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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito analizar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede
Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, durante el afio 2025. El estudio surge
a partir de la necesidad de comprender como los procesos administrativos inciden en la
percepcidon de los estudiantes respecto al servicio que reciben, considerando que una
adecuada gestion es fundamental para el logro de los objetivos institucionales.

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basica, con un
nivel descriptivo correlacional y un disefio no experimental de corte transversal. La
poblacién estuvo conformada por estudiantes de la facultad, considerandose una muestra
de 271 participantes. Para la recoleccion de datos se utilizd la técnica de la encuesta,
mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado, el cual permitié evaluar las
variables gestion administrativa (planificacion, organizacion, direccion y control) y calidad
del servicio educativo (elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad
y empatia).

Los resultados evidenciaron que la gestion administrativa presenta una relacion
positiva y significativa con la calidad del servicio educativo, obteniéndose un coeficiente
de correlacion de Spearman de p = 0,608 (p < 0,05), lo que indica una relacién de magnitud
alta. Asimismo, las dimensiones de la gestion administrativa mostraron correlaciones
positivas moderadas con la calidad del servicio educativo: planificacion (p = 0,559),
organizacion (p = 0,360), direccion (p = 0,390) y control (p = 0,367), todas con

significancia estadistica (p < 0,05).



Se concluye que la gestion administrativa influye significativamente en la calidad
del servicio educativo, evidenciando que el fortalecimiento de los procesos administrativos
contribuye a mejorar la percepcion de calidad por parte de los estudiantes. En ese sentido,
se recomienda implementar estrategias de mejora en la planificacion, organizacion,
direccidon y control, orientadas a optimizar la gestion institucional y elevar los niveles de

calidad educativa.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad del servicio educativo,

planificacion, educacion superior.



ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze the influence of administrative
management on the quality of educational service in the Faculty of Engineering —
Moquegua Campus of the National University of Moquegua, during the year 2025. The
study arises from the need to understand how administrative processes affect students'
perceptions of the service they receive, considering that proper management is essential
for achieving institutional objectives.

The research was conducted under a quantitative approach, applied type, with a
descriptive-correlational level and a non-experimental cross-sectional design. The
population consisted of students from the faculty, with a sample of 271 participants. Data
collection was carried out using the survey technique through the application of a structured
questionnaire, which allowed the evaluation of the variables administrative management
(planning, organization, direction, and control) and quality of educational service
(tangibles, responsiveness, reliability, assurance, and empathy).

The results showed that administrative management has a positive and significant
relationship with the quality of educational service, obtaining a Spearman correlation
coefficient of p = 0.608 (p < 0.05), indicating a strong relationship. Likewise, the
dimensions of administrative management showed moderate positive correlations with the
quality of educational service: planning (p = 0.559), organization (p = 0.360), direction (p

=0.390), and control (p = 0.367), all with statistical significance (p < 0.05).



It is concluded that administrative management significantly influences the quality
of educational service, demonstrating that strengthening administrative processes
contributes to improving students’ perception of quality. In this sense, it is recommended
to implement improvement strategies in planning, organization, direction, and control,

aimed at optimizing institutional management and increasing educational quality levels.

Keywords: administrative management, quality of educational service, planning, higher

education.



1.

2.

INDICE

[. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cccooiiiiiieieeieeeeeee e 16
1.1.  Descripcion del problema.............cccuvieiiiieiiieeiiieeieeeee e 16
1.2.  Formulacion del problema de investigacion ...........ccccceevveeiiienieenieeneeenieennenn 20

1.2.1.  Interro@ante SENEral .........c.ccceerciieriieeiiieiie ettt 20

1.2.2.  Interrogantes eSPECIfiCaS........ccvuierieeiiierieiieeiie et 20
1.3 ODJELIVOS ettt ettt ettt et sttt et e 21

1.3.1. ODbJetivo ZENETal.......c.coiiiiiriiniiiiiiieiieeeere e 21

1.3.2. ODbjetivos SPECIFICOS ....eeuviruiiriiiiieiiriieteeerteeeee e 21
1.4.  Justificacion € IMPOTTANCIA.........ccveeeiieriierieiieeieenieereeseee e eseeeeseeseeeeseesene e 22

1.4.1.  Justificacion tEOTICA ......eevuiiiiiiiiieiieeic ettt 22

1.4.2.  Justificacion PraCtiCa........cceevierieeriieeiieiie ettt ettt et 22

1.4.3.  Justificacion metodolOZICa..........eevuieriieiiiiiiieiie et 23

144, TIMPOITANCIA ..eueiriiiiiriiiitieieetete ettt s 24
| TR = 11010 i) (SRR 24

1.5.1.  HIpOtesis ZENETaAL.......c.ceeiiiiiiiiieiiie ettt e e e e 24

1.5.2.  HIpOtesiS €SPECITICAS ....eevviiiriiieiiieeiiieetee et e etee e e et e e sree e ereeesnaeeeaneas 25
1.6, VarIabIes...c..eoiiiiiiiiiiieieeitee ettt st 25

II. MARCO TEORICO ......ovsrvireimriereeiiseiseseesessssessssssssessssssssssssssssesssssssesnes 29

2.1, ANTECEUEIITES .oeveeeeeeeeeeeeeeeeeee et esesesenesmnennsmnenmnnnn 29



2.1.1.  Antecedentes INTEINACIONALES .....uunnueeeee et e e eeeeeeeeeeeeeeeaens 29

2.1.2. Antecedentes NaCIiONAles ...........ceeruiiriiiiiieiiiieiie et 31
2.1.3.  Antecedentes 10Cales ..........eovuiriiriiiiniinieieeeee e 33
2.2, BaASES TEOTICAS ..ecuveuieiieieeiiesiiete ettt et sttt ettt ettt et ettt sbt et et e nbe et 36
2.2.1. Gestion adminiStratiVa ........ccueeeerueerierieneeieetese et 36
2.2.2.  Calidad del servicio €dUCAtIVO ........eeeuieriieriiieiiieiieie et 43
2.3, DefiniCiOn de tEIMINOS ......cc.ueeiuieriieiieeiie ettt eiee ettt et bee st e e saee e 49
3. TIL METODOLOGIA .....coooiiiiiei s 51
3.1.  Tipo y nivel de INVESHZACION .....cc.eevvieriieeiieiieeieeiee ettt see e ereeeeee e 51
3.1.1. Tipo de INVEStIZACION ....ccuvieiiieiiieiieciie ettt ettt eesbeenenes 51
3.1.2. Nivel de INVEStIZACION. ......cccuiruiiriiiiiriiiieeicree ettt 51
3.2, DiseNo de INVESHZACION ....c..eerueieiieriiieiieeieeiie ettt ettt st sieeebeeseteeeeesnee e 51
3.3, Ambito temporal Y €SPacial............cocovrveureeereeseeeeeeeeieeieeeeeeeee s 52
3.4, PODblacCiON ¥ MUESIIA ..cccuveeeiiieeiiieeiiee ettt e e e e eeeaee e 52
34,1, PODBIaCION....coiiiiiiiiieee s 52
3420 MUESITA ittt ettt st 53
3.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos..........ccceeceeeieenieeciiennnnnne. 54
3.5.1. Técnica la eNCUESTA ....oc.eeuieiiiiiiiieieetetee et 55
3.5.20 INSEIUMENTO c..eeeiiiiiiiiiiieeieee ettt 55

3.5.3.  Validez de 10S INSIIUMENTOS - ..ceeteeeeineeeeee et e e e e e e eeeeeaeeeeas 56



3.5.4. Confiabilidad de 10S INSTIUMENTOS .....uueeeeeeeeeeeeeeee e ae e 56

3.6 ProCedimMICNTO......ccuiiiiiiiiiieiieiie ettt ettt s 58
3.7, ANALISIS de datOS.....oouieiiiiiiiiieieeeeee e 59

4. IV.RESULTADOS Y DISCUSION .........cccoooiimiieeeieeieeeeeeeeeseeeeseesssseesesaen e 61
4.1, RESUIAAOS ..ottt 61
4.1.1.  Resultados deSCrIPLiVOS.......eeevieeeiieeeiieeeieeeeiee et e e e e ee e ee e 61
4.1.2. Resultados segin objetivos especifiCos ........ccovurevuierieriiieniieiierie e 83
4.1.3. Resultados inferenciales............ccoeeiriiiiniiiiieiiieiiee e 88

4.2.  Discusion de reSultados .........coceeierieririenienieieeeeee e 94

5. V. CONCLUSIONES ...ttt sttt ettt sttt s 98
6. VL. RECOMENDACIONES.......cootiitrtiiitinteeeentest ettt 100
7. VIL REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........cocovooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s, 102

8. VIL ANEXOS ... .ottt st e s 107



INDICE DE TABLAS
Tabla 1 GeStION AdMINISTIATIVA «eevvvnneeeeeeeeeeeeee e e e e e et e e e e e e e eeeeeeeeeaaeeeeeeeeaenaaaeeeeeeenaens 27
Tabla 2 Calidad del SErvICIO €AUCATIVO «.ceveeeeneee et eeeeeeeeeeeaens 28

Tabla 3 Poblacion de estudiantes de las escuelas profesionales de la sede central adscritos

a la Facultad de INGenierias..........ccuieiiiieiiie ettt e e e eaae e 53
Tabla 4 Muestra por estrato de 1a poblaciOn ............cceeeeiieeciiiccieecee e 54
Tabla 5 Validacion por juicio de €XPEItOS ......eeeueeeuieriieiiiieniieeieeriie ettt 56
Tabla 6 Confiabilidad del instrumento de gestion administrativa ........c..cccceeceeveeneennnene 57
Tabla 7 Confiabilidad del instrumento de calidad del servicio...........cceceevieeniirieennnnnne. 57
Tabla 8 Valor del coeficiente Alfa de Cronbach y nivel de confiabilidad..................... 58
Tabla 9 Nivel de la dimension 02: Organizacion............coeevueeeereerierieneeneeneeneenennene 65
Tabla 10 Niveles de la dimension 03: DIir€CCION .......cceevvuierieeiienieeieie e 67
Tabla 11 Nivel de la dimension 04: Control.........c.ccocevieriiiiiiinieiineceeeeeee e 69
Tabla 12 Niveles de la variable calidad de servicio educativo .........c.ccceceevveeeenueeniennnene 71
Tabla 13 Nivel de la dimension 01: Elementos tangibles o tangibilidad......................... 73
Tabla 14 Nivel de la dimension 02: Capacidad de respuesta..........cccceceeveevenieneeniennne 75
Tabla 15 Nivel de la dimension 03: Fiabilidad...........coccooeiviiiiniiiiniiicce 77
Tabla 16 Nivel de la dimension 04: Seguridad............coceviiiiiiiniiiiniinieecce 79
Tabla 17 Nivel de la dimension 05: Empatia..........cccoccveeiieniiiiiiniieieieccee e 81
Tabla 18 Niveles de gestion administrativa y calidad del servicio educativo ................. 83
Tabla 19 Niveles de planificacion y calidad del servicio educativo.........cccceeceevueeneennene 84
Tabla 20 Niveles de organizacion y calidad del servicio educativo .........ccccceceevueeeennnene 85

Tabla 21 Niveles de direccion y calidad del servicio educativo .........cceeceeeveerierieennnnne. 86



Tabla 22 Niveles de control y calidad del servicio educativo..........cccceeeveeeeveeenieeeennennns 87

Tabla 23 Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo89

Tabla 24 Correlacion entre la planificacion y la calidad del servicio educativo ............. 90
Tabla 25 Correlacion entre la organizacion y la calidad del servicio educativo............. 91
Tabla 26 Correlacion entre la direccion y la calidad del servicio educativo ................... 92

Tabla 27 Correlacion entre el control y la calidad del servicio educativo...................... 93



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Niveles de la variable de gestion administrativa..........ccccceeeveeeeieeeeieeeeeee e, 61
Figura 2 Nivel de la dimension 01: Planeamiento............cccoeevveeviiieciieeciie e, 63
Figura 3 Nivel de la dimension 02: Organizacion ............ccceeeeveeeeveeerieeesiveeesreeesveeeenns 65
Figura 4 Niveles de la dimension 03: DIireCCion.........cceeevcvveervieeriieeniie e 67
Figura 5 Nivel de la dimension 04: Control ...........cccccvveeiiiieniiiiecie e 69
Figura 6 Niveles de la variable calidad de servicio educativo..........cccceeeeeeeniieieenienncnn. 71
Figura 7 Nivel de la dimension 01: Elementos tangibles o tangibilidad ......................... 73
Figura 8 Nivel de la dimension 02: Capacidad de respuesta ...........cocceeveeeevieeieeneenncen. 75
Figura 9 Nivel de la dimension 03: Fiabilidad ..........cccccooviiiiiiiiiiiiiieee e, 77
Figura 10 Nivel de la dimension 04: Seguridad ...........ccccooieiiiiiniininiiniiniceeeees 79

Figura 11 Nivel de la dimension 05: Empatia .........cccoooeeiiiiiiiniiiieieeeeeeee s 81



14

INTRODUCCION

En el contexto actual de la educacion superior, la calidad del servicio educativo se ha
convertido en un aspecto fundamental para garantizar la formacién integral de los
estudiantes y responder a las exigencias de una sociedad cada vez mas competitiva. Las
universidades, como entidades responsables de la formacion de profesionales competentes,
enfrentan el desafio de garantizar servicios educativos eficientes, pertinentes y orientados
a la satisfaccion de los estudiantes. En este escenario, la gestion administrativa adquiere un
rol fundamental, al constituir el conjunto de procesos que permiten planificar, organizar,
dirigir y controlar los recursos institucionales con el proposito de alcanzar los objetivos
educativos y brindar un servicio eficiente y pertinente.

A nivel universitario, no basta Unicamente con contar con infraestructura o docentes
capacitados; es necesario que los procesos administrativos funcionen de manera articulada
y eficiente, puesto que estos influyen directamente en la experiencia del estudiante y en su
percepcion sobre la calidad del servicio recibido. En muchas instituciones, las deficiencias
en la gestion administrativa se reflejan en demoras en los tramites, falta de coordinacion
entre areas, debilidades en la planificacion y limitaciones en los mecanismos de control, lo
cual afecta el desempeio institucional.

En el caso de la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua, se han identificado diversas problemadticas relacionadas con la gestion
administrativa, tales como demoras en los procesos administrativos, deficiencias en la
planificacion institucional, limitada experiencia del personal en el &mbito universitario y

debilidades en los mecanismos de control. Estas situaciones podrian estar influyendo en la
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percepcion de los estudiantes respecto a la calidad del servicio educativo, generando
insatisfaccion y afectando el desempefio académico.

En este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo analizar la influencia de la
gestion administrativa en la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias —
Sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, durante el afio 2025. Para ello,
se consideran como dimensiones de la gestion administrativa la planificacion,
organizacion, direccion y control; mientras que la calidad del servicio educativo se analiza
a partir de dimensiones como elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia.

El estudio se justifica en la necesidad de generar informacion que permita comprender la
relacion entre ambas variables y, a partir de ello, proponer acciones de mejora orientadas
a fortalecer la gestion institucional. Asimismo, los resultados obtenidos buscan contribuir
no solo al ambito académico, sino también a la toma de decisiones por parte de las
autoridades universitarias, promoviendo una cultura de mejora continua.

Finalmente, la investigacion se estructura en cinco capitulos: en el Capitulo I se presenta
el planteamiento del problema; en el Capitulo II se desarrolla el marco tedrico; en el
Capitulo III se describe la metodologia; en el Capitulo IV se exponen los resultados y su
analisis; y en el Capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del

estudio.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion del problema

En el contexto internacional, las instituciones de educacion superior enfrentan
diversos desafios relacionados con la gestion administrativa y la calidad del servicio
educativo. Los constantes cambios tecnologicos, sociales y econdomicos exigen que las
universidades implementen procesos de gestion mas eficientes, capaces de responder a las
nuevas demandas de formacion profesional y a las necesidades del entorno. En este sentido,
la UNESCO (2022) sefiala que las universidades deben fortalecer sus sistemas de gestion
institucional y académica con la finalidad de garantizar una educacion inclusiva, equitativa
y de calidad. Asimismo, destaca la importancia de promover procesos de mejora continua,
innovacion pedagoégica y una adecuada planificacion educativa que contribuya al
desarrollo integral de los estudiantes.

De igual manera, a nivel internacional se reconoce que una gestion administrativa
deficiente puede afectar directamente la calidad de los servicios educativos, debido a que
limita la adecuada organizacion de recursos, la toma de decisiones y la implementacion de
estrategias orientadas al fortalecimiento académico. Por ello, muchas instituciones de
educacion superior vienen impulsando procesos de modernizacion administrativa y
evaluacion permanente de la calidad educativa como mecanismos para mejorar el
desempefio institucional y responder a los estdndares de acreditacion y competitividad
académica.

En el contexto nacional, las universidades peruanas también afrontan importantes
retos vinculados con la gestion institucional y la calidad educativa. A partir del proceso de

licenciamiento universitario impulsado por la SUNEDU, las universidades publicas y
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privadas han tenido que adecuarse al cumplimiento de las Condiciones Basicas de Calidad,
relacionadas con infraestructura, investigacion, gestion institucional, servicios académicos
y formacion profesional. Sin embargo, aun persisten dificultades en diversas universidades
publicas del pais, especialmente en aspectos relacionados con la planificacion institucional,
atencion administrativa, implementacion de recursos tecnologicos y mejora de los procesos
académicos.

Asimismo, el Ministerio de Educacion ha sefialado la necesidad de fortalecer la
gestion universitaria para garantizar una educacion superior pertinente y orientada a las
demandas sociales y laborales actuales. En ese sentido, la calidad del servicio educativo no
depende unicamente del desempefio docente, sino también de una adecuada gestion
administrativa que permita optimizar recursos, mejorar procesos y garantizar condiciones
favorables para el aprendizaje de los estudiantes.

La Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad Nacional de Moquegua
(UNAM) fue creada en el afio 2019, en el marco del proceso de institucionalizacion de la
universidad, conforme a la Ley Universitaria N.° 30220, el Estatuto Universitario y el
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF). Esta facultad estd conformada por seis
Escuelas Profesionales distribuidas entre la sede central (Moquegua) y la filial Ilo. En el
caso de la sede central, que constituye el objeto de estudio de esta investigacion, se
encuentran las Escuelas Profesionales de Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria de Minas e
Ingenieria Civil.

Esta distribucion geografica implica desafios adicionales para la gestion
institucional, en tanto exige una adecuada articulacion entre las sedes para garantizar la

uniformidad en los servicios académicos y administrativos. Segun la Superintendencia
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Nacional de Educacion Superior Universitaria-SUNEDU, las universidades deben asegurar
condiciones basicas de calidad en todas sus filiales y locales, incluyendo infraestructura,
servicios, gestion y planificacion académica (SUNEDU, 2015). En ese sentido, la Facultad
enfrenta el reto de implementar una gestion administrativa eficiente y homogénea en ambas
sedes, que responda a los estdndares exigidos por la normativa vigente.

A fines del afio 2024 se llevaron a cabo las primeras elecciones universitarias, en
las que se eligieron autoridades como el rector, los vicerrectores y los decanos. Sin
embargo, los consejos de facultad no lograron conformarse en su totalidad, lo que ha
generado una situacion de provisionalidad que afecta la gobernanza institucional. Ante ello,
mediante Resolucion del Consejo Universitario N.° 026-2025-CU-UNAM, se otorgaron
atribuciones al decano para asumir temporalmente las funciones del Consejo de Facultad,
lo cual, si bien garantiza la continuidad operativa, limita el cardcter colegiado y
participativo de la toma de decisiones estratégicas (Universidad Nacional de Moquegua,
2025).

En el &mbito administrativo, la Facultad enfrenta importantes deficiencias en los
procesos documentarios y en la atencion al usuario. Esta situacion se ve agravada por la
incorporacion de personal administrativo cuya experiencia se ha desarrollado mayormente
en entidades municipales o regionales, sin formacion especifica en gestion universitaria.
Ademas, se ha contratado personal con escasa experiencia laboral previa, lo que genera
una brecha de competencias que repercute directamente en la eficiencia de los tramites
institucionales, provocando demoras que afectan a estudiantes, docentes y funcionarios.

Por otro lado, se ha identificado que los laboratorios de ensefianza en la sede central

presentan materiales obsoletos o en desuso, lo cual limita gravemente el desarrollo de
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practicas y proyectos aplicados. Esta realidad resulta particularmente critica en las areas de
ingenieria, donde la formacion practica es esencial. La falta de recursos adecuados impacta
negativamente la calidad del proceso de ensenanza-aprendizaje(Garcia Dominguez et al.,
2022).

Asimismo, en la sede central de la Facultad se han identificado deficiencias en los
procesos de planificacion institucional, uso eficiente de los recursos humanos y
mecanismos de evaluacion de la gestion. La ausencia de sistemas sistemdticos de
seguimiento y control impide una respuesta oportuna ante situaciones criticas, limitando

asi los procesos de mejora continua y toma de decisiones estratégicas(Chiavenato, 2011).

En lo referente a la calidad del servicio educativo en dicha sede, persisten
dificultades en la implementacion efectiva de los planes de estudio, en el desarrollo de
programas por asignatura y en la aplicacion de metodologias de ensefianza-aprendizaje
actualizadas. Esta situacion se ha visto agravada por la insuficiencia de recursos
tecnoldgicos y materiales, asi como por una capacitacion insuficiente del cuerpo docente
en enfoques pedagogicos innovadores (UNESCO, 2022). Estas debilidades comprometen
directamente el proceso formativo, afectando los aprendizajes esperados de los estudiantes.

A ello se suma la inexistencia de un sistema integral de evaluacion continua del
servicio educativo, lo que restringe la capacidad de la Facultad para identificar
oportunamente oportunidades de mejora, implementar acciones correctivas y asegurar una
educacion pertinente, equitativa y de calidad. En este contexto, se hace urgente el
fortalecimiento de la gestion administrativa y pedagdgica, incorporando procesos

participativos, el uso de tecnologias educativas, innovaciéon en la enseflanza y
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profesionalizacion del personal de apoyo, conforme al enfoque de acreditacion formativa
promovido por SINEACE (SINEACE, 2017)

Frente a este escenario, resulta relevante investigar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio educativo en la sede central de la Facultad de
Ingenierias de la UNAM, con el objetivo de generar propuestas orientadas a optimizar la
gestion institucional y elevar los estandares de calidad educativa, en consonancia con los
retos del contexto local, regional y nacional.

1.2. Formulacion del problema de investigacion
1.2.1. Interrogante general

(Como influye la gestion administrativa en la calidad del servicio educativo en la
Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025?
1.2.2. Interrogantes especificas

LE.1. ;De qué manera la planificacion contribuye a la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua, 20257

LLE.2. ;Como incide la organizacion en la percepcion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua, 2025?

L.LE3 ;Qué impacto tiene la direccidon en el desempeno académico y satisfaccion
estudiantil en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de

Moquegua, 2025?
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I.LE.4. ;En qué medida los mecanismos de control aseguran la mejora continua del
servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Analizar la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua,2025.

1.3.2. Objetivos especificos

O.E.1. Evaluar cémo la planificacion contribuye a la calidad del servicio educativo
en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua,2025.

O.E.2. Examinar la incidencia de la organizacion en la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias— Sede
Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

O.E.3. Analizar el impacto de la direccion en el desempefio académico y la
satisfaccion estudiantil en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025.

O.E 4. Determinar en qué medida los mecanismos de control aseguran la mejora
continua del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la

Universidad Nacional de Moquegua, 2025.
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1.4. Justificacion e importancia
1.4.1. Justificacion tedrica

La gestion administrativa en las instituciones de educacion superior se basa en
principios organizacionales que orientan la planificacion, organizacion, direccion y control
de los recursos y procesos institucionales (Chiavenato, 2009). Una administracion eficiente
permite la optimizacién de los recursos humanos, financieros y tecnologicos, promoviendo
el logro de metas institucionales. Segin Robbins & Coutler (2018), una gestion eficaz
incide directamente en el rendimiento organizacional, lo cual se refleja en una mejora de
los servicios ofrecidos. En el ambito educativo, esta relacion se manifiesta en la
articulacion entre la gestion administrativa y la calidad académica, en tanto que una
estructura administrativa solida garantiza el soporte necesario para el cumplimiento de los
objetivos educativos.

Por otro lado, la calidad del servicio educativo se fundamenta en la percepcion de
los usuarios respecto a la eficiencia, pertinencia y eficacia del servicio recibido. En ese
sentido, analizar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
educativo permite establecer una base tedrica para comprender cdmo los procesos
administrativos inciden en la percepcion y mejora del servicio en contextos universitarios.
1.4.2. Justificacion practica

La mejora de la gestion administrativa y la calidad educativa en la Facultad de
Ingenierias de la Universidad Nacional de Moquegua es esencial para optimizar los
recursos disponibles, elevar la satisfaccion de los estudiantes y fortalecer la competitividad
académica de la institucion. Segun Chiavenato Idalberto, una adecuada gestion

administrativa contribuye al uso eficiente de los recursos y al logro de los objetivos
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organizacionales. En ese sentido, esta investigacion busca proporcionar soluciones
concretas para superar las deficiencias actuales en los procesos de planificacidn, asignacion
de recursos y ejecucion de los planes de estudio.

Ademas, al abordar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
educativa, se espera contribuir al mejoramiento de las practicas académicas dentro de la
Facultad, ayudando a que los programas de estudio estén mejor alineados con las
necesidades del mercado laboral y los avances en las diversas disciplinas. La UNESCO
destaca que la calidad educativa constituye un elemento fundamental para el desarrollo
institucional y la formacion profesional de calidad.

1.4.3. Justificacion metodolégica

La presente investigacion se justifica metodologicamente debido a que empleard un
disefio descriptivo-correlacional, el cual permitira analizar la relacion existente entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias de
la Universidad Nacional de Moquegua. Segin Hernandez Sampieri, los estudios
correlacionales tienen como finalidad determinar el grado de relacion existente entre dos o
mas variables dentro de un contexto especifico.

Asimismo, el enfoque cuantitativo permitira recolectar y analizar datos numéricos
mediante instrumentos de medicion, facilitando la obtencién de resultados objetivos y
confiables. De acuerdo con Bernal, este enfoque contribuye a medir fendmenos y
establecer patrones de comportamiento a través del analisis estadistico.

Ademas, el uso de herramientas cuantitativas permitird identificar las deficiencias
existentes y proponer acciones de mejora orientadas al fortalecimiento de la gestion

administrativa y la calidad educativa.
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1.4.4. Importancia

La presente investigacion reviste importancia a nivel institucional, ya que
proporciona informaciodn relevante que puede orientar la toma de decisiones en la Facultad
de Ingenierias — Sede Moquegua, contribuyendo al fortalecimiento de los procesos
administrativos y académicos. En ese sentido, los resultados permitiran identificar aspectos
criticos de la gestion administrativa que influyen en la calidad del servicio educativo.

A nivel académico, el estudio aporta al conocimiento existente sobre la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo, constituyéndose en un
referente para futuras investigaciones en contextos similares, tanto a nivel de facultades
como de universidades del pais.

Asimismo, posee relevancia social, debido a que la mejora en la calidad del
servicio educativo incide directamente en la formacion de profesionales mas competentes,
capaces de responder a las demandas del entorno, contribuyendo asi al desarrollo regional
y nacional.

Finalmente, la investigacion resulta pertinente, ya que se desarrolla en una
facultad joven, en proceso de consolidacion institucional, lo que permite que los resultados
obtenidos puedan ser aplicados de manera oportuna para optimizar la gestion
administrativa y mejorar la experiencia formativa de los estudiantes.

1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipdtesis general

La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la Universidad Nacional de

Moquegua,2025.
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1.5.2. Hipdtesis especificas

H.E.1. La planificacion contribuye positivamente a la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025.

H.E.2. La organizacion tiene un impacto en la percepcion de los estudiantes sobre
la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua
de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

H.E.3. La direccion influye directamente en el desempefio académico y la
satisfaccion estudiantil. en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

H.E.4. Los mecanismos de control aseguran de manera efectiva la mejora continua
del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la

Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

1.6. Variables

Variable 1: Gestion administrativa

La gestion administrativa es el conjunto de procesos orientados a planificar,

organizar, dirigir y controlar los recursos institucionales con el objetivo de alcanzar metas

organizacionales de forma eficiente y eficaz. En el contexto educativo, esta gestion es

fundamental para el funcionamiento estratégico y operativo de las instituciones,

asegurando la coordinacion de funciones y la mejora continua (Robbins & Coutler, 2018).

Esta variable se compone de cuatro dimensiones principales:

Planificacion

Organizacion
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e Direccion

e Control
Variable 2: Calidad del servicio educativo

La calidad del servicio educativo en la educacion superior se entiende como el

grado en que una institucion cumple con estdndares académicos, administrativos y de
apoyo que permiten ofrecer una formacion pertinente, efectiva y centrada en el estudiante.
Esta calidad se evaltia mediante la percepcion de los usuarios, el cumplimiento de objetivos
formativos, la mejora continua y la satisfaccion de los estudiantes(SINEACE, 2017). Esta
variable se compone de cinco dimensiones principales:

e Tangibilidad

e Capacidad de respuesta

¢ Fiabilidad

e Seguridad

e Empatia



Operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestion administrativa
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Tabla 1
Gestion administrativa
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Diagnostico de

. . necesidades Tipo

Planificacion :
Planes Likert

estratégicos (PEI)
, . Comité
Proceso mediante el cual se Se evaluard mediante la institucional

: : L. percepcion estudiantil sobre el ., . Tipo

planifica, organiza, dirige y . ! Organizacion Manejo de .
. funcionamiento de los Likert

Gestion controla el uso de recursos rocesos administrativos en la recursos Manual
Administrativa institucionales para el logro de p . . de puestos
. Facultad: planificacion, o
metas organizacionales oreanizacion. direccion Cumplimiento de Tino
(Chiavenato, 2009). £ ’ Y Direccion funciones P
control. . Likert
Liderazgo
Seguimiento

Evaluacion Tipo

ntrol . :
Contro Rendicién de Likert

cuentas

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 2
Calidad del servicio educativo
. s . s . . . . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién

Condiciones de

plataformas Acceso a Tivo
Tangibilidad tramites web P
: Likert
Laboratorios
implementados
Gestion de horarios
Capacidad de Atencion al usuario Tipo
Nivel en que se satisfacen Se medira desde la respuesta Resolucion de quejas y Likert
las expectativas de los percepcion de los reclamos
. estudiantes en relacion con estudiantes respecto a los Preparacion profesional
Calidad del . . .,
servicio los servicios académicos y  recursos, atencion docente y del docente Tino
. administrativos brindados administrativa, fiabilidad y Fiabilidad Desempefio docente P
educativo R . .. - Likert
por la institucion empatia del servicio Cumplimiento del

(MINEDU, 2020; educativo que reciben en la servicio ofertado

SINEACE, 2017). Facultad. Amabilidad del
. personal Competencia Tipo
Seguridad en el desarrollo de Likert

funciones
Atencion personalizada

, Interés por las Tipo
Empatia necesidades del Likert

estudiante

Nota. Elaboracion propia
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Malavé (2024) aborda las estrategias organizacionales y la gestion administrativa
en las escuelas fiscales del canton La Libertad, su objetivo principal fue analizar el impacto
de las estrategias organizacionales en el fortalecimiento de la gestion administrativa de
estas instituciones. De manera especifica, se buscd identificar las estrategias
organizacionales existentes, evaluar su influencia en la gestion administrativa y destacar la
importancia de implementar estrategias adecuadas para optimizar los procesos
administrativos. Se subraya el papel fundamental que desempefia la gestion administrativa
en el cumplimiento efectivo de los procesos organizacionales. La investigacion adopto un
enfoque descriptivo correlacional, utilizando métodos tanto cualitativos como
cuantitativos. Para la recoleccion de datos, se emplearon encuestas y entrevistas, cuyo
andlisis permitié medir la relacion entre las variables mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach. El resultado obtenido fue un valor de 0,977, lo que indica un nivel de fiabilidad
excelente dentro del rango de 0,90 a 1,00, validando asi la pertinencia y confiabilidad del
instrumento aplicado. En conclusion, los hallazgos de la investigacion evidenciaron la
importancia de la aplicacion de estrategias organizacionales efectivas para fortalecer la
gestion administrativa y garantizar una mayor calidad en la administracion de las escuelas
fiscales del canton La Libertad. La existencia de una correlacion significativa entre las
variables reafirma la necesidad de adoptar practicas organizacionales adecuadas en el

ambito educativo.
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A. C. Palacios Vesga & Morante Hernandez (2023), plantearon como objetivo
principal disefiar una estrategia de gestion académica que permita monitorear y evaluar la
satisfaccion académica de estudiantes y docentes de la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque de investigacion
accion con un diseiio descriptivo, utilizando como principales herramientas la encuesta y
el taller. Entre las principales conclusiones, se determind que la aplicacion del modelo
EFQM fue eficaz para identificar y evaluar la satisfaccion académica de los actores
involucrados. Este modelo facilito la elaboracion de un plan de accion basado en el analisis
de las areas con debilidades detectadas. Para complementar este proceso, se llevo a cabo
un taller en el que participaron el decano, coordinadores y jefes de area. Durante la
actividad, los participantes compartieron opiniones y propusieron oportunidades de
mejora, contribuyendo a la formulacion de una matriz de satisfaccion y un plan de accion.
Los instrumentos empleados demostraron ser apropiados no solo para su aplicacion en la
Universidad Libre, sino también para otras instituciones de educacidon superior que
enfrenten desafios similares. La satisfaccion académica, como indicador clave de la calidad
educativa, puede ser monitoreada y mejorada mediante el uso de herramientas de gestion
como las implementadas en este estudio.

Paredes Alvarez (2020), busca diagnosticar la situacién actual de la gestion
administrativa e identificar los factores clave que influyen en la calidad del servicio en la
Universidad Técnica de Ambato. El estudio adoptd un enfoque cuantitativo y se basé en
una revision bibliografica documental, utilizando libros y publicaciones para sustentar el
marco tedrico. La hipdtesis planteada fue verificada mediante un analisis estadistico

apropiado. Para obtener informacion precisa, se llevé a cabo una investigacion de campo
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que incluyd la aplicacion de encuestas a una muestra representativa de docentes y
estudiantes involucrados en actividades administrativas. El disefio metodologico empleado
fue de tipo descriptivo correlacional. Los resultados mostraron una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, con un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0,898 en la muestra total, indicando una correlacion positiva moderada a
fuerte. La percepcion de docentes y estudiantes destacd que los procesos de direccion y
organizacion tienen un mayor impacto en la calidad del servicio, mientras que la
planificacion y el control fueron identificados como aspectos esenciales para el desempeio
eficiente de la gestion administrativa. En conclusion, la gestion administrativa en la
Universidad Técnica de Ambato dispone de herramientas que favorecen la eficacia en la
ejecucion de los procesos, lo que a su vez mejora la calidad del servicio brindado a
estudiantes y docentes. El estudio determiné que el fortalecimiento de los procesos
administrativos tiene una relacion directa y positiva con la percepcion de calidad del
servicio educativo.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Rojas Honorio (2023), en la investigacion de su autoria tuvo como proposito
principal evaluar la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio
académico de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica durante el ano 2019. Se traté de un
estudio aplicado, de nivel descriptivo, con un disefio no experimental. La poblacion objeto
de estudio estuvo conformada por 310 participantes, incluyendo docentes ordinarios,
contratados y estudiantes de los ciclos del quinto al décimo. A partir de esta poblacion, se
selecciond una muestra representativa de 172 personas mediante un muestreo

probabilistico. Para la recoleccion de datos, se utilizd un cuestionario estructurado
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compuesto por 22 items de tipo cerrado. Los resultados obtenidos fueron organizados en
tablas de frecuencias y porcentajes, permitiendo un analisis detallado y la interpretacion
correspondiente para contrastar las hipdtesis planteadas. La prueba estadistica empleada
fue el chi cuadrado, utilizando un margen de error del 0,05. A partir de los resultados
obtenidos, se concluyd que la gestion administrativa tiene una influencia positiva y
significativa en la calidad del servicio académico de la Universidad San Luis Gonzaga de
Ica durante el periodo evaluado.

Viésquez Mejia (2022) busca evaluar la influencia de la gestion administrativa en la
calidad del servicio académico de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica durante el afio
2019. Se trato de un estudio aplicado, de nivel descriptivo, con un disefio no experimental.
La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por 310 participantes, incluyendo
docentes ordinarios, contratados y estudiantes de los ciclos del quinto al décimo. A partir
de esta poblacion, se selecciond una muestra representativa de 172 personas mediante un
muestreo probabilistico. Para la recoleccion de datos, se utilizO un cuestionario
estructurado compuesto por 22 items de tipo cerrado. Los resultados obtenidos fueron
organizados en tablas de frecuencias y porcentajes, permitiendo un analisis detallado y la
interpretacion correspondiente para contrastar las hipotesis planteadas. La prueba
estadistica empleada fue el chi cuadrado, utilizando un margen de error del 0,05. A partir
de los resultados obtenidos, se concluy6 que la gestion administrativa tiene una influencia
positiva y significativa en la calidad del servicio académico de la Universidad San Luis
Gonzaga de Ica durante el periodo evaluado.

Uribe Henostroza (2021) plantea como objetivo principal analizar la relacion entre

la gestion administrativa y la calidad académica en la Escuela de Posgrado de la
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Universidad Nacional de Cajamarca, Filial Chota, durante el afo 2018. El estudio fue de
tipo descriptivo y correlacional, con un disefio no experimental y de corte transversal. Para
el andlisis de los datos y la obtencion de resultados, se emplearon tanto técnicas de
estadistica descriptiva como inferencial. Los resultados obtenidos, evaluados mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0,262), evidenciaron una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad académica. En consecuencia, se
acepto6 la hipotesis alternativa, confirmando una asociacion directa entre ambas variables.
En cuanto a la percepcion de la gestion administrativa, el 54,17 % de los encuestados
manifestd conformidad con la utilizacion de los recursos humanos, mientras que solo el
26,39 % expreso satisfaccion con la eficiencia, el 15,28 % con la planificacion y el 4,17 %
con la eficacia. Respecto a la calidad académica, el 37,50 % de los participantes estuvo de
acuerdo con las metodologias de aprendizaje, el 26,39 % con la ensefianza impartida, el 25
% con el contenido del plan de estudios y el 11,11 % con el contenido de las asignaturas.
Estos hallazgos subrayan la importancia de una gestion administrativa eficiente para el
fortalecimiento de la calidad académica en la institucion.
2.1.3. Antecedentes locales

Aparicio Aduviri & Lopez Leon (2024) en su investigacion "Incidencia de la
Gestion Administrativa en la Calidad del Servicio Educativo de la Universidad José Carlos
Mariategui, 2022" tuvo como objetivo principal determinar el impacto de la gestion
administrativa en la calidad del servicio educativo de dicha universidad. Para ello, se llevo
a cabo una investigacion de tipo descriptivo con un disefio correlacional, utilizando la
encuesta como técnica de recoleccion de datos. Se aplicaron dos cuestionarios, uno con 18

items y otro con 25 items, a una muestra conformada por 50 estudiantes que utilizan el
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servicio educativo de la Universidad José Carlos Mariategui. Como resultado, se observd
que el 10 % de los encuestados percibe una baja incidencia de la gestion administrativa en
la calidad del servicio educativo, el 16 % considera que la incidencia es moderada y el 8 %
evalia que la incidencia es alta. Ademas, los analisis estadisticos evidenciaron una
correlacion significativa entre las variables, con un valor p de 0,002, inferior al umbral de
0,05, lo que confirma la existencia de una relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio educativo. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Spearman fue
de 0,527, indicando una correlacion fuerte entre ambas variables.

Pérez Garcia (2024) ilustra como como objetivo principal establecer la relacion
entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Los
resultados obtenidos evidenciaron una relacion significativa entre ambas variables. La
metodologia empleada fue de tipo basica o pura, con un nivel de investigacion relacional.
El disefio adoptado fue de enfoque cuantitativo y observacional, con un caracter analitico
debido a la presencia de multiples variables de interés. Ademas, la investigacion tuvo un
enfoque transversal para la medicion de las variables y fue prospectiva en su planificacion
para la recoleccion de datos. La poblacion estuvo conformada por 469 estudiantes, de los
cuales se selecciond una muestra de 209 estudiantes mediante un muestreo estratificado
con afijacion proporcional. Los datos se recolectaron directamente de la fuente primaria,
utilizando como técnica un cuestionario, el cual fue implementado a través de un
formulario web, permitiendo a los estudiantes responder rapidamente con sus smartphones,
lo que facilito la obtencion de la muestra calculada.

Flores Gutiérrez (2020) indica que la educacioén es un componente clave para el

progreso de los paises, siendo fundamental evaluar tanto su calidad como la satisfaccion
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de los estudiantes con el servicio educativo. Desarrollo como objetivo analizar los efectos
de variables moderadoras, tanto sociodemograficas (VM1) como académicas (VM?2), en la
relacion entre la calidad del servicio universitario percibida por los estudiantes y su
satisfaccion académica en universidades licenciadas por la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU). Para ello, se tom6 como referencia el
modelo de licenciamiento universitario y se disefidé un cuestionario que fue aplicado a una
muestra de 432 estudiantes de la Universidad Nacional de Moquegua. Los datos obtenidos
fueron procesados mediante técnicas estadisticas bivariadas y multivariadas, empleando la
Modelacion de Ecuaciones Estructurales con Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM).
Los principales resultados evidenciaron que la calidad del servicio universitario es un
constructo de naturaleza multidimensional, mientras que la satisfaccion académica
estudiantil es un constructo unidimensional. Ademas, se determin6d que la calidad del
servicio universitario ejerce una influencia directa y positiva en la satisfaccion académica
de los estudiantes. En cuanto a las variables moderadoras, se encontrdé que los factores
sociodemograficos (VM1) no tienen un efecto moderador en la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion académica. Por otro lado, dentro de las variables académicas
(VM2), tanto la carrera profesional como la filial no influyen directamente en el nivel de
calidad del servicio, aunque si impactan en la satisfaccion académica. Asimismo, el ciclo
académico en curso presentd una influencia significativa en la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion estudiantil, mientras que el periodo académico de egreso no
mostrd un efecto moderador. Este estudio brinda un aporte valioso para el desarrollo de

politicas publicas en educacion superior universitaria, proporcionando informacion
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relevante para la supervision y monitoreo de las condiciones basicas de calidad (CBC) en
las universidades licenciadas, con el objetivo de fortalecer la reforma universitaria peruana
2.2. Bases teodricas

2.2.1. Gestion administrativa

La administracion ha sido, desde sus origenes, una actividad esencial para el
desarrollo de las organizaciones humanas. Weihrich et al. (2017) destacan que, conforme
los grupos sociales se volvieron mas complejos y dependientes del trabajo en equipo, la
necesidad de coordinar esfuerzos, asignar responsabilidades y alcanzar metas comunes
hizo indispensable la figura del administrador. En este sentido, la gestion administrativa no
solo permite organizar recursos, sino también orientar a las personas hacia el cumplimiento
de objetivos estratégicos.

Segun Chiavenato (2018), la gestion administrativa se concibe como un proceso
sistematico y continuo que comprende funciones bdsicas como la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y
financieros de una organizacion. Estas funciones estan orientadas al logro eficiente de los
objetivos institucionales, mediante la toma de decisiones racionales, la conduccion de
equipos de trabajo y la evaluacion permanente de resultados.

En el &mbito de la educacion superior, la gestion administrativa adquiere un papel
clave en el sostenimiento y mejora del servicio educativo, ya que permite articular los
procesos académicos, administrativos y de investigacion de manera coordinada. Implica
no solo gestionar recursos, sino también establecer mecanismos de gobernanza interna,
definir roles, fortalecer la cultura organizacional y asegurar el cumplimiento de los fines

educativos(Robbins & Coutler, 2018)
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En el caso particular de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad
Nacional de Moquegua, la gestion administrativa enfrenta retos significativos, como la
limitada disponibilidad de personal con formacion especifica en gestion universitaria, la
debilidad en la planificacion institucional y la falta de seguimiento efectivo a las
actividades ejecutadas. Estas deficiencias afectan la eficiencia operativa de la facultad y
repercuten directamente en la calidad del servicio educativo ofrecido.
2.2.1.1. Enfoques teoricos de la gestion administrativa
La gestion administrativa ha sido estudiada desde diversas escuelas y enfoques a lo largo
del tiempo. Entre los mas influyentes se encuentran:

a) Enfoque clasico

El enfoque clasico se centra en la eficiencia organizacional y en la estructura formal de las
organizaciones.

e Frederick Taylor, considerado el padre de la administracion cientifica, propuso
principios para mejorar la productividad mediante la estandarizacion del trabajo,
la seleccion cientifica del personal y el uso de incentivos econdmicos (Taylor,
2003)

e Henri Fayol, desde una perspectiva administrativa general, identifico las funciones
basicas de la administracion: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar, las
cuales siguen siendo la base de la gestion moderna(Fayol, 2015).

b) Enfoque humanista

Representado por autores como Elton Mayo, este enfoque subraya la importancia de los

factores humanos en la productividad. A través de los estudios de Hawthorne, se demostro
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que la atencion a las necesidades sociales de los trabajadores impacta positivamente en su
desempefio (Mayo, 2003)
Esto tiene implicancias claras para la gestion en instituciones educativas, donde el ambiente
organizacional influye en la eficacia de los procesos administrativos.

c) Enfoque estructuralista y funcionalista
Este enfoque combina los aportes del enfoque clasico y el humanista, reconociendo tanto
la estructura formal como las relaciones informales dentro de las organizaciones. Autores
como Max Weber destacan la importancia de la burocracia organizada, jerarquizada y
regida por normas impersonales para garantizar la eficiencia y equidad administrativa
(Weber, 1944)

d) Enfoque sistémico
Concibe a la organizacion como un sistema compuesto por partes interdependientes. La
gestion administrativa es vista como un proceso que debe coordinar adecuadamente los
subsistemas: académico, administrativo, financiero, etc., para alcanzar el equilibrio
institucional(Kast & Rosenzweig, 1972).
2.2.1.2. Principios de la gestion administrativa
Henri Fayol (2015) es reconocido como uno de los pioneros de la teoria administrativa
moderna. En su propuesta, identific6 catorce principios fundamentales que orientan el
funcionamiento eficiente de las organizaciones. Estos principios no deben entenderse como
reglas absolutas, sino como guias flexibles que pueden adaptarse segun el contexto, ya que
su aplicacion efectiva exige juicio, experiencia y sentido de equilibrio.
A continuacion, se describen algunos de los mas relevantes para el analisis de la gestion

administrativa en instituciones educativas:
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Division del trabajo: La division del trabajo facilita concentrar la atenciéon y el
esfuerzo en un menor nimero de tareas especificas. Se ha demostrado que es la
forma mas eficiente de aprovechar tanto las habilidades individuales como las
colectivas. Este principio no se limita tinicamente a actividades técnicas, sino que
abarca todo tipo de labores, sin excepcion, que involucren la participacion de varias
personas y demanden diferentes tipos de competencias.

Autoridad: La autoridad implica tanto el derecho de dirigir como la capacidad de
ser obedecido. Para liderar eficazmente, es fundamental que la autoridad personal
complemente a la autoridad otorgada por un cargo formal. No puede separarse la
autoridad de la responsabilidad, ya que esta ultima, acompanada por recompensas
o0 sanciones, es inherente al ejercicio del poder. La responsabilidad surge como un
resultado natural y necesario de la autoridad; alli donde se ejerce poder, también
nace el deber de rendir cuentas.

Disciplina: La disciplina consiste, en esencia, en el cumplimiento de normas, la
dedicacion, la diligencia, el comportamiento adecuado y las muestras visibles de
respeto conforme a los acuerdos establecidos entre la organizacion y sus
colaboradores. Existe una conviccidon generalizada de que la disciplina es
indispensable para el correcto funcionamiento de las actividades empresariales, ya
que ninguna organizacion podria alcanzar el éxito sin ella.

Unidad de mando: Establece que cada miembro de una organizacion debe recibir
ordenes Unicamente de un superior o jefe directo. Busca garantizar claridad en la
comunicacion, evitar conflictos de autoridad y promover la eficiencia en el

funcionamiento de la estructura organizacional. La unidad de mando asegura que
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las instrucciones sean coherentes y que las responsabilidades estén claramente
delimitadas, fortaleciendo la coordinacion y reduciendo el riesgo de confusiones o
duplicidad de funciones.

Unidad de direccion: es un requisito esencial para garantizar la coherencia en las
acciones, la coordinacion de los recursos y la alineacion de los esfuerzos hacia
objetivos comunes. Esta unidad se logra a través de una adecuada estructura
organizativa. Por otro lado, la unidad de mando esta vinculada al desempeio del
personal. Aunque la unidad de mando requiere la existencia de la unidad de
direccion, no es un resultado directo de esta.

Remuneracion del personal: La remuneracion del personal representa el valor
asignado al servicio brindado. Esta debe ser justa y, en lo posible, generar
satisfaccion tanto para los empleados como para la organizacion, beneficiando por
igual al empleador y al trabajador.

Centralizacion: La centralizacion no es intrinsecamente un sistema administrativo
bueno o malo, ni algo que pueda implementarse o descartarse arbitrariamente seglin
las decisiones de los lideres o las circunstancias. Siempre estd presente en mayor o
menor grado. La cuestion radica en determinar el nivel 6ptimo que favorezca el
funcionamiento de la organizacion.

Jerarquia: La jerarquia se refiere a la cadena de mandos que conecta a la autoridad
maxima con los niveles subordinados. El flujo jerarquico es el recorrido que siguen
las comunicaciones, atravesando cada nivel de mando, ya sea desde la autoridad

superior hacia los subordinados o en direccion contraria.
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2.2.1.3. Dimensiones de la gestion administrativa

Las dimensiones de la gestion administrativa tienen como proposito implementar

herramientas que aborden diversos aspectos de la estructura organizacional, abarcando

desde la planificacion y organizacion hasta la direccion y el control que se ejercen en la

gestion.

a)

b)

Planeacion: La planeacion es el punto de partida de la gestion administrativa.
Chiavenato (2018) afirma que planificar consiste en establecer los objetivos y
seleccionar de antemano la mejor estrategia para alcanzarlos. Esto implica
determinar el destino que se quiere alcanzar, las acciones necesarias, el momento
adecuado para realizarlas, la forma en que se ejecutaran y el orden en que se
llevaran a cabo.

Desde el punto de vista Weihrich etal. (2017), la planeacion es la funcion
fundamental de la gestion, implica definir misiones y objetivos, asi como
determinar las acciones necesarias para alcanzarlos. Este proceso requiere tomar
decisiones, es decir, seleccionar una opcion entre multiples alternativas. De esta
manera, los planes ofrecen un marco logico y estructurado para cumplir con los
objetivos previamente establecidos.

Organizacion: Weihrich et al. (2017) considera que el término organizacion se
emplea de diversas maneras, a menudo sin precision. En algunos casos, incluye los
comportamientos de todos los participantes; en otros, abarca el sistema completo
de relaciones sociales y culturales. Sin embargo, para la mayoria de los gerentes en
funciones, organizacion se refiere a una estructura intencionada y formal de

funciones o puestos.
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Chiavenato (2018) argumenta que la organizacion es una entidad social formada
por personas y orientada hacia el cumplimiento de objetivos, ya sea obtener
beneficios econdomicos o generar bienestar social. Representa un esfuerzo humano
disefiado de manera deliberada para alcanzar metas especificas. Este concepto
puede entenderse desde dos perspectivas:

Organizacion formal: Se refiere a la estructura basada en una division racional del
trabajo, donde las personas y los departamentos se especializan en tareas
especificas. Esta organizacion es planificada, representada en el organigrama,
aprobada por la direccion y comunicada oficialmente a través de manuales y
documentos institucionales.

Organizacion informal: Surge de manera espontanea y natural entre las personas
que forman parte de la organizacion formal, como resultado de las interacciones
humanas. Esta compuesta por relaciones de amistad, conflictos o afinidades, y da
lugar a grupos informales que no estdn reflejados en el organigrama ni en
documentos oficiales.

Direccion: Chiavenato (2018) considera que la direccion esta asociada con la
accion y la implementacion, y estd profundamente ligada al rol de las personas y al
liderazgo. Es esencial que los individuos desempefien sus puestos y funciones de
manera efectiva, sean capacitados, orientados y motivados para alcanzar los
resultados esperados. La funcion directiva estd directamente conectada con la
manera en que se deben lograr los objetivos a través de la labor de los miembros de

la organizacion. Por lo tanto, la direccion es la funcién administrativa que se
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encarga de las relaciones interpersonales entre los directivos en todos los niveles
de la organizacion y sus respectivos subordinados.

Control: El control se centra en monitorear y evaluar el desempefio de la
organizacion en funcion de los objetivos establecidos. Taylor (1968) sostiene que
el control verifica que las acciones se desarrollen de acuerdo con el plan
establecido, las instrucciones impartidas y los principios aceptados. Su propdsito es
identificar fallas y errores para corregirlos y prevenir que vuelvan a ocurrir.
Weihrich et al. (2017) refiere que el control consiste en evaluar y ajustar el
desempefio para asegurar que se cumplan los objetivos de la organizacion y se
ejecuten los planes establecidos para alcanzarlos.

Calidad del servicio educativo

La calidad del servicio educativo es un concepto amplio y multidimensional que

involucra diversos aspectos, entre ellos la satisfaccion de los estudiantes, la pertinencia del

curriculo académico y la adecuacion de los recursos pedagogicos. Este enfoque integral

considera tanto los procesos como los resultados educativos, valorando el impacto que

tienen en la formacion del estudiante y su insercion en la sociedad y el mercado laboral.

Seglin Rodriguez Espinar (2013), la educacion superior se ha convertido en un eje

estratégico para impulsar el desarrollo economico y social, especialmente en el contexto

de una economia global basada en el conocimiento. Esto ha generado una creciente

preocupacion por la calidad de los programas ofrecidos por las universidades, donde cobran

relevancia las evaluaciones externas, los rankings y los sistemas de acreditacion. Sin

embargo, muchas veces estos mecanismos se centran mas en la investigacion cientifica que

en la calidad del servicio educativo en su conjunto.
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En ese sentido, evaluar las diversas dimensiones de la calidad permite a las
instituciones identificar areas de mejora y optimizar sus procesos. Para lograrlo, es
fundamental comprender que los estudiantes no solo son receptores pasivos, sino también
actores clave en la experiencia educativa. Tal como destaca Alvarez Tay (2021) que
sostiene que evaluar el nivel de calidad y comprender como las distintas dimensiones
influyen en la calidad general del servicio educativo permite a las instituciones de
educacion superior optimizar sus procesos de prestacion de servicios. Estas instituciones
deben considerar a los estudiantes como sus principales clientes y enfocarse en maximizar
su satisfaccion a través de los servicios educativos ofrecidos. La capacidad de las
universidades para establecer un marco institucional de calidad, fomentando un entorno
que facilite el didlogo democratico y el intercambio de ideas, contribuye a una formacion
integral que abarca tanto el desarrollo de valores como de habilidades interpersonales,
promoviendo una mayor cohesion social y fortaleciendo la democracia. Ofrecer servicios
de calidad es esencial para que las instituciones de educacion superior se diferencien de la
competencia y aseguren su sostenibilidad a largo plazo. Por ultimo, la calidad en estas
instituciones es un factor clave en la generacion de conocimiento, el desarrollo del talento
humano y el fortalecimiento social de cualquier nacion.

Desde esta perspectiva, Yamada & Castro (2020) la calidad educativa se entiende
como el proceso mediante el cual se proporcionan conocimientos y herramientas
especificas, combindndolos con las habilidades previas del estudiante, para generar
competencias valoradas en el mercado laboral. Este concepto abarca tres aspectos clave.
Primero, el proceso de transmision de conocimientos, que depende de cémo cada

institucion educativa organiza y utiliza de manera Optima sus recursos pedagogicos.
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Segundo, la relevancia de la informacion impartida, es decir, el valor que tiene el

conocimiento adquirido por los estudiantes en el ambito laboral. Finalmente, la habilidad

del estudiante, destacando que no solo se debe evaluar la calidad de las instituciones de

educacion superior, sino también la de sus alumnos. Estos elementos estan

interrelacionados, por lo que una disminucion en la calidad de cualquiera de ellos afecta

directamente el resultado final del servicio educativo.

2.2.2.1. Evidencia de la evolucion de la calidad de la educacion superior

a) Resultados en el mercado laboral: Evaluar la calidad de la educacion superior
requiere considerar no solo los procesos internos, sino también los resultados que
se evidencian en el mercado laboral. Como senalan Yamada & Castro (2020), un
indicador importante es el subempleo profesional, es decir, cuando un egresado
desempefia funciones por debajo de su nivel formativo. Idealmente, un profesional
deberia aplicar las competencias adquiridas en un puesto relacionado con su
especialidad; sin embargo, la realidad laboral muestra una creciente brecha entre
formacion académica y demanda del mercado.
A pesar del crecimiento econdmico registrado en la ultima década en el Peru, los
niveles de subempleo profesional entre jovenes egresados universitarios se han
mantenido altos, lo cual pone en entredicho la pertinencia y efectividad de los
programas académicos ofrecidos por muchas universidades. Esta desconexion entre
oferta educativa y necesidades del entorno laboral revela la urgencia de revisar los
perfiles de egreso y actualizar los planes de estudio.
b) Las habilidades de los alumnos: Yamada & Castro (2020) que una mayor

cobertura de educacion superior no necesariamente se traduce en mayor calidad. La
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calidad del servicio educativo estd estrechamente relacionada con las habilidades
cognitivas y no cognitivas de los estudiantes que acceden al sistema. Si bien el
acceso masivo promueve la equidad y la movilidad social, también plantea el reto
de mantener estandares académicos que aseguren aprendizajes significativos.
Diversos estudios han demostrado que las habilidades fundamentales del
estudiante, como el razonamiento critico, la comunicacion efectiva y la
autorregulacion, son determinantes en su rendimiento académico y posterior
insercion laboral. Por ello, evaluar la calidad del servicio implica considerar tanto
los recursos ofrecidos por la institucién como las condiciones iniciales y progresos
del alumnado.

Sobre las caracteristicas de las instituciones: Yamada & Castro (2020) enfatizan
la importancia de factores como las credenciales académicas del cuerpo docente, la
estabilidad laboral del profesorado, la infraestructura disponible (laboratorios,
bibliotecas, conectividad), y los mecanismos de aseguramiento de la calidad. Estos
elementos forman parte del ecosistema institucional que condiciona la experiencia
educativa de los estudiantes.

Una universidad que invierte en infraestructura moderna, contrata docentes con
posgrados relevantes y aplica sistemas de evaluacion y mejora continua, estd mejor
preparada para ofrecer un servicio educativo de calidad. Asi, la calidad no solo se
manifiesta en el aula, sino también en las condiciones institucionales que hacen

posible una formacion académica pertinente y transformadora.
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2.2.2.2. Importancia de la calidad de servicio educativo

La calidad del servicio educativo en el nivel superior es un factor esencial para garantizar
la formacion integral de los estudiantes y responder eficazmente a las exigencias de una
sociedad globalizada, tecnoldgica y altamente competitiva. No solo contribuye al
desarrollo de competencias académicas y profesionales, sino que también incide en la
movilidad social, el desarrollo econdmico y el fortalecimiento institucional.

Segun Torres Reinoso (2019), el concepto de calidad educativa se ha consolidado como un
eje orientador de los procesos de transformacion en la educacion superior. Este enfoque ha
impulsado iniciativas centradas en la incorporacion de tecnologias de la informacién y
comunicacion, la mejora de las relaciones entre escuela y sociedad, el fortalecimiento de
valores y ciudadania, asi como la actualizaciéon metodoldgica y curricular. En este marco,
la calidad se concibe como un proceso dindmico que exige revision constante y adaptacion
a los cambios culturales, cientificos y tecnologicos.

Por su parte, Tiinnermann Bernheim (2008),uno de los referentes en politicas de educacion
superior en América Latina, debe estar relacionada con la pertinencia social, la equidad, la
eficiencia y la capacidad de innovacion. Desde esta perspectiva, la calidad no solo se mide
por indicadores cuantitativos o rankings internacionales, sino también por el grado en que
una institucion responde a las necesidades del entorno local y nacional.

Ademas, el Informe Global de la UNESCO; (2021) destaca que mejorar la calidad de la
educacion superior es una condicion indispensable para avanzar hacia sociedades mas
justas, sostenibles y resilientes. En este sentido, la calidad educativa es clave para el logro
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, especialmente el ODS 4, que promueve una

educacion inclusiva, equitativa y de calidad.
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En consecuencia, trabajar por la mejora continua de la calidad del servicio educativo
implica revisar y fortalecer todos los componentes del sistema universitario: desde la
gestion institucional y la formacion docente, hasta la infraestructura, la evaluacion y el
acompanamiento estudiantil. Solo a través de un enfoque integral e inclusivo es posible
garantizar una educacion superior que prepare a los estudiantes para los desafios del
presente y del futuro.

Asimismo, en el contexto peruano, la calidad del servicio educativo se encuentra
estrechamente relacionada con los procesos de licenciamiento institucional y acreditacion,
promovidos por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU) y el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa (SINEACE).

2.2.2.3. Dimensiones de calidad de servicio educativo

a) Elementos tangibles o tangibilidad: La tangibilidad es una dimension clave en la
evaluacion de la calidad del servicio educativo. En el contexto educativo, incluye
todos aquellos recursos e instalaciones que facilitan el proceso de ensefianza-
aprendizaje y que influyen en la percepcion del estudiante respecto a la calidad de
la institucion.

b) Capacidad de respuesta: Mide la disposicion y prontitud de una institucién para
atender las necesidades, inquietudes y expectativas de sus estudiantes, docentes y
otros usuarios del servicio. Esta dimension permite analizar la atencion
personalizada a los estudiantes, gestion eficiente de trdmites y disponibilidad

tecnologica.
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Fiabilidad: Habilidad de la institucion para garantizar que los servicios académicos
y administrativos se proporcionen de forma consistente, eficiente y acorde con las
expectativas de los estudiantes; es decir, la capacidad de brindar servicios
educativos y administrativos de manera uniforme y sin interrupciones. Evaluando
en aspectos como consistencia académica, eficiencia administrativa, estabilidad
tecnoldgica y manejo de problemas.

Seguridad: Engloba la confianza y la competencia del personal (docente,
administrativo) en la prestacion de los servicios educativos, asegurando que los
servicios ofrecidos sean fiables, competentes y estén libres de riesgos fisicos,
psicologicos o financieros. La seguridad puede analizarse desde: Infraestructura
fisica, confianza en los procesos académicos, apoyo psicolégico y emocional y
seguridad digital.

Empatia: Se refiere a la atencion personalizada y al interés que la institucion
demuestra por las necesidades individuales de los estudiantes, como la
accesibilidad de los docentes y el acompafiamiento en procesos académicos, lo que
genera que los estudiantes estén mas satisfechos y comprometidos. La empatia
puede evaluar la atencion docente, soporte administrativo, programas de apoyo

estudiantil y cercania en la comunicacion.

2.3. Definicion de términos

Gestion administrativa: Proceso mediante el cual una institucion organiza,
planifica, dirige y controla sus recursos con el propdsito de alcanzar sus objetivos

de manera eficiente.



50

Calidad del servicio educativo: Nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a
la ensefianza, infraestructura, gestion académica y otros aspectos que influyen en
su formacion profesional.

Planeacion: Consiste en definir metas, estrategias y actividades necesarias para
lograr los objetivos institucionales.

Organizacion: Proceso mediante el cual se establecen estructuras, funciones y
jerarquias dentro de una institucion para optimizar su funcionamiento.

Direccién: Accién de guiar, coordinar y motivar a los integrantes de una
organizacion para que cumplan con los objetivos establecidos.

Control: Supervision y evaluacion de los procesos administrativos para garantizar
el cumplimiento de los objetivos y la mejora continua.

Satisfaccion estudiantil: Percepcion que tienen los estudiantes sobre la calidad de
la educacion que reciben, considerando factores como docentes, infraestructura y
servicios académicos.

Infraestructura educativa: Conjunto de espacios fisicos, equipos y recursos
tecnologicos destinados a facilitar el desarrollo académico dentro de una institucién
educativa.

Eficiencia administrativa: Capacidad para gestionar sus recursos de manera Optima,
minimizando desperdicios y maximizando el logro de sus objetivos.

Indicadores de calidad educativa: Parametros utilizados para evaluar el desempefio
de una institucion en términos de enseflanza, aprendizaje, recursos y satisfaccion

de los estudiantes.
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I1I. METODOLOGIA
3.1. Tipo y nivel de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica. Este tipo de estudio se orienta a ampliar
el conocimiento cientifico existente, sin que sus resultados tengan necesariamente una
aplicacion inmediata en la practica.

Segun Hernandez Sampieri etal. (2014), la investigacion basica tiene como
propdsito generar teorias o marcos conceptuales que expliquen fenomenos, contribuyendo
asi al desarrollo de la ciencia.

Por otro lado, Arias (2012) afirma que la investigacion basica no busca resolver
problemas concretos a corto plazo, sino producir conocimientos tedricos que puedan servir
de fundamento para futuras investigaciones aplicadas. Este tipo de investigacion puede
asumir enfoques exploratorios, descriptivos o correlacionales, en funcién del grado de
conocimiento que se tenga sobre el fenomeno de estudio.

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de esta investigacion es correlacional, ya que se pretende analizar el grado
de relacion entre las variables gestion administrativa y calidad del servicio educativo. De
acuerdo con Herndndez Sampieri et al. (2014), la investigacion correlacional tiene como
proposito determinar el grado de asociacion entre dos o mds variables en un contexto
especifico, sin asumir relaciones causales entre ellas.

3.2. Diseiio de investigacion
El diseflo de esta investigacion es no experimental, de tipo correlacional y de corte

transversal. En este tipo de disefio, no se manipulan deliberadamente las variables; en
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cambio, se observan y analizan los fenomenos tal como ocurren en su contexto natural.
Segtin Herndndez Sampieri et al. (2014), en la investigacion no experimental, las variables
se estudian tal como se presentan, sin intervencion del investigador.

Asimismo, el disefo transversal o transeccional se caracteriza por la recoleccion de
datos en un unico momento o periodo especifico, con el objetivo de describir las variables
y examinar sus relaciones en ese punto temporal determinado. (Hernandez Sampieri et al.,
2014).

3.3. Ambito temporal y espacial

El presente estudio se desarrollo en el ambito temporal correspondiente al afio 2025,
periodo durante el cual se efectud la recoleccion y andlisis de datos relacionados con las
variables de estudio.

Respecto al d&mbito espacial, la investigacion se realizé en la sede central de la
Facultad de Ingenierias de la Universidad Nacional de Moquegua, ubicada en la ciudad de
Moquegua, comprendiendo las escuelas profesionales de Ingenieria Agroindustrial,
Ingenieria de Minas e Ingenieria Civil, y considerando como unidad de andlisis a los
estudiantes matriculados en dichas escuelas.

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

Segun Arias (2012) la poblacion se define como el conjunto de elementos —finito
o infinito— que comparten caracteristicas comunes y sobre los cuales se extenderan las
conclusiones del estudio. En el caso de una poblacion finita, esta se caracteriza por conocer
el nimero exacto de unidades que la integran, y por contar con un registro documental que

las respalda.
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Para el presente estudio, la poblacion estd conformada por 915 estudiantes de las
escuelas profesionales de la sede central adscritos a la Facultad de Ingenierias de la
Universidad Nacional de Moquegua.

Tabla 3

Poblacion de estudiantes de las escuelas profesionales de la sede central adscritos a la
Facultad de Ingenierias

Escuela Profesional Cantidad de estudiantes
Ingenieria Agroindustrial 223
Ingenieria de Minas 389
Ingenieria Civil 303
TOTAL 915

Nota. Elaboracion propia.
3.4.2. Muestra

Segiin Carrasco Diaz (2025), la muestra corresponde a un subconjunto
representativo de la poblacion, cuyos elementos deben reflejar de manera fiel las
caracteristicas del conjunto total, permitiendo que los resultados obtenidos puedan
generalizarse con validez.

Para esta investigacion se aplicd un muestreo aleatorio estratificado, técnica que
permite dividir la poblacion en grupos homogéneos denominados estratos. De acuerdo con
Martinez (2019) esta técnica busca asegurar que cada estrato esté representado
proporcionalmente en la muestra final, considerando caracteristicas relevantes para los
objetivos del estudio.

El tamafio de la muestra fue determinado mediante la siguiente formula estadistica:

N
nh=W.n
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Donde:
e n, = Muestra del estrato
e N, = Tamaifio del estrato
e N =Poblacion total
e n = Muestra total
Aplicando la férmula, se obtuvo un tamafio de muestra de 271 estudiantes
distribuidos proporcionalmente en los tres estratos definidos por escuela profesional, como

se muestra a continuacion:

Tabla 4
Muestra por estrato de la poblacion
Escuela Profesional Cantidad de estudiantes =~ Muestra por estrato
Ingenieria Agroindustrial 223 66
Ingenieria de Minas 389 115
Ingenieria Civil 303 90
TOTAL 915 271

Nota. Elaboracién propia.
3.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
Arias (2012), las técnicas de recoleccion de datos comprenden los distintos métodos
utilizados para obtener informacidén relevante, tales como la observacion directa, la
encuesta, la entrevista, el andlisis documental, entre otros. Por su parte, el instrumento de
recoleccion hace referencia al medio concreto que se emplea para registrar dicha

informacion, como el cuestionario, la guia de entrevista o las fichas de observacion.
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3.5.1. Técnica la encuesta

Para la presente investigacion se empleo la técnica de la encuesta, tanto para la
variable gestion administrativa como para la variable calidad del servicio educativo. De
acuerdo con Carrasco Diaz (2025), la encuesta es una técnica de investigacion social que
permite recolectar datos mediante preguntas estructuradas, formuladas directa o
indirectamente a los sujetos de estudio, con el fin de indagar sobre percepciones, actitudes
0 comportamientos.
3.5.2. Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual consiste en un conjunto de
preguntas disefiadas con claridad, precision y objetividad, y que fueron aplicados a los
estudiantes seleccionados como muestra. Segiin Carrasco Diaz (2025), el cuestionario es
una herramienta fundamental para obtener informacion confiable y sistemdtica en
investigaciones cuantitativas.

e Variable 1: Gestion administrativa

Para medir la gestion administrativa se aplico un cuestionario basado en el
instrumento disefiado por Uribe Henostroza (2021), en su investigacion titulada "Gestion
administrativa y calidad de la ensefianza en estudiantes del Instituto de Educacion
Superior Pedagogico Publico de Huaraz — Ancash — 2021" realizada en Chimbote, Pert.

e Variable 2: Calidad del servicio educativo

Para evaluar la calidad del servicio educativo se tomd como referencia el
cuestionario elaborado por Vilca Canahuire (2024), en su estudio denominado "Calidad
del servicio educativo calidad y su relacion con la satisfaccion de los estudiantes en el

Instituto Técnico Profesional ITEP" desarrollado en Arequipa, Peru.
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Ambos instrumentos seran adaptados y validados para garantizar su pertinencia y
aplicabilidad en el contexto de la investigacion.
3.5.3. Validez de los instrumentos

El cuestionario utilizado en esta investigacion fue elaborado en base a los objetivos
e indicadores definidos para las variables gestion administrativa y calidad del servicio
educativo, y se estructur6 bajo la escala de Likert.

Para garantizar su validez de contenido, el instrumento fue sometido a juicio de
expertos. Se contd con la evaluacidon de tres profesionales con experiencia en gestion
educativa y metodologia de investigacion, quienes emitieron su opinion respecto a la

claridad, pertinencia y coherencia de cada item del cuestionario.

Tabla §
Validacion por juicio de expertos
Ne Nombre del evaluador Especialidad Opinién
1 Condori Pérez, Roberto Tito Economista Aplicable
2 Mendez Ancca, Sheda Abogado Aplicable
3 Apaza Yucra, Roxana Veronica Gestion Publica Aplicable
4 Mamani Laura, Marili Ruth Gestion Publica Aplicable

Nota. Elaboracién propia.
Los expertos coincidieron en que el cuestionario es aplicable y adecuado para medir
las variables del estudio.
3.5.4. Confiabilidad de los instrumentos
La confiabilidad se refiere al grado en que un instrumento de medicion produce
resultados consistentes y estables en diferentes aplicaciones (Hernandez Sampieri et al.,

2014) . En el presente estudio, se aplico un cuestionario estructurado con escala tipo Likert
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de tres niveles (Inicio, Proceso y Logrado), disefiado para medir las variables gestion
administrativa y calidad del servicio educativo en los estudiantes de la Facultad de
Ingenierias de la Universidad Nacional de Moquegua.

La confiabilidad interna del instrumento fue evaluada mediante el coeficiente Alfa
de Cronbach, indicador ampliamente utilizado en investigaciones educativas y sociales que
emplean escalas tipo Likert, debido a su capacidad para estimar el grado de consistencia
interna entre los items que conforman un instrumento (George & Mallery, 2003).

Tabla 6
Confiabilidad del instrumento de gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

,835 11

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Tabla 7
Confiabilidad del instrumento de calidad del servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
921 29

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Los resultados obtenidos muestran que el instrumento utilizado presenta niveles
altos y adecuados de confiabilidad. Para la variable Gestion Administrativa, compuesta por
11 items, se obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,835, lo que indica una buena
consistencia interna. Por su parte, el cuestionario completo, integrado por 29 items, alcanzé
un Alfa de Cronbach de 0,921, lo cual evidencia una excelente confiabilidad del
instrumento en su totalidad.

Para la interpretacion de los resultados, se utilizo la siguiente escala:
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Tabla 8
Valor del coeficiente Alfa de Cronbach y nivel de confiabilidad
Valor del Alfa de Cronbach Nivel de confiabilidad
0,90 - 1,00 Excelente
0,80 - 0,89 Muy buena
0,70 -0,79 Aceptable
0,60 — 0,69 Baja
< 0,60 No confiable

Nota. La tabla muestra los valores de interpretacion de la fiabilidad segun el coeficiente
Alfa de Cronbach.

De acuerdo con los criterios de George y Mallery (2003), valores de Alfa superiores
a 0,80 se consideran buenos y aquellos mayores a 0,90 se consideran excelentes, por lo que
se concluye que los instrumentos utilizados en la presente investigacion son confiables y
adecuados para fines de investigacion, garantizando la estabilidad y precision de los datos
recolectados.
3.6. Procedimiento

El presente estudio se desarrolld siguiendo una secuencia de actividades
planificadas. En una primera etapa se efectudé la revision de literatura, incluyendo
antecedentes y bases tedricas relacionadas con las variables gestion administrativa y
calidad del servicio educativo, lo cual permiti6 sustentar el marco tedrico de la
investigacion.

Posteriormente, se definié la poblacién de estudio y se determind la muestra

mediante la aplicacion del muestreo aleatorio estratificado, considerando a los estudiantes
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de las escuelas profesionales de Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria de Minas e Ingenieria
Civil de la sede central de la Universidad Nacional de Moquegua.

En la fase siguiente se procedid a la aplicacion del cuestionario a los estudiantes
seleccionados, con la finalidad de recolectar informacion relevante sobre las variables de
estudio. La recoleccion de datos se realizd de manera virtual.

Seguidamente, la informacion obtenida fue organizada, codificada y registrada en
una base de datos, con el propdsito de facilitar su procesamiento.

Finalmente, los datos fueron procesados y analizados mediante el uso del software
estadistico SPSS, lo que permiti6 obtener resultados y establecer la relacion entre las
variables de estudio.

3.7. Analisis de datos

El anélisis de los datos se realizé mediante procedimientos estadisticos descriptivos
e inferenciales, con el proposito de responder a los objetivos de la investigacion y contrastar
las hipdtesis planteadas. Para ello, se utilizo el software estadistico SPSS v26, ampliamente
empleado en estudios cuantitativos (Hernandez Sampieri et al., 2014)

Posteriormente, se realizd el andlisis inferencial mediante la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, la cual permitio determinar la existencia de una relacion
estadisticamente significativa entre las variables del estudio. Los resultados fueron
interpretados considerando el valor del estadistico, los grados de libertad y el nivel de
significancia establecido (a = 0,05).

Finalmente, los resultados obtenidos fueron presentados e interpretados en funcién
de los objetivos planteados, permitiendo establecer conclusiones sobre la relacion entre la

gestion administrativa y la calidad del servicio educativo.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados
4.1.1. Resultados descriptivos

Variable 01: Gestion administrativa

61

Tabla 9
Niveles de la variable gestion administrativa
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 25 9,2
Proceso 178 65,7
Logrado 68 25,1
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 1
Niveles de la variable de gestion administrativa
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 8 y la Figura 1, la mayoria de los
encuestados (65,7 %, equivalente a 178 participantes) percibe que la gestion administrativa
se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica que las actividades administrativas se
desarrollan en un nivel intermedio, evidenciando avances importantes, aunque aun sin una
consolidacion plena en sus componentes de planificacion, organizacidon, direccidon y
control.

Asimismo, el 25,1 % de los encuestados considera que la gestion administrativa ha
alcanzado el nivel Logrado, lo cual refleja una percepcion favorable respecto al desempefio
administrativo de la Facultad. Sin embargo, el 9,2 % la ubica en el nivel Inicio,
evidenciando la existencia de debilidades que requieren atencion prioritaria.

En términos generales, los resultados muestran que la gestion administrativa se concentra
predominantemente en el nivel Proceso, lo que sugiere la necesidad de fortalecer las
practicas administrativas para avanzar hacia un nivel Logrado, contribuyendo asi a la

mejora continua de la calidad del servicio educativo.



Dimension 01: Planeacion

63

Tabla 10
Nivel de la dimension 01: Planeamiento
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 61 22,5
Proceso 169 62,4
Logrado 41 15,1
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 2

Nivel de la dimension 01: Planeamiento

Porcentaje

Inicio Proceso

Logrado

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 9 y la Figura 2, la mayoria de los
encuestados (62,4 %, equivalente a 169 participantes) percibe que la dimension
Planeamiento de la gestion administrativa se encuentra en el nivel Proceso. Este hallazgo
indica que las actividades de planificacion institucional se desarrollan en un nivel
intermedio, mostrando avances parciales, aunque aun sin una consolidacion plena.
Asimismo, el 22,5 % de los encuestados considera que el planeamiento se encuentra en el
nivel Inicio, lo cual evidencia la presencia de debilidades en aspectos como la formulacion
de planes, la definicion de objetivos y el seguimiento de las acciones planificadas. Por otro
lado, solo el 15,1 % percibe que esta dimension ha alcanzado el nivel Logrado, reflejando
que una proporcion reducida considera que la planificacion administrativa se ejecuta de
manera adecuada y sistematica.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Planeamiento se
concentra predominantemente en el nivel Proceso, lo que sugiere la necesidad de fortalecer
los procesos de planificacion estratégica y operativa, con el objetivo de avanzar hacia un
nivel Logrado, contribuyendo asi a mejorar la eficiencia de la gestion administrativa y, en

consecuencia, la calidad del servicio educativo.



Dimension 02: Organizacion
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Tabla 9
Nivel de la dimension 02: Organizacion
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 63 23,2
Proceso 171 63,1
Logrado 37 13,7
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 3
Nivel de la dimension

02: Organizacion

Porcentaje

Inicio Proceso

Logrado

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 10 y la Figura 3, la mayoria de los
encuestados (63,1 %, equivalente a 171 participantes) percibe que la dimension
Organizacion de la gestion administrativa se encuentra en el nivel Proceso. Este resultado
indica que la estructuracion de funciones, la asignacion de responsabilidades y la
coordinacion de actividades se desarrollan en un nivel intermedio, mostrando avances
parciales, aunque aun sin una consolidacién plena.

Asimismo, el 23,2 % de los encuestados considera que la organizacion se encuentra en el
nivel Inicio, evidenciando debilidades en la definicion de roles, la distribucion de tareas y
la articulacion de los procesos administrativos. Por otro lado, solo el 13,7 % percibe que
esta dimension ha alcanzado el nivel Logrado, reflejando que una proporcion reducida
considera que la organizacion administrativa se ejecuta de manera eficiente y sistematica.
En términos generales, los resultados muestran que la dimension Organizacion se
concentra predominantemente en el nivel Proceso, lo que sugiere la necesidad de fortalecer
la estructura organizacional, los mecanismos de coordinacion y la claridad en la asignacion
de funciones, con el objetivo de avanzar hacia un nivel Logrado, contribuyendo asi a

mejorar la eficacia de la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo.
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Dimension 03: Direccion

Tabla 10
Niveles de la dimension 03: Direccion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 38 14,0

Proceso 146 53,9

Logrado 87 32,1
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 4
Niveles de la dimension 03: Direccion
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 11 y la Figura 4, la mayoria de los
encuestados (53,9 %, equivalente a 146 participantes) percibe que la dimension Direccion
de la gestion administrativa se encuentra en el nivel Proceso. Este hallazgo indica que las
acciones relacionadas con el liderazgo, la toma de decisiones, la motivacion del personal y
la supervision se desarrollan en un nivel intermedio, mostrando avances importantes,
aunque aun sin una consolidacion plena.

Asimismo, el 32,1 % de los encuestados considera que la dimension Direccion ha
alcanzado el nivel Logrado, evidenciando una percepcion favorable respecto al ejercicio
del liderazgo y la orientacion del personal hacia el cumplimiento de los objetivos
institucionales. Por otro lado, un 14,0 % percibe que esta dimension se encuentra en el
nivel Inicio, reflejando la existencia de limitaciones en los procesos de conduccion y
direccion administrativa.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Direccion se concentra
predominantemente en el nivel Proceso, aunque presenta un mayor porcentaje en el nivel
Logrado en comparacion con otras dimensiones. Esto sugiere avances significativos en el
gjercicio de la direccion administrativa; sin embargo, resulta necesario continuar
fortaleciendo las practicas de liderazgo y supervision para alcanzar niveles Optimos que

contribuyan a mejorar la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo.



Dimension 04: Control

Tabla 11
Nivel de la dimension 04: Control
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 54 19.9

Proceso 181 66,8

Logrado 36 13,3
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura §
Nivel de la dimension 04: Control

Porcentaje

Inicio Proceso

Logrado

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 12 y la Figura 9, la mayoria de los
encuestados (66,8 %, equivalente a 181 participantes) percibe que la dimension Control de
la gestion administrativa se encuentra en el nivel Proceso. Este resultado indica que las
actividades relacionadas con el seguimiento, la supervision, la evaluacion del desempeio
y el control de las acciones administrativas se desarrollan en un nivel intermedio,
evidenciando avances parciales, aunque aun sin una aplicacion plenamente sistematica.
Asimismo, el 19,9 % de los encuestados considera que la dimension Control se encuentra
en el nivel Inicio, lo cual evidencia debilidades en los mecanismos de control interno, el
monitoreo y la evaluacion de resultados. Por otro lado, solo el 13,3 % percibe que esta
dimension ha alcanzado el nivel Logrado, reflejando que una proporcion reducida
considera que los procesos de control administrativo se ejecutan de manera eficiente y
continua.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Control se concentra
predominantemente en el nivel Proceso, lo que sugiere la necesidad de fortalecer los
sistemas de seguimiento y evaluacion, asi como los mecanismos de control interno, con el
objetivo de avanzar hacia un nivel Logrado, contribuyendo asi a mejorar la eficiencia de la

gestion administrativa y la calidad del servicio educativo.



Variable 02: Calidad de servicio educativo
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Tabla 12
Niveles de la variable calidad de servicio educativo
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 11 4,1
Proceso 196 72,3
Logrado 64 23,6
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 6
Niveles de la variable calidad de servicio educativo
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 13 y la Figura 6, la mayoria de los
encuestados (72,3 %, equivalente a 196 participantes) percibe que la variable Calidad del
servicio se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica que el servicio brindado presenta
un desarrollo intermedio, evidenciando avances importantes en sus diferentes dimensiones,
aunque aun sin alcanzar una consolidacion plena.

Asimismo, el 23,6 % de los encuestados considera que la calidad del servicio ha alcanzado
el nivel Logrado, lo cual refleja una percepcion favorable respecto al desempefio del
servicio educativo ofrecido. Por otro lado, el 4,1 % percibe que la calidad del servicio se
encuentra en el nivel Inicio, evidenciando la presencia de algunas deficiencias que

requieren atencion y mejora.

En términos generales, los resultados muestran que la variable Calidad del servicio se
concentra predominantemente en el nivel Proceso, lo que sugiere la necesidad de continuar
fortaleciendo los procesos orientados a la mejora del servicio educativo, con el objetivo de
avanzar hacia un nivel Logrado, respondiendo de manera mas eficiente a las expectativas

de los usuarios.
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Dimension 01: Elementos tangibles o tangibilidad

Tabla 13
Nivel de la dimension 01: Elementos tangibles o tangibilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 22 8,1
Proceso 175 64,6
Logrado 74 27,3
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 7
Nivel de la dimension 01: Elementos tangibles o tangibilidad

Porcentaje

Inicio Proceso Logrado

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 14 y la Figura 7, la mayoria de los
encuestados (64,6 %, equivalente a 175 participantes) percibe que la dimension Elementos
tangibles de la calidad del servicio se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica que
los aspectos fisicos del servicio educativo, tales como la infraestructura, el equipamiento,
los materiales y las condiciones del entorno, presentan un desarrollo intermedio,
evidenciando avances visibles, aunque aun sin una consolidacion plena.

Asimismo, el 27,3 % de los encuestados considera que esta dimension ha alcanzado el nivel
Logrado, lo cual refleja una percepcion favorable respecto al estado de los recursos fisicos
y materiales disponibles. Por otro lado, el 8,1 % percibe que los elementos tangibles se
encuentran en el nivel Inicio, evidenciando la existencia de algunas deficiencias en la
infraestructura o el equipamiento que requieren ser atendidas.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Elementos tangibles se
concentra predominantemente en el nivel Proceso, con una proporcion importante en el
nivel Logrado. Esto sugiere que, si bien existen avances en los aspectos fisicos del servicio
educativo, resulta necesario continuar fortaleciendo la infraestructura y los recursos

materiales para alcanzar niveles dptimos de calidad del servicio.
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Dimension 02: Capacidad de respuesta

Tabla 14
Nivel de la dimension 02: Capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 27 10,0

Proceso 168 62,0

Logrado 76 28,0
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 8
Nivel de la dimension 02: Capacidad de respuesta
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 15 y la Figura 8, la mayoria de los
encuestados (62,0 %, equivalente a 168 participantes) percibe que la dimension Capacidad
de respuesta de la calidad del servicio se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica
que la atencion brindada, la disposicion para atender los requerimientos y la rapidez en la
respuesta a las necesidades de los usuarios se desarrollan en un nivel intermedio,
evidenciando avances importantes, aunque aun sin una consolidacion plena.

Asimismo, el 28,0 % de los encuestados considera que esta dimension ha alcanzado el nivel
Logrado, lo cual refleja una percepcion favorable respecto a la oportunidad y eficacia en la
atencion del servicio educativo. Por otro lado, el 10,0 % percibe que la capacidad de
respuesta se encuentra en el nivel Inicio, evidenciando la existencia de limitaciones en la
prontitud y efectividad de la atencion.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Capacidad de respuesta
se concentra predominantemente en el nivel Proceso, con una proporcion relevante en el
nivel Logrado. Esto sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo los mecanismos de
atencion y respuesta oportuna, con el objetivo de alcanzar niveles 6ptimos de calidad del

servicio educativo.
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Dimension 03: Fiabilidad

Tabla 15
Nivel de la dimension 03: Fiabilidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 23 8,5
Proceso 172 63,5
Logrado 76 28,0
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 9
Nivel de la dimension 03: Fiabilidad
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 16 y la Figura 9, la mayoria de los
encuestados (63,5 %, equivalente a 172 participantes) percibe que la dimension Fiabilidad
de la calidad del servicio se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica que el servicio
educativo se brinda de manera relativamente confiable y consistente, cumpliendo
parcialmente con lo prometido, aunque aun sin una ejecucion plenamente consolidada.
Asimismo, el 28,0 % de los encuestados considera que esta dimension ha alcanzado el nivel
Logrado, lo cual refleja una percepcion favorable respecto a la exactitud, el cumplimiento
y la confiabilidad del servicio ofrecido. Por otro lado, el 8,5 % percibe que la fiabilidad se
encuentra en el nivel Inicio, evidenciando la existencia de algunas deficiencias en la
consistencia y el cumplimiento de los compromisos asumidos por la institucion.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Fiabilidad se concentra
predominantemente en el nivel Proceso, con una proporcion importante en el nivel
Logrado. Esto sugiere la necesidad de continuar fortaleciendo los mecanismos que
garanticen un servicio educativo confiable, oportuno y coherente, con el objetivo de

alcanzar niveles optimos de calidad del servicio.
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Dimension 04: Seguridad

Tabla 16
Nivel de la dimension 04: Seguridad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 32 11,8
Proceso 171 63,1
Logrado 68 25,1
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 10
Nivel de la dimension 04: Seguridad
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 17 y la Figura 10, la mayoria de los

encuestados (63,1 %, equivalente a 171 participantes) percibe que la dimension Seguridad
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de la calidad del servicio educativo se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica que
la institucion brinda condiciones aceptables de seguridad, confianza y credibilidad,
evidenciando avances, aunque aun sin una consolidacion plena.

Asimismo, el 25,1 % de los encuestados considera que la dimension Seguridad ha
alcanzado el nivel Logrado, lo cual refleja una percepcion favorable respecto al trato
seguro, la competencia del personal y la confianza que transmite la institucion en la
prestacion del servicio educativo. Por otro lado, el 11,8 % percibe esta dimension en el
nivel Inicio, evidenciando la presencia de debilidades relacionadas con la seguridad, la
confianza y la proteccion percibida durante la atencion.

En términos generales, los resultados muestran que la dimension Seguridad se concentra
predominantemente en el nivel Proceso, con una proporcion relevante en el nivel Logrado.
Esto sugiere la necesidad de reforzar las acciones orientadas a fortalecer la confianza, la
seguridad institucional y la credibilidad del servicio educativo, con el objetivo de mejorar

la percepcion de calidad por parte de los usuarios.
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Dimension 05: Empatia

Tabla 17
Nivel de la dimension 05: Empatia
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio 35 12,9
Proceso 170 62,7
Logrado 66 24.4
Total 271 100,0

Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.

Figura 11

Nivel de la dimension 05: Empatia
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Nota. Procesamiento de datos en SPSS V.26.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 18 y la Figura 11, la mayoria de los
encuestados (62,7 %, equivalente a 170 participantes) percibe que la dimension Empatia
de la calidad del servicio educativo se ubica en el nivel Proceso. Este resultado indica que
la institucion demuestra una atencion adecuada, un trato cordial y cierto nivel de
comprension de las necesidades de los usuarios, evidenciando avances, aunque dichas

practicas aun no se encuentran plenamente fortalecidas.

Asimismo, el 24,4 % de los encuestados considera que la dimension Empatia se ubica en
el nivel Logrado, lo cual refleja una percepcion positiva respecto a la atencion
personalizada, la disposicién del personal y la preocupacion por el bienestar de los
estudiantes. Por otro lado, el 12,9 % percibe esta dimension en el nivel Inicio, evidenciando
la existencia de debilidades relacionadas con la atencidn individualizada y la sensibilidad

frente a las necesidades de los usuarios.

En términos generales, los resultados muestran que la dimensién Empatia se concentra
predominantemente en el nivel Proceso, con una tendencia favorable hacia el nivel
Logrado. Esto sugiere la necesidad de reforzar estrategias orientadas a mejorar la atencion
personalizada, la comunicacion efectiva y el trato humano, con el objetivo de elevar la

percepcion de la calidad del servicio educativo.
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4.1.2. Resultados segiin objetivos especificos

Analizar la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio educativo
en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua,2025

Tabla 18
Niveles de gestion administrativa y calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Inicio Proceso Logrado Total
s .0 s L < ) 8 )
Q <’ Q ‘= Q < Q <
s £ s§5 £ g £ g £
= 0] = [ = [ = [
Q Q Q Q Q Q Q Q
o S g S o 5 e 3
e a &3 =¥ &3 = &3 -
2]
2 Inicio 8 72,7 16 8,2 1 1,6 25 9,2
S g
g = Proceso 3 27,3 164 83,7 11 17,2 178 65,7
g
kS Logrado 0 0,0 16 8,2 52 81,3 68 25,1

Total 11 100 196 100 64 100 271 100

Nota. Procesamiento de datos en SPSS.

En relacion con los resultados porcentuales, se observa que el 72,7 % de los encuestados
que perciben la gestion administrativa en nivel inicio también ubican la calidad del servicio
educativo en este mismo nivel. Asimismo, el 83,7 % de los participantes que califican la
gestion administrativa en nivel proceso consideran que la calidad del servicio educativo se
encuentra igualmente en proceso.

De manera similar, el 81,3 % de los encuestados que sitian la gestion administrativa en

nivel logrado coinciden en que la calidad del servicio educativo alcanza dicho nivel.



84

Estos hallazgos evidencian una relacion directa y consistente entre ambas variables, lo que
sugiere que el fortalecimiento de la gestion administrativa se asocia con mejoras en la
calidad del servicio educativo.

0.E1 Evaluar cémo la planificacion contribuye a la calidad del servicio educativo en
la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua,2025.

Tabla 19
Niveles de planificacion y calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Inicio Proceso Logrado Total
s &) o ) < ) o )
Q < Q ‘= Q < o ‘=
5 £ 5 E s £ 5 £
= O = [ = [ = [
3 2 3 2 3 2 3 2
2 S e S e 3 e 3
= ~ = = = ~ = ~
% Inicio 9 81,8 51 26,0 1 1,6 61 22,5
g
§ Proceso 2 18,2 138 70,4 29 453 169 62,4
<
~ Logrado 0 0,0 7 3,6 34 53,1 41 151
Total 11 100 196 100 64 100 271 100

Nota. Procesamiento de datos en SPSS.

Al analizar la relacion entre el nivel de planeamiento y la calidad del servicio educativo, se
observa que el 81,8 % de los encuestados que presentan un nivel inicio en la planificacion
perciben también la calidad del servicio educativo en ese mismo nivel. Asimismo, el 70,4
% de quienes se ubican en nivel proceso consideran que la calidad del servicio educativo
se encuentra igualmente en proceso, mientras que el 53,1 % de los que alcanzan un nivel

logrado perciben una calidad también lograda.
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Estos resultados evidencian que una adecuada planificacion se asocia con una mejora en
la calidad del servicio educativo.

0.E2 Examinar la incidencia de la organizacion en la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua
de la Universidad Nacional de Moquegua,2025.

Tabla 20
Niveles de organizacion y calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Inicio Proceso Logrado Total
< ) < o s ) < )
5} = 3} < O < Q <’
8 2 3 2 3 2 3 2
] 0] 0] 0]
= = = = = £ £ =
5 Inicio 7 63,6 52 26,5 4 6,3 63 23,2
Q
.g Proceso 4 36,4 134 68,4 33 51,6 171 63,1
<
o0
S Logrado 0 0,0 10 5,1 27 422 37 137
Total 11 100 196 100 64 100 271 100

Nota. Procesamiento de datos en SPSS.

Al analizar la relacion entre el nivel de organizacion y la calidad del servicio educativo, se
observa que el 63,6 % de los encuestados que perciben un nivel bajo de organizacion
reportan también una baja calidad del servicio educativo. Por otro lado, en el nivel
intermedio de organizacion, el 68,4 % de los encuestados ubica la calidad del servicio en
un nivel medio, lo que evidencia que cuando la organizacion se encuentra en proceso, la
calidad también presenta un desarrollo similar. Asimismo, el 42,2 % de quienes perciben

un nivel alto de organizacion consideran que la calidad del servicio educativo es alta.
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Estos resultados permiten afirmar que existe una relacion directa entre el nivel de
organizacion y la calidad del servicio educativo, donde a mejores niveles de organizacion
corresponden mejores niveles de calidad.

0.E3 Analizar el impacto de la direccion en el desempeiio académico y la satisfaccion
estudiantil en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la Universidad Nacional
de Moquegua,2025.

Tabla 21
Niveles de direccion y calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Inicio Proceso Logrado Total
~ o 5 o S 3 = o
3 = ) < ) < ) <’
3 2 3 2 3 2 3 2
o ] ] 0]
Eoe E & B : OE E
- Inicio 7 63,6 30 15,3 1 1,6 38 14,0
S
é Proceso 4 36,4 125 63,8 17 26,6 146 53,9
= Logrado 0 0,0 41 20,9 46 71,9 87 32,1
Total 11 100 196 100 64 100 271 100

Nota. Procesamiento de datos en SPSS.

Al analizar la relacion entre el nivel de direccion y la calidad del servicio educativo, se
observa una correspondencia entre ambos aspectos. En el nivel bajo de direccion, el 63,6
% de los encuestados percibe también una baja calidad del servicio educativo, lo que
sugiere que una direccion limitada se asocia con resultados menos favorables en la calidad.
En el nivel intermedio de direccién, el 63,8 % de los encuestados ubica la calidad del
servicio educativo en un nivel medio, evidenciando que cuando la direccidon se encuentra

en proceso, la calidad también presenta un desarrollo similar.
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Por su parte, en el nivel alto de direccion, el 71,9 % de los encuestados percibe una calidad
del servicio educativo en nivel alto, lo que refleja que una direccion més consolidada se
relaciona con mejores niveles de calidad.

En conjunto, estos resultados evidencian una relacion directa entre el nivel de direccion y
la calidad del servicio educativo, donde a mejores niveles de direccion corresponden
mejores niveles de calidad.

O.E4 Determinar en qué medida los mecanismos de control aseguran la mejora
continua del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua,2025.

Tabla 22
Niveles de control y calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Inicio Proceso Logrado Total
s &) o ) s o) s )
O < O RTX O < O <
s £ s £ s £ 5§ £
= o =3 15 = ) = o
3 2 3 2 3 2 3 2
=t S e S e S e o
< (2l F— =W & =W &3 =¥
Inicio 7 63,6 46 23,5 1 1,6 54 19,9
©
% Proceso 4 36,4 140 71,4 37 57,8 181 66,8
Q
Logrado 0 0,0 10 5,1 26 40,6 36 13,3
Total 11 100 196 100 64 100 271 100

Nota. Procesamiento de datos en SPSS.

Al analizar la relacion entre el nivel de control y la calidad del servicio educativo, se
observa que existe una correspondencia entre los niveles de ambas variables. En ese

sentido, el 63,6 % de los encuestados que perciben el control en nivel Inicio consideran
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que la calidad del servicio educativo también se encuentra en nivel Inicio, evidenciando
que las deficiencias en los mecanismos de control se asocian con una baja calidad
percibida.

Asimismo, el 71,4 % de los encuestados que ubican el control en nivel Proceso perciben la
calidad en ese mismo nivel, lo que indica que cuando los procesos de seguimiento y
supervision se encuentran en desarrollo, la calidad también presenta avances, aunque aun
no se consolida completamente.

Por otro lado, el 40,6 % de los encuestados que consideran el control en nivel Logrado
perciben la calidad del servicio educativo en nivel Logrado, reflejando que un sistema de
control adecuado contribuye a alcanzar niveles mas altos de calidad.

En conjunto, estos resultados evidencian que existe una relacion directa entre el control y
la calidad del servicio educativo, indicando que el fortalecimiento de los mecanismos de
control favorece la mejora continua del servicio educativo.

4.1.3. Resultados inferenciales

Con la finalidad de determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio educativo en la Facultad de Ingenierias Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025, se aplico la prueba estadistica Rho de Spearman, debido a
que las variables presentan un nivel de medicion ordinal.

Comprobacion de la hipotesis general

Hipotesis general

Ho. La gestion administrativa no influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias— Sede Moquegua de la Universidad Nacional de

Moquegua, 2025.
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Hi. La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de
Moquegua, 2025.

Tabla 23
Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo

) Calidad del
Gestion o
o ) servicio
administrativa )
educativo
Coeficiente de .
) 1,000 ,608
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 271 271
Spearman Coeficiente de 08" 1000
Calidad del correlacion ’ ’
Servicio Sig. (bilateral) 000
educativo
N 271 271

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

De acuerdo con los resultados mostrados en la Tabla 24, se obtuvo un coeficiente Rho de
Spearman de 0,608, lo cual indica la existencia de una relacién positiva de magnitud
moderada entre la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo. Asimismo, el
nivel de significancia estadistica obtenido fue p < 0,05, lo que permite afirmar que la
relacion encontrada es estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, concluyéndose que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la calidad del servicio educativo en la

Facultad de Ingenierias de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025.
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Comprobacion de las hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1

Ho. La planificacién no contribuye significativamente a la calidad del servicio educativo
en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua,
2025.

H:. La planificacion contribuye significativamente a la calidad del servicio educativo en la

Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

Tabla 24
Correlacion entre la planificacion y la calidad del servicio educativo
Calidad del
Planeamiento servicio
educativo
Coeﬁc1enjt(? de 1,000 559"
correlacion
Planeamiento g, (pilateral) . 000
Rho de N 271 271
Spearman Coeficiente de -
Calidaddel  correlacion 239 1000
SCIVICIO Sig. (bilateral) ,000
educativo
N 271 271

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

Los resultados evidencian una correlacion positiva moderada entre la planificacion y la
calidad del servicio educativo, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,559 y un nivel de
significancia bilateral de 0,000, el cual es menor al nivel de significancia establecido (a =
0,05).

Esto indica que una adecuada planificacion se asocia con una mejor percepcion de la

calidad del servicio educativo. En consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 1.
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Hipadtesis especifica 2

Ho. La organizacidn no tiene un impacto significativo en la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de
la Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

H.. La organizacidn tiene un impacto significativo en la percepcion de los estudiantes sobre
la calidad del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua, 2025.

Tabla 25
Correlacion entre la organizacion y la calidad del servicio educativo

Calidad del
Organizacion servicio
educativo
Coeﬁmenj[e,: de 1,000 518°
., correlacion
Organizacion o pilateral) . 000
Rho de N 271 271
Spearman Calidad del Coeﬁmenj[? de 518" 1,000
.. correlacion
eze::;fifo Sig. (bilateral) ,000 .
N 271 271

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

Se observa una correlacion positiva moderada entre la organizacion y la calidad del
servicio educativo, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,518 y un nivel de
significancia bilateral de 0,000, menor a 0,05.

Este resultado permite afirmar que una adecuada organizacion administrativa contribuye

a mejorar la calidad del servicio educativo, por lo que se acepta la hipdtesis especifica 2.
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Hipdtesis especifica 3

Ho. La direccion no influye significativamente en el desempeio académico ni en la
satisfaccion estudiantil en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025.

H:. La direccion influye significativamente en el desempefio académico y la satisfaccion
estudiantil en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de

Moquegua, 2025.

Tabla 26
Correlacion entre la direccion y la calidad del servicio educativo
Calidad del
Direccion servicio
educativo
Coeﬁmenj[e’: de 1,000 441"
Direccion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 271 271
Coeficiente d -
Spearman. . dad del oetictee €e 441 1,000
.. correlacion
ici
ServIelo Sig. (bilateral) 000 .
educativo
N 271 271

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

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada entre la direccion y la calidad
del servicio educativo, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.441 y un nivel de
significancia bilateral de 0,000, inferior a 0,05.

Esto demuestra que una adecuada direccion administrativa se relaciona con una mejor

calidad del servicio educativo, por lo que se acepta la hipdtesis especifica 3.
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Hipdtesis especifica 4

Ho. Los mecanismos de control no aseguran de manera significativa la mejora continua
del servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025.

H:. Los mecanismos de control aseguran de manera significativa la mejora continua del
servicio educativo en la Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad

Nacional de Moquegua, 2025.

Tabla 27
Correlacion entre el control y la calidad del servicio educativo
Calidad del
Control servicio
educativo
Coeﬁc1en‘F(? de 1,000 520"
Control correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 271 271
S fici w
pearman Calidad del Coe 101en"c? de 52 1,000
servicio correlacion
ducati Sig. (bilateral) ,000 .
educativo N 71 71

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Se evidencia una correlacion positiva moderada entre el control y la calidad del servicio
educativo, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,522 y un nivel de significancia
bilateral de 0,000, menor al nivel de significancia de 0,05.
Por lo tanto, se concluye que el control administrativo tiene una influencia significativa en

la calidad del servicio educativo, aceptandose la hipotesis especifica 4.
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4.2. Discusion de resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion permiten evidenciar que la gestion
administrativa influye de manera significativa en la calidad del servicio educativo en la
Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025.
Este hallazgo se sustenta en el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0,608), el
cual indica una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa (p <0,05). Este
hallazgo implica que el fortalecimiento de los procesos administrativos contribuye a
mejorar la percepcion de calidad del servicio educativo por parte de los estudiantes, que
los encuestados que perciben una gestion administrativa en nivel “Logrado” tienden a
percibir también una calidad del servicio en el mismo nivel (81,3 %). Este comportamiento
confirma la relacion de dependencia entre ambas variables y refuerza la importancia de

fortalecer la gestion administrativa como estrategia para mejorar la calidad educativa.

Estos resultados coinciden con lo reportado por Paredes Alvarez (2020), quien encontrd
una correlacion alta (Rho = 0,898) entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en una universidad ecuatoriana, evidenciando que el fortalecimiento de los procesos
administrativos repercute directamente en la mejora del servicio educativo. De igual forma,
Rojas Honorio (2023) concluye que la gestion administrativa influye significativamente en
la calidad del servicio académico, lo cual refuerza los hallazgos obtenidos en el presente
estudio. Asimismo, a nivel local, Aparicio Aduviri & Lopez Leon (2024) determinaron
una correlacion significativa (Rho = 0,527), confirmando que la gestion administrativa es

un factor clave en la calidad del servicio educativo.
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Desde el anélisis descriptivo, se observa que tanto la gestion administrativa (65,7 %) como
la calidad del servicio educativo (72,3 %) se ubican predominantemente en el nivel
“Proceso”. Este resultado evidencia que, si bien existen avances importantes en ambos
aspectos, aun no se ha alcanzado un nivel dptimo o consolidado. Esta situacion sugiere la
existencia de oportunidades de mejora en los procesos administrativos que, de ser
fortalecidos, podrian elevar significativamente la calidad del servicio educativo.

En relacion con el objetivo especifico 1, los resultados evidencian que la planificacion
presenta una correlacion positiva moderada con la calidad del servicio educativo (Rho =
0.559). Esto indica que una adecuada planificacion contribuye significativamente a mejorar
la calidad del servicio. Sin embargo, el hecho de que el 62,4 % de los encuestados perciba
esta dimension en nivel “Proceso” y un 22,5 % en nivel “Inicio” revela debilidades en la
formulacion y ejecucion de planes institucionales. Este hallazgo es consistente con lo
senalado por Uribe Henostroza (2021), quien identificd limitaciones en la planificacion
como uno de los factores que afectan la calidad académica, destacando la necesidad de
fortalecer este componente para mejorar los resultados educativos.

Respecto al objetivo especifico 2, se determiné que la organizacién presenta una
correlacion positiva moderada con la calidad del servicio educativo (Rho = 0,518). Este
resultado confirma que una adecuada estructuracion de funciones, asignacion de
responsabilidades y coordinacion de actividades contribuye a mejorar la percepcion de
calidad del servicio educativo. No obstante, el predominio del nivel “Proceso” (63,1 %)y
la presencia de un 23,2 % en nivel “Inicio” evidencian deficiencias en la organizacion

institucional. Estos resultados coinciden con Paredes Alvarez (2020), quien sefiala que la
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organizacion es uno de los factores administrativos con mayor incidencia en la calidad del
servicio.

En cuanto al objetivo especifico 3, la dimension direccion presenta una correlacion positiva
moderada (Rho = 0,441), lo cual indica que el liderazgo, la toma de decisiones y la
motivacion del personal influyen en la calidad del servicio educativo. A diferencia de otras
dimensiones, la direccién muestra un mayor porcentaje en el nivel “Logrado” (32,1 %), lo
que evidencia avances en el ejercicio del liderazgo institucional. Este resultado es
coherente con lo planteado por Malavé (2024), quien resalta la importancia de las
estrategias organizacionales y del liderazgo en el fortalecimiento de la gestion
administrativa y, por ende, en la calidad del servicio educativo.

Finalmente, en relacion con el objetivo especifico 4, se determind que el control presenta
una correlacion positiva moderada con la calidad del servicio educativo (Rho = 0,522).
Esto demuestra que los mecanismos de seguimiento, supervision y evaluacion son
fundamentales para garantizar la mejora continua del servicio educativo. Sin embargo, el
hecho de que el 66,8 % de los encuestados perciba esta dimension en nivel “Proceso” y el
19,9 % en nivel “Inicio” evidencia debilidades en los sistemas de control interno. Este
resultado coincide con lo sefalado por Palacios Vesga & Morante Herndndez (2023),
quienes destacan la importancia de implementar herramientas de evaluacion y monitoreo,
para mejorar la calidad educativa.

Adicionalmente, los resultados de contingencia evidencian una correspondencia directa
entre los niveles de gestion administrativa y la calidad del servicio educativo, observandose
que los encuestados que perciben una gestion administrativa en nivel “Logrado” tienden a

percibir también una calidad del servicio en el mismo nivel (81,3 %). Este comportamiento
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confirma la relacion de dependencia entre ambas variables y refuerza la importancia de
fortalecer la gestion administrativa como estrategia para mejorar la calidad educativa.

En conjunto, los hallazgos de la investigacion permiten afirmar que la gestion
administrativa, a través de sus dimensiones de planificacion, organizacion, direccion y
control, constituye un factor determinante en la calidad del servicio educativo. No obstante,
el predominio del nivel “Proceso” en ambas variables evidencia que la Facultad de
Ingenierias alin se encuentra en una etapa de desarrollo intermedio, lo que implica la
necesidad de implementar estrategias de mejora continua orientadas a optimizar los

procesos administrativos y elevar la calidad del servicio educativo ofrecido.
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V. CONCLUSIONES

Primero: A partir de los resultados obtenidos, se concluye que la gestion
administrativa influye de manera significativa en la calidad del servicio educativo en la
Facultad de Ingenierias — Sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua,
evidencidndose una relacion positiva moderada (Rho = 0,608). Esto implica que, en la
medida en que se fortalecen los procesos administrativos, también mejora la percepcion de
la calidad del servicio brindado a los estudiantes.

Segundo: Se concluye que la planificacion contribuye de forma significativa a la
calidad del servicio educativo (Rho = 0,559). No obstante, los resultados descriptivos
muestran que esta dimension aun se encuentra mayoritariamente en un nivel intermedio, lo
que refleja la necesidad de mejorar aspectos como la formulacién de objetivos, la
programacion de actividades y el seguimiento de los planes institucionales.

Tercero: En relacion con la organizacion, se concluye que esta tiene una incidencia
significativa en la calidad del servicio educativo (Rho = 0,518). Sin embargo, el
predominio del nivel “Proceso” evidencia que aun existen debilidades en la definicion de
funciones, la coordinacion de actividades y la distribucion de responsabilidades dentro de
la facultad.

Cuarto: Respecto a la direccion, se concluye que influye significativamente en la
calidad del servicio educativo (Rho = 0,441). Si bien esta dimension presenta mejores
resultados en comparacion con las demads, aun es necesario fortalecer el liderazgo, la toma
de decisiones y la motivacion del personal para lograr un impacto mas sélido en el

desempefio académico y la satisfaccion estudiantil.
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Quinto: En cuanto al control, se concluye que los mecanismos de supervision y
evaluacion inciden de manera significativa en la calidad del servicio educativo (Rho =
0,522). No obstante, los resultados evidencian que estos procesos aun no se aplican de
forma plenamente sistematica, lo que limita su efectividad en la mejora continua del
servicio.

Sexto: De manera general, tanto la gestion administrativa como la calidad del
servicio educativo se encuentran predominantemente en un nivel “Proceso”, lo que indica
que la institucion ha logrado avances importantes, pero todavia no alcanza un nivel 6ptimo.
Esto evidencia la necesidad de consolidar los procesos administrativos para lograr una

mejora sostenida en la calidad del servicio educativo.

Séptimo: Finalmente, se concluye que existe una correspondencia directa entre los
niveles de gestion administrativa y la calidad del servicio educativo, observandose que
cuando la gestion alcanza niveles mas altos, la calidad del servicio también mejora. Esto
refuerza la importancia de considerar la gestion administrativa como un eje estratégico para

el desarrollo institucional y la mejora de la calidad educativa.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a la Facultad de Ingenierias fortalecer integralmente la
gestion administrativa, priorizando la implementacion de estrategias orientadas a
consolidar los procesos en un nivel “Logrado”, dado que se ha evidenciado su influencia
significativa en la calidad del servicio educativo.

Segundo: En relacion con la planificacion, se sugiere mejorar los procesos de
formulacion de planes estratégicos y operativos, asegurando que estos sean claros,
medibles y alineados a los objetivos institucionales. Asimismo, es importante establecer
mecanismos de seguimiento y evaluacion periddica que permitan verificar el cumplimiento
de las metas propuestas.

Tercero: Respecto a la organizacion, se recomienda optimizar la estructura
organizacional mediante una adecuada definicion de funciones, responsabilidades y lineas
de autoridad. Ademas, se debe fortalecer la coordinacion entre las diferentes areas
académicas y administrativas para garantizar un funcionamiento mas eficiente.

Cuarto: En cuanto a la direccion, se sugiere fortalecer las capacidades de liderazgo
de las autoridades y responsables de gestion, promoviendo la toma de decisiones
participativa, la comunicacion efectiva y la motivacion del personal. Esto permitird mejorar
el clima institucional y contribuir al logro de los objetivos académicos.

Quinto: En relacién con el control, se recomienda implementar y consolidar
sistemas de monitoreo y evaluacién continua que permitan identificar oportunamente
desviaciones en los procesos y aplicar acciones correctivas. Asimismo, se sugiere
establecer indicadores de desempefio que faciliten la medicion de resultados y la mejora

continua.
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Sexto: Para mejorar la calidad del servicio educativo, se recomienda fortalecer las
dimensiones evaluadas, tales como los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la
fiabilidad, la seguridad y la empatia, mediante la mejora de la infraestructura, la
optimizacién de los procesos de atencidon y el fortalecimiento de las competencias del
personal.

Séptimo: Se sugiere promover la capacitacion continua del personal administrativo
y docente en temas de gestion, calidad educativa y atencion al usuario, con el fin de elevar
el nivel de desempefio y brindar un servicio mas eficiente y orientado a las necesidades de
los estudiantes.

Octavo: Finalmente, se recomienda desarrollar futuras investigaciones que
profundicen en el analisis de otras variables relacionadas con la calidad del servicio
educativo, tales como la satisfaccion estudiantil, el desempeiio docente o el uso de
tecnologias educativas, a fin de generar informacion que contribuya a la toma de decisiones

y al mejoramiento institucional.
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PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema general

(Coémo influye la gestion

Objetivo general

Hipétesis general

La gestion administrativa influye

V1: Gestion administrativa

administrativa en la calidad del servicio Anal}zfar 13? 1nﬂuen01a' de la gestion significativamente en la calidad del Dlm?nsml.l,e s
. administrativa en la calidad del servicio . . Planificacion
educativo en la  Facultad de . . servicio educativo en la Facultad de L
. . educativo en la Facultad de Ingenierias . - Organizacion
Ingenierias— ;Sede Moquegua de la o Ingenieria y Arquitectura — Sede A
A . — Sede Moquegua de la Universidad L . Direccion
Universidad Nacional de Nacional de Modueeua. 2025 Moquegua de la Universidad Nacional Conrol
Moquegua,2025? quegua, . de Moquegua,2025.

Problema especifico

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

V2: Calidad del servicio educativo

(De qué manera la planificacion
contribuye a la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias
— Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua,2025?

(Como incide la organizacion en la
percepcion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio educativo en la
Facultad de Ingenierias—  Sede
Moquegua de la Universidad Nacional
de Moquegua,2025?

(Qué impacto tiene la direccion en el
desempefio académico y satisfaccion
estudiantil en la Facultad de Ingenierias
— Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua,2025?

(En qué medida los mecanismos de
control aseguran la mejora continua del
servicio educativo en la Facultad de
Ingenierias — Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de
Moquegua,2025?

Evaluar como la  planificacion
contribuye a la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias
— Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025.

Examinar la incidencia de la
organizacion en la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio
educativo. en la Facultad de
Ingenierias— Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua,
2025.

Analizar el impacto de la direccion en
el desempefio académico y la
satisfaccion estudiantil en la Facultad
de Ingenierias— Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua,
2025.

Determinar en qué medida los
mecanismos de control aseguran la
mejora continua del servicio educativo
en la Facultad de Ingenierias — Sede
Moquegua de la Universidad Nacional
de Moquegua, 2025.

La planificacion contribuye
positivamente a la calidad del servicio
educativo en la Facultad de Ingenierias
— Sede Moquegua de la Universidad
Nacional de Moquegua, 2025.

La organizacion tiene un impacto en la
percepcion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio educativo en la
Facultad de Ingenierias — Sede
Moquegua de la Universidad Nacional
de Moquegua, 2025.

La direccion influye directamente en el
desempeiio académico y la satisfaccion
estudiantil. en la Facultad de
Ingenierias— Sede Moquegua de la
Universidad Nacional de Moquegua,
2025.

Los mecanismos de control aseguran de
manera efectiva la mejora continua del
servicio educativo en la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura — Sede
Moquegua de la Universidad Nacional
de Moquegua, 2025

Dimensiones
Elementos tangibles o tangibilidad
Capacidad de respuesta
Fiabilidad
Seguridad
Empatia

Tipo de investigacion:
Basica
Diseiio de investigacion:
correlacional transversal
Nivel de investigacién:
Correlacional
Poblaciéon y muestra: En
la aplicacion se tomara una
muestra de 271 estudiantes
Técnica e instrumentos:
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

Modalidad de aplicacion: Virtual a través de la plataforma Google Forms

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LA FACULTAD DE INGENIERIAS SEDE
MOQUEGUA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, 2025

El siguiente cuestionario forma parte de una investigacién para optar el titulo de Licenciado en Gestién Publica y
Desarrollo Social en la Universidad Nacional de Moquegua. La informacién que usted proporcione sera con total
confidencialidad y sera utilizada exclusivamente con fines académicos.

1. DATOS GENERALES

e Edad:_
e  Sexo:
0 Masculino
O Femenino
e  Escuela Profesional:
O Ingenieria de Minas
O Ingenieria Civil
O Ingenieria Agroindustrial
e  Ciclo que cursa actualmente:
O
O ni-iv
O v-vi
O vi-vin

O IX-X

2. GESTION ADMINISTRATIVA

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones sobre gestion administrativa en la Facultad de Ingenierias
de la Universidad Nacional de Moquegua.

Utilice la siguiente escala:

1=Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Algunas Veces

4 = Casi Siempre

5 =Siempre
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N° ftem

La Facultad de Ingenierias identifica de manera adecuada las necesidades académicas de los

1 ;
estudiantes.

) Sabe usted si la Facultad de Ingenierias cuenta con un plan organizado con estrategias, acciones
y recursos para el afio académico.

3 La Universidad Nacional de Moguegua cuenta con un Plan Estratégico Institucional - PEI

actualizado.
4 La Facultad de Ingenierias cuenta con un comité institucional para la gestion de recursos.

La Facultad de Ingenierias promueve el buen manejo de los recursos académicos y
administrativos.

La Universidad Nacional de Moquegua, segiin su Manual de Perfil de Puestos, identifica
claramente las necesidades de la Facultad de Ingenierias.

7 La Facultad de Ingenierias fomenta el cumplimiento de funciones en su gestion administrativa.
8 La Facultad de Ingenierias ejerce liderazgo académico y administrativo.

La Facultad de Ingenierias realiza el seguimiento y evaluacién a los docentes ordinarios para

9 ) . )
mejorar la calidad educativa.

10 La Facultad de Ingenierias cuenta con informacién estadistica actualizada.

11 La Facultad de Ingenierias realiza rendicion de cuentas de manera transparente.

3. CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones sobre la calidad del servicio educativo en la Facultad de

Ingenierias de la Universidad Nacional de Moquegua.
Utilice la siguiente escala:

1=Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Algunas Veces

4 = Casi Siempre

5 =Siempre

N° ftem

La universidad cuenta con plataformas virtuales adecuadas (Microsoft Teams) para el desarrollo
académico.

2 Elacceso a las plataformas virtuales es sencillo y no presenta dificultades.

3 Las plataformas virtuales tienen una interfaz intuitiva y amigable para los estudiantes.

Los recursos y herramientas digitales disponibles en las plataformas virtuales son suficientes
para el aprendizaje.

5 Los tramites administrativos pueden realizarse de manera eficiente a través del SIGEUN.

La infraestructura (laboratorios, aulas, biblioteca) estd en condiciones adecuadas para el
aprendizaje.

Los equipos y materiales en laboratorios y aulas cumplen con los estandares de calidad para la
ensefianza.

Los docentes entregan los silabos y materiales de estudio dentro de los primeros 15 dias (2
semanas) desde el inicio de las clases.

Los docentes brindan informacion clara y oportuna sobre evaluaciones y actividades
académicas.
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La Facultad de Ingenierias, a través de sus escuelas profesionales, informa de manera eficiente
sobre cambios en horarios y asignacién de docentes.

11 Los horarios de los cursos son planificados de manera que eviten cruces de horarios.

12 El personal administrativo estd dispuesto a atender y resolver consultas de los estudiantes.
13 La Facultad de Ingenierias atiende con rapidez los tramites académicos de los estudiantes.
14 La Facultad de Ingenierias resuelve quejas y reclamos de los estudiantes de manera eficiente.
15 Los docentes tienen dominio del contenido de los cursos que imparten.

16 Los docentes estan actualizados en los temas académicos y pedagogicos.

17 Los docentes explican los conceptos de manera clara y comprensible.

18 Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes en clase.

19 Los docentes promueven el trabajo en equipo y el uso de herramientas digitales.

20 Los docentes ofrecen orientacién y apoyo en sus horas de tutoria.

21 Existe buena comunicacion con los docentes fuera de las horas de clase.

El personal de la Facultad de Ingenierias brinda una atencion oportuna y genera confianza en los
estudiantes.

23 Los estudiantes se sienten seguros al realizar pagos y otros tramites administrativos.
24 Los docentes son competentes en su labor académica.

El personal administrativo tiene conocimiento adecuado para responder consultas académicas y
administrativas.

26 Los docentes brindan atencién individualizada a los estudiantes.
27 El personal administrativo ofrece atencion personalizada a los estudiantes.
28 La Facultad de Ingenierias toma en cuenta los intereses y necesidades de los estudiantes.

La Facultad de Ingenierias comprende y responde a las necesidades académicas de los
estudiantes.
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Anexo 03. Fichas de validacion por juicio de expertos

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Investigacion: GESTION ADMINISIRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LA FACULTAD DE INGENIERIA
Y ARQUITECTURA SEDE MOQUEGUA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, 2025

L. Datos Generales
Nombre Completo: ?Déer-/o —/_I-/O an&" 2’(2
Pocdor

®  Grado Académico:
®  Especialidad: fcono»'«:sfc\ o . ’
o Institucién donde labora: (nttersioled Muceonal ol ﬂ’?""f'"~
o Correo Electronico: YaloyTu 12122 € hafire, / Com:

. IcI("l'nnn:i?q?SS?/z(

Gesteon odpmipstaiwe,

. Instrumento a validar:

11, Aspectos de validacion

Deficiente

Indicadores Criterios

El item es comprensible y esta formulado de
mancra precisa
El item ¢s pertinente para medir ¢f concepte

asociado

Claridad

Relevancia

Coberencia |

de la investigacion .
Ll item es apropiado para la poblacion

Adeeuacion
22 _objetive
Evalua si los items estan redactados sin |
Precision ambigiiedades v reflcjan exactamente lo que

s¢ desea medir.
Considera si ¢l item st alincado con el

Pertinencia

objetivo especifico de la investigacion s 5
| Evalua si ¢l item esta formulado de manera [

Simplicidad sencilla y accesible para la poblacion X
obictivo | i

IV. Observaciones Generales
V. Recomendacion Final

. El instrumento \' Aprobade con modificaciones Rechazado (Sefale con un circulo)

Fecha: [/ A/Zf

f y fiporte academico en este proceso de validacion. Sus observaciones serin consideradas para

Firma del Experto:

Nota: Agradecemos su colabor

mejorar ¢l instrumento de recoleccionide datos.
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EDUC ATIVO EN LA FACULTAD DE INGENIERIA
Y ARQUITECTURA SEDE MOQUEGUA DE LA UNIVERSIDAD NACION AL DE MOQUEGUA, 2025
L. Datos Generales
. Nombre Completo: ?o‘é(”[o —h'lﬁ Co"d"’l %%77
*  Grado Académico: —Dﬂo’ onaiie
o Especialidad: 500'10'“5'[5- o -
®  [Institucion donde lnhorn:oﬁ’wﬂ,é}m"i‘{l{ o ]
e Correo Electrénico: Vo_ée' 70777@& ’(sz (42,
. I'eléfono: j??m/z/ SR =
®  Instrumento a validar: Cftjidﬁd 07477‘;‘ "‘ié’?&llﬂjﬂ/@

11, Aspectos de validacion

e — PORSERES s —

il B [ X | = I T Muy
s Deticiente Regular \ceplable Bueno
‘ Indicadores | Criterios SSNRIISS |, T o< sl Bueno |
| ! :
| oI 3 1 =& 3 5|

. = e % B | - b 2
| Claridad 1 Elitem es comprensible v estd formulado de ; | [

= |_manera precisa i - = .

£ Elitem es pertinente para medir el concepto

Relevancia

| 150 asociado. Y | |

Elitem mantiene consisiencia con ¢l objetivo

Coherencia
de la investigacion

objetivo especifico de la investigacion

1 Pertinencia

= e — — !
| i Elitem es apropiado pam la poblacion |
Adecuacion |
objetivo . - 1
Evalda si los items estin redactados sin ‘

Precision ambigiiedades v reflejan exactamente lo que | |

se desca medir | l

I ¢d i 1 5 — —

| Considen si ¢l item esta alineado con el |

|

Evalia si el item esta formulado de manera L
|

implicidad sencilla y accesible para fa poblacion
objetiva

IV, Observaciones Generales

V. Recomendacion Final

®  Flinstrumento u Aprobado con modificaciones ' Rechazado (Seiale con un circulo)

Firma del Experto: .

Nota: Agradecemos su coldTagfion v aporte académico en este procéso de validacion. Sus observaciones serin consideradas para

mejorar el instrumento de recoleccion de datos
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y ( ALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LA FACH LTAD DE INGENIERIA
Y ARQUITECTURA SEDE MOQUEGUA DE LA UNIVI RSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, 2025
1. Datos Generales
. Nombre Completo: SE“ ‘End{!t AﬂCic
*  Grado Académico: _:}t‘(‘)l
®  Especialidad: _Abﬁ“—d‘- g o
®  Institucion donde lahorn:k\!\‘mikd m_ma\ﬁnoqur
®  Correo Electronico: -
*  Teléfono: _(1011 301 sql"
. Instrumento a validar: 60&“1@(‘ odrh\nvs H‘UC

1L Aspectos de validacion

‘\‘I"\

Bueno J

| [)ul'mcmc' | Bueno (

Indicadores Criterios

'S
2

|
| Claridad | L1 item es comprensible y esta formulado de
| | manera precisa

Elitem es pertinente para “pars medir of mun'm-
Relevancia
_asociado.

A | item mantiens mnmumn con ‘I th;l vo |

(nhcrrnTn | de la inves B ’ JJL x v s &)

= Elitem es apropiado para la poblacion |
| De——. ‘ obictivo — i x| 71
| Fvalda si los items estin redactados sin | | |
| Precision | ambigiedades ¥ reflejun exactamente Jo gue } | X ‘

= | se desea medir —— || - .
[ Pevtiacicia i Considera si el Il\ul esta alincado con of | |
| obietive espev In mvestipacion. =1k )
\

Evalua si ef item esta formulado de manern
| Simplicidad sencilla y accesible para la poblacion
objetivo

IV. Observaciones Generales
V. Recomendacion Final
®  Elnstrumento c Aprobado con modificaciones  Rechazado (Sefiale con un circulo)

Firma del Experto: Fecha: 10,0""!20?5

Nota: Agradecemos su colaboracion v aporte académico én este proceso de validacion. Sus observaciones serin consideradas para

mejorar el instrumento de recoleccion de datos




114

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LA FACULTAD DE INGENIERIA
Y ARQUITECTURA SEDE MOQUEGUA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DI MOQUEGUA, 2025
1. Datos Generales
*  Nombre Completo: S"e&. 7"8"&5 7A"¥:CG_
*  Grado Académico: 9°°+°'°‘ o )
e Especialidad Aboso,da - -
*  Institucién donde lnburn:u'\“gfs'&?d Nocwors) d‘ ﬂw
®  Correo Electrénico:
o Teéfono: 191 101 SYY
®  Instrumento a validar: Ca\xdgd__de Sef‘ml)_ EAU-(—GL‘VO
11 Aspectos de validacion
e | men ] e | ; T v ]
liciente cgula Acepl 3uc | 7 |
tudicadars | Criterios Deficiente ‘r Regular Aceptable | Bucno | Buwso |
i - - 1 { 2 3 4 | 5 |
Cluridad El item es comprensible y esta formulado de i )( J
mancra precisa i _
; o8 P! > " el concento |
Relevancia | El item ¢s perunente para medir el conceplc X
| asociado - =
Cobierencis | El item mantiene consistencia con el objetive | )‘
| de la investigacion | 1 |
Adecuaniben El item es apropiado para la poblaciin ‘ % |
objetivo N s .
Lvalga si los ftems estan redactados sin
Precision ambigiicdades y reflejan exsctamente lo que X |
| s¢ desea medir
. .| Considerasi el item csta alimeado con cl |
J Pertienca ‘ objetivo especilico de la investigacion L x
| Evalua si el item esta formulado de maners ‘ [
| Simplicidad sencilla y accesible para la poblacion | X ‘ |
| objetivo, 1 i __iH | | |

IV. Observaciones Generales

®  Elmstrumento e @ Aprobado con modificaciones  Rechazado (Seale con un cireulo)
1004 | 2025
Firma del Experto: s Fecha: I
Nota: Agradecemos su colaboracion y aporte académico en este proceso de validacion. Sus observaciones serin consideradas

mejorar el instrumento de recoleccion de datos.

para
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

I. Dates Generales

* Nombre C | p,(')."-.—‘“}] ".‘Qn‘.lr‘,.’fl L"\’IKIX uuQ
|

¢ Grado Aeadéamico; €410
o Eapeciatidad:  0ESY6 Pdbla

©  Institucibn donde lbora: NV 0 3icded
®  Cerreo Electrémico: § 0RO pu2d, 22 ¢

*  Teléfone: A53653676

*  Titubo de la [nvestigacidm: Gazhon
L oes

b2

*  lInstromento s validar:

1, Aspectos de validacién

| = Muy
tndicadores Criterios Deficiemte | Regolar | Aocplable’| Buend | goeno |
] 2 3 < 3
Claridad E1 ilem ¢s compeensible y osta formuledo deo ¥

MaCers Precisy. PO | ! .

Relevancis El _ncrr: &5 portmenie para medis ¢l conceplo | %
| o indo, .

Coberencis El mm mantiene comsistencia con el objetivo *

do [ investizaciin S =

El ltem €5 apropiado para [a poblacidn
Adecuncitin abjetivo o | P ) »

Evalia si los fems estdn redactados sin

Precesddn bighedades y reflejan ex le que e
|_se desca modir - | 7

Consadera 6 ¢l item csth alinoado con ¢l
Pertinencla | ) rivo especifioo di 48 investizacite r

Evibda si ol Item estd formulado de mancra i
Simplicidad senciila y necesible para ln poblackin f‘

objetivo

IV, Observuciones Generales

V. Recomendacion Fias!

*  Elinstrumento (:_\ n_h&do;ﬁ\pmlq‘o coa modifieaciunes / Rechazado {Senebe con un clroulo)

# [odjaozs

Firma del Expertor Fechu:

~

S -
Netu: Agradecemos su .'olu}nrn:g\lz ¥ sporie académaco en este proceso de validaoion. Sus observaciooes serin consaderadas para

mejorar &l instrumento de recolecin de dacs
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VALIDACION POR JULCIO DE EXPERTOS

[, Datos Genernles

®  Nombre Completo; ROKINA \oydnic Apas Nvaia

e  Grado Aeadémice; T\LESHA

o  Espeeialidad: _ Oesion Pibliec

o Institucion donde labors: \INI NS Sickach Nacondl de H‘rfuo\.ﬁ
- Corres Eleetronien; $ O8N0 “l\;(u( ILﬁJ« u'u\ Lo,

*  Teléfoos: ""Pb‘\'q(’

P 2R YA \ " e, P - | ,
( h..n udxu‘u\ Ska h\]a \f a\iond &_* SNVKTO £ aucaivd

*  Titalo de la lnvestigaciin:

1
o Imstrumeotossaider: (0 \“"4']7”1‘; RIS oA

11 Aspectos de validacldn
i Deficieme | Regular Acepuable | Boeno Wy
Indbeadores Criterios 8 Buoso
o | | | 2 k) 4 b
RS EX item ¢s comprensible v estd [oemulado de A
Clasidad MR Precisn =, | 4
E1 Hem es pertinente paea mscdir ¢l conseplo ¥
Rebevancia | il = /
El fiees mantiene consistencia oon el objetivo
Coherencla de lanvestigacidn. . )(
2 EJ l1em o5 apropado pars 1 poblicion
Adecuncidn objesrvo prop: & P % x o
Evalie 5t los ifzms esian redactadas sin
Precision higliedades y reflean 1o que >
se desea medir. |
Considera si el ilem ¢std alineado con %
I’irﬁ-uﬂ: obictivo especifico de 1a investzacion s
Evalte w el tem ests formulada de manera
Simplicided  sencilla y acoesible para la podincion *
__objetivo, /

1V, Observaciones Generales

V. Recomendacion Final
¢ [ nsrereno r(Apmhdo) .\pmhdu con modificaciones ) Rechsesdo (Seflale con un clreulo)

Firma del Experto: /l ; lf Fecha: “1.’04 | 2 025

Nots: Agradecemes su u/nhn ¥ aponie acodémico en este proceso de vaiidacion. Sus obseryasiones serdn conaidersdes para

mejorar & instrumento de recoleccida de datos
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VALIDACION POR JUICTO DE EXPERTOS
L Datos Genernles

®  Nombre Completo:_ HARILT RVTH HAMANL [ AURA
*  Grado Académico: HAESTRA GEsT(OM PUBLCA

*  Especinlidad: CESTIOR PORLICA.
¢ lostitucin doade labora: YAIWERS) DAD MALIoNAL DE HOGUEEUA
*  Correo El«vﬂnko:mmnm_\_@f“nam ok pe

o Tefono; 927816568 =
- Tclmdzhl-vmw:G@&m'“mﬂ 1(4“@ € GERVICIO 20T
*  lnstrumento s validar: SEATION ADHISMETEATIVA

1L Aspectos de validacita

Muy

¥ | 5
Seokea dors Criterios Delicienle | Regular | Acoptable Becno Basro
| ; 1 2 3 1 T
Claridad El Item ¢5 comprensshle y cand formulado de 2
| - TIBSCTE procisa
E3 ltem e pertineate pare medir of conceplo
! Relevancia aaociada ) %
‘ob E3 flem manticne consistencia con el objetivo
- ¢ e Su lu mmvestigacion X
El iem &3 apropiado para la podlacian
Adecescion | obetive = | x
Evabia si 105 Items estin redwctndos sin |
Precision bigbedades v eclicjam ex 10 que ¥
se desca medie, 2
Considers = el fem estb alineado con ¢l
Perfinensis |_objesivo especifico de fa Investigasiin X |
| Evalta si el ftem cs2d formulado do maners
Simplicsdad sencilla y accesible para la poblacion .
x
| objetno.
1V, Observaciones Generales
V. Recomendacion Final

*  Elinstrumeno ¢y A_pmbncio=.- Aprobado com modificaciones / Rechazado {Seflale com un chredo)

Firma del Experto; M Fecha: ﬂcﬂng

Nota: Agradecemos w'l;dnborxm ¥ aporie académico en este proceso de validacain. Ses observaciones serdn consideradss para

meyonar ¢l instrumentn d¢ recolecsitn de datos
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

L Datos Generales

®  Nombre Complere: HARILT RUTH WAHAN| {AURA
*  Grudo Acadimico: _WAES TEA
o Epeilidd: _GLESTOM PURLcA

¢ Institucion dende adora: L /UERS: DAL NAGONAL 8 HOQUESUA

®  Correo Electrdnicn: MMantan; ) @ voam . edy, Y -

o Teuno:_ 927916568 o=

*  Titulo de In Investig GESTIOR ADMILSEATIVA y capat DE SERICKH € DOCATIVE
*  Imtrumato s validar: _CALDAD DE SPwca ENCATIW

1L Aspectos de validecidn

| . 2 Muy
Indicadores Criterios Erx-m I Regular | Aceptable ’ Bueno Bueno.
I 2 3 | + 5
| Elitem 3 compremsible y estd formulsdo de |
‘ Claridad | maners prociss . X
| : El item es pertinenie pera medir ¢! concepto %
Relevancia ssocind), ) /
. . 3 l1erm manliene consisnencin con el obgetive
Coherencis ¢ la imvestizacin, X
El fiems e apropsado para la poblacion
Adecunchin | r— 3 X
Evala si log Mems estan redactados sin
Peecivion bigedades y refiejan lo que x
se desea mede 3 il
. | Comsadera si ¢l dem esté alincado com ef
Perinracie. | objetivo especifico de La investizacida. I X
Evalin 31 ¢l #em osta formelado de maness
Simplicidad  sencills y acocsie pem la poblacun b'e
objetive, |
IV. Observaciones Genernlex
V. Recomendacion Final
*  Elinstrumesso Pc'-(p;u;:l{::[ Aprobado con medifienchones / Rechazado (Sefule con un circule)
Firms dd Expertor Fecha: ljw s
Nota: Agrad 1% i oolab 30y aposte AcRUEMIGD en este Proceso d¢ valxdsciin Sus observacionts secia cansiderndas para

mejorar ol instrumento & recoleccion de datos
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Anexo 4. Solicitud y autorizacion para aplicacion de encuestas

“Aiio de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana

SOLICITO: Autorizacién para aplicacién de
encuesta de tesis

Sra.

L DE MOQUEGUA
MENTARIO
MOQUEGUA

. SHEDA MENDEZ ANCCA
Dra ENDEZ DO

Decana de la Facultad de Ingenierias
Universidad Nacional de Moquegua

Presente.-

De mi especial consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarla cordialmente vy, a la vez, solicitar Ia
autorizacion correspondiente para la aplicacién de una encuesta en la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura, sede Moquegua, en el marco del desarrollo de mi trabajo de investigacion titulado:
“Gestiéon administrativa y calidad de serviclo educativo en la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura sede Moquegua de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025",

El propésito de la investigacion es obtener informacion valiosa que permita analizar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo en nuestra Facultad, aportando
asi al fortalecimiento institucional y académico

Por lo expuesto, agradeceré a usted se sirva concederme el permiso correspondiente para
aplicar los cuestionarios a los estudiantes, segin el plan metodoelégico de mi tesis.

Sin otro particular, guedo de usted, reiterdndole mi consideracion y estima.

Atentamente,

s N

£ _",Ll‘/‘ J' d

Betty Dignicia Mamani Feliciano
; DNI N.* 73482333
Correo: etty0319@gmail.com
Teléfono: 568172782
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N" 186123

WA

UNAM

11 de nowviemnbre de 2025.
CARTA N* DOD03-2025-UNAM-R-FAIN

Seforita:

MAMANI FELICIAND BETTY DIOMICIA

Presente.-
Asunto : AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA
Referencia : Proveido 3501-2025-UNAM-R-FAIN

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y, en atencion a su solicitud presentada
con fecha 08 de setiembre de 2025, mediante la cual solicita autorizacion para aplicar encuestas
a log estudiantes de la Facultad de Ingenierias, sede Moquegua, en el marco del desarrollo de
su trabajo de investigacion titulado: “Gestidn administrativa y calidad de servicio educativo en
la Facultad de Ingenierias sede Moguegua de la Universidad Nacional de Moquegua, 2025",

Tengo a bien autorizar la aplicacion de las encuestas mencionadas, conforme al plan
metodoldgico de su tesis, en el entendido de que la informacion recopilada serd utilizada
exclusivamente con fines académicos y de investigacion.

Sin otro particular, le expreso kos sentimientos de mi especial consideracidn y estima personal.

Atentamente,

Firmada dglwrments. por MENDEZ
i SRCL Shadn FALL TEMG AL

-1 s
UNAM  Fos TIEniis s
DOCUMENTD FIRMADD DIGITALMENTE
Dra. SHEDA MENDEZ ANCCA
Decana de la Faculad de Ingenierias

Calle Ancash 5/N Moguegua
Central 053-670168
www_unam.edu.pe
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Anexo 5. Base de datos Gestion administrativa

GESTION ADMINISTRATIVA

Control

.
.

D4

GAl1l

GA10

GA9

on

Direccio

D3

GA8

GA7

on

I3

Organizaci

.
.

D2

GA6

GA5

GA4

Planeamiento

D1

GA3

GA2

GA1l
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Anexo 6. Base de datos Gestion administrativa

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

1a

3

: Empat

D5

CS29

CS28

CS27

CS26

Seguridad

D4

CS25

CS24

CS23

CS22

Fiabilidad

D3

CS21

€S20

CS19

CS18

CS17

CS16

CS15

Capacidad de respuesta

D2

CS14

CS13

CS12

CS11

CS10

CS9

CS8

Elementos tangibles o
tangibilidad

D1

Cs7

CS6

CS5

CS4

CS3

CS2

CS1
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> @“‘UNIVBRSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”

)
=

UNAM VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL UNAM

Formulario de autorizacién para la publicacion electronica en la pagina web del Repositorio
Institucional de la Universidad Nacional de Moquegua, de conformidad con la Ley N° 30035 Ley
que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso Abierto
y Resolucién de Comision Organizadora N° 041-2022-UNAM que aprueba el Reglamento que
regula el Repositorio Institucional Digital de la UNAM.

1. DATOS DEL AUTOR

Nombres y Apellidos : BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO
DNI/Carnet de Extranjeria/Pasaporte N° : 73482333

Correo electronico : etty0319@gmail.com

Teléfono/Celular . 968172782

2. GRADO, TITULO O ESPECIALIZACION (Marque con una X)

Bachiller Titulo Magister Doctor Segunda
Profesional Especialidad
X

3. TIPO DE PUBLICACION (Marque con una X)

) Articulo ( )
) Tesis de pregrado (X)
c) Tesis de Maestria ( )
) Tesis de Doctorado ( )
e) Monografia ( )
f) Reporte de caso cientifico o hallazgos ( )
g) Libro ( )
h) Partedeunlibro ( )
i) Revision ( )
j Conferencia ( )
k) Presentacion ( )
) Articulo preliminar ( )
m) Articulo antes de ser publicado ( )
n) Articulode prensa ( )
) Documentos internos ()
p) Imagen ( )
) Documentos técnicos ( )
r) Ponencias presentadas en eventos cientificos (Jornada, Congreso, Simposio
Conferencias, etc.) ( )
s) Informes de suficiencia profesional ( )
) Patentes producidas por academicos/as ( )




4 W “UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”
CA ¢

111111

UNAM VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

4. TIPO DE TRABAJO DE INVESTIGACION (Marque con una X)

a) Tesis (X)

b) Trabajo de Investigacion ( )

c) Trabajo de suficiencia profesional ( )
d) Trabajo académico ( )

5. DATOS DE LA PUBLICACION

a) Titulo : GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LA
FACULTAD DE INGENIERIAS SEDE MOQUEGUA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
DE MOQUEGUA, 2025

b) Campo del conocimiento OCDE (Indicar el codigo de clasificacion OCDE de la obra :
https://catalogos.concytec.qob.pe/vocabulario/ocde_ford.html) : .2:.90........ocoovivnne.
c) Fechade publicacion : ............cc..cc.ee.... PYe 882 BB o

6. DATOS DEL ASESOR:

a) Nombres y Apellidos : JOSE MANUEL PARICOTO CUAYLA
b) DNI/Pasaporte/Cédula : 46051941
c¢) ORCID : 0000-0002-5804-1660

A

DOCUMENTO DE IDENTIDAD : 73482333
NOMBRES Y APELLIDOS  :BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO



,ﬁcg‘“UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”
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UNAM VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

TR aCiiis o s gt

LICENCIAS

Licencia Estandar

Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi trabajo de investigacion en el Repositorio
Institucional Digital de la UNAM.

Con la autorizacion de depésito da mi trabajo de investigacion, otorgo a la Universidad Nacional
de Moguegua, una Licencia No Exclusiva para reproducir. distribuir, comunicar al publico,
transformar (Unicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y poner a disposicion del publico
mi trabajo de investigacion (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en cualquier medio,
conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados
0 por crearse, tales como el Repositorio Institucional Digital de la UNAM, Coleccion de Tesis, entre
otros, en el Pert y en el extranjero, por el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de
remuneraciones.

En virtud de dicha Licencia, la UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, podra reproducir mi
trabajo de investigacion en cualquier tipo de soporte y en méas de un ejemplar, sin modificar su
contenido, solo con los propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.

Declaro que el trabajo de investigacion es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, o
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y,
asimismo, garantizo que dicho trabajo de investigacion no infringe derechos de autor de terceras
personas.

La UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA consignara el nombre del/los autor/es del trabajo
de investigacion, y no le hara ninguna modificacion méas de la permitida en la presente licencia.

Autorizo el depésito (marque con una X).
(X) Sl autorizo que se deposite inmediatamente.

N

DOCUMENTO DE IDENTIDAD : 73482333
NOMBRES Y APELLIDOS  :BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO
FECHA :30 DE JUNIO 2026

\\ rh_)



. § UNIVERSIDAD
P NACIONAL
UNAM DE MOQUEGUA

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION / TESIS / TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Yo, BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO, bachiller de la Escuela Profesional de
GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL, de la Universidad Nacional de
Moquegua, identificado (a) con DNI: N° 73482333, autor(a) de la Tesis / Trabajo de
suficiencia profesional titulado GESTION ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD DE SERVICIO
EDUCATIVO EN LA FACULTAD DE INGENIERIAS SEDE MOQUEGUA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, 2025

Declaro bajo juramento que:

1. El trabajo de investigacion es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal,
que no se ha copiado, que no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales
e ilustraciones diversas, sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc.,
(en version digital o impresa), sin mencionar de forma clara y exacta su origen o
autor, tanto en el cuerpo del texto, figuras, cuadros, tablas u otros que tengan
derechos de autor. Por tanto, el trabajo de investigacion no ha sido plagiado total
ni parcialmente.

2. El trabajo de investigacién no ha sido autoplagiada, es decir, no ha sido publicada
ni presentada anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo
profesional.

3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presentan en el trabajo de
investigacion constituiran aporte a la realidad investigada.

Soy consciente de que el hecho de no respetar los derechos de autor y hacer plagio, es
objeto de sanciones universitarias y/o legales, por lo que asumo cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse de irregularidades en el trabajo de investigacion,
asi como de los derechos sobre la obra presentada.

Moquegua, 30 de junio 2026

i

/

/
Nombres y/Apellidos: BETTY DIONICIA
MAMANI FELICIANO
DNI: 73482333

Huella digital

Base legal: RESOLUCION DIRECTORAL N° 194-2020-SUNEDU-02-15
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14% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Exclusiones

» N.° de coincidencias excluidas

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
10% ME Publicaciones

7% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
N.° de alerta de integridad para revisién
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

F Texto oculto buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si

16 caracteres sospechosos en N.° de paginas advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

El texto es alterado para mezclarse con el fondo blanco del documento. Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
10% ME Publicaciones

7% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo

° Internet

hdl.handle.net

Internet

apirepositorio.unu.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Tumbes

° Internet

repositorio.upsc.edu.pe

Internet

repositorio.unica.edu.pe

° Internet

repositorio.untumbes.edu.pe

o Internet

repositorio.unaj.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Moquegua

Trabajos del

estudiante
Universidad San Ignacio de Loyola
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https://hdl.handle.net/20.500.12692/126481
https://apirepositorio.unu.edu.pe/server/api/core/bitstreams/69155a70-ae30-4753-b2e9-609b6793edc8/content
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/15236
https://repositorio.upsc.edu.pe/bitstream/handle/UPSC/1061/Yeraldine_Rocio_CONDORI_ALCA.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.unica.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13028/4041/La%20gesti%c3%b3n%20administrativa%20y%20su%20implicancia%20en%20la%20calidad%20de%20los%20servicios%20acad%c3%a9micos%20de%20la%20Universidad%20Nacional%20San%20Luis%20Gonzaga%2c%20a%c3%b1o%202019.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.untumbes.edu.pe/handle/20.500.12874/65597
https://repositorio.unaj.edu.pe/server/api/core/bitstreams/e628a005-e570-4a5a-bd43-0521cf514c65/content
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Internet

repositorio.undac.edu.pe <1%
Internet
www.theibfr.com <1%
° Internet
repositorio.upci.edu.pe <1%
o Internet
apirepositorio.unh.edu.pe <1%
e Internet
repositorio.unap.edu.pe <1%
Internet
repositorio.upt.edu.pe <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez <1%

o Internet

repositorio.ujcm.edu.pe <1%

m Internet

repositorio.unjbg.edu.pe <1%

Publicacién

Rosa Carolina Alvarez Tay. "Evaluacién del nivel de satisfaccién del estudiante res... <1%

Internet

repositorio.unamad.edu.pe <1%

Publicacién

Carlos Enrique Bernardo Zarate, Claudia Noemi Rivera Rojas, Lina Elda Guillermo ... <1%

a Internet

repositorio.upsc.edu.pe:8080 <1%

Trabajos del

estudiante
uncedu <1%
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http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/6354/1/T026_76349363_T.pdf
http://www.theibfr.com/ARCHIVE/ISSN-1941-9589-V9-N2-2014.pdf
https://repositorio.upci.edu.pe/bitstream/handle/upci/1627/GAVILAN%20ZAMORA%2c%20%20ROBERTO%20VICTOR.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://apirepositorio.unh.edu.pe/server/api/core/bitstreams/57565278-e082-4547-b664-8ac498f71b1d/content
https://repositorio.unap.edu.pe/server/api/core/bitstreams/ddd5478e-3fa3-4fed-ad37-9a339fc150a9/content
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/3851/Perez-Garcia-Gerson.pdf
https://repositorio.ujcm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12819/2848/Flor-Stephani_tesis_titulo_2024.pdf?isAllowed=y&sequence=3
http://repositorio.unjbg.edu.pe/bitstream/handle/UNJBG/3954/254_2020_flores_gutierrez_v_espg_maestria_gestion_empresarial.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://doi.org/10.15381/idata.v24i1.17749
https://repositorio.unamad.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14070/1436/004-3-10-086.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://doi.org/10.62319/simonrodriguez.v.5i10.109
http://repositorio.upsc.edu.pe:8080/bitstream/handle/20.500.14891/2431/Pablo_Isidoro_HUANACUNI_YAPU.pdf?isAllowed=y&sequence=1
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7J turnitin

a Internet

repositorio.uap.edu.pe <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Cajamarca <1%
a Internet
www.mef.gob.pe <1%

v B8 Trabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica de los Andes <1%
Internet
repositorio.upla.edu.pe <1%
Publicacién
Isla Chavez, Mario Genaro. "Relacién entre competencia emocional del docentey ... <1%

c¥ANTrabajos del

estudiante
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac <1%

Internet

repositorio.unfv.edu.pe <1%

Internet

repositorio.une.edu.pe <1%

Internet

virtual.urbe.edu <1%

Internet

html.doku.pub <1%

Publicacién

Fabricio Diaz-del Aguila, Hilda Rocio Diaz-del Aguila, Jeison Eli Sdnchez Calle, Ibis ... <1%

Publicacién

International Journal of Operations & Production Management, Volume 24, Issue ... <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Privada San Juan Bautista <1%
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https://repositorio.uap.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/20.500.12990/8773/Tesis_Gesti%c3%b3n_Adiministrativa.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu_publ/estadistic/documentos/2016/12NAC_REG.PDF
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/8109/T037_72788715_75370962_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32739356&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
http://repositorio.unfv.edu.pe/handle/UNFV/4540
https://repositorio.une.edu.pe/handle/20.500.14039/7137
http://virtual.urbe.edu/tesispub/0102758/cap02.pdf
https://html.doku.pub/04/2023/12/25/408rdp3xvxlx/408rdp3xvxlx.html
https://doi.org/10.37885/978-65-6155-102-1
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m Publicacién

Alarcon Rojas, Adin Mark|Zevallos Sipan, Elvis|Arbulu Riega, Jose Javier |Baca Mo... <1%
Publicacién

Rios Sucasaca, Kelly Dalia. "Gobierno electrénico y gestion administrativa de la U... <1%
Publicacién

Vargas Espinoza, Fany. "Inteligencia emocional y aprendizaje significativo en los ... <1%
Internet

repositorio.uct.edu.pe <1%

Trabajos del

estudiante

Private University of Pucallpa <1%
e Internet

dspace.unach.edu.ec <1%
e Publicacién

Toro Agrait, Tania Mari. "Relacién entre las competencias digitales y la aceptacié... <1%
Publicacién

Torres Pabon, Giselle. ";Que Vamos a Comer? Estudio de la Relacion entre Condici... <1%
m Internet

moam.info <1%
e Internet

www11.urbe.edu <1%
e Publicacién

Luis Alfonso Murillo Holguin, Diana Paola Rodriguez Sanchez. "Liderazgo constru... <1%
Internet

repositorio.unjfsc.edu.pe <1%
Internet

repositorio.unprg.edu.pe <1%

ExM Trabajos del

estudiante
Blackboard <1%
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http://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A27756594&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31985021&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32008568&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://repositorio.uct.edu.pe/server/api/core/bitstreams/cab34562-66d5-41fb-849c-73b7bd2da6f1/content
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/15856/1/Sandoval%20Jarro%2c%20Marjuri%2c%20S.%282025%29.%20Trabajo%20de%20investigaci%c3%b3n%2cmaestr%c3%ada..pdf
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32736973&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
http://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A28180136&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://moam.info/table-of-contents_597bf6c21723ddb08ee60118.html
http://www11.urbe.edu/jni/jornadasfinal.pdf
https://doi.org/10.60085/se.v3n1a5
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/11582/TESIS.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12893/13239/El%c3%adas_Mondrag%c3%b3n_Alejandro_Renato.pdf?isAllowed=y&sequence=1
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e Internet

repositorio.unajma.edu.pe

e Internet

transparencia.unitru.edu.pe

a Publicacién

Cesar Eduardo Medina Villon, Jorge Ceferino Eguizabal. "Impact of the Lurawi Per...

Publicacién

(Carlinda Leite and Miguel Zabalza). "Ensino superior: inovacao e qualidade na do...

e Publicacién

Rocio Verénica Nafez Tuero, Yony Farfan Robles, Elvio Tintaya Zegarra, Antonio C...

Trabajos del

estudiante
Universidad Catolica de Trujillo

Trabajos del

estudiante
Aula Virtual Moodle LTI 1.3 POSGRADO

Publicacién

Ferndndez Medina, Maria Marcelina. "Acompafiamiento pedagégico y la labor do...

Publicacién

Romy Mas, Ruth Meregildo, Charles Torres, Reemberto Cruz. "Gestién del conoci...

@ Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional Federico Villarreal

a Internet

repositorio.uta.edu.ec

e Publicacién

Torres Negron, Fabiola. "El voluntariado como practica transformadora, més alla ...

Trabajos del

estudiante
Universidad Alas Peruanas

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional Autonoma de Chota
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https://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14168/845/Rayda_Tesis_Bachiller_2024.pdf.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://transparencia.unitru.edu.pe/startbootstrap/listar.php
https://doi.org/10.62943/bij.v5n1.2026.486
http://repositorio-aberto.up.pt/bitstream/10216/63535/2/79232.PDF
https://doi.org/10.37885/978-65-6155-087-1
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32008612&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://doi.org/10.36390/telos232.02
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/31522/1/05%20ADP.pdf
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32277967&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
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Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional del Centro del Peru

e Publicacién

Hiquise Tito, Celestino Miguel. "La administracién educativa y su influencia en el I...

VM Trabajos del

estudiante o
Universidad Internacional de la Rioja

VAR Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco

Publicacién

Flores Aedo, Mery. "La calidad en el servicio de atencién al publico y su relacién e...

Publicacién

Luz Elena Batanelo Garcia. "Continuities and/or discontinuities inside discourse o...

Publicacién

Quispe Charca, Jaime. "Desempefio docente y rendimiento académico en instituci...

Publicacién

Capcha Hinostroza, Karla Elizabeth. "Auditoria de gestién y su incidencia en la efi...

Publicacién

Lépez Quispe, Mariella Judith. "Estrategias didacticas y el desarrollo personal de I...

Publicacién

Manrique Palomino, Celia Hortencia|Orellana Bonilla, Juan Carlos|Quispe Arones...

Internet

repositorio.unam.edu.pe

Internet

www.slideshare.net

m Publicacién

Mestas Quispe, Jonattan. "Los niveles de conocimiento del coordinador administr...

Publicacién

Panca Pacompia, Ramén Aurelio. "Gestion educativa y el marco de buen desempe...
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https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31985504&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31984415&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://doi.org/10.5507/ro.2015.015
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31985411&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31941298&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31985237&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
http://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A27758662&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://repositorio.unam.edu.pe/bitstream/handle/UNAM/262/D095_46562099_T-1644356982.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.slideshare.net/urbanojesusdiazperez5/sustentacin-maestra-ucvchincha2016
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31985015&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32025585&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
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Internet

repositorio.urp.edu.pe

Publicacién

Acero, P.. "Rate law for galena dissolution in acidic environment", Chemical Geolo...

m Publicacién

Editorial Mar Caribe, Wendy Nelly Bada Laura, Ulises Wisum Petsa, Alberto Riveli...

e Publicacién

Pineda Agramonte, Ruben Ronald. "El control concurrente y su incidencia en la g...

a Internet

repositorio.udh.edu.pe

.y Trabajos del
estudiante

unjbg

Publicacién

Lissette Juleysi Vacacela Conforme1*. "Criterios para el fortalecimiento de la calid...

@ Publicacién

Salas Huamansupa, Estefani Sofia. "Programa Virtual "jA Multiplicar!" Para Mejor...

m Publicacién

Artaza, Nicolas Santelices. "Coastal Planning Comparative Analysis and Recomme...

Publicacién

Jessica Tatiana Galindo-Silva, Eddy Wilfredo Silva-Cruz, Monica Elizabeth Accacusi-...

Publicacién

Morales Chipana, Elias. "Gestion pedagégica y calidad educativa en la Institucion ...

Publicacién

Nancy Natalie Vicente-De Tomas, Analy Solange Matos Juarez, Nohimy Edith Carr...

m Internet

repositorio.unc.edu.pe

a Internet

repositorio.upn.edu.pe
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https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14138/7248/T030_48335099_T%20FARFAN%20SAMAME%2c%20LUCERO%20STEPHANY.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://doi.org/10.1016/j.chemgeo.2007.08.003
https://doi.org/10.31219/osf.io/pxvge
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32419393&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
http://repositorio.udh.edu.pe/20.500.14257/4229
https://doi.org/10.47606/ACVEN/PH0188
http://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A30656961&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
http://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A29149958&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://doi.org/10.15649/2346030X.4967
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32025643&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://doi.org/10.62319/simonrodriguez.v.5i10.103
http://repositorio.unc.edu.pe/handle/UNC/1285
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/27154/Tesis.pdf?isAllowed=y&sequence=2
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a Publicacién

"Inter-American Yearbook on Human Rights / Anuario Interamericano de Derech...

Publicacién

Arroyo Beltran, Miguel Martin. "Gestién del turismo rural y su incidencia en la cal...
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N° 566-2026-CU

Moquegua, 26 de agosto de 2026

VISTOS:

La Resolucion de Consejo de Facultad N° 207-2026-CF-FACCS-UNAM, emitida por el Decano de la Facultad de Ciencias
Sociales; el Informe Técnico N° D0117-2026-SG-GT, emitido por la Especialista Administrativo Il de Grados y Titulos; el Informe N°
D0418-2026-UNAM-R-SG, emilido por el Secretario General de la UNAM; el Proveido N° 4162-2026-R, emitido por el sefior Rector; el
Acuerdo del Pleno del Consejo Universitario de Sesion Extraordinaria N° 35-2026-SE-CU-UNAM, de fecha 25 de agosto de 2026; y,

CONSIDERANDO:

Que, conforme al cuarto parrafo del articulo 18 de la Constitucion Politica del Pert, dispone que cada Universidad es
auténoma en su régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico. Y el articulo 8° de la Ley N° 30220-Ley
Universitaria, establece que la referida autonomia inherente a las Universidades, se ejerce de conformidad con la Conslitucién y deméas
normativa aplicable. Concordante con el articulo 1, de la Ley N° 31520, Ley que restablece la autonomia y la institucionalidad de las
universidades peruanas, asi como la Ley N° 32141, Ley que modifica la Ley N° 30220-Ley Universitaria, a fin de fortalecer la
institucionalidad de las Universidades Publicas licenciadas;

Que, el articulo 58 de la Ley N° 30220-Ley Universitaria, establece que el Consejo Universitario es el maximo 6rgano de
geslion, direccion y ejecucion académica y administrativa de la Universidad. Concordante con el articulo 18° del Estatuto de la
Universidad Nacional de Moquegua, aprobado bajo Resolucion de Asamblea Universitaria N® 015-2025-AU-UNAM;

Que, el articulo 59 de la Ley Universitaria-Ley N° 30220, establece las atribuciones del Consejo Universitario, y
especificamente el numeral 59.9 establece; Conferir los grados académicos y los titulos profesionales aprobados por las Facultades y
Escuela de Posgrado, asi como otorgar distinciones honorificas y reconocer y revalidar los estudios, grados y titulos de universidades
exlranjeras, cuando la universidad esta autorizada por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria. Concordante
con el numeral 14, del articulo 20° del Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua;

Que, mediante la Resolucién de Consejo de Facultad N° 207-2026-CF-FACCS-UNAM, de fecha 11 de agosto de 2026,
el Consejo de Facultad de Ciencias Sociales aprobd el otorgamiento de Titulo Profesional de Licenciado en Gestién Publica y Desarrollo
Social a favor de la Bach. BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO, identificada con codigo N° 2014101045 y DNI N° 73482333, egresada
de la Escuela Profesional de Gestion Pablica y Desarrollo Social, quien ha cumplido con los requisitos académicos exigidos en el
Reglamento de Grados y Titulos, (...);

Que, mediante Informe Técnico N° D0117-2026-SG-GT de fecha 17 de agosto de 2026, e Informe N° D0418-2026-
UNAM-R-SG de fecha 17 de agosto de 2026, el Secretario General de la UNAM, remite al Rectorado el expediente para el tramite de
Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Pablica y Desarrollo Social a favor de la Bachiller: BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO
de la Escuela Profesional de Gestion Pablica y Desarrollo Social, quien se encuentra apta para la expedicion del Titulo Profesional de
Licenciado en Gestion Piblica y Desarrollo Social, al haber cumplido satisfactoriamente con los requisitos legales y reglamentarios,
exigidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moguegua; razén por la cual, el sefior Secretario General
incluye dicho expediente como punto de agenda para ser tratado en Sesion Extraordinaria de Consejo Universitario de fecha 25 de
agosto de 2026;

Que, el articulo 44° de la Ley N® 30220, Ley Universitaria sefiala que las universidades olorgan los grados académicos
de Bachiller, Maestro, Doctor y los Titulos Profesionales que correspondan, a nombre de la Nacion (...). Asimismo, la Ley N* 31803,
modifica el articulo en mencion adicionando; La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) determina
los criterios, asi como establece y supervisa el procedimiento administrativo para el reconocimiento de grados y titulos otorgados en el
extranjero, en el marco de la normativa vigente;

Que, el numeral 45.2 del articulo 45° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, precisa los requisitos minimos para la
obtencién del titulo profesional, como son: el grado de Bachiller y la aprobacién de una lesis o trabajo de suficiencia profesional.
Asimismo, establece que el titulo profesional solo se puede obtener en la universidad en la cual se haya obtenido el grado de bachiller;

Que, mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 1153-2021-UNAM, se aprobd el Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad Nacional de Moguegua, el cual fue modificado a través de las Resoluciones de Comisién Organizadora N°
410; 453 y 890-2022, N° 880-2023-UNAM y N° 081, 484-2024-UNAM el cual establece los requisitos y norma los procedimientos para
la obtencion de los grados académicos y titulos profesionales conferidos por esta Casa Superior de Estudios;

Que, bajo el amparo de los considerandos precedentes, el Pleno del Consejo Universitario en Sesion Extraordinaria N°
35-2026-SE-CU-UNAM, de fecha 25 de agosto de 2026, emiti6 el siguiente acuerdo: POR UNANIMIDAD: CONFERIR, a nombre de la
Nacién el Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Pablica y Desarrollo Social por la modalidad de Tesis a la Bachiller: BETTY
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N° 566-2026-CU

Moquegua, 26 de agosto de 2026
DIONICIA MAMANI FELICIANO, de la Escuela Profesional de Geslion Pablica y Desarrollo Social, de la Facullad de Ciencias Sociales
de la Universidad Nacional de Moquegua;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas por el articulo 18 de la Constitucion Politica del Perd, la Ley N° 30220
Ley Universitaria, el Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua, y a lo acordado por el pleno del Consejo Universitario;
SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: CONFERIR, A NOMBRE DE LA NACION, aa Bachiler
- BETTY DIONICIA MAMANI FELICIANO

EITITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO
SOCIAL.

Por la modalidad de TESIS, de la Escuela Profesional de Gestion Piblica y Desarrollo Social, de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad Nacional de Moquegua.

ARTICULO 2°: ENCARGAR, al Secretario General de la UNAM, para que realice las acciones pertinentes

relacionadas con la inscripcion correspondiente en el Registro de Grados y Titulos de la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - SUNEDU.

ARTICULO 3°: DISPONER, el cumplimiento de la presente Resolucién a todas las dependencias de la Universidad
Nacional de Moquegua.

ARTICULO 4°: DISPONER la publicacién de la presente resolucién en el Portal Institucional de la Universidad
Nacional de Moquegua www.unam.edu.pe

REGISTRESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE;

SECRETARIO GENERAL

DeSTREBUCION: VRA, VRI, FACCS, EPGPDS, GyT, DASA OTL, Mésresada Cc Ach
SR
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