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Resumen

La presente investigacion busco determinar en qué medida el modelo de gestion
universitaria mejora la calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, 2021.En esta investigacion se utilizé la metodologia de
enfoque cuantitativo y el disefio cuasi experimental de tipo aplicada. El instrumento
utilizado fue el cuestionario, el mismo que permiti6 medir la confiablidad a través
del coeficiente Omega de Mc Donald con un rango de 0.938, donde se consider6
una muestra de tipo censal de 55 participantes (23 personal administrativo y 32
gestores). Una vez concluido el andlisis del Pretest del Grupo Experimental se
obtuvo el 78.26% en el grado medio, el 4.35% el grado bajo y el 17.39% el grado
alto, preponderando los rangos en el Postest cuyos valores fueron de 78.26% en
rango alto y el 21.74 con un rango medio. Asimismo, los resultados inferenciales
demostraron la aplicacion de la U de Mann- Whitney con 183,000 y el Sig.0,002,
para el Pretest y el 46,500 y el Sig. ,000 para el Grupo Experimental. Se concluye
que la utilizacion del Modelo de Gestién Universitaria influyo en la calidad de

servicio al igual que en la Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad.

Palabras clave: Gestion, Universitaria, Calidad, Servicio, Gestores.
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Abstract

The present research seeks to determine to what extent the university management
model improves the quality of service in postgraduate agencies: case of the
University of Guayaquil, 2021. In this research, the quantitative approach
methodology and the applied quasi-experimental design were used. The instrument
used was the questionnaire, the same one that made it possible to measure
reliability through McDonald's Omega coefficient with a range of 0.938, where a
census-type sample of 55 participants (23 administrative personnel and 32
managers) was considered. Once the analysis of the Pretest of the Experimental
Group was concluded, 78.26% was obtained in the medium grade, 4.35% in the low
grade and 17.39% in the high grade, preponderance of the ranges in the Posttest
whose values were 78.26% in the high range and 21.74 with a midrange. Likewise,
the inferential results demonstrated the application of the Mann-Whitney U with
183,000 and the Sig 0.002. For the Pretest and 46,500 and Sig., 000 for the
Experimental Group. It is concluded that the use of the University Management
Model influenced the quality of service as well as the Reliability, Responsiveness

and Security.

Keywords: Management, University, Quality, Service, Managers.
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l. INTRODUCCION

En Peru se realizé un estudio en la Escuela Militar de Chorrillos donde se ejecutd
un proyecto educativo cuyo titulo fue: Gestion Institucional y Calidad del Servicio
Educativo por medio de las conclusiones de los profesores con relaciéon a lo
expuesto por Cook Garcia Blasquez (2018) mediante la encuesta dirigida a 52
docentes, que genero los siguientes resultados estadisticos con relacion a la
variable dependiente del estudio con un 75% regular, concluyendo que la
comunidad educativa percibe a la calidad del servicio como un nivel medio. Por lo
tanto, los cambios van beneficiar la parte administrativa y académica dentro del

centro de estudio.

También se rescatd lo manifestado por Morocho Lara (2018) en Lima con su
proyecto educativo “La gestidon directiva en la investigacion docente universitaria”
para este trabajo se escogio un universo basado en ciento ochenta y dos profesores
los cuales trabajaron en el ciclo educativo 2019-2020 con un muestreo de ciento
veinte cuatro de ellos y de esa forma se utilizo la herramienta denominada encuesta
analizada por la prueba estadistica llamada Alfa de Cronbach manejando un
coeficiente de 0.975 y el de 0.864. Concluyendo que existi6 una confiabilidad
acorde a lo imaginado. Debido a que hubo un exhaustivo analisis de los resultados
logrados, se percibié un alto dominio en la gestién directiva relacionada a la

investigacion docente universitario.

A nivel Nacional en Manabi Ecuador Salazar Yépez & Cabrera Vallejo (2016)
realizaron un diagndstico sobre la calidad de servicio en la Universidad Nacional de
Chimborazo. Comprobandose que el 33,6% de los participantes muestran
indiferencia al servicio recibido, el 52,5% consideraron que la calidad de servicio
recibida es buena y tan solo el 13,9% se sintieron satisfechos con el servicio. Se
concluyo que la calidad de servicio no es Optima en su totalidad. Sin duda esta
investigacion hiso una distincién entre percepcion y expectativa como dos puntos
de vistas distintos. La percepcion en referencia al estudiante valoro el servicio que

ofrece la universidad y la expectativa lo que espera de dicho servicio.

Mientras que, a nivel local en la Universidad Estatal de la ciudad de Guayaquil,
situada en la Avenida Delta s/n y Avenida Kennedy, Parroquia Tarqui. Dicho centro



de estudio estd conformado por 18 unidades académicas, que a raiz de la
emergencia sanitaria surgieron diversas dificultades con relacién a la calidad de
servicio :poca atencion a los usuarios por no haber continuidad en los procesos
académicos, administrativos y de gestion, credndose controversia tanto en el
usuario como en el personal encargado de las diferentes funciones, por ende los
distintos servicios colapsaron; en especial los programas de estudio de cuarto nivel
y educacién continua por no contar con un medio de gestion acorde a la necesidad
prioritaria de continuidad en atencién a su servicio. Por este motivo se establecio la
necesidad de desarrollar y aplicar el modelo de gestion universitaria en la calidad

de servicio en las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.

El problema general se expreso con la siguiente interrogante: ¢ Cual es el efecto de
la utilizacién de un modelo de gestion universitaria en la calidad de servicio en las

gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil 2021?

Los problemas especificos fueron planteados de la siguiente manera: PE1 ¢ Cual
es el resultado de la utilizacién de un modelo de gestion universitaria en lo que
respecta a la fiabilidad de las gestorias de posgrado: caso Universidad de
Guayaquil.20217?; PE2 ¢ Cual es el resultado de la utilizacion de un modelo de
gestién universitaria en lo que respecta a la capacidad de respuesta de las
gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil.2021?; PE3 ¢ Cual es el
resultado de la utilizacion de un modelo de gestion universitaria en lo que respecta

a la seguridad de las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil 20217?.

La investigacion se justificé en base a 4 aspectos: Primero tuvo justificacion tedrica,
que se fundamentd6 mediante la Teoria de la Reingenieria, Teoria de la
organizacion, Teoria sobre la Comunicacién mediante TIC, Teoria de la Fiabilidad,
Teoria de la Tangibilidad, Teoria de la Seguridad, Teoria de la Capacidad de
respuesta. Segundo se asumio la justificacion practica, Este trabajo contribuyo en
la solucién de un problema para brindar un servicio de calidad en las gestorias de
posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.Tercero la justificacion
metodoldgica aporto al proceso de organizacion como modelo de gestion
universitaria para mejorar la calidad de servicio de las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, 2021. Cuarto la justificacion social porque los

beneficiarios fueron los gestores de posgrado, egresados de las diversas carreras



y profesionales. Se debe de resaltar que el objetivo general de este proyecto
educativo fue: Determinar en qué medida el modelo de gestidon universitaria mejora
la calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil,
2021.

Por otra parte, los objetivos especificos fueron planteados como se detallan a
continuacion: Establecer en qué medida el modelo de Gestidon Universitaria mejora
la fiabilidad de las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021,
Establecer en qué medida el modelo de gestién universitaria mejora la capacidad
de respuesta de las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.
Establecer en qué medida el modelo de gestion universitaria mejora la seguridad

de las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.

La hipotesis general, tanto afirmativa como nula se determind de la siguiente
manera: Hi: La aplicacion del modelo de gestidbn universitaria mejora
significativamente la calidad de servicio de las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, 2021. Ho: La aplicacion del modelo de gestion
universitaria no mejora significativamente la calidad de servicio de las gestorias de

posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.

Dentro de esta investigacion se determiné tres hipétesis consideradas como
especificas: Hipétesis especifical generada fue: La aplicacion del modelo de
gestién universitaria mejora significativamente la fiabilidad de las gestorias de

posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.

Hipotesis especifica 2 generada fue: La aplicacion del modelo de gestion
universitaria mejora significativamente la capacidad de respuesta de las gestorias

de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.

Hipotesis especifica 3 generada fue: La aplicacion del modelo de gestidn
universitaria mejora significativamente la seguridad de las gestorias de posgrado:

caso Universidad de Guayaquil, 2021.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional en México Bustos Farias et al (2016) expreso sobre el “Modelo
de gestion de conocimiento para el desarrollo de posgrado: estudio de caso”, con
el objetivo de proponer un nuevo modelo de gestidbn administrativa, se analizaron
las dimensiones: administracion del cambio, confianza, liderazgo, cultura, soporte
tecnolégico y plan de gestion del conocimiento. La metodologia utilizada fue
cualitativa, con un disefio explicativo, se utilizd como técnica la entrevista y la
observacion, implementada mediante cuestionarios y una ficha de registro de datos,
que finalmente con la tabulacion de los datos textuales dieron como resultado la
teoria fundamentada. Después de realizar un exhaustivo examen y sacar las
respectivas conclusiones se establecieron las diversas estrategias para el cambio:
fortalecimiento de la gestion administrativa, intercambio de conocimientos y
reinstauracion del liderazgo. El estudio contribuyo en la aplicacion de la propuesta
porque planteo las fases para optimizar la gestion de los procesos, tales como
autodiagnostico, interdependencia positiva, trabajo colaborativo, uso de la
tecnologia de la informacién, proyectos de innovacién y disefio dindmico y

estratégico de actividades y procedimientos.

De igual manera en Cajamarca, Perl, Castillo (2016) en su publicacion de
investigativa “Diagndstico de la dimension del modelo SERVQUAL”, determina las
dimensiones del modelo de gestion, mediante un estudio de metodologia
cuantitativa, disefio cuasi experimental, dirigida a 368 usuarios, con quienes se
utilizé la encuesta y la observacion como técnicas y un cuestionario con el cual se
midieron las variables. Los resultados sobre capacidad de respuesta indicaron una
preeminencia de la percepcion de acuerdo en el 46,5%, seguido de un nivel neutral
en el 25,5%. En la inferencia de los datos, se comprobd que la fiabilidad es una de
las dimensiones mas transcendentales en la determinacion de la satisfaccion de los
clientes y usuarios. El logro de la calidad de servicio requiere una adecuada
planificacion de las acciones, que sea coherente con los servicios ofrecidos de

acuerdo a la gestion que se desempeinia.



Mientras que en Paraguay segun Villalba Benitez (2017) en su investigacion titulada
“Challenges of university management: Reflections on practices and trends in
Paraguay”, plante6 como objetivo analizar la gestion de la Universidad para
plantear alternativas de mejora que optimicen los recursos y procesos de gestion.
La metodologia de la investigacion fue cualitativa, de disefio teoria fundamentada
y tipo exploratorio — explicativo, la técnica utilizada fue la revision bibliografica, con
instrumentos de recoleccién y andlisis de datos. Con el andlisis de la informacion
obtenida se concluyé que la Capacidad de Gestion de la Universidad Publica
garantiza la calidad educativa, para lo cual es precedente la promocion de la
participacion democratica. Con el estudio se establecieron los criterios para lograr
que la gestion universitaria cumpla su funcién en la generacién de conocimientos
tanto cientificos como tecnoldgicos. Los resultados permiten establecer la relacion

entre la gestidon universitaria y sus desafios en la formacién académica.

Para Senol & Dagli (2017) en Europa realizaron una investigacion sobre la gestion
universitaria basada en la “Increasing Service Quality in Education: Views of
Principals and Teachers”, con la finalidad de concientizar a docente y
administradores de construir una cultura de calidad. El tipo de muestreo fue
intencional entrevistando a 22 maestros y 10 directivos de escuelas. El
descubrimiento muestro que los docentes necesitan capacitarse en servicios como
orientacién y consejeria estudiantil, mientras que los directores enfatizaron en el
uso adecuado de metodologia por parte de los docentes. Las instituciones
educativas deben capacitar a su personal tanto en lo pedagdgico y la atencién al
usuario en este caso al estudiante logrando la confianza, y que éste pueda

comunicarse de manera asertiva.

Por otro lado Santos da Cunha, Koerich, Guedes, De Melo & Alacoque (2017) en
su investigacion titulada “University management: contributions for nurses who are
faculty members and managers”,ubicada en Brasil, quienes realizaron la recoleccion
de datos mediante una muestra de 19 docentes enfermeros y gestores, los cuales
fueron divididos en dos grupos. Donde se obtuvo como resultado dos niveles de
categorias la primera con referencia a comprender la gestion como parte del
perfeccionamiento profesional y la segunda vinculada a la visidn universitaria.

Concluyendo que existio satisfaccion profesional mediante la produccion y la



propagacion del conocimiento, mejorando las competencias docentes para formar

enfermeros con ética profesional y calidad de servicio.

En consecuencia en Lima, Peru, Lozada (2017) se realizdé un estudio denominado
“Aplicacion del método Servequal y la satisfaccion del cliente” . Las dimensiones de
analisis fueron: fiabilidad, capacidad de respuesta seguridad y empatia. Se aplico
una metodologia cuantitativa, tipo experimental, disefio cuasi experimental, dirigido
a 384 clientes a quienes se dirigido un cuestionario mediante la técnica encuesta,
de quienes se obtuvo la informacion que sirvié para la cuestion de los resultados.
El analisis de los resultados, arrojo un nivel de seguridad totalmente satisfactorio
en el pretest segun el 30%, mientras que en el postest subié 1% en el nivel
totalmente satisfactorio, 4% en el nivel muy satisfactorio y un 15% en el nivel
satisfactorio. En la prueba de hipotesis T-Student antes y después de aplicar el
modelo de gestién Servqual se obtuvo un valor Sig. =0,021 y una media de 67,60
comprobando que el nivel de satisfaccién del cliente aumenta con el grado de

fiabilidad, capacidades de respuesta, seguridad y empatia.

Para Gonzalez (2018) realizé un estudio con la finalidad de difundir un nuevo
modelo institucional para la gestion en la Universidad Santo Tomas de Colombia.
Las dimensiones de analisis fueron el proyecto educativo institucional, la
evaluacion, la calidad, la heteroevaluacion, la autoevaluacion y el mejoramiento
continuo. Se aplic6 una metodologia participativa, tipo explicativa y descriptiva,
dirigido a tres grupos de participantes, de quienes se obtuvo la informacién que
sirvié para la discusion de los resultados. El analisis critico del modelo de gestion
universitario determiné que el curriculo y la gestién pedagogica son coherentes con
el ciclo, naturaleza, niveles y funciones de la gestion universitaria. Los resultados
facilitaron el planteamiento de ideas hacia el disefio, mejoramiento y actualizacion
de las politicas que rigen la gestidon universitaria, asi como la linea de accion que
abordaron las eventualidades, desde la valoracion de la diversidad del campus y

las modalidades.

Por lo tanto en Pert Paredes (2019) desarrollé un proyecto educativo cuyo tema
fue “Influencia de la Gestion Universitaria en la empleabilidad del egresado de la

Carrera de Arquitectura de la Universidad Ricardo Palma” aplicandose una



encuesta a cuarenta personas que estuvieron dentro de la poblacién y después del
analisis dio como resultado que las tres cuarta partes de ellos manifestaron que es
bueno el poder suscribir con empresas en convenios para encontrar empleabilidad,
hay que manifestar que mas del 50% de los individuos que ejecutaron las encuestas
indican que realizar una planificacion moderna, desarrolla su nivel académico, mas
de la tercera parte consider6 que si los egresados al salir de la Unidad educativa
consiguen un trabajo de manera rapida, esta va a ganar prestigio dentro de la
sociedad. En ese sentido se resalta que el desarrollo de convenios estratégicos en

educacién continua, genera oportunidad laboral y prestigio institucional.

Segun Jurado Paz & Moran Vallejo (2019) en Colombia, segun con su articulo de
caracter descriptivo con un enfoque mixto titulado “University Management of Social
Innovation Promoted from Academic Spaces Related to Entrepreneurship,
Research and Social Projection” donde fue expuesto el diagndstico del Programa
PIRI identificando los elementos para la ejecucion, tomando una muestra de 214
estudiantes de los diversos programas cooperativos de la universidad que dio
resultados significativos para ampliar espacios donde se generd la innovacion
social, expresando dificultad con el numero de participantes que al no existir
procedimientos claros nacié una inadecuada articulacién de las instituciones
anexadas al programa. Surgiendo como solucién el modelo de gestion universitaria
que regulariza los departamentos de innovacién, proyecto e investigacion. Por
tanto, toda institucion debe impulsar la innovacién y regular los sistemas de trabajo

para que se afane en armonia.

En un estudio realizado por Pumacayo et al. (2020) con el tema “Social
responsibility in the university and quality of administrative service”, de metodologia
basica, no experimental, disefio correlacional dirigido a una muestra de 268
educadores, se comprobé mediante una encuesta que la calidad de servicio fue
calificada con un nivel bajo con tendencia a deficiente en un porcentaje mayor al
25%. Los datos concluyeron que el aumento de la responsabilidad social tiene
efectos directamente proporcionales sobre la calidad de servicio.

En consecuencia en Perd, lvan et al. (2020) en su publicacién de especialidad

“Responsabilidad social y calidad de servicio administrativo”, analiza la relacion



entre la gestion con responsabilidad social y la calidad de servicio, mediante un
estudio de metodologia cuantitativa, disefio no experimental, dirigida a 268
estudiantes, con quienes se utilizé la encuesta como técnica y un cuestionario con
el cual se midieron las variables. La descripcion de los datos indico que el 26,5%
de los estudiantes calificaron la calidad de servicio con un nivel malo, seguido del
20,9% que considera que es regular, apenas el 3% califico la calidad de servicio
como eficiente. En la constatacion de la hipoétesis se indicdO que la gestion
administrativa con responsabilidad social tiene un efecto alto sobre la calidad de

servicio.

En la investigacion realizada en Peru Aguirre (2020) con su proyecto “calidad de
servicio y satisfaccion del cliente” de enfoque cuantitativo mediante una encuesta
a ciento veintisiete empleados que estuvieron dentro de la poblacién y después del
analisis dio como resultado que el nivel muy bueno predominé en el 48,8% con
respecto a la calidad de servicio y la satisfaccion, por su parte, la dimension
fiabilidad alcanzé un nivel muy bueno en el 48,8%, asi también la capacidad de
respuesta, mientras que la dimension seguridad fue calificada como muy buena por
el 55,1%. En conclusién, de determin6 que mientras mayor sea la expectativa sobre
la calidad de servicio, mayor es la satisfaccion, lo que influye también en la

fiabilidad, seguridad y la capacidad de respuesta.

De manera que Toledo (2020) investigo sobre el” Educational management model
for virtual learning programs”, con el objetivo de realizar una descripcion del modelo
de gestion educativa en la unidad de posgrado de la modalidad virtual de la
Universidad Arturo Prat del Estado de Chile. El enfoque de la investigacion fue
cualitativo, de tipo exploratorio y de campo, que favorecio el disefio del modelo
educativo, el mismo que se relacioné con las dimensiones del modelo de gestién
propuesto por autores como Gil en el 2009, Carmona en el 2012, Morantes y Acufia
en el 2013. En conclusion, el modelo educativo hizo referencias a varios aspectos.
El primero se relacioné en gran medida con la estructuracion de un nuevo plan
sobre la programacion curricular, y el perfil de fin de estudios orientados al enfoque
por competencias; en segundo lugar, se hizo referencia a la ejecucion de dichas

propuestas formativas, que forman parte de un paradigma cognitivo constructivista



y para finalizar se analizaron, las caracteristicas que promovieron con dicha

implementacion como son la igualdad y su impacto en la movilidad social.

Por lo que Bazan (2020) realiz6 el proyecto de postgrado “Gestion educativa y clima
institucional”, de enfoque cuantitativo, disefio descriptivo correlacional, dirigido a
ochenta educandos, quienes participaron en la encuesta que derivo un nivel regular
en un 87,5% para la gestion educativa, ademas de comprobarse la significancia
con el valor Sig.= 0,000 entre calidad de gestion educativa y la gestion de los
procesos. En conclusion, se establecio que la gestion educativa es un conjunto de
acciones estratégicas que dirigen cada uno de los procesos institucionales,

pedagdgicas, administrativos, entre otros.

A nivel Nacional, se consider6 la tesis doctoral de Sanchez Burneo (2015) y se
analizé la Calidad de la Insercion Laboral de los Titulados en Ciencias de la
Educacion, mencion Educacion Basica, de la Universidad Técnica Particular de
Loja (UTPL) en Ecuador a través de una poblacion dirigida a 1.849 egresados en
la carrera antes mencionada y 1.242 empleadores titulados. En el trabajo se dio a
conocer la relacion de pertinencia laboral del profesional docente al servicio de
calidad bajo parametros claramente establecidos y dirigidos en la institucion

educativa en base a su competencia de trabajo.

Por otra parte en la investigacion de Ordofiez Iturralde (2017) quien afirmo en su
investigacion titulada “Incidencia de las herramientas de gestion en la calidad del
servicio educativo de las instituciones de Educacion Superior del Ecuador”,
existiendo una concordancia en lo que respecta a las denominadas variables de
estudio, aceptando el uso de técnicas o instrumentos que sirven para brindar una
gestibn basadas en una calidad 6ptima y fundamentadas por las normas ISO
2001:2015. Dicho resultado se gener6 mediante la encuesta a 380 estudiantes y
312 docentes. Por lo que se considerd una mejora en la calidad de servicio del

campo educativo superior, logrando el alto grado de conocimientos académicos.

Mientras que en la tesis doctoral de Toala Toala (2017) se realiz6é en su trabajo de
investigacion “ Impacto de la gestion de la calidad universitaria sobre la formacion
del profesional en administracién en la Educacion Superior Publica en el contexto

manabita, Ecuador’. Fundamentandose en la metodologia no experimental como



base de su estudio y ademas el analisis de varias preguntas que sirvieron como
herramienta en el proceso de acaparar informacién, las cuales tuvieron de eje
primordial las variables de estudio. Resaltando la importancia de brindar una
excelente calidad de servicio dentro de las Unidades de Educacion Superior y que
gracias al nuevo modelo de gestion se brindé una atencién de primera a los
usuarios y asi logro el desarrollo y prestigio de las Universidades, como también
forjar profesionales de cuarto nivel con estdndares altos tanto humanisticos como

académicos.

En la investigacion de Romero Robles (2017) que tuvo por titulo “La planificacion
estratégica y su influencia en la calidad de gestion“ en Ecuador, la misma que
determino la influencia de la planificacion como parte estratégica en relacién a la
calidad de gestion y viabilidad de los diversos procesos. Para este estudio fue
necesario aplicar la encuesta a 263 docentes, personal de servicio y administrativo
considerados como muestra y obteniendo resultados donde se demostroé el vinculo
que existié con mas del setenta y cinco por ciento de personas que contestaron la
encuesta entre las variables de estudio. Sin duda alguna el proceso de planificacion

incidid directamente en la calidad del servicio institucional.

También, en Riobamba, Ecuador, Basantes (2017) realiz6 el estudio doctoral
“Influencia en la satisfaccién de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional Chimborazo”, en el que empled la metodologia descriptiva y
explicativa con enfoque cuantitativo , disefio correlacional. La poblacion de estudio
fue 5771 estudiantes, de los cuales se seleccionaron 819. Segun los resultados, la
capacidad de respuesta alcanz6 valoracién excelente, la fiabilidad se valor6 como
buena, la seguridad y la empatia se valoraron en la categoria excelente. En cuanto
a la calificacion de la calidad de servicio, el 49,6% le otorg6é un valor bueno, un
45,7% otorgd a la dimensién fiabilidad un nivel bueno y el 50% calific6 a la
seguridad con un nivel bueno. El alto grado de seguridad fue atribuida gracias a la
excelente atencion brindada, la cual se caracteriza por ser amable, sencillay simple
en lo que respecta a tramitaciones. La dimension seguridad en la prueba de
hipétesis presentdé un Sig.= 0,000. En conclusién, se aceptaron las hipétesis

alternas, ratificando la influencia directa de las dimensiones en la satisfaccion.
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En Ambato bajo la investigacion de Castro et al.(2017) en el articulo “Strategies: A
Model of University Managemen” quienes buscaron disefiar un modelo para
gestionar de manera estratégica la autoevaluacion de la carrera de marketing
analizando ocho modelos ejecutados en Europa y América que buscan la
excelencia académica. Después del analisis se proponen los siguientes ejes:
gestion universitaria y de docencia, bienestar estudiantil, incentivo, investigacion y

alcance social.

Es asi que Quijije Alvarado & Quijije Alvarado (2019) en su articulo de investigacion
titulado “La Caracterizacion de la gestion universitaria dentro de la universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM) Ecuador” consideraron sin duda alguna que
hoy en dia las Universidades son estructuras con diversas distribuciones,
responsabilidad y demanda, asumiendo la importancia sobre lo ejecutado de
manera categorica, de quienes la conforman vy la dirige. Buscando siempre una
interrelacion de manera sincronica entre los usuarios y las dependencias, para que
suceda esto debe tener la coordinacion de varios elementos que estan

debidamente estructurados y organizados para brindar un adecuado servicio.
Esta investigacion tuvo sus bases en las siguientes teorias epistemoldgicas:

Teoria de la Reingenieria segun Hammer y Champi en el afio 1997 ellos,
consideran que deben existir lineamientos diferentes para mejorar el desempeio
del empleado y los procedimientos que se aplican en los servicios que brindan a la
comunidad. Es decir, la reingenieria busca modificar positivamente: la organizacién
y la planificacion la misma que se encarga de lograr ventajas dentro del contexto
educativo administrativo, ademés busca comunicarse mediante la TIC para
proporcionar diversas aplicaciones informaticas y mejorar significativamente la
comunicacion de manera sincronica y asincronica entre el personal administrativo
y los usuarios. Todo organismo sea publico o privado debe brindar el mejor servicio
por medio de su personal en lo ético y profesional para fortalecer el lado humano
dentro del modelo de Gestion Universitaria (Villasmil Molero & Crissien Borrero,
2015).

Teoria de la Organizacién por Fayol en el afio 1916 manifiesta que su estructura se

encuentra conformada sistematicamente en una adecuada distribucién de labores,
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las cuales deben subdividirla para que se puedan realizar adecuadamente con
procedimientos factibles, realizandose con una o varias personas segun su rol
jerarquico. El autor considera que se debe tener en cuenta lo siguiente: Seguridad
en los procesos que realizan y efectian de manera confidencial y veraz, siendo
favorables los resultados para la comunidad en general, tal es el caso de la
Universidad de Guayaquil debido a que se van a preparar profesionales de alta

calidad académica (Almanza, Rebeca;Calderon, Patricia & Vargas, 2018).
Teoria, sobre la Comunicacion mediante TIC

Los autores Sosa y Arcilla (2013) dieron su apreciacion sobre la teoria de Taylor la
cual se la consider6 como un instrumento que sirva para poder brindar al usuario
un rol mas participativo y relevante, expresan que no es factible que existiera una
adecuada comunicacion sino se participa de manera activa por medio del uso de
las TIC. Por lo cual estos investigadores consideran los siguientes aspectos dentro
de esa teoria: El aspecto interpersonal busca efectuar una verdadera comunicacion
entre los usuarios y el personal que los atiende, en el aspecto organizacional se
define como la forma adecuada de responder al trabajo por parte de los empleados
en todo nivel jerarquico (Barral Bejarano, 2018). Dentro del aspecto tecnoldgico se
busca brindar una comunicacién rapida e interactiva entre los usuarios y los
empleados. Por lo que se considera que en las instituciones la comunicacion de las
TIC juega un rol importante en las diversas areas de trabajo en todo nivel de

jerarquia.
Definiciones de Gestidon Universitaria

Armada Ros (2015) considera a la gestion universitaria como un factor que sirve
como enlace entre las diferentes areas que comprende la Institucién y que por
medio de ésta se trata de poder tener una observacion precisa de la misma,
alcanzando un rendimiento 6ptimo por lo que se debe de disminuir el tiempo que
se necesita para solucionar alguna situacion que tuviese el usuario. Segun Veliz-
Briones et al. en el afio 2016 manifiesta que la gestion universitaria es un
fendbmeno sistémico, complejo, integrador y multidimensional que refiere alas
diversas estrategias, mecanismos Yy decisiones para su aplicacion de manera

adecuada y efectivo de las herramientas que se poseen, como también como se
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desenvuelven los empleados de dicha area con el objetivo del cumplimiento fines
institucionales. Es un proceso global de un conjunto de principios objetivos, normas
para el cumplimiento de meta institucional (Corral Mendoza, Carlos Eduardo;
lzurieta Rubira Ligia Maria; Macias Vera, 2020). Para Corral Mendoza,lzurieta
Rubira & Macias Vera (2020) la gestion universitaria es un fenbmeno sistémico,
complejo, integrador y multidimensional que refiere a las diversas estrategias,
mecanismos y decisiones para su aplicacion de manera adecuada y efectivo de las
herramientas que se poseen, como también se desenvuelven los empleados de
dicha area con el objetivo de cumplir con fines institucionales. Es un proceso global
de un conjunto de principios objetivos, normas para el cumplimiento de meta
institucional. También la gestién universitaria es considerada como un tema
estrictamente cientifico, que se va desarrollando de a poco en los aspectos
esenciales como la insercion de diversos enfoques y de mecanismos generados en
variados contextos y de una vision futurista (Ortiz Pérez, Aniuska, Pérez Campafa
Marisol, 2019). Mientras que Chen Quesada et al.(2020) expresa que la gestion
también aporta a la educacién pues los procesos deben gestionarse en base a las
insuficiencias que tienen los educandos, considerando el entorno donde se
desenvuelven. Por otro lado Crissien Borrero et al. (2019) expresa que la gestion
universitaria tiene su origen en la motivaciébn porque estimula el crecimiento
personal y evita la insatisfaccion laboral. Si una persona esta motivada es capaz de
producir, crear un ambiente favorable impulsando una cultura colectiva destinada
al trabajo en equipo. Para Vallaeys & Juliana (2018) la gestién universitaria debe
velar por el cambio positivo de las Unidades Académicas Universitarias y cambiar
la forma de como se desenvuelven los diversos procesos de tramites

administrativos y académicos en cada area de la institucion.
Dimension de Planificacion y organizaciéon

En Sarajevo segun Ganic et al. (2017) en su investigacion plantearon Internal
versus external service quality: reflections of employees and customers in the mirror
dicha propuesta tuvo como finalidad evaluar de la calidad de servicio interior con
los conocimientos del estudiantado y la calidad del vinculo interno y externo. Para
este proceso se utilizé el instrumento SERVPERF y el modelado multinivel por

medio de HLM 7.01, que dio resultados favorables cuando se brind6 calidad de
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servicio entre el docente creando confianza. Se concluye que al comparar los
niveles de servicios internos y externos los gerentes pudrieron asignar recursos de
mejor calidad. Para brindar la calidad de servicio se debe de contar de forma
primordial con los empleados que trabajan en una institucion y que ellos expresen
las perspectivas y se apliquen las sugerencias para ser eficientes y eficaces en la
atencion.De manera que Leon Rodriguez (2015) considera que la gestidon
universitaria debe elaborar e incorporar nuevos indices, desafios, cometidos y
compromisos de la institucion para mejorar su labor a favor de la comunidad. En
conclusién, un nuevo modelo de gestion debe de aplicarse y desarrollarse en virtud

de un cambio positivo en el plano administrativo y académico.
Definiciones de planificacién y organizacion

Segun Huerta Rivera et al. (2020) dio a conocer que la planificacion universitaria es
de gran utilidad para la parte administrativa de todas las instituciones y que por
medio de este instrumento se organizan o encaminan los procesos y acciones para
cumplir con los objetivos deseados. Mientras que De Wit, H. en el afio 2002 expreso
que la planificacién universitaria debe generar una estrecha interrelacion entre
varios factores que van inmersos de manera sistematica como son la necesidades
qgue se deben cubrir dentro de la Instituciéon, siendo necesario tener recursos
actualizados para fortalecer la interaccion entre el personal que labora y los
usuarios, teniendo en claro cual es el proposito que se desea obtener en el
transcurso de esta planificacion asi como el objetivo final (Pérez Martinez et
al.,2018). Ademas, es considerada como una herramienta modelo para la organizar

las acciones en las universidades. (Albon et al., 2016).
Antecedente de la Comunicacion mediante TIC

Segun Arias Parra, Cruz Pérez & Pozo Vinueza (2018) expresan en su
investigacion “Information and Communication Technologies (ICT) as an
Interdisciplinary Investigative Form with a Focus” Teniendo como objetivo analizar
la concepcion y usos de las tecnologias, los mismos que permiten el desarrollo de
procesos de ensefianza aprendizaje, este impacto de la tecnologia favorece en la
nueva evolucion social institucional como medio factible a los diversos tipos de

informacion dentro de la automatizacion de las informaciones que se generan en la
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institucion por las diferentes actividades de la interaccion (usuario e institucion)

generando una eficacia del servicio que se brinda.
Definiciones de Comunicacién mediante TIC

Segun Alvarez en el afio 2011 nos da a conocer que mediante el uso de la
comunicacién y los recursos tecnologicos surge la bidireccionalidad porque esta en
constante actividad entre el personal de la institucion y los usuarios. Por lo
consiguiente en la elaboracion del modelo de gestion universitaria se debe de
introducir la comunicacion basada en las TIC y asi mejorar notablemente el servicio
gue se brinda (Medina Gonzalez et al., 2020).Por otra parte, Magafa en el afio 2012
menciona que la comunicacion esta cambiando en todas las areas es por eso que
se debe utilizar herramientas tecnoldgicas como las TIC y asi estos deben de
ingresar a los nuevos modelos de gestion universitaria en lo que respecta a la
realizacion y aplicacion de los multiples procesos que se ejecutan dentro de una
institucion. (Acosta et al., 2017).Varela-Ordorica & Valenzuela-Gonzalez,(2020)
manifiesta que las tecnologias de informacion y comunicacién en la actualidad
tienen una distincion especial porque mediante ellas se puede intercambiar,
transferir y brindar almacenamiento de toda clase de datos digitales, como también
enviar mensajes de manera todo veloz y dinamico..Asi también Segun Bowler en el
aflo 2010 manifiesta que las tecnologias de informaciéon y comunicacién en la
actualidad tienen una distincidbn especial porque mediante ellas se puede
intercambiar, transferir y brindar almacenamiento de toda clase de datos digitales,
como también enviar mensajes de manera todo veloz y dindmico..(Cindy Carriazo

Diaz, Maura Perez Reyes, 2020).
Dimensién de Recurso Humano

Segun Bacallao (2019) en el articulo” La evaluacion Institucional de los Recursos
Humanos en las Universidades Cubanas desde el Sistema de gestion de los
Recursos Humanos” Se analizan y describen todos los factores que estan inmersos
tanto directa como indirectamente en la forma de evaluar en la institucion. Por lo
que el recurso humano de la institucion es el mas laborioso y responde a los
diversos desafios que se generan en el entorno para alcanzar metas competitivas

y obtener buenos resultados en pro de la institucion.
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Definiciones de Recurso Humano

Segun Boon et al.(2019) los recursos humanos es un componente preponderante
en lo que respecta a la contratacion y capacitacion del &rea administrativa de una
institucién. Se considera que el &rea de talento humano dentro de los modelos de
gestion va a contribuir en la seleccion de las personas idoneas en el engranaje de
las capacidades académicas y actitudinales del personal de una institucion.
Mientras que Sanchez Pefiaflor & Herrera Avilés (2016) afirma que utilizar el
conocimiento de manera adecuada permite dirigir las actitudes del empleado que
buscan el bienestar de la institucion.Para Eduardo Bustos Farias et al.(2016)
menciona que los recursos humanos es un componente preponderante en lo que

respecta a la contratacion y capacitacion del area administrativa de una institucion.

La investigacion calidad de servicio tiene sus bases en las siguientes teorias

epistemoldgicas:

Teoria de la Fiabilidad de Zeithaml y Berruy en el afio 1988 consiste en obtener de
manera adecuada la habilidad para poder dar ejecucion a algun tipo de servicio
realizandolo de forma responsable, seria y de manera meticulosa. Por lo que se
considera esta dimension como un eje primordial sobre la variable dependiente y
como esta debe de mejorar para que la institucion de un servicio 6ptimo y esto se
daré en la aplicacion de un adecuado desarrollo del modelo de gestion que cubrira
todas estas necesidades (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015).

Teoria de la Tangibilidad de Zeithaml y Col en el afio 2009 la definen como una
serie de factores dentro de un conjunto y estas en la mayoria de los casos tienen
espacios donde se desenvuelven, tecnologias de punta, la capacidad intelectual
del personal, los recursos en el area de la comunicacion los mismos que comunican
mediante la observacion o palpan de manera fisica lo que brindan para los usuarios.
Para estos autores es importante que toda institucion aplique elementos tangibles
como:1l) Fiabilidad, es la capacidad de desempefio del servicio dado por la
institucion de manera formal y exacta. 2) Seguridad todo usuario busca tener un
servicio de calidad en la atencion y resolucion del problema 3) Empatia es tratar al

cliente de manera especial en su requerimiento con relaciéon a la necesidad. Esto
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quiere decir que las instituciones educativas deben ejercer el servicio de manera

juiciosa y puntual (Hernandez et al., 2017).

Teoria de la Capacidad de respuesta para Liao et at., en el afio 2003 Nonaka y
Takeuchi, 1995. Considera que esta teoria estara también sostenida por la forma
de poder absorber lo que se desea mejorar, la misma que tiene como objetivo
primordial definir pasos para lograr estar al tanto sobre el desarrollo de todo lo que
se refiere a avances tecnolégico. Para lograr dicha capacidad se pone de manifiesto
varias formas sistematicas que identifican y utilizan el saber, practica, destrezas y
capacidades en lo que se refiere a la parte comunicacional. Otro elemento que
influye en la capacidad de respuesta es la estrategia proactiva en que los directivos
toman alternativas desde la observacion e interpretando las variaciones que
suceden en los ambientes, para realizar un andlisis adecuado, ventajas y
desventajas hasta el disefio de estrategias para los nuevos retos (Demuner Flores
et al., 2018) En consecuencia Jiménez et al.(2020) afirma que la calidad de servicio
como area de investigacion en Universidades, tiene como objetivo un analisis

tedrico sobre la calidad y efectividad del servicio logrado en el &rea de investigacion
Variable Calidad de Servicio

Paredes (2019) La considera como una vision que tienen los usuarios sobre lo que
miran y sienten al momento de solicitar ayuda en un tema especifico y como van a
brindarle solucion. En este caso el usuario va a tener la potestad de poder
reconocer si se estad brindando o no un servicio acorde a sus necesidades y
requerimientos por parte del personal que labora en dicha organizacion o institucién
y como esto va a generarse dentro de su contexto. Mientras que Lehtinen en el afio
1982 manifiesta que la calidad de servicio es generada por la oferta que brinda al
usuario en la institucion. (Caycay Arbieto,2017).Para Freitas & Neto (2017) la
calidad de servicios es una secuencia de aplicaciones que van siendo elaborados
y ejecutados desde sus procesos internos y que esto debe de aplicarse en cada
instante de manera permanente, esto es desde la forma de controlar las labores del
personal y las aptitudes que posee para realizarlo, como también el trabajo en
equipo para asi lograr alcanzar la meta trazada en bienestar de todos. Por su parte

Gonzalez (2018) prioriza el concepto referente a la calidad de servicio en lo que
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respecta al nivel educativo superior, se enmarca en una serie detallada de clausulas
como el de poder tener en consideracion la identidad propia de la institucion y asi
poder dar paso a una evaluacién, en un periodo ya definido para poder saber lo que
se debe de mejorar y asi brindar al usuario una atencion de primera. El autor
Teshnizi et al.(2018) afirma que una organizacién es excelente en calidad de
servicio cuando tiene claro que su principal objetivo es el cliente y mejorar sus
labores cotidianas. Asi mismo Cérdenas Pérez (2016) expresa que la calidad de
servicios es una secuencia de aplicaciones que van siendo elaborados y ejecutados
desde sus procesos internos y que esto debe de aplicarse en cada instante de

manera permanente.
Dimensién de Fiabilidad

En Ecuador mediante la investigacion de Moreno et al.(2018) se analiza la
“Fiabilidad y validez factorial del instrumento para medir calidad de vida en el
trabajo”CVT-Gohisalo” por medio de un aproximado de cuatrocientas personas que
trabajan en diferentes sectores o segmentaciones en el campo laboral del area
econOmica Ecuatoriana mediante un estudio que arroja datos estadisticos de alfa
de Cronbach que dio como resultado 0.911 obteniendo una satisfaccion del 0.7 con
relacion al cuestionario de Eigen. En conclusién, es pertinente utilizar el
cuestionario CVT- Gohisano tanto como fines educativos y evaluacion de las

empresas ecuatorianas.
Definiciones de Fiabilidad

Segun Mejias, Godoy & Pifia (2018) dan a conocer que es la habilidad que posee
la Institucién u organizacion para poder realizar todos los procesos que se vayan a
generar en beneficio de sus usuarios y para que esto suceda de manera sincrénica
el personal debe de mostrar interés.Para Mufioz Sanchez et al.(2018) expresa que
es la habilidad para poder ejercer algun tipo de servicio de forma cauta y fiable
brindando al usuario un servicio de manera segura por parte de la instituciéon. Por
lo descrito se puede manifestar que la fiabilidad va a generar en el usuario confianza
y seguridad dentro de los servicios que necesitan realizar con el personal que

labora en dicha institucion.
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Dimension de Capacidad de Respuesta

En Lima segun Cahuana Sanchez (2016) en su investigacion cuyo tema es
“Calidad de los Servicios educativos y la Satisfaccion de los clientes de la
Universidad Nacional mayor de San Marcos” la misma fue la que determind la
concordancia que hay referente a como estan estructurados los servicios que se
prestan en el plano educativo y como se sienten los educandos de los mismos,
cuya investigacion encuesto a 288 estudiantes utilizando mecanismos que sirvan
para satisfacer todas sus necesidades , el cual determino una confiabilidad segun
su validacion de Alpha de Cronbach correspondiente a 0.78 y 0.82 evidenciando
la calidad de servicios de la academia el bienestar universitario que genera el area

de investigacion e influye de manera positiva en la satisfaccion en los estudiantes.

El articulo de Burgos Chavez & Morocho Revolledo (2020) Quality of Service and
Customer Satisfaction of the Company Alpecorp S.A., 2018, para poder ejecutar
este trabajo se escogid a sesenta y nueve clientes asiduos a dicha empresa y por
lo tanto fueron encuestados en base a preguntas claras y concisas sobre la calidad
de servicio y cuan fiable les parecia, se aplico la escala de Likert para generar las
opciones de cada pregunta y luego se los tabulo mediante el Rho de Spearman
cuyo valor dio de 0.821 el cual dio como indicador una estrecha relacién de manera
directa, hay que acotar que también se encontré otro valor conocido como p =0.000
(p<0.05), el cual tenia relacion altamente significativa. Por lo cual se pude concluir
gue deben de estar estrechamente relacionados con el servicio y que el usuario se
sienta satisfecho, es decir que una mejor calidad de servicio a los clientes generara
una buena satisfaccion en lo que respecta a la capacidad de respuesta que brindan
los empleados al momento de querer adquirir algun producto sin tener alguna duda.

Definiciones de Capacidad de Respuesta

Segun Torres Samuel & Vasquez Stanescu (2015) expresan que la capacidad de
respuesta consiste en desarrollar en los empleados la predisposicion para brindar
ayuda a los usuarios de esa forma agil y eficiente.Por su parte Salazar Yépez &
Cabrera Vallejo (2016) expresan que es la satisfaccion de brindar un servicio
adecuado a los usuarios y asi poder darle ayuda oportuna, con una atencién

amable y eficiente al momento de buscar soluciones a las dificultades.
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Dimension de Seguridad

En Espafia Ramires Mera (2019) en su articulo de investigacion “Aprendizaje
personal en base al estudio de recursos tecnoldgicos y la mejor opcién para poder
tener acceso libre y adecuado a la informacion”, que mediante cuestionario de
gestion de la informacién se compilo inquietudes y recomendaciones sobre la
gestion referente a la informacion, asi como el uso seguro de contenido, seleccion
y veracidad de los datos obtenidos. Generando una satisfaccion en la construccién
digital mediante sus estrategias las destrezas, acceso y promocion positiva e

integra de la informacion son limitadas.
Definiciones de Seguridad

Para Fazlida & Said,(2015) la seguridad tiene como propdsito resguardar y
conservar la privacidad e integridad de los datos. Todo organismo de ser confiable
y mantener la seguridad de la informacion debida a que el cliente siempre espera
la confidencialidad de sus documentos o datos, este actuar garantiza la estabilidad
de la institucion. Mientras que Nieles & Dempsey,(2017) manifiesta que la
seguridad se la analiza en base a como se siente el usuario para solucionar
problemas y el trato adecuado por parte del personal que labora en la organizaciéon
o institucion. Es importante buscar soluciones idoneas en el menor tiempo posible
y que satisfaga al usuario en lo que respecta al problema y que se lo haga de

manera reservada y oportuna.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El rumbo que tomé la investigacion fue de caracter cuantitativo. Por lo tanto el
investigador manejo la obtencién de la informacion para experimentar la idea, cuyas
bases seran la comprobacion basadas en caracteres numeéricos, como también
estudio en base a la estadistica que instauro parametros de procedimiento y de
esta manera se corroboraron estas teorias (Damian Cabezas Mejia & Andrade
Naranjo Johana Torres Santamaria, 2018) Se seleccion6 este enfoque porque
mediante el cual se delimito los objetivos de la investigacion basados en las
preguntas de la realidad problematica con el propésito de encontrar teorias que

sustenten la investigacion.

En este trabajo se recurrié a la investigacion denominada aplicada. La cual tuvo
como objetivo fundamental la indagacion y fortalecimiento del saber, ademas como
atencion de los conocimientos cultural y cientifico y la obtencién de tecnologia al
servicio de la sociedad (Prieto Pimienta & de la Orden Hoz, 2017) se seleccion6
este tipo de investigacion porque ayudo a resolver la problematica, orientando la
busqueda y fortaleciendo el conocimiento para su aplicacién y beneficio del

desarrollo cultural y cientifico.

Se empleé el disefio basado en la experimentacion. Meditando que la finalidad de
saber la confiabilidad de los resultados obtenidos por medio del grupo experimental
y de control (Damian Cabezas Mejia & Andrade Naranjo Johana Torres
Santamaria, 2018) Seleccionando este disefio porque permitié operar el modelo de
gestion universitaria, la cual debe desarrollar acorde a las exigencias y brindo
calidad de servicio por medio del personal que labora en las coordinaciones de
posgrado de la Universidad de Guayaquil.

El tipo de disefio investigativo fue cuasi-experimental. El disefio cuasi-experimental
permitié manipular la informacion referente a la denominada variable independiente
y de esa manera poder conocer las consecuencias que van a visualizarse en la
variable dependiente (Sanchez Carlessi et al., 2018) Al escoger este modelo de

disefio permitird la manipulacién del Modelo de Gestién Universitaria mejorando la
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calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso Universidad de
Guayaquil.2021.

Figura 1.
Esquema del disefio cuasi experimental

GE: O1 X O2

GC: 01 O2

Significado:

GE = Grupo experimental
GC = Grupo control.

O1 = Pretest.
X = Modelo de Gestidon Universitaria
O2 = Postest.

3.2. Variables y operacionalizacion

Independiente: Gestion Universitaria : Se la denomina a las diversas misiones que
se deben cumplir en alguna institucion, las que son dinamicas, flexibles y cuyo
resultado deberan de lograr objetivos que sirvan para el desarrollo del mismo
(Paredes, 2019).

Definicién operacional de la Gestion Universitaria

Es el conjunto de las distintas actividades administrativas basadas en la
planificacion y organizacion, que se vinculan con las TIC para desarrollar

competencias en el personal del Recurso Humano Institucional.

Variable Dependiente: Calidad de Servicio: se basa en la diferenciacién entre lo
que se puede constatar de manera real por medio de todos los usuarios y la
satisfaccién con la solucion de alguna duda o inquietud que hayan tenido (Paredes,
2019).

Definicién operacional de la Calidad de Servicio

Se basa en como el usuario va a calificar la atencion que se le brinda en una
organizacion o entidad y si esta fue positiva 0 negativa, y se considerara el tiempo
para solucionarlo, asi mismo cuan fiable fue la informacion requerida y cuan seguro

€s Ssu respuesta.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Se la denomina también universo y esta conformado por estratos de personas que
tienen una misma caracteristica en comun (Sanchez Carlessi et al., 2018) El
Universo estuvo estructurado por: 55 empleados de la Universidad de Guayaquil.

Criterios de inclusion: Se consider6 al personal docente y administrativo de género
masculino y femenino que laboran como personal de nombramiento permanente,
nombramiento provisional, contratados de las diferentes gestorias de posgrado que
se encuentran conformadas en la Universidad de Guayaquil.

Criterios de exclusion: Se excluyo al personal de servicio debido a que las funciones

gue realizaron no cumplen con las caracteristicas del objeto de estudio.

Tabla 1.
Distribucién de la poblacién

Sexo Total
Individuos Femenino Masculino
Pers_or_1a| ~ que labora parte 18 05 23
Administrativa
Gestores 12 20 32
Total 30 25 55

Fuente: Direccion General de Posgrado

La muestra es el conjunto de un grupo de individuos seleccionados de una
poblacion mediante técnica estadistica (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo,2018).La
muestra estuvo constituida por 23 empleados administrativos y 32 Gestores que se
consider6 el total de la poblacion (55 participantes). Por tanto se determiné una
muestra de tipo censal, porque esta conformada por todo el universo o poblaciéon
para obtener resultados validos.(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Tabla 2.

Distribucion de la muestra.

Sujetos Sexo Total
Femenino Masculino

Personal Administrativo (Grupo

) 18 05 23
Experimental)
Gestores ( Grupo Control) 12 20 32
Total 30 25 55

Fuente: Direcciéon General de Posgrado
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la encuesta para el acopio de datos y asi se pudo recoger los datos que
se desean conocer. Esta es una técnica que permitié ,conocer los diversos tipos de
criterios generados por una serie de interrogantes con base estructuradas sobre las
variables de estudio (Damian Cabezas Mejia & Andrade Naranjo Johana Torres
Santamaria, 2018) Se ha seleccionado este tipo de técnica porque por medio de
ella los usuarios respondieron de manera andénima una serie preguntas dirigidas
para manipular las acciones de la variable independiente y dar solucion al

problema.

Se utilizé también otra herramienta como fue el cuestionario electréonico que sirvio
como instrumento virtual para los encuestados y asi brindo la informacion necesaria
al encuestador. Al recopilar informacién las preguntas fueron de tipo cerrada es
decir no permitieron ambigledades o comentarios, que sin duda estan construidas
con referencia a las variables (Sanchez Carlessi et al.,2018) se ha seleccionado el
modelo descrito como instrumento debido a que el cuestionario permiti6 saber lo
que el personal piensa y considera y asi seleccionar lo mas conveniente para

mejorar el funcionamiento de dicha unidad.

La validez es la forma en que un método o técnica utiliza para poder realizar una
medicion de manera aceptable y valedera de la investigacién, es decir toda la
informacion recopilada y analizada es confiable (Sanchez Carlessi et al.,2018) se
han usado tres modelos en lo que respecta a la validacion: contenido, criterio y

constructo.

La validez basada en los contenidos, permite determinar la escala jerarquica una
medida estd representando a cada elemento de un proyecto de investigacion
basado en teorias cientificas (Sanchez Carlessi et al., 2018) hay que manifestar
gue se tuvo que utilizar la metodologia de validacion por juicio de expertos y de esa

forma aplicarla adecuadamente.

La validez en base al criterio, se basa en una regla estandarizada con la cual se
puede calificar cuan valido es una herramienta que sirva para poder medir algun

tipo de criterio externo (Sanchez Carlessi et al.,2018) para poder corroborar y
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aplicar adecuadamente se utilizo el método de Pearson, el cual consistio en la

recopilacion de datos referentes a la variable que se presenta en el estudio.

La validez de constructo, consiste en la forma como se adecuan los diversos
criterios basadas Unicamente en teorias o0 denominados también conceptos, cuya
fundamentacion se basa en la observacion o medicion (Sanchez Carlessi et al.,
2018) para un trabajo efectivo se utilizé la metodologia denominada correlaciones,
y este consisti6 en interrelacionar resultados de las variables en concordancia a las

respectivas dimensiones.

La confiabilidad de la prueba piloto fue medida a través del coeficiente estadistico
de Omega para dar estabilidad interna de los resultados del conjunto de datos
(Ventura-Leon, 2017).

Tabla 3. Estadisticas de Confiabilidad

Cronbach's a McDonald's w
scale 0.932 0.938

Fuente: Prueba piloto.

3.5. Procedimientos

La informacién fue recolectada de la siguiente manera: en primera instancia se
envié una solicitud al rector de la Universidad de Guayaquil para aplicar la encuesta
denominada Pretest a los sujetos de estudios tanto al conjunto de experimentacion
como también al conjunto de control, después se empled el Modelo de Gestidn
Universitaria al grupo experimental y en lo posterior se destind el Postest a ambos

grupos.
3.6. Método de analisis de datos

Este analisis se basa en un estudio que permite encontrar las caracteristicas de
indole social y general sustentado en el problema (Sanchez Carlessi et al.,2018).
En base a este modelo de andlisis se pudo visualizar los datos de manera numérica

y por medio de herramientas informaticas como fue Excel donde se sacaron tablas
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de contenido y gréaficos de los mismos que dieron respuesta de las metas

propuestas.

Por consiguiente se debe mencionar que el andlisis denominado inferencial
consisti6 en contrastar todas las hipétesis que fueron planteadas (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, 2018). En consecuencia, se debe mencionar que los
datos se presentaron en tablas procesadas en el SPSS que dieron respuesta a las

hipotesis propuestas.
3.7. Aspectos éticos
Criterios éticos nacionales: Independencia, Justa, Responsable

Criterios éticos internacionales: Se han respetado las condiciones impuestas por los
organismos pertinentes que cuidan los derechos del autor, porque se consideré las
normas APA porque validaron la autoria del titular; Se aplico el consentimiento
informado porque las personas estaban conscientes de su participacion en el trabajo
investigativo. Se ha considerado el anonimato debido a que los datos de los
participantes no se revelan; Se tuvo que analizar objetivamente la informacién
obtenida y asi tener confiabilidad sobre los datos obtenidos y asi tener una veracidad

comprobada

Los principios éticos empleados fueron: Beneficencia, porque aportaron al nivel de
competencia del docente y el personal administrativo del departamento de posgrado
y a todos los usuarios de la Universidad; No maleficencia, porque los diversos
actores del proyecto no fueron presionados a realizar actividades sin su
consentimiento; Autonomia, porque la participacion de los usuarios fueron libres de
pensar y actuar en la participacion de la investigacion Justicia, porque se respeto el

criterio de su aporte en la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

OG: Determinar en qué medida el modelo de gestion universitaria mejora la
calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso Universidad de

Guayaquil, 2021.

Tabla 4. Nivel de variable: calidad de servicio

GC GE
NIVEL Pretest Postest Pretest Postest
f % f % f % f %
Alto 6 1875 4 125 4 1739 18 78,26
Medio 25 78,13 26 8125 18 7826 5 21,74
Bajo 1 313 2 625 1 435 0 0
Total 32 100,01 32 100,00 23 100,00 23 100,00

Fuente: Test de calidad de servicio

Figura 2. Comparacion de Calidad de servicio

100.00

78.13 81.25 78.26 78.26
80.00
60.00
40.00 51 74
18.75 17.39 :
12.50
20.00 3.13 6.25 4.35 0.00
0.00
Pretest Postest Pretest Postest
GC GE

Alto = Medio = Bajo

En la tabla 4 y figura 2, esta visualizado que el postest de la variable calidad
de servicio, que el 81,25 % de gestores del conjunto que se denominé como
control lograron el nivel medio, el 12,50% alto y el 6,25% bajo. En cambio, el
78,26% del personal administrativo, correspondiente GE optimaron sus

puntuaciones en el nivel alto, seguido del 21,74% que se ubico en el nivel

27



medio, existiendo un aumento significativo con el modelo de gestidn

universitaria.

OE 1: Establecer en qué medida el modelo de Gestion Universitaria mejora
la fiabilidad de las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil,
2021.

Tabla 5. Nivel de dimension fiabilidad de las gestorias de posgrado

GC GE
NIVEL Pretest Postest Pretest Postest
f % f % f % f %
Alto 6 1875 4 125 4 17,39 20 86,96
Medio 25 78,13 28 875 18 78,26 3 13,04
Bajo 1 313 O 0 1 435 0 0
TOTAL 32 100,01 32 100,00 23 100,00 23 100,00

Fuente: Test de fiabilidad de las gestorias de posgrado

Figura 3. Comparacién de nivel de fiabilidad de las gestorias de posgrado

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00 18.73 12.50 17.33 13.04

0.00

87.50 86.96
78.13 78.26

Pretest Postest Pretest Postest
GC GE
Alto = Medio = Bajo

En la tabla 5 y figura 3, estuvo visualizado que el postest en base a la
dimensioén fiabilidad de las gestorias de posgrado, que el 87,50% de los
gestores del GC alcanzaron el nivel medio y el 12,50% alto. En cambio, el
86,96% del personal administrativo, correspondiente GE optimaron sus

datos situandose en el nivel alto, observando el aumento significativo, del

28



88% por lo que comprueba un incremento de 69,57 % (del 17,39% al 86,26%

en el nivel alto), posterior a la aplicacion del modelo de gestion universitaria.

OE 2: Establecer en qué medida el modelo de gestion universitaria mejora la
capacidad de respuesta de las gestorias de posgrado: caso Universidad de
Guayaquil, 2021.

Tabla 6. Nivel de dimension capacidad de respuesta de las gestorias de

posgrado.
GC GE
NIVEL Pretest Postest Pretest Postest
f % f % f % f %
Alto 7 21,88 4 12,5 4 17,39 18 78,26
Medio 25 78,13 26 8125 18 7826 5 21,74
Bajo 0 0 2 625 1 435 0 0
TOTAL 32 100,01 32 100,00 23 100,00 23 100,00

Fuente: Test de aprendizajes en comprension lectora.

Figura 4. Comparacion de capacidad de respuesta de las gestorias de
posgrado

100.00
78.13 81.25 78.26 78.26
80.00
60.00
4000 ) a8 . 17 38 21.74
20.00 - '
0.00 625 4.35 0.00
0.00
Pretest Postest Pretest Postest
GC GE

Alto = Medio = Bajo

Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 4, se observa en el postest de la dimension capacidad
de respuesta de las gestorias de posgrado, que el 81,25% de los gestores
del GC lograron el nivel medio, el 12,50% alto y el 6,25% bajo. En cambio,
el 78,26% del personal administrativo, correspondiente GE optimaron sus

respuestas situandose en el nivel alto, notando un acrecentamiento
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significativo de 60,87% (del 17,39% al 78,26% en el nivel alto), posterior a la

aplicacion del modelo de gestion universitaria.

OB 3: Establecer en qué medida el modelo de gestion universitaria mejora la
seguridad de las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil,
2021.

Tabla 7. Nivel de dimension seguridad de las gestorias de posgrado

GC GE
NIVEL Pretest Postest Pretest Postest
f % f % f % f %
Alto 5 1563 4 125 5 21,74 19 8261
Medio 25 78,13 26 8125 17 7391 4 17,39
Bajo 2 625 2 625 1 435 0 0
TOTAL 32 100,01 32 100,00 23 100,00 23 100,00

Fuente: Test de aprendizajes en comprension lectora.

Figura 5. Comparacién de nivel de seguridad de las gestorias de posgrado

90.00 82.61
80.00 78.13 8125 73.91
70.00

60.00

50.00

40.00

30.00 21.74
20.00 1563 12.50

10.00 6.25 6.25 4.35

0.00

17.39
0.00

Pretest Postest Pretest Postest
GC GE
Alto = Medio = Bajo

Interpretacion:

En la tabla 7 y figura 5, del postest con relacion a la dimension de seguridad
de las gestorias de posgrado el 81,25% de los gestores del GC lograron el
nivel medio, el 12,50% alto y el 6,25 bajo. En cambio, el 82,61% del personal
administrativo, correspondiente GE optimaron sus datos en el nivel alto,
reflejando una ampliacion significativa de 60,87% (del 21,74% al 82,61% en
el nivel alto), posterior a la aplicacion del modelo de gestion universitaria.
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Prueba de normalidad
Esta prueba se aplicé para establecer la prueba y verificar las hipoétesis.

Tabla 8. Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Test Grupo Estadistico gl Sig.
Pre Calidad de servicio  Control 775 32 ,000
Experimental ,817 23 ,001
Post Calidad de servicio  Control , 7154 32 ,000
Experimental , 720 23 ,000

a. Correlacion de significancia de Lilliefors

Interpretacion:

Debido a que se trabajé en base a la cantidad inferior a los cincuenta
individuos, fue pertinente aplicar la prueba de normalidad Shapiro-Wilk. En
consecuencia, se distinguié que los valores de Sig., en el pretest fueron
inferiores que el nivel de significancia a = 0,05, exponiendo que la
informacion no desciende de una distribucién normal, concerniendo emplear
la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney. Como consecuencia al
postest, los valores resultaron menores que 0,05 revelando una distribucién
anormal, que conllevé a implementar la prueba no paramétrica U de Mann-
Whitney.

Resultados inferenciales
Hipotesis general

Hi: La aplicacion del modelo de gestibn universitaria mejora
significativamente la calidad de servicio de las gestorias de posgrado: caso

Universidad de Guayaquil, 2021.

Ho: La aplicacibn del modelo de gestion universitaria no mejora
significativamente la calidad de servicio de las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, 2021.
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Tabla 9. Calidad de servicio en las gestorias - GC y GE segun pretest y
postest.

Rangos
Ude Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test Grupo N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre Calidad de Control 32 33,78 1081,00
servicio Experimental 23 19,96 459,00 183,000 ,002
Total 55
Post Calidad de Control 32 17,95 574,50
servicio Experimental 23 41,98 965,50 46,500 ,000
Total 55

Mediante la tabla 9, se aprecia que la calidad de servicio en las gestorias de
posgrado: caso Universidad de Guayaquil, presenta rangos distantes entre
el GC y GE segun los resultados del pretest, esto debido al nimero de la
muestra, ya que el GE es menor al control. El valor U de Mann-Whitney fue
183,000 y el Sig. 0,002.

Asi mismo, la calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, es desigual para el GC y GE segun los resultados
del postest. En la prueba U de Mann-Whitney se alcanzé un valor 46,500.
Asi mismo, se comprueba que los gestores del GE otorgaron mejores
puntuaciones a la calidad de servicio en la gestoria de posgrado, alcanzando
un rango de 41,98 después de la aplicacion del modelo de gestidon

universitaria.
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Figura 6. Calidad de servicio en las gestorias - GC y GE segun pretest y
postest.

Diagrama de cajas Agrupado de Calidad de servicio por Test por Grupo
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De la figura 6, se pudo visualizar como en el pretest las puntuaciones de la
calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso Universidad de
Guayaquil del GC y GE son similares, aunque con cierto grado de distancia
por el nUmero de la muestra. Asi mismo, se observa que las puntuaciones
de la calidad de servicio en las gestorias de posgrado (postest) son también
distantes entre los gestores del GC y GE, es decir se encontraron diferencias

significativas entre ambos grupos.
Hipotesis especifica 1

Hi: La aplicacion del modelo de gestion universitaria mejora
significativamente la fiabilidad de las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, 2021.

Hoi: La aplicacion del modelo de gestion universitaria no mejora
significativamente la fiabilidad de las gestorias de posgrado: caso

Universidad de Guayaquil, 2021.
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Tabla 10. Fiabilidad en las gestorias - GC y GE segun pretest y postest.

Rangos
U de Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test Grupo N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre Fiabilidad Control 32 28,48 911,50
Experimental 23 27,33 628,50 352,500 , 788
Total 55
Post Fiabilidad Control 32 18,38 588,00
Experimental 23 41,39 952,00 60,000 ,000
Total 55

Mediante la tabla 10, se aprecia que la fiabilidad en las gestorias de
posgrado: caso Universidad de Guayaquil, presenta rangos semejantes
entre el GC y GE segun los resultados del pretest, pues el rango del GC es
de 28,48, mientras del GE es de 27,33. El valor U de Mann-Whitney fue
352,500y el Sig. 0,788.

Asi mismo, la puntuacion de la dimension fiabilidad en las gestorias en las
gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, es desigual para el
GC y GE segun los resultados del postest. En la prueba U de Mann-Whitney
se alcanzé un valor 60,000. Asi mismo, se comprueba que los gestores del
GE otorgaron mejores puntuaciones a la fiabilidad en la gestoria de
posgrado, alcanzando un rango de 41,39 después de la aplicacion del

modelo de gestion universitaria.

Mediante los resultados inferenciales, se admite la idea afirmativa y refuta la
idea nula, lo que determina que la aplicacion del modelo de gestién
universitaria mejora significativamente la fiabilidad de las gestorias de

posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.
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Figura 7. Calidad de servicio en las gestorias - GC y GE segun pretest y
postest.
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De la figura 7, se observa que en el pretest las puntuaciones de la fiabilidad
en las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil del GC y
experimental son semejantes, conservando una cercania entre rangos
promedios. Por lo contrario, se observa que las puntuaciones de la fiabilidad
en las gestorias de posgrado (postest) son distantes entre los gestores del
GC y GE, es decir se encontraron diferencias significativas entre ambos

grupos.
Hipotesis especifica 2

H2: La aplicacion del modelo de gestibn universitaria mejora
significativamente la capacidad de respuesta de las gestorias de posgrado:

caso Universidad de Guayaquil, 2021.

Hoz2: La aplicacion del modelo de gestidbn universitaria mejora
significativamente la capacidad de respuesta de las gestorias de posgrado:

caso Universidad de Guayaquil, 2021.
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Tabla 11. Capacidad de respuesta en las gestorias - GC y GE segun pretest
y postest.

Rangos
Ude Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test Grupo N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre Capacidad Control 32 35,27  1128,50
de respuesta Experimental 23 17,89 411,50 135,500 ,000
Total 55
Post Capacidad  Control 32 18,28 585,00
de respuesta Experimental 23 41,52 955,00 57,000 ,000
Total 55

Mediante la tabla 11, se aprecia que la capacidad de respuesta en las
gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, presenta rangos
desiguales entre el GC y GE segun los resultados del pretest, pues el rango
del grupo control es de 35,27, mientras del grupo experimental es de 17,89.
El valor U de Mann-Whitney fue 135,500 y el Sig. 0,000.

Asi mismo, la puntuacion de la dimension capacidad de respuesta en las
gestorias en las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, es
desigual para el GC y GE segun los resultados del postest, en la prueba U
de Mann-Whitney se alcanzé un valor 57,000. Asi mismo, se comprueba que
los gestores del GE otorgaron mejores puntuaciones a la capacidad de
respuesta en la gestoria de posgrado, alcanzando un rango de 41,52

después de la aplicacion del modelo de gestion universitaria.

Mediante los resultados inferenciales, se permite la idea afirmativa y rechaza
la hipotesis nula, lo que determina que la aplicaciéon del modelo de gestién
universitaria mejora significativamente la capacidad de respuesta de las

gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021.
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Figura 8. Capacidad de respuesta en las gestorias - GC y GE segun pretest
y postest.
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De lafigura 8, se observa que en el pretest las puntuaciones de la capacidad
de respuesta en las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil
del GC y GE son semejantes, conservando una distancia entre rangos
promedios. De la misma forma, se observa que las puntuaciones de la
capacidad de respuesta en las gestorias de posgrado (postest) son distantes
entre los gestores del GC y GE, es decir se encontraron diferencias

significativas entre ambos grupos.
Hipotesis especifica 3

Hs: La aplicacion del modelo de gestion universitaria mejora
significativamente la seguridad de las gestorias de posgrado: caso

Universidad de Guayaquil, 2021.

Hos: La aplicacion del modelo de gestion universitaria no mejora
significativamente la seguridad de las gestorias de posgrado: caso
Universidad de Guayaquil, 2021.
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Tabla 12. Seguridad en las gestorias - GC y GE segun pretest y postest.

Rangos
U de Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test Grupo N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre Seguridad Control 32 27,13 868,00
Experimental 23 29,22 672,00 340,000 ,628
Total 55
Post Seguridad Control 32 17,91 573,00
Experimental 23 42,04 967,00 45,000 ,000
Total 55

Mediante la tabla 12, se aprecia que la seguridad en las gestorias de
posgrado: caso Universidad de Guayaquil, presenta rangos semejantes
entre el GC y GE segun los resultados del pretest, pues el rango del GC es
de 27,13, mientras en el GE es de 29,22, el valor U de Mann-Whitney fue
340,000y el Sig. 0,628.

Mientras que, la puntuacion de la dimension seguridad en las gestorias en
las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, es desigual para
el GC y GE segun los resultados del postest, en la prueba U de Mann-
Whitney se alcanzé un valor 45,000 y un Sig. 0,000. En efecto, se comprueba
gue los gestores del GE otorgaron mejores puntuaciones a la seguridad en
la gestoria de posgrado, alcanzando un rango de 42,04 después de la

aplicacién del modelo de gestion universitaria.

Mediante los resultados inferenciales, se admite la idea H1 y rechaza la HO
nula, lo que determina que la aplicacién del modelo de gestién universitaria
mejora significativamente la seguridad de las gestorias de posgrado: caso

Universidad de Guayaquil, 2021.
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Figura 9. Seguridad en las gestorias - GC y GE segun pretest y postest.
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De lafigura 9, se observa que en el pretest las puntuaciones de la seguridad
en las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil del GC y GE
son semejantes, conservando una cercania entre rangos promedios. De
manera contraria, se observa que las puntuaciones de la dimensién
seguridad en las gestorias de posgrado (postest) son distantes entre los
gestores del GC y GE, es decir se encontraron diferencias significativas entre

ambos grupos.
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V. DISCUSION

Mediante este trabajo se comprobd que el modelo de gestion universitaria
mejoro la calidad de servicio en las gestorias de posgrado de la Universidad
de Guayaquil, en el periodo 2021. Este logro se fundamente mediante la
teoria de la Reingenieria planteada por Hammer y Champi en el afio 1997,
guienes determinan que, un buen desempefio laboral depende de la calidad
del proceso, en este aspecto las empresas deben proporcionar lineamientos
precisos y coherente con los cambios e innovaciones del momento. Estos
lineamientos deben estar conectados con el sistema ambiental de la
organizacion, es decir, brindar a la comunidad una adecuada orientacion en
el aspecto técnico, estructural, psicosocial y axiologico (Villasmil Molero &
Crissien Borrero, 2015). Por otra parte, los resultados favorables también se
sustentan en la teoria de la organizacion propuesta por Fayol (1916, como
se cité en Almanza, Calderén y Vargas 2018) en la que se prevalece la
distribucién adecuada de labores como un componente clave de los sistemas
inteligentes. Segun Fayol (1916) la seguridad es considerada como un
elemento primordial en la calidad de servicio, debido a que de esta manera

se brinda a la comunidad educativa confianza y veracidad en los procesos.

La teoria de Fayol destaca seis importantes funciones de la organizacion, las
cuales han sido consideradas en el modelo de gestién universitaria
propuesta en este estudio. La primera funcion involucra la produccion de
bienes y servicios, la segunda se concentra en las actividades comerciales,
la tercera funcion se refiere al control econdmico, la cuarta destaca la
seguridad industrial, personal y de higiene, la quinta se relaciona con el
control adecuado de los recursos y la sexta con la funciéon con la

coordinacion eficiente y eficaz de la gestion.

Como se ha mencionado, la aplicacion del modelo de gestion universitaria
destaca tres dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad,
las mismas que se relacionan con los principios de Fayol. La fiabilidad se
logra a través del orden, la unidad de direccidon y la estabilidad. Por otra parte,
la capacidad de respuesta es el producto de la adecuada division del trabajo,
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el manejo de los recursos con responsabilidad y disciplina. Finalmente se
destaca la seguridad, también notoria en el principio de estabilidad, orden y
remuneracién. En cuanto a la teoria especifica, mediante la cual se
fundamentan los resultados positivos logrados en base a la aplicacion del
modelo de gestidn universitaria, se concuerda con Sosa y Arcilla (2013),
guienes propusieron la teoria de la comunicacién mediante las TIC, como un
subsistema que implica conocer y dominar la tecnologia para lograr una
mejor interaccion individual y colectiva dentro de la organizacion. La
aplicaciéon de las TIC como elemento basico para lograr la calidad de servicio
abarca un conjunto de conceptos sobre los sistemas inteligentes, los cuales
deben ser comprendidos de tal manera que se pueden aplicar para generar
comprension, resolver problemas, desarrollar destrezas y aumentar las

experiencias significativas.

La calidad de servicio, por otra parte, se sustenta en las bases tedricas
Zeithaml y Berruy (1988) quienes consideran que un entorno organizacional
confiable, donde los procesos se logren con fiabilidad, dara la habilidad para
brindar un servicio seguro que atienda todas las necesidades en un tiempo
Optimo y a la vez seguro. De igual manera se establecer relacién directa con
la teoria de Tangibilidad de Zeithaml y Col (2009) quienes sostienen que,

para brindar una atencion

Objetivo general:

Se manifiesta que los datos estipulados en la variable calidad de servicio en
el postest por el conjunto denominado control se ubicaron de manera
predominante medio con el 81,25%. En consecuencia, la puntuacion
obtenida por el conjunto denominado experimental llegd a un grado
jerarquico alto con el 78,26% (tabla 4 y figura 2). Estos resultados discrepan
con lo investigado por Pumacayo et al. (2020) en el cual la variable calidad
de servicio fue calificada por la mayoria de los encuestados con un nivel
bajo, seguido de un nivel regular, lo que indica que hay aspectos de la
gestion administrativa que requieren innovacion. Debido al bajo nivel de la
dimension cognitiva, se considera necesario realizar cambio de contexto

curricular y pedagdgico. De acuerdo con Gonzalez (2018) la calidad de
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servicio en la administracion universitaria, abarca aspectos curriculares,
pedagdgicos y politicos que son afines al planeamiento estratégico de la
gestion educativa, tales como filosofia, objetivos, diagnéstico, estrategias y
plan operacional.

Por otro lado, se concuerda con los resultados de Aguirre (2020) cuya
calidad de servicio alcanz6 un nivel muy bueno con un porcentaje de 48,8%,
seguido de un nivel bueno con el 29,1%, concluyendo que, al brindar un
servicio de calidad, el nivel de satisfaccion del cliente aumenta de manera
significativa, de ahi que se considere imprescindible garantizar un alto nivel

de confiabilidad, capacidades se respuesta, empatia y seguridad.

Al respecto se confirma lo expuesto por Paredes (2019) quien asevera que
la calidad de servicio es un aspecto valorativo que determina los niveles de

efectividad de las gestiones en el marco del cumplimiento de las funciones.

Freitas & Neto (2017) argumenta que la calidad de servicio depende de la
efectividad de las acciones internas que se efectdan. La identificacion de
deficiencias o debilidades es una accién sumamente importante que debe
realizarse a través de evaluacion regulares, que mantengan en alerta al
equipo administrador, para aplicar estrategias de mejora en el tiempo

preciso.

Al comprobar la hipétesis general (tabla 9), mediante el estadistico U de
Mann-Whitney, en el pretest se obtuvo un valor de 183,000 y el Sig. 0,002,
lo que demostro que el grupo control antes del programa presentaba mejores
niveles que el grupo experimental; en cuanto a los resultados del postest se
logré evidenciar un avance significativo en el grupo experimental,
demostrando una mejoria significativa, a diferencia del grupo control que no

aumento los niveles de calidad.

Resultado que se relaciona a los obtenidos por lvan et al. (2020) por lo que
se reconoce la relacion directa de la calidad de servicio con la gestion
administrativa, afirmando que de acuerdo a la gestion sera la calidad del
servicio, ya que esta puede tener un efecto positivo o negativo de acuerdo a
la efectividad y eficiencia de los procesos de gestion y modelo de

organizacion. tiene similitud con lo encontrado en el estudio realizado en
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Espafa Rello (2017) donde obtuvo una t de Student = 1,775, y una Sig.=
0,013; donde se corrobora que los estudiantes después del estimulo lograron

obtener una verdadera calidad de servicio.

Asi mismo concuerda con lo expuesto por Senol & Dagli (2017) quién
comprobé que la aplicacion de programas orientados a la mejora pedagogica
y a la eficiencia del servicio, contribuyen significativamente en la cultura de
calidad. En consecuencia, hay una concordancia con la tesis Santos da
Cunha, Koerich, Guedes, De Melo & Alacoque (2017) quienes a partir de los
resultados inferenciales comprobaron que la gestion de calidad de servicio
el desarrollo de competencias profesionales. También, se coincide con
Ordofiez (2017) quien a partir de la implementacion de herramientas
innovadoras en la gestion de servicio académico logré una mejora en la

calidad que contribuy6 en los procesos de asimilacion de conocimientos.
Objetivo especifico 1:

Las puntuaciones logradas en la dimension fiabilidad de las gestorias de
posgrado en el postest por el grupo control se situaron predominantemente
en el nivel medio con el 87,50%. Mientras que los puntajes del grupo
experimental mejoraron alcanzando el nivel alto con el 86,96% (tabla 5 y
figura 3). Estos resultados difieren con los logrados en la tesis de Bazan
(2020) quien logré en su estudio el nivel regular con un 87.5% y un 12,5%
alcanzé el nivel bueno. Al respecto se concluyd que la falta de fiabilidad en
la gestoria disminuye el nivel de satisfaccion. Estos resultados son
coherentes con el nivel de fiabilidad obtenido por Basantes (2017) en su
estudio sobre la satisfaccion de los clientes, alcanzando una categoria buena
en un 45,7% de los usurario que reconocen que el modelo ServQual genera
una excelente comunicacion, presta atencion directa las necesidades
personales de los usuarios y garantiza una agradable experiencia. Segun la
teoria de Kottler y Armstrong (2008) la fiabilidad es una dimension que mide
la precision y puntualidad de la informacion que se ofrece a los clientes,

comprobandose con el grado de satisfaccion.

En efecto se reafirma lo expuesto por Segin Mejias, Godoy & Pifia (2018)

guienes aseveran que la fiabilidad es un componente que mide la efectividad
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de los procesos de gestion, enfocandose en las habilidades, competencias
y el efecto sobre la satisfaccion de los clientes o usuarios. La satisfaccion es
un indicador de calidad que segun Mufioz et al.(2018) sefiala el grado de
confianza y seguridad que se tiene respecto al producto o servicio, a mayor

confianza, mayor fiabilidad, lo que aumenta el nivel de satisfaccion.

Al comprobar la hipotesis especifica 1 (tabla 10), mediante el estadistico U
de Mann-Whitney, en el pretest se obtuvo un valor de 352,500 y el Sig. 0,788,
lo que demostrd que el GC antes del programa presentaba niveles similares
gue el GE; en cuanto a los resultados del postest se logré evidenciar un
avance significativo en el grupo experimental, demostrando una mejoria
significativa en comparacion con el grupo control que no aumentd los niveles
de calidad. al comprobar el efecto del modelo de gestion educativa sobre la
fiabilidad, el estudio se asemeja con los resultados de Bazan (2020) quien
demostré en su estudio que la gestidn tiene una correspondencia directa
sobre la fiabilidad, puesto que el nivel de fiabilidad es un componente del
control de calidad, que se comprueba con la produccion y demanda del
servicio. También se asimilan a los obtenidos por Basantes (2017) donde se
concluyo que la fiabilidad influye en un nivel alto y bueno sobre la satisfaccion
de los usuarios, de tal manera que es evidente que el modelo de gestién
empleado cumple con las expectativas de los usuarios, en cuanto a la

modalidad de atencién y temporalidad o eficacia.

En el aspecto conceptual, se reconoce a partir de la concepcion de Toala
(2017) que la fiabilidad como dimension de la calidad de servicio aumenta
la reputacion de las universidades, esto se debe a que los estudiantes
buscan obtener un servicio preciso, que no demande exceso de tiempo y

gue sobre todo brinde garantia respecto a la autenticidad de la informacién.
Objetivo especifico 2:

Las puntuaciones logradas sobre la dimension capacidad de respuesta de
las gestorias de posgrado, reflejan que, en el pretest, el grupo control y el
experimental presentaban avance en un nivel medio no mayor al 79%, lo que
demostrd a su vez, que fueron pocos los que calificaron con un nivel alto a

la capacidad de respuesta. Con la aplicacion del modelo de gestion, el
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equipo experimental mejoré notablemente, puesto que, el 78,26% se ubico
en el nivel alto y el 21,74% se mantuvo en el nivel medio, no obstante, el
equipo control que no fue participe en el programa mantuvo su predominio
en el nivel medio con un 81,25% (tabla 6 y figura 4). Cabe mencionar que
estos resultados discrepan con lo investigativo por Lozada (2017) donde la
capacidad de respuesta segun el GE en el pretest alcanzd un nivel muy
satisfactorio en un 35%, totalmente satisfactorio en el 25% y satisfactorio en
el 23%. Con la aplicacion del postest el nivel totalmente satisfactorio
aumentd un 5% vy el nivel satisfactorio un 8%. Asi también, disminuyo el

porcentaje del nivel nada satisfactorio en un 5%.

En efecto, se confirma la teoria expuesta por Liao et at. (2003) Nonaka y
Takeuchi (1995) en la cual se dirigen los saberes, experiencias, destrezas y
capacidades, hacia la efectividad en los procesos de comunicacion y
atencion, priorizando el uso de herramientas tecnoldgicas. Ademas, se
reconoce el valioso uso de las estrategias proactivas, que optimizan la
aceleracion de los procesos con un sentido de excelsitud, reduciendo

posibilidad de insatisfaccion y reclamos (Demuner et al., 2018).

Al comprobar la hipotesis especifica 2 (tabla 11), mediante el estadistico U
de Mann-Whitney, en el pretest se obtuvo un valor de 135,000y el Sig. 0,000,
lo que demostré que el GC antes del programa presentaba mejores niveles
gue el GE; en cuanto a los resultados del postest se logré evidenciar un
avance significativo en el grupo experimental, demostrando una mejoria
significativa de la dimensién capacidad de respuesta en comparacion con el
grupo control que no presentd avances significativos. Del mismo modo
Lozada (2017) concuerda que el modelo de gestion tiene un efecto directo
sobre la capacidad de respuesta, el cual se justifica en la disposicién de los
empleados por atender con eficiencia a los usuarios, esta informacién se
comprobd mediante la prueba t de muestras emparejadas, cuyo valor fue
3,68 y el Sig. 0,021. Asi también se coincide con Burgos & Morocho (2020)
gue determiné mediante el valor p= 0,000 un efecto directo de la satisfaccion
del cliente en la capacidad de respuesta. De la misma manera, se coincide

con Castillo (2016) que también confirmé la relacion de la capacidad de
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respuesta con la satisfaccion de los usuarios segun el Sig. 0,016 con lo que

se determino el efecto positivo y directo.

La comprobacion del efecto directo que ejerce el modelo de gestién en la
capacidad de respuesta, se relaciona con los resultados de Burgos &
Morocho (2020) los que confirmaron la estrecha y directa relacion entre la
satisfaccion sobre el modelo de gestidon y la capacidad de respuesta que se
brinda a los usuarios, en efecto el valor obtenido fue Sig.= 0,000. De esta
manera, se concuerda con el concepto de Torres & Vasquez (2015) que
explican que la capacidad de repuesta se caracteriza por la agilidad y la
eficiencia, lo que a al usuario mayor satisfaccion, al igual que Salazar &
Cabrera (2016) que también relacionan la capacidad de respuesta con la
eficiencia, agregandole la atencion amable y oportuna.

Objetivo especifico 3:

Los resultados obtenidos referentes a la dimension seguridad en el postest
por el GC estuvieron ubicados de manera permanente en el grado medio y
cuyo valor fue de 78,13% en cuanto a la puntuacién del GE obtuvieron una
gran mejoria con el 82,61% (tabla 7 y figura 5). Cabe mencionar que estos
valores estan relacionados con los del trabajo investigativo de Basantes
(2017) enla que se calificé a la seguridad con un nivel bueno segun el 50%.
Asi mismo, se establece relacion con el estudio de Macias (2018), en el que
la dimension seguridad obtuvo una mejor puntuacién (6,09) calificada como
de muy buena calidad. Al respecto se concluye que la aplicacion de un
modelo de gestion innovador, aumenta la seguridad y genera un alto grado
de satisfaccion en los clientes.

Al respecto se confirma lo expuesto por Fazlida & Said (2015) quien afirma
gue la seguridad es un factor primordial para la estabilidad de la institucion,
pues esta cumple un rol importante en la conservacion e integridad de los
datos, por ende, cuando la gestion garantiza confiabilidad en la informacion,

el cliente o usuario siente un alto grado de satisfaccion.

Mientras que Nieles & Dempsey (2017) argumenta que la seguridad es un
indicador que se valora mediante el nivel de satisfaccion de los usuarios

frente a la competitividad de las acciones ejercidas en la organizacion. Un
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modelo de gestidn seguro, se reconoce por la calidad de organizacion de los
miembros de la institucion y orientacion hacia un solo objetivo, sobre el cual

todos suman sus esfuerzos y comparten responsabilidades.

Al comprobar la hipétesis especifica 3 (tabla 12), mediante el estadistico U
de Mann-Whitney, en el pretest se obtuvo un valor de 340,000y el Sig. 0,628,
lo que demostro que el GC antes del programa presentaba niveles similares
al GE; en cuanto a los resultados del postest se logré evidenciar un avance
significativo en el GE superior al pretest con un rango promedio de 12,82,
demostrando una mejoria significativa, en contraste con el GC que no mejoro

sus niveles de seguridad en las gestorias.

Este trabajo tiene similitud a la investigacion de Basantes (2017) quien
concluyé a través del valor Sig.= 0,000 que se contrastd que al existir en los
usuarios mayor seguridad, aumenta sucesivamente su grado de
satisfaccion, es decir que, la seguridad en la gestion, influye directamente
sobre la satisfacciobn. También se concuerda con Lozada (2017) quién
comprobd que el modelo se gestion tuvo un efecto positivo sobre la
seguridad, aumentando la satisfaccion de los clientes, asi como el nivel de

confianza en la ejecucién de tramites y transacciones realizadas.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind, que mediante la implementacion del modelo de gestion
universitaria se logré6 mejorar en un nivel alto la calidad de servicio en las
gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021, esto se
demostré mediante la prueba U de Mann-Whitney, donde el grupo que
participé en la intervencion, antes de la aplicacion del modelo de gestion
alcanz6 un rango promedio de 19,96 y después obtuvo un rango de 41,98;
asi también se comprob6 una diferencia significativa entre el GC y el GE
mediante el postest. Los resultados son consistentes con el analisis
descriptivo donde mediante el postest prevalecio en el GC la categoria baja
con un 81,25% y en el GE prevalecio la categoria alta con in 78,26%. Es asi,
que se demostré que el modelo de gestion universitaria tiene un efecto sobre

la calidad de servicio.

2. Se establecid, que a través de la implementacion del modelo de gestidn
universitaria se logré mejorar en un nivel alto la fiabilidad de las gestorias de
posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021, esto se demostré mediante
la prueba U de Mann-Whitney, donde el grupo que participd en la
intervencién, antes de la aplicacién del modelo de gestién alcanz6 un rango
promedio de 27,33 y después obtuvo un rango de 41,39, asi también se
comprobd una diferencia significativa entre el GC y el GE mediante el
postest. Los resultados son consistentes con el analisis descriptivo donde
mediante el postest prevalecié en el GC la categoria media con un 87,5% vy
en el GE prevalecié la categoria alta con in 86,96%. Es asi, que se demostrd
que el modelo de gestidn universitaria tiene un efecto sobre la fiabilidad de
las gestorias de posgrado.

3. Se comprobd, que a través de la implementacion del modelo de gestién
universitaria se logré6 mejorar en un nivel alto la capacidad de respuesta de
las gestorias de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021, esto se
demostré6 mediante la prueba U de Mann-Whitney, donde el grupo que
participé en la intervencion, antes de la aplicaciéon del modelo de gestion

alcanzé un rango promedio de 17,28 y después obtuvo un rango de 41,52,
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asi también se comprobd una diferencia significativa entre el GC y el GE
mediante el postest. Los resultados son consistentes con el analisis
descriptivo donde mediante el postest prevalecio en el GC la categoria media
con un 81,25% y en el GE prevalecio la categoria alta con un 78,26%. Es
asi, que se demostré que el modelo de gestion universitaria tiene un efecto

sobre la capacidad de respuesta de las gestorias de posgrado.

. Se comprobo, que a través de la implementacion del modelo de gestion
universitaria se logr6 mejorar en un nivel alto la seguridad de las gestorias
de posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021, esto se demostré
mediante la prueba U de Mann-Whitney, donde el grupo que participo en la
intervencioén, antes de la aplicacién del modelo de gestidén alcanzé un rango
promedio de 29,22 y después obtuvo un rango de 42,04, asi también se
comprobd una diferencia significativa entre el GC y el GE mediante el
postest. Los resultados son consistentes con el analisis descriptivo donde
mediante el postest prevalecié en el GC la categoria media con un 81,25%
y en el GE prevalecio la categoria alta con un 82,61%. Es asi, que se
demostré que el modelo de gestidon universitaria tiene un efecto sobre la

seguridad de las gestorias de posgrado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se exhorta al grupo gestor de la Unidad de Posgrado de la Universidad de
Guayaquil, sistematizar acciones de mejora continua que permitan extender
el modelo de gestibn en funcion a las necesidades y debilidades
identificadas, puesto que se logré determinar que mediante la aplicacion de
estrategias innovadoras mejora elocuentemente la calidad de servicio,

aumentando el nivel de agrado a los usuarios.

Se propone a los directivos de cada area departamental de la Unidad de
Posgrado de la Universidad de Guayaquil, tomar como referente de analisis
los resultados de la evaluacién del modelo de gestion propuesto en el
presente estudio, para realizar un planteamiento estratégico que favorezca
el alcance de las metas establecidos en el plan operativo anual, centrandose
en el cumplimiento de las obligaciones, solucién inmediato de problemas,

atencion eficiente de las necesidades y cumplimiento de expectativas.

Se recomienda al personal del departamental de la Unidad de Posgrado de
la Universidad de Guayaquil, trabajar comunitariamente en la evaluacién de
las actividades propuestas para la gestion eficiente y la practica de valores
institucionales que orienten hacia la capacidad de respuestas inmediata,
incorporando estrategias que promuevan el trabajo en equipo, compromiso

con la organizacién y la calidad en el servicio.

Se sugiere al equipo gestor de la Unidad de Posgrado de la Universidad de
Guayagquil, realizar un seguimiento de las actividades propuestas en el plan
de modelo de gestidon que permitia identificar los riesgos en las diferentes

areas, a fin de optimizar la seguridad en los procesos de gestion de calidad.
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VIIl. PROPUESTA

Esquema Tedrico de la propuesta

Importancia de la

Planificacion y ‘ Planificacion ‘ Comunicacion
Organizacién 4 \ mediante TIC
5\ 5
N
p =
TEORIA DE LA ; TEORIA, SOBRE LA
REINGENIERIA TEORIA DE LA COMUNICACION
Hammer y ORGANIZACION MEDIANTE TIC
Champi en (1997) Fayol (1916) Sosay Arcilla
(2013)

§ 3 3

PROGRAMA MODELO DE
GESTION UNIVERSITARIA

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO Y OFRECER LA OPTIMIZACION DE
INFORMACION ADECUADA Y OPORTUNA.
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Titulo:
Programa Modelo de Gestion Universitaria para fortalecer la calidad de servicio
Justificacion:

El desarrollo y la ejecucion del Programa Modelo de Gestién Universitaria busco
fortalecer la calidad de servicio en las gestorias de posgrado y optimizar
informacion adecuada y oportuna mediante la importancia de la planificacion y
organizacion basada en la gestion administrativa y econOmica Ademas la
comunicacion mediante TIC pretendi6 dar herramientas alternativas de almacenaje
y distribucion de la informacién, compartir archivos digitales y organizar el trabajo.
Asi mismo conocer otras plataformas virtuales y saber las ventajas de las
videoconferencias en tiempo sincrénico y asincrénico para interactuar con los
usuarios. Por otra parte se buscé motivar a los participantes para que desempefie
sus funciones con empatia, optimismo y participen en las capacitaciones generadas

por el departamento de recursos humanos y desenvolverse en el entorno laboral.

Fundamento Filosofico, la aplicacion del Programa Modelo de Gestidén Universitario
permitié que el personal administrativo de las gestorias de posgrado estimulen su
crecimiento personal en un ambiente de calidad y calidez y evite una desmotivacion
laboral generando un trabajo en equipo (Crissien Borrero et al., 2019) El ser
humano necesita desarrollar su crecimiento profesional a través de la educacién

continua para generar productividad y armonia laboral basado en la reingenieria.

Fundamento Tedrico La presente investigacion se sustenta en la Teoria de la
Reingenieria, Hammer y Champi en (1997) quienes afirman que es necesario
realizar una restructuracion basadas en los diversos procesos (mallas curriculares,
sistemas de organizacion, infraestructura y elemento humano) todos estos
elementos deben fusionarse con las TIC y estar acorde a los procesos de
modernizacién brindando un mejor servicio (Villasmil Molero & Crissien Borrero,
2015).
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Fundamentacion Psicopedagogico

Los procesos institucionales estan enmarcados en la planificacion, la misma que
permite restructurar y organizar las funciones del elemento humano para cumplir
los objetivos propuestos. Donde sus participantes mantienen buenas relaciones
interpersonales a través de la comunicacion asertiva generando un clima laboral

armonico académica (Almanza, Rebeca;Calderdn, Patricia & Vargas, 2018)

Objetivo General: Adquirir estrategias de gestion universitaria para desarrollar la
calidad de servicio.

Objetivos Especificos: Aplicar estrategias de gestion universitaria para desarrollar
la fiabilidad. Emplear estrategias de gestidn universitaria para desarrollar la
capacidad de respuesta. Y utilizar estrategias de gestidn universitaria para
desarrollar la seguridad.

Base legal o Normatividad

La Constitucion de la Republica del Ecuador. Art.351, (Regula el sistema
Universitario), Reglamento Organico de Gestion Organizacional por procesos de la
Universidad de Guayaquil 2020,4.1.3.8. Gestion de Posgrado
(Facultad/Atribuciones- Responsabilidades- Productos y servicios) ,4.1.4.8. Gestion
de Posgrado (Carrera/Atribuciones- Responsabilidades- Productos y servicios)
,4.1.4.8.1, Gestion de Programa de Posgrado. (Atribuciones- Responsabilidades-
Productos y servicios)

Estrategia: el Modelo de Gestion Universitaria consistioé en crear 12 sesiones que
fueron estructuradas previamente planificadas acorde a la didactica. Estas
sesiones tuvieron como procesos 3 momentos: Inicio (Presentar las politicas de
Webinar, conocer el objetivo y analizar video de reflexion), Desarrollo (Presentacion
de la tematica de estudio y analizarlas) y Cierre (Realizar actividades de reflexion-
participacion mediante organizadores graficos y valorarla sesion mediante rubrica

de cuestionario online), en tiempo sincrénico y asincrénico
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Cronograma de Actividades

MES Y SEMANAS

N° Actividades Septiembre Octubre Noviembre
112 |13 (41212 (3 411 (2 |3 |4
1 |Revision de Literatura
2 |Planificacion y Organizacién del Programa
4 |Pretest (Evaluacion de entrada)
Sesion N°1-
5 |Importancia de la Planificacion y de la
Organizacion
6 Sesion N°2-
Influencia de las Autoridades Académicas
7 Sesion N°3-
Gestion Administrativa y Econémica
Sesion N°4-
8 |Importancia de las Técnicas de la
Comunicacion
Sesion N°5-
9 |Herramientas de Aimacenaje y Distribucion de
la Informacion
Sesion N°6-
10 |Herramientas para compartir Archivos Digitales
v Organizar el Trabaijo
11 Sesion N°7-
Herramienta y Aplicacion para Videoconferencia
12 Sesion N°8-
El Rol y la Motivacion en el Elemento Humano
Sesion N°9-
13 |Optimizacién del Recurso Humano para la
Planificacién
14 Sesién N°10-
Capacitacion Permanente
15 Sesion N°11-
Orientacion y Asistencia Mediante Reuniones
16 Sesion N°12-
Aprobacion de Perfiles
17 |Aplicacion del Postest

Fuente: Elaboracion propia basada en el Modelo de Gestion Universitaria.
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Evaluacion: La valoracion del programa se generé en 3 momentos: como primer
momento los participantes analizaron ,socializaron y concienciaron mediante video
reflexivo la importancia de cada tematica como un segundo momento en el
desarrollo de los temas mediante preguntas orientadoras y organizadores mentales
, generando sus opiniones con aportes significativos y un tercer momento mediante
la motivacion hacia la participacion activa por medio de preguntas-respuestas y un
cuestionario online con preguntas dicotdmicas se evalu6 la metodologia de cada

sesion.
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SESIONES DE TRABAJO:

Sesion 1. IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACION Y DE LA ORGANIZACION

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIARIOS

PERSONAL ADMINISTRATIVO (G.E.)

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs. GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

16-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

Los participantes reconocen

atencion a los usuarios.

la importancia de una
adecuada planificacion y organizacién desde el contexto

universitario para mejorar la calidad de servicio de

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar
participacion) Zoom

Inicio - Dar a conocer objetivo de la socializacion.

- Analizar el video reflexivo: Importancia de | Diapositivas | 10
la planificacion.

Enlace:https://youtu.be/84-VOiFF-YY Video

Dialogo dirigido acerca del video.

- Presentar la teméatica objeto de estudio. Webinar

Desarrollo | - Presentar diapositiva con los diferentes | Zoom
componentes de la planificacion vy 257
organizacion. Diapositivas
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- Relacion de la temética con la teoria de
Taylor

-Analizar componentes de la planificacion y
organizacion universitaria.

-Areas de impacto social

- Fases del proceso de planificacion
-Organizacion Funcional

-Esquema de organigrama

- Destacar la importancia de la planificacion

para desarrollar competencias en el ambito

universitario. Preguntas
- Analizar la complejidad de la Universidad | orientadoras
como organizacion.
- Reconocer los procesos de gestion a | Webinar
través una correcta planificacion vy
organizacion  mediante  cuestionario
interactivo enviado en el chat a los | Cuestionario
participantes:https://quizizz.com/admin/q | en Quizzis
Cierre uiz/5¢5b1df13a5dd8001aflfe6d/planeaci 10
on-y-organizacion
- Llenar Rubrica de evaluacion de
cuestionario en linea mediante el uso del
chat de zoom: Cuestionario
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A en linea
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Sesion 2. INFLUENCIA DE LAS AUTORIDADES ACADEMICAS
I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIARIOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO (G.E.)

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:17-10-2021

Il. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

Reconocen los roles y funciones de la autoridad
académica en concordancia con la normativa legal y

buen liderazgo para mejorar la gestion administrativa.

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar
participacion) Zoom
- Dar a conocer objetivo de la socializacion.

- Analizar el video reflexivo: 10

Inicio Influencia de un Lider Académico Video
enlace:https://youtu.be/hHW4fvxSdeU

Diapositivas
Conceptualizar:
¢ Quiénes son las autoridades académicas | Preguntas
Uu.G.? Orientadoras
Mencionar sus funciones.
Presentar diapositivas Webinar

Desarrollo | -ldentificar a las autoridades académicas | Zoom
segun la LOES. LOES

25
Diapositivas
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-Identificar roles y funciones de las
autoridades académicas segun normativa
legal.
-Relacion de la tematica con la teoria de la
organizacion. Fayol
-Analizar caracteristicas del perfil de la
autoridad académica segun modelos de
Liderazgo:

- Lider Visionario.

- Lider Afiliativo

- Lider Democrético

- Lider Controlador.

- Entrenador Personal.

- Autoritario.
-Resultados de un correcto liderazgo en la

gestion universitaria.

Cierre

-Crea tu avatar para definir un estilo de
liderazgo con el que te identifiques.
Enlace: Enviado a participantes mediante
zom:https://quizizz.com/admin/quiz/5dblad0
a224473001a3ea726/tu-avatar

-Llenar Rubrica de evaluacion de cuestionario
en linea mediante el uso del chat de zoom:
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Webinar
Cuestionario

en Quizzis

Cuestionario

en linea

10
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Sesion 3. GESTION ADMINISTRATIVA Y ECONOMICA

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIARIOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs. GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:18-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

autoridad académica.

Proponen alternativas de solucion ante situaciones
gue interfieren en la gestion administrativa
mediante la socializacion de teorias relacionadas al

tema con el fin de mejorar competencias de la

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

realizar una buena Gestion Administrativa
y Econdémica? Y acabar con actos

indeseados.

orientadoras

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas | Webinar
de participacion) Zoom
- Dar a conocer objetivos de la | Diapositivas
socializacion.
Analizar el video reflexivo: Rompe las

Inicio cadenas de la corrupcion enlace: 10
https://youtu.be/T5SwvUeBYHI Video
Debate:
¢,Como debe actuar la autoridad para | Preguntas
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Presentar tema de la sesion. Webinar 257
Desarrollo | ¢Qué es gestion administrativa y para qué | Zoom
sirve?
- ¢, Relacién clasica de Henry Fayol y los
principios?
- Teoria de la Organizacion Diapositivas
- ¢, Qué es la Gestion Administrativa de
una Institucion?
- ¢,Como funciona la Reingenieria en la
Gestion Administrativa?
- Teoria de la Reingenieria
- Comunicacion mediante TIC
- Analizar el video reflexivo:
enlace:https://youtu.be/OECcpN-djLk Video
-Escribir sobre posibles propuestas para | Webinar 10
fortalecer la Gestiébn Administrativa en la | Organizador
Cierre Universidad de Guayaquil. Grafico
-Llenar Rubrica de evaluacion de
cuestionario en linea mediante el uso del
chat de zoom: Cuestionario
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A | en linea
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Sesion 4. IMPORTANCIA DE LAS TECNICAS DE LA COMUNICACION

DIGITAL

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIADOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs. GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:20-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

viabilizar la informacion con sus usuarios.

Los participantes reconoceran la importancia de la
comunicacioén digital por medio del uso adecuado de
las TIC y las teorias que las sustentan para generar

un cambio en el uso de la informacion digital y

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas | Webinar
de participacion) Zoom
- Dar a conocer objetivos de la | Diapositivas
socializacion.
Inicio Analizar el video reflexivo: Historia de la | Video 10
comunicacion.
Enlace:https://youtu.be/YO9ziLfBON8 Pregunta
Debate: orientadora
¢,La Universidad cuenta con un software de
atencion al usuario?
Conocer la temética de estudio: Webinar
- Agentes virtuales Zoom 257
Desarrollo | - Aportes de Investigacion Diapositivas
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- Aporte teorico: Comunicacion mediante
TIC
- Teoria de la Reingenieria

- Video Reflexivo: La importancia de la

Cierre

de comunicacion en la Universidad.
- Propuestas
- Llenar Rubrica de evaluacion de
cuestionario en linea mediante el uso del
chat de zoom:

https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

comunicacion digital enlace:
https://youtu.be/Tne-K6mddA4 Video
- Analizar el uso adecuado de las técnicas | Webinar

Organizador

grafico

Cuestionario

en linea

10
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Sesion 5. HERRAMIENTAS DE

INFORMACION
I. DATOS INFORMATIVOS

ALMACENAJE Y DISTRIBUCION DE LA

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIARIOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:22-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

competencias profesionales.

administrativa con el fin

Proponen herramientas de almacenaje y distribucion
de la informacién como opciones de solucidn ante
situaciones que interfieren en la

de fortalecer las

gestion

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

- Herramientas de Almacenaje

Procesos Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas | Webinar
de participacion) Zoom
- Dar a conocer objetivos de la | Diapositivas

Inicio socializacion.
Analizar el video reflexivo Video 10
Enlace:https://lyoutu.be/Lcrvgby 8E8
Debate:
¢, Qué tan segura la informacion en la nube | Pregunta
de almacenamiento? orientadora
Presentar tema de la sesion. Webinar
Conocer herramientas de almacenamiento | Zoom 25
virtual. Diapositivas
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Desarrollo

- Tipos de Herramientas de Almacenaje
para almacenar informacion virtual.

- (¢Como funciona wuna Universidad
Virtual?)

- (¢Como deben funcionar las aulas
virtuales?)

- (¢Importancia de actualizar un campo
virtual?)

- ¢ Benéeficio de la teleformacion?

- https://www.uteg.edu.ec/campus-virtual-
uteg/

- Necesidad de aplicar multimedia e

Hipermedia.

Cuadro
Comparativo

Video

Cierre

- Reflexionar sobre las herramientas de
Almacenaje que posee la Universidad.

- Llenar Rubrica de evaluacion de

cuestionario en linea mediante el uso del

chat de zoom:

https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Webinar

Almacenaje

Cuestionario

en linea
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Sesién 6.

ORGANIZAR EL TRABAJO

I. DATOS INFORMATIVOS

HERRAMIENTAS PARA COMPARTIR ARCHIVOS DIGITALES Y

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIARIOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:22-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

Los participantes identificaran herramientas para
compartir archivos digitales y organizar el trabajo
administrativo a través de las aplicaciones digitales

con el fin de brindar calidad de servicio a los usuarios.

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar
participacion) Zoom

Inicio - Dar a conocer objetivos de la socializacién. | Diapositivas
Presenta de video: Uso de la tecnologia. 107
Enlace: https://youtu.be/Pu9vewWpO8-Q
Dialogo dirigido acerca del video. Video
- Presentar la teméatica objeto de estudio. Webinar
- Presentar diapositiva con las herramientas | Zoom
compartir archivos digitales:

We Transfer. 257
Send ThisFile Diapositivas
Ydray

Smash
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Desarrollo

MailBigFile.
Filemail
DropSend
Transfer Now
No File.io
Fastest Fish
Instant.io
Volafile
Toffe Share

-Video: Servicios on line enlace:

https://www.xataka.com/servicios/21-servicios-

gratis-para-enviar-archivos-grandes Video
- Identificar mediante FODA la utilidad de las | Webinar
actuales herramientas digitales que posee la | Cuadro
Cierre Universidad. comparativo | 10

- Llenar Rubrica de evaluaciéon de cuestionario
en linea mediante el uso del chat de zoom:
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Cuestionario

en linea
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Sesion 7. HERRAMIENTA Y APLICACION PARA VIDEOCONFERENCIA

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIARIOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:23-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

Los participantes

viabilizar la informacion.

conoceran las

ventajas vy
desventajas de las herramientas y aplicacién para
videoconferencia utilizadas en el contexto universitario

mediante el andlisis entre los usuarios con el fin de

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos Estrategias/Actividades Recursos Tiemp
0

- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar
participacion) Zoom

Inicio - Dar a conocer objetivos de la socializacién. | Diapositivas
Presentacion de video 10
enlace:“https://youtu.be/DLrWJ1iTexE
Dialogo dirigido acerca del video. Video
- Presentar la teméatica objeto de estudio. Webinar
- Presentar diapositiva sobre las funciones de | Zoom
las herramientas de videoconferencia: 25
Ventajas Diapositivas
Desventajas

Desarrollo | Meet
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Teams
Zoom
Jitsi Meet

Cisco Webex Meetings

Cierre

-Realizar un cuadro comparativo sobres las

herramientas de videoconferencia que tiene la

institucién y las presentadas

- Llenar Rubrica de evaluacion de cuestionario
en linea mediante el uso del chat de zoom:
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Webinar
Cuadro

comparativo

Cuestionario

en linea
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Sesion 8. EL ROL Y LA MOTIVACION EN EL ELEMENTO HUMANO

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIADOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:23-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

mejorar el clima laboral.

Los participantes identificaran el rol y la motivacion en el
elemento humano mediante preguntas de analisis y

reflexion con el fin de estimular la participacién activa y

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar
participacion) Zoom

Inicio - Dar a conocer objetivos de la socializacion. | Diapositivas | 10
Presentacion de video enlace:
https://youtu.be/jb2pXZ9VVY4
Dialogo dirigido acerca del video. Video
- Presentar la tematica objeto de estudio. Webinar
- Presentar diapositiva con el elemento | Zoom

Desarrollo | humano y la motivacion:

Definicion Diapositivas | 25°
Importancia

-Elementos que influyen en la motivacion.

-Influencia de la motivacion en el personal

humanao.
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-Efectos de la motivacion en el recurso

humano.
Analiza Webinar
¢,Como influye la motivacion en el clima | Cuadro
Cierre laboral? Comparativo | 10°
- Llenar Rubrica de evaluacion de cuestionario
en linea mediante el uso del chat de zoom: | Cuestionario
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A en linea
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Sesion 9. OPTIMIZACION DEL RECURSO HUMANO PARA LA PLANIFICACION
I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIADOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:25-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

del elemento humano.

Los participantes reconoceran la optimizacion del
recurso humano para la planificacion por medio de

estrategias organizacionales para optimizar la funcién

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar
participacion) Zoom
- Dar a conocer objetivo de la socializacion. | Diapositivas

Inicio -Analizar el video: El trabajo en equipo 10
Enlace: https://youtu.be/nYhliYnTIUo Video
Generar respuesta de la siguiente pregunta:
¢Por qué es importante la organizacién | Pregunta
grupal? orientadora
- Presentar la teméatica objeto de estudio. Webinar

Desarrollo | - Presentar diapositiva sobre la planificacién | Zoom
de los recursos humanos: Diapositivas | 25
(¢ Qué se planifica en recursos humanos?)

(¢, Qué es planificacion del personal?)
(¢, Qué es la organizacion del personal?)
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Cierre

¢,Defina cual es la funcion del departamento
de recursos humanos?
-Llenar Rubrica de evaluacion de cuestionario
en linea mediante el uso del chat de zoom:
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Organizador

Grafico

Cuestionario

en linea
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Sesion 10. CAPACITACION PERMANENTE

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIADOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:25-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

Los participantes reconoceran la importancia de la

capacitacion permanente por medio de la funcién

realizada del departamento de recurso humano para

fortalecer las competencias profesionales.

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

participacion)

-Analizar el video: Sin disciplina ni esfuerzo
no hay crecimiento no hay esfuerzo.
enlace:https://youtu.be/UHaJPVtS2SI Video

Opinar sobre el video

Zoom

Inicio - Dar a conocer objetivo de la socializacion. | Diapositivas

Procesos | Estrategias/Actividades Recursos Tiemp
0
- Presentar Politicas de Webinar (normas de | Webinar 10
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Desarrollo

-Presentar la temética objeto de estudio.
-Presentar diapositiva capacitaciones
permanentes:

-Conocer sobre la capacitacion permanente.
-Objetivos de la capacitacion en la
organizacion

-Capacitacion como herramienta de la
organizacion

-Funcién del departamento de Recurso
Humano.

-Definicién de los objetivos de RR.H.H.

Webinar

Zoom

Diapositivas

25

Cierre

-Llenar Rubrica de evaluacién de cuestionario
en linea mediante el uso del chat de zoom:
https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Webinar

Cuestionario

en linea

75




Sesion 11. ORIENTACION Y ASISTENCIA MEDIANTE REUNIONES

I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIADOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:26-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

Analizar

la integracion laboral.

la orientacibn y asistencia mediante
reuniones por medio de uso de video reflexivo y

conocer las ventajas de la temética con el fin de lograr

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

-Objetivos claros: Necesidad

-Preparacion

Procesos Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas | Webinar
de participacion) Zoom
Inicio - Dar a conocer objetivos de la | Diapositivas
socializacion.
-Analizar el video: No es lo mismo ser un | Video 10
jefe que ser un lider.
enlace:https://youtu.be/FFBrGFcgF_0
Analizar ¢Qué elementos consideras | Pregunta
necesario para organizar una reunion? Orientadora
-Presentar la teméatica objeto de estudio. | Webinar
Desarrollo | - Requisitos para establecer una reunién: | Zoom 257
Un lider Diapositivas
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-Participantes

-Organizacion:

-Control de los resultados:
-Acta de la reunion

-Ventajas de realizar reuniones:
-Participacion

-Integracion

-Colaboracion

Cierre

-Llenar Rubrica de evaluacion de
cuestionario en linea mediante el uso del
chat de zoom:

https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Webinar

Cuestionario

en linea

10
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Sesion 12. APROBACION DE PERFILES
I. DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EDUCATIVA

: Universidad de Guayaquil

PAIS-PROVINCIA-CANTON

: Ecuador-Guayas-Guayaquil

BENEFICIADOS

: PERSONAL ADMINISTRATIVO G.E.

DOCENTE RESPONSABLE

: Mgs GONZALO OROZCO VILEMA

FECHA

:26-10-2021

II. LOGROS ESPERADOS

Aprendizajes logrados

funciones hacia el perfil idoneo.

Los participantes analizaran los tipos de perfiles

profesionales con el propésito de encaminar sus

Actitudes

Participacion activa de los beneficiarios.

lll. SECUENCIA DIDACTICA

¢,Cudles son los tipos de perfiles
profesionales?

¢,Como evaluar el perfil profesional?

Procesos Estrategias/Actividades Recursos Tiempo
- Presentar Politicas de Webinar (normas | Webinar 10
de participacion) Zoom
- Dar a conocer objetivos de la | Diapositivas
socializacion.

Inicio -Analizar el video: Empleados Felices Video
enlace: https://youtu.be/KF7elvu0Y-4
Debate:
¢,Cual es razdén para que los empleados | Pregunta
guieran abandonar su puesto de trabajo? | Orientadora
-Presentar la teméatica objeto de estudio. | Webinar 257
El perfil competitivo o ejecutor Zoom
- ¢Qué es elaboracion de perfiles

Desarrollo | profesionales? Diapositivas
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Cierre

¢, Qué perfil profesional crees que es el
idéneo, argumenta tu respuesta?

-Llenar Rubrica de evaluacion de
cuestionario en linea mediante el uso del

chat de zoom:

https://forms.gle/XPhwJmmvi9vZmcA9A

Webinar
Organizador

Grafico

Cuestionario

en linea

10°
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Autor: Crozco Vilema Gonzalo Emesto
Titulo: Modelo de Gestion Universitaria en la calidad de servicio en las Gestorias de Posgrado: caso Universidad de Guayaquil, 2021

Variables Definicion Defi nicion Dimensiones Indicadores Esr.a_la_ qe
conceptual operacional medicion
Wariable Se denomina | Es el conjunto | Dimension 1 Indicador 1: Importancia de la Planificacion
Independiente: | gestion a las | de las distintas | Planificacién y organizacidn. y de la Organizacion
B diversas actividades Es la capacidad de fijar metas | Indicador 2: Influencia de las Autoridades
Ge_stmn_ _ misiones que | administrativa | Y prioridades a la hora de Acgdemmas _ _ _
Universitaria e deben | sbasadasenla | realizar una tarea, desarrollar Indicador 3: Gestion adminisirativa y
alguna organizacion, '
institucion, las | que e Elabzns y los recursos qt'fl‘_e e
- ehen utilizar.
ue son | vinculan  con . .
ginémicaﬁ las TIC para (Martinez Garcla, 2014)
flexibles ’ desarm”arp Dimension 2; Indicador 1: Importancia de |as técnicas de
UV rezultadg competencias Comunicacion mediante TIC comunicacion digital
d }; . d ’IJ I Son el resultado de poner en | Indicador 2: Herramientas de almacenaje
eberan - ce | en &l personal | jnteraccién la informatica y | v distribucién de Ia informacion
lograr del  Recurso | | telecomunicaciones. | Indicador 3: Herramientas para compartir
'1’_|3'J'E"El'~“3*S que HU"_“*‘-'”‘_:' Todo, con el fin de mejorar el | archivos digitales y organizar el trabajo De
sirvan para el | Institucional | hrocesamiento, Indicador 4: Herramientas y aplicaciones | intervalo

desarrollo del almacenamiento y | para videoconferencia.
mismo(Pared transmision de la
es, 2013) informacion.
(Cook Garcia Blasquez,
2018)
Dimension 3 Indicador 1: El rol y la motivacion en el

Recursos humanos
Organiza vy maximiza el

elemento humano

Indicador 2. Optimizacion del Recurso

desempefio de los | Humano para la planificacion
funcionarios, o | Indicador 3:Capacitacién permanente
capital humano, en una | Indicador 4: QOrientacion vy

empresa u organizacién con
el fin de aumentar su
productividad.

(Arapé Valecillos, 2015)

asistencia mediante reuniones

Indicador 5: Aprobacion de perfiles




Escala

Variables Definicion I]eﬁni;_:it'm Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional medicion
Variable Se basa en la| Se basa en como | Dimensién 1: Indicador 1: Atencion de los usuarios
dependiente |diferenciacién el usuario va a | Fiabilidad Indicador 2: Utilidad de la informacidn
(VD): entre lo que se | calificar la | Se define como la probabilidad | Indicador 3: Imparcialidad para el uso adecuado
Calidad de puede constatar | atencidnquesele [ de que un bien funcione | de la informacion
servicio de manera real | brinda en una| adecuadamente durante un Indicador 4: Verificalidad de la informacion
por medio de | organizacion o | periodo  determinado  hajo
todos los usuarios | entidad y si esta | condiciones operativas
v la satisfaccion | fue positiva o | especificas.
con la solucion de | negativa, y se | {Cook Garcia Blasquez, 2018)
alguna duda o | considerard el
inquietud que tiempg para Dimension 2: Indicador 1: Amabilidad
hayan solucionarlo, asi | Capacidad de respuesta Indicador 2: Tiempo adecuado de atencion al
tenido.(Paredes, | mismo cuan fiable | ¢ define como la disposicion | usuario DE
fue lainformacién | que tiene la universidad para | Indicador 3: Uso de TIC intervalo

2019)

requerida y cuan
segurg  es  su
respuesta

ayudar a los usuarios vy
proporcionarles  un  servicio

excelente. (Paredes, 2019)

Dimension 3:

Seguridad

Significa que un dispositivo o
mecanismo estd disefiado para
evitar riesgos o garantizar el
buen funcionamiento.
(Arapé Valecillos, 2015)

Indicador 1: completa y pertinente
Indicador 2: Solucion de problemas
informativos

Indicador 3: Informacién confiable
Indicador 4: Buen funcionamiento
Indicador | 5: Evita riesgo




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO DE VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

Escala
o
8 o
Dimensiones / Indicadores / items 5 4] 5 o
3| gle|e
512(>|2|5
Z|I0|I<|O0|h
| |m | [0
Dimensio6n 1: Fiabilidad
Indicador: Atencién a usuarios
¢Tiene usted la oportunidad de ofrecer una atencién adecuada desde el 11213 4l s
departamento de posgrado?
¢ Consideras que la atencion que usted ofrece a los usuarios es oportuna dentro
1(2(3] 4| 5
del departamento de posgrado?
Indicador: Utilidad de lainformaciéon
¢sLa informacion que le remiten a usted es Util para sus labores dentro del
1(2(3] 4| 5
departamento de posgrado?
4|¢ Consideras que la informacién que usted ofrece es Util para los usuarios? 1(2(3] 4| 5
Dimensién 2: Capacidad de respuesta
Indicador: Amabilidad
5|¢ Consideras que el trato en tu entorno laboral es amable? 112|3| 4| 5
¢Consideras que la amabilidad dentro de tu area de trabajo es un factor 11213 4l s
preponderante en tu desarrollo laboral?
¢ Cree usted que es necesario que se inculque la amabilidad entre el personal que
7 112|345
labora dentro del departamento de posgrado?
8| ¢ Cuando le imparten algin tipo de informacion se la comparten con amabilidad? |[1{2|3| 4| 5
9| ¢ Es tratado dentro del departamento de posgrado con empatia? 1{2]3]| 4| 5
¢Consideras que la amabilidad debe de ser un valor constante dentro de tu
10127 . 112|3| 4/ 5
ambito laboral?
Indicador: Tiempo de atencién al usuario
¢A usted le atienden el tiempo necesario para cubrir sus inquietudes relacionadas
11 . . 1123 4/ 5
a su area de trabajo?
12|¢ Consideras que el tiempo para las capacitaciones sobre atencién al usuarioessf{1|2 (3| 4| 5
Indicador: Uso de TIC
13| ¢ Utilizas las TIC para poder mejorar tu trabajo en tu entorno laboral? 1{2]3] 4
14| ¢ Utilizas las TIC para mejorar tu servicio hacia los usuarios? 1{2]3] 4
Dimensién 3: Seguridad
Indicador: Informacién completay pertinente
15 ¢Envias la informacion de manera integra a los usuarios utilizando las 11213 4l s
tecnologias?
16| ¢ La informacion remitida por las diversas areas es oportuna? 1{2]|3] 4| 5
Indicador: Solucién de problemas informativos
JUtilizas alternativas viables dentro del departamento de posgrado para
17 . ! 1123 4/ 5
responder todas las preguntas de los usuarios de manera confiable?
JUtilizas las bases de informacion de tu area de trabajo para solucionar
18 112|3| 4] 5
problemas de manera clara?
Indicador: Informacién confiable
¢La tecnologia de informacion que utilizan en la actualidad dentro del
19 ) 112|3| 4] 5
departamento de posgrado genera confianza?
20 JUtilizas algunas herramientas tecnoldégicas confiables para recabar la 11213 4l s

informacién de tu area de trabajo?




Anexo 3. Validez y confiabilidad del instrumento

MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE JUECES O JUICIO DE EXPERTOS
INSTRUMENTO DE VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

ESCALA DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

o
« s RELACION | RELACION | RELACION | RELACION
N o ENTRELA ENTRE LA ENTREEL | ENTREELITEM | OBSERVACION Y/O
VARIABLE PIMENSIONNDICADORES ITEMS S8 -% O |VARIABLE YLA| DIMENSION Y |INDICADORY| YLAOPCION | RECOMENDACION
S8 5 g DIMENSION | ELINDICADOR | EL ITEM | DERESPUESTA
cla|>] &
S| ® 2
z2|6|<|° |a
- o~ o < w0 sl NO sl NO st NO | sI NO
3 1 ¢ Tiene usted la oportunidad de ofrecer una atencién adecuada X X X
E Atenciéna desde el departamento de posgrado?
o
[%] i : 2 .
82 T usuarios , |¢Consideras que la atencion que usted ofrece a los usuarios x M X
: = o es oportuna dentro del departamento de posgrado?
L2 o = X
L v o
E s -E 3 ¢La informacion que le remiten a usted es (til para sus labores X X X
2 L
<3 Utilidad de la dentro del departamento de posgrado?
c g i i6 - R " -
2 z informacién 4 ¢Consideras que la informacién que usted ofrece es til para X X X
;E) g los usuarios?
= ©
S S
3 g 5 [¢Consideras que el trato en tu entorno laboral es amable? X X X
o 2
© £
© . - £ N
L2 ¢ Consideras que la amabilidad dentro de tu area de trabajo es
< = 6 X X X
a3 un factor preponderante en tu desarrollo laboral?
5 &
a - - —
" g ¢Cree usted que es necesario que se inculque la amabilidad
% S 7 |entre el personal que labora dentro del departamento de X X X
I 3 Amabilidad posgrado?
329 o - P - ”
S8 3 2 8 ¢Cuando le imparten algin tipo de informacion se la X X X
g g ‘;‘._ 2 comparten con amabilidad?
c
O g D o
% g 3 o 9 ¢Es tratado dentro del departamento de posgrado con X X X
= S g 3 empatia? X
[<]
s > K - -
® @ g g 10 ¢ Consideras que la amabilidad debe de ser un valor constante X X X
H ] S dentro de tu &mbito laboral?
= o Q
© © 3 @
e 5 g (8} X 11 ¢A usted le atienden el tiempo necesario para cubrir sus X X X
S g8 Tiempo de inquietudes relacionadas a su area de trabajo?
(5} = i0
L EE atencion al - - —
g S B usuario 12 ¢Consideras que el tiempo para las capacitaciones sobre X X X
° ﬁ g(-’. atencion al usuario es suficiente?
£ O o
8 8 8 13 ¢Utilizas las TIC para poder mejorar tu trabajo en tu entorno X - X
2w laboral?
% £33 Uso de TIC —
3 g 2 14| ¢ Utilizas las TIC para mejorar tu servicio hacia los usuarios? X X X
2 8%
> g
S o5
Kl g- g B 15 ¢Envias la informaciéon de manera integra a los usuarios X X X
2 g9 Informacion utilizando las tecnologias?
= completa y —
© 5 = q . iz Lo " 4
° ‘E ,g pertinente 16 | ¢ La informaci6n remitida por las diversas areas es oportuna? X X X
E &=
© 2o g - X i
ag § ¢Utilizas alternativas viables dentro del departamento de
§ 2 3 3 Soluciénde |17 |posgrado para respc’))nder todas las preguntas de los usuarios X X X
6, % H 2 problemas de manera confiable? "
= o 7 3 i i} " . L « .
O o?d 2 informativos 18 ¢Utilizas las bases de informacién de tu area de trabajo para X X X
E 2 s n solucionar problemas de manera clara?
@
w [
[ ; ; " - .
w = g 19 ¢La tecnologia de informacién que utilizan en la actualidad X X X
ogyg i dentro del departamento de posgrado genera confianza?
a>s Informacion
<E 8 !
o &8 confiable N i . .
588 20 ¢Utilizas algunas herramientas tecnolégicas confiables para X X X
Z() g ?g:_ recabar la informacion de tu rea de trabajo?




Validacion de instrumento por Experto 1

Nombre del instrumento: Cuestionano de calidad de servicio en las gestorias de
posgrado: caso Universidad de Guayaquil. 2021.

Objetivo: Conocer |3 escala valorativa de la calidad de senvico.

Dirigido a: Personal docente y admwnistratvo de 3 Universidad de Guayaqui,
2021.

Apellidos y nombres del evaluador: Cruz Cisneros, Victor Francisco.

Grado académico del experto evaluador: Doctor en Educacion.

Areas de experiencia profesional: Socal( )  Educativa (X)
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo.

Tiempo de experiencia profesional en el area: 7 anos

Valoracion:

Tumbes, junio def 2021



Validacién de Instrumento por Experto 2

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Serviclo

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la Calidad de Servicios, antes y
después de aplicar la propuesta de Modelo de Gestion Universitaria.

Dirigido a: Personal docente y Administrativo de la Universidad de Guayaquil

Apeliidos y nombres del evaluador: VELAZQUEZ ARAQUE LUS
Grado Académico del experto evaluador: PhD

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativo ( X )
Institucién donde labora: Universidad de Guayaqul
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 16 afos

Valoracién:

(X) () ()

Guayaquil, 21 de junio del 2021,

Oew 2027 0827
nir aw

PO LUIS VELAZQUEZ ARAQUE
Cedula: 0000520512



Validacion de Instrumento por Experto 3

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio

Objetive: Conocer la escala valorativa de la Calidad de Servicios, antes y
después de aplicar la propuesta de Modelo de Gestidn Universitaria

Dirigido a: Personal docente y Administrativo de la Universidad de Guayagud
Apellidos y nombres del evaluador: LEON CACERES FELIPE MANUEL
Grado Académico del experto evaluador: Doctor en Cencias Pedagigcas

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educatvo (X )

Instituciéon donde labora: INSTITUTO UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA, UNIVERSIDA DE GUAYAQUIL.

Tiempo de experiencia profesional en el area: 13 Afos

(X) () ()

Guaysquil, 21 de junio del 2021,

PHD. FELUPE LEON CACERES



Validacion de Instrumento por Experto 4

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicios

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la Calidad de Servicios, antes y
después de aplicar la propuesta de Modelo de Gestion Universitana.

Dirigido a: Personal docente y Administrativo de la Universidad de Guayaquil

Apellidos y nombres del evaluador: PLACENCIO MACAS MARYORI
SANDRA.

Grado Académico del experto evaluador: Doctora en Ciencias Pedagdgicas

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativo ( X )

Institucion donde labora: INSTITUTO UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA.

Tiempo de experiencia profesional en el area: 12 Anos

Valoraciéon:

Adecuado Poco adecuado | Inadecuado
(X) P ()

Guayaquil, 21 de junio del 2021.

PhD. MARYORI SANDRA PLACENCIO MACAS

Cedula: 0913578266



Validacion de Instrumento por Experto 5

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la Calidad de Servicios, antes y
después de apicar la propuesta de Modelo do Gestdn Universitana

Dirigido a: Personal docente y Adminestrativo de la Universidad de Guayaquil
Apellidos y nombres del evaluador Virgilio Alonso Ordonez Ramirez
Grado Académico del experto evaluador: Doctor

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativo ( x)

Institucion donde labora: Universidad Politécnica Salesiana

Tiempo de experiencia profesional en el Area: 20 afos
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Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad total

Cronbach's a McDonald's w

scale 0.932 0.938

Confiabilidad por cada item

Cronbach's a McDonald's w

ftem 1 0.928 0.936
ftem 2 0.929 0.937
ftem 3 0.933 0.940
item 4 0.931 0.939
ftem 5 0.924 0.931
item 6 0.929 0.936
ftem 7 0.931 0.936
item 8 0.924 0.932
ftem 9 0.925 0.933
ftem 10 0.934 0.942
ftem 11 0.928 0.936
ftem 12 0.930 0.937
ftem 13 0.926 0.933
item 14 0.927 0.934
ftem 15 0.930 0.936
item 16 0.926 0.934
ftem 17 0.926 0.933
ftem 18 0.927 0.933
ftem 19 0.928 0.935

item 20 0.927 0.934




Anexo 4. Autorizacion para la aplicacion del instrumento

Oficio Nro. UG-CP-2021.0003.0
Guayaquil. 30 de julie de 2021

Asumio:  SOLICITUD PARA DESARROLLAR EL PROYECTO DE
INVESTIGACION: MODELO DE GESTION UNIVERSITARIA EN LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LAS GESTORIAS DE POSGRADO: CASO UNIVERSIDAD DE
GUAYAQUIL. 2021

Seftor Doctor
Francisoo Lesia Morin Peda, PRI
Rector

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
En m Despacho

De ma conaderacidn:

PhD) Lenin Morin Pefla

RECTOR UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

Salmlos

De mu consderacida. -

Yo Gonzalo Emeso Ormzco Vilema con C.L: (509668715 doctorante de |a asignatum
DISENO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION del Doctomdo en Ciencias & b
FEdocacion de la Universidad Cesar Valleyo Fra Peru. me enceentio desarsullaado mi
pruyecw de nvesugaces titelado: Mededo de Gestida Universitaria en la colidad de
servicio en las pestorias de pesgrado: caso Universidad de Guayaguil. 2021 5ajo &
asesoria del Dr. Victor Cruz Cissers, doceate de fa mencionada Universidad solicito
s digno ntesmedio se sirva suunzar 3 gulen correspoanda se me brinde las fac

para aplxar un instrumento de encwesta a una muestra de 21 personas decentes-
sdminsstrativojpers b aplicacde de : (pruchba  pdoto, zrupe de control v grupo
experimental) para comprobae 1z coofublidsd, [a valides de criterio v la valader de
constructo del satumesto constride pars medir la variable depeadiente de mi
mvestipackin. A s vez s sitva otorparme por su digno inlemmedio por parte del
rectorado wea curta de avturizacién para la cjecucién del proyects ustes mencionady,
Requisito estahlecydo por Ia Usiversidad Cesar Vallejo.

Sin otro panxculer me mncrbo de usted nos sin ames cxypeesr Ew sentimuento de
comaderacion y estom,

Coa sestimientos de disteguida coasideracida.

Mg, Goaralo Ovoeco V
Cedulz: ONOHEET2S

CECANATO O PATITICALDON FOACIADO I IVTERMADONALIZAOON (2
2317972 02
2 ANt Cmanaet o Lanpad
e Tz A Ny ™ eren
Cm— - g ——ti i e an




Autorizacion para el desarrollo de investigaciéon y la aplicacion del

instrumento
RECTORADO | |7}
;——.ﬂn
OFICIO No. 0085.R.2021
Guayaqul, 09 de septiemire de 2021
Asunto: Carta de Autonzacon
1
Gonzalo Ermnesto Oraaco Viena,
Preserte. -
De m consderacadn

Por medo de a presente ealiondo un cordlal 3ahudo y 2 18 veZ Comumnico Que su solctud
ha sido APROBADA. por tanto, Sere & apertura para realzar & nwvestigacion de
proyecto: Modelo de gestion universitaria en la calidad de servicio on las Gestonas
de Posgrado: Caso Universidad de Guayaquil, 2021 y of consentimer®o para
ejectar \a encuesia a gestores y personal adminusr atve Ge & INStucion

Partcular que comunco, para los fnes cormespondentes iy Agradesco B Consxieracion
2 esle PIOYOCo QUE SON0 COMO Cropdeto mexrar B caldad de s Educacon Supercr

Sin oo particular

Or. Franosco Lenin Mocan Pefa, PhD
RECTOR

Ciudadela Universitana-Universidad de Guayaquil

¥ Av. Delta s/n y Av, Kennedy

& www.ug edu e




Anexo 5. Consentimiento informado

Yo, Enrique Tandazo Delgado, docente de la Universidad de Guayaquil con
cedula 0910017425 de 57 afios de edad acepto de manera voluntaria que se me
incluya como sujeto de estudio en la investigacion denominada: : Modelo de Gestion
Universitaria en la calidad de servicio en las gestorias de posgrado: caso Universidad
de Guayaquil,2021.Dirigido por Mgs. Gonzalo Orozco Vilema con fines de

investigacion.

He recibido una explicacién, clara del porqué del cuestionario virtual y el objeto de
sus resultados, el mismo que no presenta riesgos, beneficios directos e indirectos
de mi participacion en el estudio y tampoco afecta a mi desempefio como docente

de la institucion y se guardara estricta confidencia de los datos obtenidos de mi

participacion.

ﬁ »"

Mgs Enrique Tandazo Delgado
Cedula: 0910017425

DOCENTE UNIVERSIDAD GUAYAQUIL



Anexo 6. Bases de datos

Pretest Grupo Control y Grupo Experimental

PRE TEST_GRUPO CONTROL_VD CALIDAD DE SERVICIO
D1 FIABILIDAD D2 CAPACIDAD DE RESPUESTA D3 SEGURIDAD Vo | % Nivel
ITEMS|1]|2]|3|4| D1 | % Nivel 5[6]7(8]9]10[11(12[13|14|D2| % Nivel 151617 18| 19| 20 (D3| % Nivel
1]3|4]4]|3]| 14 |70 MEDIO 413]4[3]|3|5|3|3[3[3[34]/68 MEDIO 3|3|2[3|3]|3[17]57 MEDIO 65 | 65 MEDIO
2[4|5[4|5[ 18 |90 ALTO 4|/4|5/4)|3[5|4[5|5|4([43|86 ALTO 5[3[4]|4|5|4)25|83 ALTO 86 | 86 ALTO
3[3]|3[3|3[ 12 |60 MEDIO 4/3[5/3]4[5]2[3|3|3([35[70 MEDIO 3[3[3]|3|3|3)18|60 MEDIO 65 | 65 MEDIO
413|333 12 |60 MEDIO 4{3|5[3]|4|5|3|1[3[3[34]|68 MEDIO 4[3|3]|3[3[3]19[63 MEDIO 65 | 65 MEDIO
5[3]|3[3|3[ 12 |60 MEDIO 4|13|5|3]4[5|2|3|3|3(35]70 MEDIO 3[3[3]3)|3|3)18/|60 MEDIO 65 | 65 MEDIO
6[4|3[4|3[ 14 |70 MEDIO 4|3|5|3|4[5|2]2|2]|3([33|66 MEDIO 3[2[3]|3]|2|3)16(53 MEDIO 63 | 63 MEDIO
7]15]3[3|3[14 |70 MEDIO 4/3|5/3]4[5|3[2|3|3([35[70 MEDIO 3[3[2|3|2|4|17|57 MEDIO 66 | 66 MEDIO
8[4|3[3|3[ 13 |65 MEDIO 4/4|5/4183[5|83[3|3|3([37|74 ALTO 3[2[2|3]|1]|3)14]47 BAJO 64 | 64 MEDIO
9[5|3[3|3[ 14|70 MEDIO 41414|3|1414|12]1|3|3([32|64 MEDIO 3[3[2]|3]|3|83]17|57 MEDIO 63 | 63 MEDIO
10/4]4|3|4[ 15 |75 ALTO 4|/4|5|3]|5[5|3[|5|5|3([42]|84 ALTO 4|5|3|4[5[5/26]87 ALTO 83 |83 ALTO
11|5[4| 4|4 17 |85 ALTO 5|/5|5/4]|3[5|3[3|4]|4(41|82 ALTO 414(3|4|3|4)22|73 MEDIO 80 |80 ALTO
12/ 4(3|3|3[ 13 | 65 MEDIO 3/3[5[3]|3[5|3[3|3|3([34]|68 MEDIO 413|3|3[3[3[19]63 MEDIO 66 | 66 MEDIO
13[4[3[3|3] 13 |65 MEDIO 3[3|5[3]|3]|5|3|3[3[3[34]|68 MEDIO 4[3|3]|3[3[3]19[63 MEDIO 66 | 66 MEDIO
14141333 13 |65 MEDIO 3|3|5]3]3[5|3[3|3|3([34]|68 MEDIO 3[2[3]|4)|3|4)19|63 MEDIO 66 | 66 MEDIO
é 15/4(3|4|3[ 14 |70 MEDIO 3|/3[5[3]3[5|3[3|3|3([34]|68 MEDIO 3[2[3]|3]|2|3)16(53 MEDIO 64 | 64 MEDIO
5 116/5]314[3[ 15 |75 ALTO 3|/3[5/3|3[4|3[3|3|3([33|66 MEDIO 3[3[3|3]|2|3|17|57 MEDIO 65 | 65 MEDIO
% 17{3[2[3|3] 11 |55 MEDIO 3[2[3[2]|2]|2|2|3[2[3][24]|48 MEDIO 2|2|2[1|2]2[11]37 BAJO 46 | 46 BAJO
> |18/ 5|3[4|3[ 15 |75 ALTO 3|3|4]3]3[5|3[3|3|3([33[66 MEDIO 3[1]2]3]|3|3]15/50 MEDIO 63 | 63 MEDIO
19|3[3|4]4] 14 |70 MEDIO 3|3|5|3]|4[5|1]1|/4]|3([32|64 MEDIO 4|13|3|3[3[3[19]63 MEDIO 65 | 65 MEDIO
20|5(4|4|4] 17 |85 ALTO 4/3|5|3|4[5|4[4|4]|3([39[78 ALTO 5(3[4|3|4|4)23|77 ALTO 79 |79 ALTO
2114(3|3|3] 13 | 65 MEDIO 3/4|5/4|83[5|3[3|3|3([36[72 MEDIO 3[2[2|4)|83|3|17|57 MEDIO 66 | 66 MEDIO
22|1413|4|3[ 14 |70 MEDIO 3/4|5|3]4[5]2|3|3|3([35]70 MEDIO 3[2[3]|3]|4|3)18|60 MEDIO 67 | 67 MEDIO
23/4]5|3|4][ 16 |80 ALTO 4|13[5|3]3[5|3[3|3]|4(36[72 MEDIO 3[3[3]|3]|2|3)17|57 MEDIO 69 | 69 MEDIO
24| 414|314 15 |75 ALTO 4|3|5[3|3[4|1[3|2]|4([32|64 MEDIO 3[2[3|3|2|4)17|57 MEDIO 64 | 64 MEDIO
25/4(3|3|3][ 13 | 65 MEDIO 4/3[5[3|3[5|3[3|3|4(36[72 MEDIO 3[2(3|3]|2|4)17|57 MEDIO 66 | 66 MEDIO
26[3[3[3|3] 12 |60 MEDIO 4(3|5[3|3|4|3|2[3[4[34]|68 MEDIO 3|3[2[3|2]|3[16]53 MEDIO 62 | 62 MEDIO
27)3[3|3|3[ 12 |60 MEDIO 4|13|5]3]3[5|3[3|3]|4(36[72 MEDIO 3[3]2]|3]2|3]16(53 MEDIO 64 | 64 MEDIO
28| 4[3|3|3[ 13 |65 MEDIO 3|3|5[3]3[5|3[1|3]|4([33|66 MEDIO 413|3|4[3[3[20]67 MEDIO 66 | 66 MEDIO
29|3[3|4|3][ 13 |65 MEDIO 3|/3|5/4]|3[5|2[3|3|4(35[/70 MEDIO 3[3[3]|3]|3|3]18|60 MEDIO 66 | 66 MEDIO
30[{5[5[4]4]| 18 |90 ALTO 4]5|4[5]|5|5|4|4[4[4[44]|88 ALTO 5|/4|4[4|5)|4[26]87 ALTO 88 | 88 ALTO
3114[3|3|3]| 13 |65 MEDIO 2|5|5|3]3[5]2[3|3|4(35]70 MEDIO 3[3[3]|4]|2|3)18|60 MEDIO 66 | 66 MEDIO
32/4[5|4[3]| 16 |80 ALTO 5|/5|5/4]13[5]12]2|3]4([38[76 ALTO 5[3[4]141413)23[77 ALTO 7777 ALTO
PRE TEST_GRUPO EXPERIMENTAL_VD CALIDAD DE SERVICIO
D1 FIABILIDAD D2 CAPACIDAD DE RESPUESTA D3 SEGURIDAD VD | % Nivel
ITEMS|1[2]|3[4| D1 | % Nivel 5(6]7(8]9]10/11(12(13[14|D2| % Nivel 15[16|17 [ 18| 19| 20 |D3| % Nivel
1[4[5[4][5][ 18 |90 ALTO 5[5|5[3|4|4|2|4|4[4]40]80 ALTO 414|144 |4[4]24]80 ALTO 82 |82 ALTO
2|14]14]12]|3] 13 |65 MEDIO 3[2]2[4]3]|5|3|3|3[2]30]60 MEDIO 3[3[3]3]3]|3]18]|60 MEDIO 61 | 61 MEDIO
3[3)4[3]3[ 13 |65 MEDIO 3|2|2|3|3]4)3[3|3]2|28[56 MEDIO 3[2[3[3[3]3]17|57 MEDIO 58 |58 MEDIO
4[5|5[3)4[ 17 |85 ALTO 3|2|2|4]|3]5]2[3|3]2(29[58 MEDIO 3|3[3[4])4|3]|20]67 MEDIO 66 | 66 MEDIO
5]4]13|3|3] 13 |65 MEDIO 3[2]3[4]|4]2)|3|3[3[2]29(58 MEDIO 3[2[3[3]|4]|3]18]|60 MEDIO 60 | 60 MEDIO
6|14]|3|3]|3] 13 |65 MEDIO 3[3]2[83]3]|5]|3|3|3[2]30]60 MEDIO 3[2[3[3]|2]|3]16]53 MEDIO 59 |59 MEDIO
714)3[3)4[ 14|70 MEDIO 3|3|2|3[|3]2]|3[3|3]2]|27[54 MEDIO 3[2[3[3]2]3)16|53 MEDIO 57 |57 MEDIO
814|4[4)3[ 15 |75 ALTO 3|3|4|4|3[5|5[5|5]4/41[82 ALTO 5|4[5|4)4]|4]|26]87 ALTO 82 |82 ALTO
9]03]3]3]|3] 12 |60 MEDIO 3[3]2[3[3]|2|3|3[3[2]27[54 MEDIO 3[3[3[3[3]|3]18]|60 MEDIO 57 |57 MEDIO
< [10]3[3]3[3] 12 |60 MEDIO 3[3]2[83[3]|2|3|3|3[2]27[54 MEDIO 3[3[3]3]3]|3]18]|60 MEDIO 57 | 57 MEDIO
& 11{3[3[3[3[ 12 |60 MEDIO 3(3]2[3[3]|3|3|3[3[2[28]56 MEDIO 3|13[3[3]3|3]18]60 MEDIO 58 | 58 MEDIO
D112/4]3[3[3][ 13 |65 MEDIO 3]3|2|3[|3[5]3[3|3]2(30[60 MEDIO 3|2[3[3)4]|3]18]60 MEDIO 61 |61 MEDIO
g 13[2[1[2[2[ 7 |35 BAJO 2(2]1]2]|2]|2|2|1|1[2]17[34 BAJO 2[1[1]1]2]2]9]30 BAJO 33 |33 BAJO
14[3[3[3[3[ 12 |60 MEDIO 2(3]5[8[3]2|3|3|3[3]30]60 MEDIO 3[2[3]3]3]|3]17|57 MEDIO 59 |59 MEDIO
15/413|3[4] 14 |70 MEDIO 2]3|3|3[3]3]|3[3|3]3(29([58 MEDIO 3[2[3[3]|2]3)16|53 MEDIO 59 [59 MEDIO
16|/ 3|5|3[4] 15 |75 ALTO 2|3]2|3[|3]3]|3[3|5]3(30][60 MEDIO 3|3[83[3]|2|3]|1757 MEDIO 62 | 62 MEDIO
17{3[3[2[3] 11 |55 MEDIO 2(3]2[4[3]|3|3|4[3[2]29(58 MEDIO 413|3|4|3[2]19[63 MEDIO 59 |59 MEDIO
18[4[3[3[4] 14 |70 MEDIO 2(3]|5[4]3]|2|3|3|2[3]30]60 MEDIO 3[2[3]4]|2]|4]18|60 MEDIO 62 | 62 MEDIO
19|14(3]|4[3) 14 |70 MEDIO 2|3|5|2|3]4)2]3|3]3|30][60 MEDIO 3[2[3]4[3]|3)18|60 MEDIO 62 | 62 MEDIO
20| 5]4|5[5) 19 |95 ALTO 5]5|4|4|5[5|3[4|4]|5(44][88 ALTO 3[4[5]|5[|5]|5]27|9 ALTO 90 |90 ALTO
21 3[4[3[3] 13 [ 65 MEDIO 2(3]4(3[3]|2]|3|3[3[3]29(58 MEDIO 3[3[2]3[3]|3]17|57 MEDIO 59 |59 MEDIO
22| 5[4[5[5] 19 [ 95 ALTO 415|5|4[3[3|5[4]|4]|5|42|84 ALTO 414]|5|3|4|4]24[80 ALTO 85 | 85 ALTO
23|/5/4|3[5) 17 |85 ALTO 213]4]3[3[3]3[3|3[3(30]60 MEDIO 3444|4423\ 77 ALTO 70 |70 MEDIO




Postest Grupo Control y Grupo Experimental

POS TEST_GRUPO CONTROL_VD CALIDAD DE SERVICIO

D1 FIABILIDAD D2 CAPACIDAD DE RESPUESTA D3 SEGURIDAD vo | % | nivel

meEms| 1[2[3]4[p1] % | Nivel [ 5] 6] 7] 8] 9]10]11]12]13]14[D2] % | Nivel [ 15[ 16 [ 17 [ 181920 [D3] % | Nivel
1(3|4|4a|3[14|70|MEDIO|3 |3 |4|3[3[4|3|3|3|3|32| 64 |MEDIO| 2| 3| 2| 3|33 |16] 53 |[MEDIO| 62 | 62 |MEDIO
2|4[3]a|3[14]78|MEDIO|[ 3 [3 [543 [3[3]2]|3]|3[32] 64 [MEDIO[ 3|3 [ 2] 4|3 [3][18] 60 |[MEDIO| 64 | 64 |[MEDIO
3|3]3]3]3[12]67|mMEDIO[ 23|53 |4[3][3][3[3]3[32] 64 [MEDIO| 3|3 [ 3|3 ]3| 3|18] 60 [MEDIO| 62 | 62 [MEDIO
4|3]3]3|3[12]67|mMEDIO[ 3|34 |3 |4a[3]3]2][3][3][31] 62 [MEDIO| 2 [3[3[3 ]3| 3 |17] 57 [MEDIO| 60 | 60 [MEDIO
5|3[3]|3|3[12]67|MEDIO[ 2|34 |3 |4|3][2][3[3]3[30] 60 [MEDIO| 3 [ 3|33 ]3| 3 |18] 60 [MEDIO| 60 | 60 [MEDIO
6|a|3|a|3[14|78|mMEDIO| 2|3 |53 4a[3[2]2]2|3]29] 58 |MEDIO| 3| 2| 3|3 |2 3|16] 53 |[MEDIO| 59 | 59 |MEDIO
7|5|3[3|3[14|78|MEDIO|3 |3 |5(|3|4[3[3|2|3|3|32| 64 |[MEDIO| 3| 3| 2| 3| 2| 4 |17] 57 |[MEDIO| 63 | 63 |MEDIO
84333 [13] 72|mEDIO[3[4[5|4[3[5]3|3]3[3][36] 72 [MEDIO] 3 [ 2|2 [ 3| 2] 3 [15] 50 [MEDIO| 64 | 64 [MEDIO
o[5|3[3]|3[14]|78|meDIO| 2 |4a[4[3]4a[a[2]1]3]3]30] 60 |MEDIO| 3| 3| 2|3 |3 ]3][17] 57 [MEDIO| 61 | 61 [MEDIO
103|333 [12|67|mMEDIO[ 3|3 |5[3[3]4[3][3]3|3]33] 66 |MEDIO| 3| 2| 3|3 | 2] 3][16] 53 [MEDIO| 61 | 61 |[MEDIO
1144341583 |ALTO 4|4 |5|5]5]5 5 4 a|4a45/ 90 [ALTO| 4 |5 | 3|5 | 4] 3|24 80 |ALTO| 84 | 84 | ALTO
12[4|3[3|3[13|72|mMEDIO| 3 |3 |5 |3[3]4|4a|3|3|3|34| 68 |[MEDIO| 2 | 2 | 3| 4| 3| 3 17| 57 |MEDIO| 64 | 64 |[MEDIO
13[4 |3[3|3[13|72|MEDIO| 3 [3|5|3[3[5|3|3|3|3|34| 68 |[MEDIO| 2 | 3| 3| 3| 3| 3 |17| 57 |MEDIO| 64 | 64 |MEDIO
144|343 14| 78|MEDIO[ 3|3 |5[3]3]5[3[3]3|334] 68 [MEDIO| 3| 2| 3 [ 3 [ 3| 3 [17] 57 [MEDIO| 65 | 65 |MEDIO
< [as[a[3]4a|3(14[78|mEDIO[3[3[5[3[3[5]3[3[3[3]34[ 68 |MEDIO| 3 |2[3[3]2]3]16]53 |MEDIO| 64 | 64 [MEDIO
tl16]4]3]3[3[13]72|mEDIO[3[3[5[3[3[4|3[3|3[3]33] 66 [MEDIO| 3 [3[3[3]2]3][17| 57 [MEDIO[ 63 | 63 [MEDIO
wlrla[s|a[s[12[67|vepio[2[3s[2]2]2]2]3]2]2]222[44|BAsO] 2 2[2[2]2]2]12]40[BAJO] 46 [46]BAIO
S |18/ 3]3|4[3[13|72|mEDIO[ 3|3 (4|3 [3|4|3|3|3|3[32| 64 |MEDIO| 3| 2| 2| 3| 3| 3 [16] 53 [MEDIO| 61 | 61 |MEDIO
19(3|3|a|4al14|78|mMEDIO| 1 |2 |5|3[4 42|24 |330] 60 |[MEDIO| 2 | 3| 3| 3| 3| 3 |17| 57 |MEDIO| 61 | 61 |MEDIO
20[5|4a|4af17[oa[ATO[ 44|55 45|54 a[a]aa]88[ATO| 43| 5] 3] 4]4a][23]77 [ALTO| 84 | 84| ALTO
21| 3[3[3[3[12]67|mMEDIO[ 3|4 [5[4a|3|4[3]3][3[3][35] 70 [MEDIO| 3 | 4 [3[3 ]3| 3|19] 63 [MEDIO| 66 | 66 |MEDIO
22| 4|3 4|3[1a[ 78 |MEDIO[ 24|53 |4 |5]|2]3[3[3[34] 68 [MEDIO| 3 |2 [ 2 [ 3| 2| 3 |15] 50 [MEDIO| 63 | 63 |[MEDIO
23| 3|3|3|4[13[72|mMEDIO[3 |3 |53 |3|5]|3|3[3 4|35 70 [MEDIO| 3 | 3|3 [ 3| 2| 3 |17] 57 |[MEDIO| 65 | 65 |MEDIO
24|3[3|3|3[12|67|MEDIO[ 1|3 [3 |3 |2 |2 |2 |2 2 2|22 44 [BAJO| 2 | 2| 2| 2| 2| 2 |12]| 40 | BAJO| 46 | 46 | BAIO
25/ 4[3[3]3[13[72|mepio[3[3[5]3|3]|5][3][3[3[3][34] 68 [MEDIO] 3| 2 [3[3]2]2]15] 50 [MEDIO] 62 [ 62 [MEDIO
26|/ 3|3|3|3[12[67|MEDIO[3 |3 |53 |3|4|3|2[3|4|33] 66 |MEDIO| 3|3 | 2|42 3|17 57 |[MEDIO| 62 | 62 [MEDIO
27| 5[4 4] 5[18[100] ALTO[4[a[5]3[3|5|5]4a[3]4a[40] 80 [ATO| 3] 5[4a[3]4a]a]23]77]ATO] 81 [81]ALTO
28| 4|33 |3[13[72|mMEDIO[ 3|3 |53 |3 |4|3]|1[3|4|32] 64 [MEDIO| 2 [ 3[3[ 3|2 3 |16] 53 [MEDIO| 61 | 61 |[MEDIO
20| 3|3|4|3[13[72|MEDIO[ 2|3 |5 |4 |3 |4|2[3[3|3|32] 64 [MEDIO| 3 | 3| 3| 3| 3| 3 |18 60 |[MEDIO| 63 | 63 |MEDIO
30|5|a|4a|al17[9a|ALTO 4|5 4|3 |44 |4a|5|a|al41]82 |ATO| 4|5 |45 4]4]|26]87 |ATO| 84 | 84| ALTO
3144331478 |meEDiO[ 2[5 [5[3[3|5]2][3][3[3[34] 68 [MEDIO] 3| 3[3[ 2] 2] 3]16] 53 [MEDIO] 64 [ 64 [MEDIO
32/ 3[3]3[3]12] 67 |MEDIO[ 25|53 |3 |52 2 3| 434] 68 [MEDIO| 3 | 3| 2| 3| 2| 3 |16] 53 |[MEDIO| 62 | 62 |MEDIO

POS TEST_GRUPO EXPERIMENTAL_VD CALIDAD DE SERVICIO

D1 FIABILIDAD D2 CAPACIDAD DE RESPUESTA D3 SEGURIDAD vo | 9% | Nivel

ITEMS| 1|2 ]3] 4|D1] % | Nivel | 5] 6] 7] 8] 9]10][11]12]13[14[D2] % | Nivel | 15| 16 | 17 | 18 | 19 | 20 |D3] % | Nivel
1(5|5[a|5[19|95[ALTO |4 |5|5]5]5 4 alal5[aa5] 90 [ALTO[ 55| a5 [ 4[5 [28[93[ATO[ 92 |92 [ALTO
2|alal2]|5[15|75|ATO |5 |4 |5]|4]5[5[5]5|5 447 94 |[ALTO| 55| 5| 5|55 |30[100]ALTO| 92 | 92 [ ALTO
3|4alalalal16][80|ATO 4|43 |33 |43 4a|a]a|36] 72 |mMEDIO| 3| 4| 4|3 4]3|21] 70 |MEDIO| 73 | 73 |[MEDIO
4|5|5]|5|4[19[95|ALTO |54 |5|4|5|5]|4|5]|5|4|46] 92 |[ALTO | 5|5 | 5| 4|45 |28] 93 |ALTO| 93 | 93 | ALTO
5|a|5[5|5[19|95|ALTO |5 |4 |5]4]4[5[5]5]5|446] 92 [ALTO| 5| 4|5 |5 4[5 28] 93 |ALTO[ 93 | 93 [ ALTO
6|a|5[5|5[19|95|ALTO|5|5|5]|5]5[5(5]5|5|4|49] 98 |[ALTO| 5| 4|5 |5 ] 4[5 [28]93|ATO[ 96 | 96 | ALTO
7|a|5[5|4al18| 90| ALTO |5 |5|5]|5]5(5|5]5|5|4|49] 98 [ALTO| 5| 4|5 |5 | 4|5 |28] 93 |ALTO| 95 | 95 | ALTO
8|4|4|5|5[18[90|ALTO |55 |4 55445 44|45/ 90 |[ALTO| 5| 4|54 4|5 |27] 9 [ALTO| 90 | 90 | ALTO
9|3[a[3]4af14]70|mEDIO| 3[4 [3]4a|a[3][a[3]4a|4a36] 72 |mEDIO[ 4|43 ] 4]a[4]23]77|ATO| 73 | 73 [MEDIO
< |10[5]5]4a[5[19[95[ALTO[5 5[4 [5[4]4[5[5][4|4[4a5[ 90 [ALTO|5 |54 [5]5][5][29]97 [ALTO| 93 | 93 [ ALTO
El11]s[s5]5]5[20[100[ALTO|5[5[5|5[5[5[5|5[5[4[49[ 98 [ALTO[5|[5[5[5][5][5]30[100[ATO| 99 [99 | ALTO
®l12[a[s5]s5|5[10]os[ATO|5[5[5|5[5[5[5|5[5[4|49[ 98 [ALTO[5|4[5[5][4]5]|28[03|ATO[ 96 [96|ALTO
2|18]4a]a[sT13]65|mEDIO[4]44a]a]3]3 a3 4[3[35[ 70 meDIO] 3|3 |2 ]3]2]2][15]50[mEDO] 63 | 63 [MEDIO
14| 5] 4a|s5[18]90|ALTO [4[5]5]4|5[4a[4a]|5]|5][5][46] 92 [ALTO| 5| 4[4[ 5] 442687 [ALTO] 90 [ 90 [ ALTO
15/a|5alaf17]|85[ALTO[4|5|5[5]5]5[5[5]5]|5|49] 98 |[ALTO[ 5| 4|5 |5 4[5 [28] 93 [ALTO| 94 | 94 [ ALTO
16]5|5[5|4[19|95[ALTO [4|5|5|5]5]5[5]5]5]|5|49] 98 |[ALTO| 5| 5| 5|5 | 4|5 |29] 97 |[ALTO| 97 | 97 [ ALTO
173|343 [13|65|MEDIO 3 |3 |2 [3[3[2[3[4|3|3|29] 58 |[MEDIO| 3 | 4 | 3| 3| 3| 4 |20] 67 |[MEDIO| 62 | 62 |[MEDIO
18[4|5(5|4[18| 90 |ALTO [4 |5 |5|4|5]5|5]|5|4|5|47| 94 |[ALTO| 5 | 4 | 5| 4| 4| 42687 |ALTO| 91 | 91 | ALTO
194|335 [15| 75| ALTO 4|33 [3]3]4a[3][3]3]|5]34] 68 [MEDIO| 3| 3| 3| 4| 3|3 [19] 63 [MEDIO| 68 | 68 [MEDIO
20| 5[5 5[ 5]20[100[ALTO [4[5[4[5|5|5|5]5[5 548/ 96 [ALTO| 5 [ 5[4 [ 5] 4|5 |28] 93 [ALTO| 96 | 96 | ALTO
21|5[a|5[5[19[ 95 |ALTO 4|54 |5|5|5]|5]|5(5|5]48/ 96 |[ALTO| 5 | 5| 4| 5] 5|5 |29] 97 [ALTO| 96 | 96 | ALTO
22| 5]5|5|5]20[100| ALTO [4 |54 |4 |5|5|5|5(5|5|47| 94 |[ALTO | 5 | 5| 4|5 5|5 |29] 97 |ALTO| 96 | 96 | ALTO
23|5]a|5|5]19] 95 |ALTO[4|5]4|5|5|5]|5]|5]5|5]48/ 96 |[ALTO | 5 | 5| 4| 5] 5|5 |29] 97 |ALTO| 96 | 96 | ALTO




Anexo7. Tablas de pruebas de hipoétesis por Test y Grupos

Tablas de pruebas de hipotesis de VD

Shapiro-Wilk
Test Grupo Estadistico gl Sig.
Pre Calidad de servicio  Control 775 32 ,000
Experimental ,817 23 ,001
Post Calidad de servicio  Control , 754 32 ,000
Experimental ,720 23 ,000
Rangos
U de Sig.
Rango Sumade Mann- asintotica
Test Grupo N promedio rangos  Whitney (bilateral)
Pre Calidad de Control 32 33,78 1081,00
servicio Experiment 23 19,96 459,00
183,000 ,002
al
Total 55
Post Calidad de Control 32 17,95 574,50
servicio Experiment 23 41,98 965,50
46,500 ,000
al
Total 55




Tablas de pruebas de hipotesis de D1: Fiabilidad

Rangos
U de Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test Grupo N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre Fiabilidad Control 32 28,48 911,50
Experimental 23 27,33 628,50 352,500 , 788
Total 55
Post Fiabilidad Control 32 18,38 588,00
Experimental 23 41,39 952,00 60,000 ,000

Total

55




Tablas de pruebas de hipotesis de D2: Capacidad de respuesta

Rangos
U de Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre Capacidad 32 35,27  1128,50
de respuesta Experimental 23 17,89 411,50 1355500 ,000
55
Post Capacidad 32 18,28 585,00
de respuesta Experimental 23 41,52 955,00 57,000 ,000

55




Tablas de pruebas de hipotesis de D3

Rangos
U de Sig.
Rango Sumade Mann- asintética
Test Grupo N promedio rangos Whitney (bilateral)
Pre  Seguridad Control 32 27,13 868,00
Experimental 23 29,22 672,00 340,000 ,628
Total 55
Post Seguridad Control 32 17,91 573,00

Experimental 23 42,04 967,00 45,000 ,000
Total 55
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