuada gestion administrativa, percibe o se sienten altamente satisfechos

con los servicios, el tipo de metodologia brindada, el perfil de los docentes, entre otros.
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Tabla 4

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion de los servicios de y gestion
administrativa

Gestion administrativa
Rho p

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion con los servicios del PROESAD ,582™ .000

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

En la tabla 5 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman indica que
existe una correlacion media, positiva y altamente significativa entre satisfaccion de las
condiciones de seguridad y la gestion administrativa (@ = 0.511**, p<0.05), indicando
que ambas variables se desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es
decir, mientras los estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa,
percibe o se sienten altamente satisfechos con la seguridad; es decir, el tipo de

infraestructura, la modalidad de pagos, entre otros.

Tabla 5

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion de las condiciones de seguridad y gestion
administrativa

Gestion administrativa
Rho P

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion de las condiciones de seguridad del
PROESAD
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

S11 .000

En la tabla 6 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman indica que
existe una correlacion media, positiva y altamente significativa entre satisfaccion con
los precios y la gestion administrativa (E| = 0.586**, p<0.05), indicando que ambas
variables se desarrollan de manera vinculada en la poblacion de estudio; es decir,
mientras los estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa,
perciben o se sienten altamente satisfechos con los pagos requeridos, o viceversa, los
estudiante que perciben que no existe una adecuada gestion administrativa no se sienten

satisfechos con los pagos requeridos.

Tabla 6

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion con los precios y gestion administrativa
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Gestion administrativa
Rho P

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion con los precios en PROESAD ,586"" .000

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

Se observa en la tabla 7 que el coeficiente de correlacion de Spearman indica que
existe una correlacion media, positiva y altamente significativa entre satisfaccion con el
trato respetuoso y la gestion administrativa (@ = 0.634**, p<0.05), indicando que
ambas variables se desarrollan de manera vinculada en la poblacién de estudio; es decir,
mientras los estudiantes perciben que existe una adecuada gestion administrativa,
perciben o se sienten altamente satisfechos con el trato respetuoso que reciben del
personal de PROESAD o viceversa, ya que los estudiante que perciben que no existe
una adecuada gestion administrativa no se sienten satisfechos con el trato que reciben

del personal de PROESAD.

Tabla 7

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion del trato respetuoso y gestion
administrativa

Gestion administrativa
Rho P

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del trato respetuoso en PROESAD ,634 .000

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

Se observa en la tabla 8 que el coeficiente de correlacion de Spearman indica que
existe una correlacion alta, positiva y altamente significativa entre la gestion
administrativa y satisfaccion con el proceso de ensefianza — aprendizaje en PROESAD
(@= 0.732** p<0.05), indicando que ambas variables se desarrollan de manera
vinculada en la poblacion de estudio; es decir, mientras los estudiantes perciben que
existe una adecuada gestion administrativa, perciben o se sienten altamente satisfechos
con el proceso de ensefianza - aprendizaje que reciben de PROESAD o viceversa, ya
que los estudiante que perciben que no existe una adecuada gestion administrativa no se

sienten satisfechos con el proceso de ensenanza-aprendizaje que reciben de PROESAD.

Tabla 8

Coeficiente de correlacion entre satisfaccion del proceso de enseiianza-aprendizaje y
gestion administrativa
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Gestion administrativa
Rho P

Satisfaccion del estudiante

Satisfaccion del proceso de ensefianza-
aprendizaje en PROESAD
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

7327 .000

Discusion

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

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

La otra dimension que resalta en base a la percepcion del estudiante es la
planificacion, que Gutiérrez (2012) afirma que la planeacion bien hecha simplifica

también la tarea realizada durante el proceso, el esfuerzo de los coordinadores y facilita
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el esfuerzo del coordinador. En esta dimension se encuentra que el Programa de
Crecimiento Personal (PCP), la Jornada Académica Cientifica (JAC), el Programa de
Vida y Deporte (PROVID), el Programa de Formacién en el Servicio (PROFES) estan
debidamente planificados y tienen un cronograma establecido. De acuerdo con el lugar
de ubicacion, la planificacion que realiza el coordinador y el lugar donde realiza sus
tutorias, dejan al estudiante conforme y satisfecho; sin embargo, el coordinador de la
oficina debe buscar puntos de mejora para beneficio de las proximas actividades.

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

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

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

Las dimensiones resaltantes que revelan satisfaccion con la infraestructura, con las
condiciones de seguridad, con el trato respetuoso y el proceso de ensefanza-
aprendizaje, prueban una satisfaccion media del estudiante; sin embargo, PROESAD
debiese tomar medidas para mejorar los servicios que brinda: precio y atencion al
cliente. Para Valenzuela & Requena (2006, en Del Aguila, 2018), las condiciones
basicas de infraestructura se entienden como las construcciones, equipamientos y
materiales de estudio, los cuales permiten apoyar y complementar la ensefianza. Salinas,

Morales y Martinez (2008) también afirman que las condiciones basicas de
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infraestructura son: aulas, bibliotecas, salas de lectura e instalaciones en general y sus
respectivos equipamientos. Rivas y Guevara (2012) afiaden que el trato respetuoso es
evaluado por el estudiante sobre la base del trato que recibe de la administracion cuando
necesita solucionar alguna situacion particular. El docente se constituye en un factor de
aprendizaje, ademas de promoverlo, también lo mejora; la participacion de los docentes

es esencial, inclusive las practicas colaborativas (Krichesky y Murillo, 2018).

Conclusion

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion, en los estudiantes del Programa de Educacion Superior a Distancia
(PROESAD). Es decir, el coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una
correlacion alta, positiva y altamente significativa entre Gestion Administrativa y
Satisfaccion (@ = 0.717**, p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion
Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion.

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccidon con las condiciones basicas de infraestructura, en los estudiantes del
Programa de Educacion Superior a Distancia (PROESAD). Es decir, el coeficiente de
correlacion de Spearman indica que existe una correlacion media, positiva y altamente
significativa entre Gestion Administrativa y Satisfaccion con las condiciones basicas de
infraestructura (E| = 0.489** p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion
Administrativa existirdn niveles Altos de Satisfaccion con las condiciones basicas de
infraestructura.

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con los servicios de la universidad, en los estudiantes del Programa de
Educacion Superior a Distancia (PROESAD). Es decir, el coeficiente de correlacion de
Spearman revela que existe una correlacion media, positiva y altamente significativa
entre Gestion Administrativa y Satisfaccion con los servicios de la universidad (@ =
0.582**  p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion Administrativa existirdn
niveles Altos de Satisfaccion con los servicios de la universidad.

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con las condiciones de seguridad, en los estudiantes del Programa de
Educacion Superior a Distancia (PROESAD). Es decir, el coeficiente de correlacion de
Spearman indica que existe una correlaciéon media, positiva y altamente significativa

entre Gestion Administrativa y Satisfaccion con las condiciones de seguridad @ =
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0.511**, p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion Administrativa existirdn
niveles Altos de Satisfaccion con las condiciones de seguridad.

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con los precios, en los estudiantes del Programa de Educacion Superior a
Distancia (PROESAD). Es decir, el coeficiente de correlacion de Spearman indica que
existe una correlacion media, positiva y altamente significativa entre Gestion
Administrativa y Satisfaccion con los precios o costos (E| =0.586**, p<0.05), indicando
que a niveles altos de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion con
los precios.

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con el trato respetuoso, en los estudiantes del Programa de Educacion
Superior a Distancia (PROESAD). Es decir, el coeficiente de correlacion de Spearman
indica que existe una correlacion media, positiva y altamente significativa entre Gestion
Administrativa y Satisfaccion con el trato respetuoso (@= 0.634**, p<0.05), indicando
que a niveles altos de Gestion Administrativa existiran niveles Altos de Satisfaccion con
el trato respetuoso.

Existe una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion con el proceso de ensefianza-aprendizaje, en los estudiantes del Programa
de Educacion Superior a Distancia (PROESAD). Es decir, el coeficiente de correlacion
de Spearman indica que existe una correlacion alta, positiva y altamente significativa
entre Gestion Administrativa y Satisfaccion con el proceso de ensefianza-aprendizaje
(@= 0.732** p<0.05), indicando que a niveles altos de Gestion Administrativa existiran

niveles Altos de Satisfaccion con el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Recomendaciones

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

Se recomienda mejorar en la planificacion y organizacion de las actividades del
Programa de Crecimiento Personal (PCP), Jornada Académica Cientifica (JAC), el

Programa de Vida y Deporte (PROVID) y el Programa de Formacion en el Servicio
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(PROFES) en la oficina de enlace de Tacna, pues al igual que Cusco, presentd
porcentajes significativos en los niveles bajos (46%) y medios (46%) de gestion
administrativa y solo el 8% percibio6 niveles altos de la misma.

Se recomienda mejorar en la planificacion y organizacion de las actividades del
Programa de Crecimiento Personal (PCP), Jornada Académica Cientifica (JAC), el
Programa de Vida y Deporte (PROVID) y el Programa de Formacion en el Servicio
(PROFES) en la oficina de enlace de Juliaca, pues al igual que Cusco y Tacna, presento
porcentajes altos en los niveles bajos (51%) y medios (37%) de gestion administrativa y
solo el 11% percibio niveles altos de la misma.

Se recomienda a la Direcciéon General del PROESAD realizar y difundir el
Manual de Organizacion y Funcién del personal en las oficinas de enlace. Se
recomienda a la Direccion General del PROESAD, realizar un mejor control sobre la
asistencia laboral del Coordinador en la oficina. Se recomienda a la Direccion General
del PROESAD, mejorar las instalaciones sanitarias para una mejor atencion a los
estudiantes del PROESAD.

Se recomienda dar una induccion precisa, objetiva y oportuna a los estudiantes
sobre el uso de la biblioteca online que cuenta la Universidad Peruana Union. Se
recomienda a la Direccion General del PROESAD, realizar un estudio sobre el precio
que cobran las demas universidades en la modalidad a distancia y hacer un comparativo
con PROESAD. Se recomienda realizar una capacitacion a los docentes y personal de
oficina, sobre el trato respetuoso hacia los demas, especialmente en las oficinas de
enlace de Cusco, Tacna, Juliaca e Iquitos que tienen una percepcion baja en la relacion a
las otras oficinas de enlace.

Se recomienda a la Direccion General del PROESAD, mejorar los materiales
digitales y audiovisuales para una mejor ensefianza. Se recomienda seleccionar a los
docentes, quienes puedan dar orientaciones no solamente dentro del aula sino fuera de la
misma. Se recomienda mejorar el medio comunicacion entre estudiante y docente en las
asignaturas virtuales.

Para unas proximas investigaciones, se recomienda hacer una revision mas
extensa en cuantos a los instrumentos de investigacion, con el fin de poder encontrar
instrumentos que se ajusten a la realidad de la poblacién de estudio y estén
estandarizadas y validadas. Se recomienda continuar con esta investigacion, enfocando
nuevos pardmetros y dimensiones, con el proposito de saber si los estudiantes del

PROESAD se sienten satisfechos con el servicio que se le esta brindando.
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