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Resumen.

La presente investigacion tiene como proposito proponer una estrategia de gestion administrativa
orientada a la mejora continua de la calidad de atencion a estudiantes de posgrado de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UIIX), durante el periodo 2024-2025. La
problematica se centra en la necesidad de optimizar los procesos de atencion en la Unidad de
Soporte a Estudiantes, considerando el incremento en la demanda de servicios y las expectativas
de los estudiantes en contextos educativos digitales. Metodologicamente, el estudio se desarrolld
bajo un enfoque mixto, combinando técnicas cuantitativas (encuestas aplicadas a 99 estudiantes)
y cualitativas (entrevistas semiestructuradas), lo que permitié obtener una vision integral de la
situacion actual. Los resultados evidencian una relacion directa entre la gestion administrativa y
la calidad de atencion, identificando debilidades en los tiempos de respuesta, seguimiento de
solicitudes y comunicacion institucional. A partir del diagndstico realizado, se disefio una
propuesta de transformacion basada en principios de la administracion estratégica, la calidad total
y la gestion por resultados, orientada a fortalecer los procesos internos, mejorar la experiencia del
estudiante y garantizar una atencion mas eficiente, oportuna y personalizada. Se concluye que la
implementacion de una estrategia administrativa integral contribuye significativamente a elevar
la calidad del servicio educativo, consolidando una cultura de mejora continua en la atencion al

estudiante de posgrado.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de atencion, mejora continua, educacion

superior, estudiantes de posgrado, servicio educativo.



Abstract.

This research aims to propose an administrative management strategy focused on the continuous
improvement of the quality of service provided to graduate students at the University of Research
and Innovation of Mexico (UIIX) during the 20242025 period. The problem centers on the need
to optimize service processes in the Student Support Unit, considering the increased demand for
services and students' expectations in digital learning environments. Methodologically, the study
employed a mixed-methods approach, combining quantitative techniques (surveys administered
to 99 students) and qualitative techniques (semi-structured interviews), which allowed for a
comprehensive understanding of the current situation. The results demonstrate a direct
relationship between administrative management and the quality of service, identifying
weaknesses in response times, request follow-up, and institutional communication. Based on the
diagnostic assessment, a transformation proposal was designed, grounded in the principles of
strategic management, total quality management, and results-based management, aimed at
strengthening internal processes, improving the student experience, and ensuring more efficient,
timely, and personalized service. It is concluded that the implementation of a comprehensive
administrative strategy significantly contributes to raising the quality of educational services,

consolidating a culture of continuous improvement in graduate student support.

Keywords: administrative management, quality of service, continuous improvement, higher

education, graduate students, educational services.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion a los estudiantes en las instituciones de educacion superior es un factor
determinante para garantizar su satisfaccion y promover el fortalecimiento de los procesos
administrativos. En este contexto, la gestion administrativa se convierte en una herramienta clave
para asegurar la mejora continua en los servicios prestados, especialmente en el drea de la Unidad

de Soporte a Estudiantes UIIX.

La autora en su papel de Soporte Estudiantes UIIX, identifico la necesidad de optimizar la
atencion de los estudiantes matriculados en los diferentes programas de posgrado de la UIIX,
considerando el contexto cambiante y la creciente demanda de los servicios prestados. Durante el
periodo 2024-2025, surge la oportunidad de crear una estrategia de gestion administrativa que
permitan mejorar la calidad en la atencion a los estudiantes, fortaleciendo la comunicacion, el

registro y el seguimiento académicos y administrativos.

Esta investigacion nace del interés de la autora para contribuir al desarrollo de estrategias
efectivas que impacten positivamente en la experiencia estudiantil desde la Unidad de Soporte a
Estudiantes. El objetivo central es proponer una estrategia de gestion administrativa que
promueva la mejora continua de la calidad de atencion, garantizando procesos mas agiles y una

atencion personalizada que responda a las necesidades de los estudiantes de posgrado.

Para alcanzar este proposito, se realizd un diagnostico de la situacion actual, identificando los
principales desafios y areas de oportunidad en la gestion administrativa. Posteriormente, se
disefi6 una estrategia integral que incorpore principios de calidad y gestion del cambio,
asegurando su sostenibilidad y efectividad a lo largo del tiempo. Esta propuesta busca fortalecer
los procesos internos de la Unidad de Soporte a Estudiantes, como también contribuir a la
experiencia una mejor atencion de calidad de los estudiantes que fueron matriculados en los
diferentes programas de posgrado durante la gestion 2024-2025, ademas de las futuras cohortes a

incorporarse a los diferentes programas que se ofrecen.

11
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La presente investigacion de tesis estd compuesta por cuatro capitulos:

En el Capitulo 1, se define el problema que esta estudiando la autora, como también los

objetivos generales y especificos, la hipotesis, el alcance tematico y la delimitacion del estudio.

El Capitulo 2 se desarrollan los fundamentos teoricos referenciales, abordando el estado del arte,

el marco tedrico, contextual y normativo-legal que sustentan la presente investigacion.

Durante el Capitulo 3 se explican los fundamentos metodologicos que se toman en consideracion
para el diseflo de esta investigacion, como también la operacionalizacion de variables y los

métodos, técnicas e instrumentos utilizados, asi como el analisis de los resultados obtenidos.

Finalmente, el Capitulo 4 presenta la propuesta de transformacion, en la cual se disefia la
estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion,

seguida de las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.
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Capitulo 1. Proyeccion de la investigacion.

El tema propuesto en la presente investigacion esté orientado en la linea de investigacion;
Gestion y administracion educativa, la cual esta orientada al anélisis de los procesos
administrativos, organizacionales y estratégicos que se ejecutan dentro de las instituciones
educativas, con el fin de fortalecer su funcionamiento y mejorar la calidad de los servicios que
ofrecen a los estudiantes. Esta linea de investigacion analiza la planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos institucionales, dentro de los recursos institucionales, se
cuenta con los recursos humanos que es el personal que trabaja en la atencion a los estudiantes
sobre sus dudas o inquietudes, los recursos académicos son los materiales educativos que
conforman cada uno de los médulos que estaran cursando, y dentro de los recursos tecnologicos
se cuenta con una plataforma que funciona 24/7 sin ningun tipo de interrupcion, el objetivo de
estos recursos institucionales es elevar la calidad académica y mejorar sus procesos para contar
con la satisfaccion de los actores involucrados en el proceso formativo (los estudiantes de

posgrado).

Dentro de la gestion administrativa educativa, segin la investigacion previa de la autora, se

encontro cierta ventaja importante de esta gestion:

Al fomentar la comunicacion efectiva dentro de las instituciones educativas, se busca crear un
flujo de comunicacion abierta y fluida entre la direccion académica, los docentes y los
estudiantes, que es importante para una eficiente gestion administrativa educativa que permite
contar con canales de comunicacion efectivos, que genera en los estudiantes una mejor
percepcion de la calidad de atencion que se les brinda durante su proceso formativo, al igual que
si se cuenta con una buena gestion administrativa basada en la retroalimentacion de la percepcion
de la atencion de los estudiantes, permitira identificar dreas de mejora en los proceso de atencion
a la comunidad estudiantil, y que la autora proponga alternativas de mejora de la calidad de
atencion basa en la retroalimentacion de cada una de los estudiantes para mejorar la calidad de

atencion de la institucion.
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Dentro de la linea de la Gestion administrativa educativa, este estudio se centra especificamente

en el &mbito de estudio de la planificacion estratégica de las instituciones educativas, que se

comprende como el proceso por el cual se definen metas, objetivos y estrategias orientadas a la
mejora continua de la atencion. En el contexto de la educacion superior, la planificacion
estratégica adquiere especial relevancia al permitir a las instituciones responder de manera
eficiente a las demandas de los estudiantes, optimizar sus procesos administrativos y fortalecer la

calidad de la atencion brindada, particularmente en los programas de posgrado.

En una revision exhaustiva por parte de la autora, para contar con bases solidas para poder
trabajar en esta propuesta de investigacion en la unidad donde se desempefia, encontrd los
siguiente hallazgos que le ayudaran a llegar a conocer las variables que contempla este tesis, en
una revision a nivel nacional e internacional, se pudo identificar que la variable dependiente de
esta investigacion es la calidad de atencién a los estudiantes, segin se encontrd que
Donabedian(1980) plantea que la calidad de la atencion a los estudiantes, debe analizarse desde la
estructura, los procesos y los resultados que se tiene de la institucion, lo que permite evaluar de
manera integral los servicios ofrecidos a los estudiantes. De manera complementaria, Zeithaml,
Bitner y Gremler, a través del modelo SERVQUAL, destacan que la calidad del servicio se
construye a partir de la percepcion del usuario, considerando dimensiones como la fiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles.

Aligual a nivel latinoamericano, se encontro la investigacion de Vilcatoma (2020) y Bao-Condor
et al. (2020) donde se evidencia que la calidad de atencion en instituciones de educacion superior
se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil y con la eficiencia de los procesos
administrativos. Estas investigaciones destacan que una atencion administrativa oportuna, clara y
empatica influye positivamente en la experiencia del estudiante de posgrado y esto influye en su

permanencia en los programas académicos.

La autora, no puede dejar de lado a su variables independientes de esta investigacion, que es la
gestion administrativa, a nivel internacional encontramos las teorias clasica y contemporanea de
la administracion, que plantea Henri Fayol (1916) donde considera a la gestion administrativa
como un proceso compuesto por funciones basicas, como son la planificacion, organizacion,

direccion y control, que permite estructurar el funcionamiento de las organizaciones. , Chiavenato
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(2017) sefiala que la gestion administrativa moderna debe orientarse a la eficiencia, la toma de
decisiones informada y la adaptacion a contextos dinamicos, incorporando el uso de tecnologias y

la orientacion al usuario.

Desde el contexto latinoamericano, autores como Panduro Archenti (2019) y Parrales (2022)
destacan que la gestion administrativa en instituciones de educacion superior influye de manera
directa en la calidad del servicio brindado a los estudiantes. Sus estudios evidencian que la
ausencia de estrategias administrativas claras, la falta de estandarizacion de procesos y la
improvisacion en la gestion afectan negativamente la atencion al estudiante, mientras que una
gestion administrativa estructurada contribuye a mejorar la eficiencia institucional y la

percepcion de calidad del servicio.

En concordancia esta investigacion se alinea directamente con la linea de Gestion y
administracion educativa y su ambito de estudio de planificacion estratégica, al llegar a abordar
de manera articulada la gestion administrativa como variable independiente y la calidad de
atencion al estudiante como variable dependiente. Esta relacion sustenta la pertinencia del estudio
y justifica el disefio de una estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de

la calidad de atencion en el Posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México.

1.1. Linea de investigacion y su ambito de estudio.

En el contexto actual de la educacion superior en México, las instituciones universitarias
enfrentan el desafio permanente de fortalecer la calidad de los servicios académicos y
administrativos que brindan a sus estudiantes, particularmente en los programas de posgrado en
modalidad en linea, donde la interaccion institucional adquiere un papel determinante en la

permanencia y el éxito académico.

La Universidad de Investigacion e Innovacion de México, a través de la Unidad de Soporte a
Estudiantes, cumple una funcion estratégica en el acompanamiento de los estudiantes
matriculados. No obstante, a partir del andlisis realizado por la autora durante el periodo 2024—
2025 en la Adm.03/2024, se ha evidenciado la existencia de diversas situaciones que limitan la

calidad de la atencion ofrecida.
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Entre las principales problematicas identificadas se encuentra la insuficiente organizacion del
acompanamiento académico-administrativo que se brinda a los estudiantes desde el inicio de su
trayectoria formativa. Esta situacion incide en los niveles de motivacion, orientacion y
seguimiento, afectando el cumplimiento oportuno de metas académicas y el desarrollo integral

del proceso formativo.

Se observa la ausencia de estrategias administrativas claramente definidas y articuladas, lo que se
traduce en procedimientos no estandarizados y en una gestion operativa que depende, en muchos
casos, de criterios individuales mas que de lineamientos institucionales formalmente establecidos.
Esta condicion dificulta la trazabilidad de los casos, la optimizacion de tiempos de respuesta y la

evaluacion sistematica de la calidad del servicio.

De igual manera, se identifica una limitada integracion de herramientas tecnoldgicas para el
seguimiento, control y gestion de las solicitudes estudiantiles, asi como un bajo aprovechamiento
de las comunidades digitales como espacios estratégicos para fortalecer la comunicacion, la

orientacion y el sentido de pertenencia institucional.

En consecuencia, la situacion descrita revela la necesidad de disefiar una estrategia de gestion
administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion en la Unidad de Soporte a
Estudiantes del Posgrado, que permita estructurar procesos, optimizar recursos y fortalecer el

acompaniamiento académico-administrativo en la Adm.03/2024 durante el periodo 2024-2025.
1.2. Planteamiento del problema.

En el contexto actual de la educacion superior en México, las instituciones universitarias
enfrentan el desafio permanente de fortalecer la calidad de los servicios académicos y
administrativos que brindan a sus estudiantes, particularmente en los programas de posgrado en
modalidad en linea, donde la interaccion institucional adquiere un papel determinante en la

permanencia y el éxito académico.

La Universidad de Investigacion e Innovacion de México, a través de la Unidad de Soporte a
Estudiantes, cumple una funcion estratégica en el acompanamiento de los estudiantes

matriculados. No obstante, a partir del andlisis realizado por la autora durante el periodo 2024—
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2025 en la Adm.03/2024, se ha evidenciado la existencia de diversas situaciones que limitan la

calidad de la atencion ofrecida.

Entre las principales problematicas identificadas se encuentra la insuficiente organizacion del
acompanamiento académico-administrativo que se brinda a los estudiantes desde el inicio de su
trayectoria formativa. Esta situacion incide en los niveles de motivacion, orientacion y
seguimiento, afectando el cumplimiento oportuno de metas académicas y el desarrollo integral

del proceso formativo.

Se observa la ausencia de estrategias administrativas claramente definidas y articuladas, lo que se
traduce en procedimientos no estandarizados y en una gestion operativa que depende, en muchos
casos, de criterios individuales mas que de lineamientos institucionales formalmente establecidos.
Esta condicion dificulta la trazabilidad de los casos, la optimizacion de tiempos de respuesta y la

evaluacion sistematica de la calidad del servicio.

De igual manera, se identifica una limitada integracion de herramientas tecnologicas para el
seguimiento, control y gestion de las solicitudes estudiantiles, asi como un bajo aprovechamiento
de las comunidades digitales como espacios estratégicos para fortalecer la comunicacion, la

orientacion y el sentido de pertenencia institucional.

En consecuencia, la situacion descrita revela la necesidad de disefiar una estrategia de gestion
administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion en la Unidad de Soporte a
Estudiantes del Posgrado, que permita estructurar procesos, optimizar recursos y fortalecer el

acompanamiento académico-administrativo en la Adm.03/2024 durante el periodo 2024-2025.
1.2.1. Situacion problematica.

En la actualidad, la educacion superior en México enfrenta grandes retos relacionados con la
calidad de atencion que se brinda a los estudiantes, particularmente en los programas de posgrado
en linea, donde las demandas de acompafiamiento, comunicacion y gestion administrativa son
mas exigentes. En la Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UIIX), a través de la
Unidad de Soporte a Estudiantes, se han identificado dificultades que limitan la satisfaccion y el

desarrollo integral de los estudiantes matriculados. Entre los principales problemas se encuentra
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la falta de organizacién y acompanamiento sistematico, lo que ocasiona que muchos estudiantes
no reciban un seguimiento continuo que los motive y oriente en su trayectoria académica. , los
procedimientos administrativos carecen de estandarizacion, lo que genera duplicidad de
esfuerzos, retrasos en la gestion de tramites y una percepcion de ineficiencia por parte de los
usuarios. Otro aspecto critico es la limitada integracion de herramientas tecnologicas en la
gestion administrativa, lo que reduce la efectividad de los canales de comunicacion y el
seguimiento de casos. Esto se traduce en respuestas tardias, informacion fragmentada y falta de
trazabilidad en los procesos de atencion. A ello se suma el bajo aprovechamiento de las
comunidades digitales, que podrian convertirse en espacios de interaccion, resolucion de dudas 'y
acompafiamiento académico, pero que actualmente no se utilizan de forma estratégica. Estas
problematicas repercuten directamente en la calidad de atencion percibida por los estudiantes,
afectando su satisfaccion, su sentido de pertenencia a la institucion y, en algunos casos, su
continuidad en el programa de posgrado. Sino se crea una estrategia de gestion administrativa
orientadas a la mejora continua, estas deficiencias podrian agravarse, comprometiendo la
eficiencia de los procesos institucionales y debilitando la imagen de la universidad frente a los

estandares nacionales e internacionales de calidad en educacion superior.
1.3. Formulacion del problema (Pregunta de investigacion).

(Como contribuir a la mejora continua de la calidad de atencion a estudiantes del posgrado de la

Universidad de Investigacion e Innovacion de México en el periodo 2024-2025?

1.4. Justificacion.

Esta investigacion se justifica en base al analisis que realizd la autora sobre la necesidad de
fortalecer los procesos de gestion administrativa orientado a la mejora continua de la calidad de
atencion a los estudiantes de posgrado, especificamente aquellos estudiantes matriculados en la
Adm.03/2024 y atendidos por la Unidad de Soporte a Estudiantes de la UIIX, durante el periodo
2024-2025. En el contexto actual de la educacion superior, las instituciones enfrentan crecientes
exigencias relacionadas con la eficiencia administrativa, la satisfaccion estudiantil y la calidad de
los servicios de apoyo académico-administrativo, aspectos que influyen directamente en la

experiencia formativa y en la percepcion institucional.
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Desde el ambito teorico, la investigacion contribuye al fortalecimiento de la gestion
administrativa y la calidad de atencion en el contexto de las universidades de posgrado,
integrando enfoques de mejora continua, gestion de servicios y atencion al usuario educativo. El
estudio permite sistematizar fundamentos tedricos relevantes que serviran como referencia para
futuras investigaciones, especialmente aquellas orientadas al anélisis de unidades de soporte
estudiantil dentro de instituciones de educacion superior, un campo que aun presenta limitadas

investigaciones especificas en el nivel de posgrado.

En el ambito metodologico, el estudio se justifica porque propone un diseiio estructurado para el
analisis de la gestion administrativa y la calidad de atencion, utilizando técnicas e instrumentos
que permiten identificar debilidades, fortalezas y oportunidades de mejorar los procesos
administrativos. Aunque la propuesta no sera aplicada, el disefio metodologico planteado
constituye un referente valido y replicable para investigaciones posteriores, brindando una guia

clara para estudios similares en contextos institucionales afines.

Desde la perspectiva practica, la investigacion es relevante porque culmina en la formulacion de
una estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion a
los estudiantes de posgrado. Dicha estrategia, aun cuando no seré aplicada, ofrece a las
autoridades académicas y administrativas una herramienta estructurada que puede servir como
base para la toma de decisiones, la optimizacion de procesos internos y el fortalecimiento de los
servicios de soporte estudiantil, contribuyendo al mejoramiento de la experiencia académica y

administrativa de los estudiantes.

Esta investigacion se justifica en el plano personal y profesional, ya que permite a la autora
profundizar en el andlisis critico de la gestion administrativa en el ambito universitario,
fortaleciendo competencias investigativas, analiticas y profesionales vinculadas a la
administracion educativa y la mejora de la calidad. , representa un aporte significativo a su
formacion académica de posgrado, consolidando conocimientos que podran ser aplicados en su

desempefio profesional futuro dentro del sector educativo.
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1.5. Objeto de estudio.

El objeto de estudio de esta investigacion es la gestion administrativa en la Unidad de Soporte a
Estudiantes del Posgrado de la UIIX, en relacion con la mejora continua de la calidad de atencion
brindada a estudiantes de posgrado de la UIIX durante el periodo 2024-2025. Este objeto de
estudio se orienta a comprender y proponer herramientas para mejorar la calidad en la atencion
que se les brinda a los estudiantes de posgrado de la UIIX, donde al mejorar los procesos de
atencion y la calidad, los estudiantes que no tienen el sentido de pertenecia, pueda ser
consolidado y se sientan parte de la comunidad UIIX, ademds que se busca que tenga una mejor

percepcion de la atencion de la universidad a través de la Unidad de Soporte Estudiantes UITX.

1.6. Campo de accion.

Esta delimitacion implica analizar de manera especifica los procesos administrativos,
mecanismos de acompafiamiento y estrategias de comunicacion utilizadas por dicha unidad, en
tanto constituyen los elementos que inciden directamente en la experiencia del estudiante dentro
de la modalidad en linea. Se consideran particularmente aspectos como la oportunidad en la
respuesta a solicitudes, la claridad en la orientacion brindada, la organizacion del seguimiento
académico-administrativo, la estandarizacion de procedimientos y el uso de herramientas

tecnologicas para la gestion y trazabilidad de casos.

El campo de accion comprende el estudio del aprovechamiento de las comunidades digitales
como espacios de interaccion institucional, acompafiamiento y fortalecimiento del sentido de
pertenencia, entendiendo que estos entornos virtuales representan un componente fundamental en

la dindmica de atencion en programas de posgrado en linea.

1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo General.

Disefiar una estrategia de gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion

a estudiantes del posgrado de UIIX en el periodo 2024-2025
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1.7.2. Objetivos especificos.

- Establecer los fundamentos teoricos referenciales sobre gestion administrativa para la mejora

continua de la calidad de atencion a estudiantes de posgrado de UIIX en el periodo 2024-2025.

- Caracterizar el estado actual de la gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de

atencion a estudiantes de posgrado de UIIX en el periodo 2024-2025 en el periodo 2024-2025

- Elaborar una estrategia de gestion administrativa para la mejora continua dela calidad de atencion

a estudiantes de posgrado desde la Unidad de Soporte a estudiantes de UIIX

- Evaluar la pertinencia la Estrategia de gestion administrativa para la mejora continua de la calidad

de atencion a estudiantes de posgrado desde la Unidad de Soporte estudiantes de UITX.

1.8. Hipotesis.

El disefio de una estrategia de gestion administrativa se orienta a la mejora de la calidad de

atencion a estudiantes de posgrado de la UIIX en el periodo 2024-2025

1.9. Alcance tematico.

La presente investigacion se centra en el &mbito de la gestion educativa universitaria,
especificamente en la gestion administrativa orientada a la calidad en la atencion de estudiantes
de posgrado en modalidad en linea. Se centra en el andlisis de los factores administrativos que
inciden en la prestacion del servicio de atencion estudiantil desde la Unidad de Soporte a

Estudiantes de la UIIX.

El estudio integra fundamentos tedricos relacionados con la gestion administrativa, la calidad del
servicio y la mejora continua; presenta un alcance metodoldgico al estructurar una estrategia de
gestion aplicable al contexto institucional; y un alcance practico al orientarse a la optimizacion de
los procesos, procedimientos y practicas administrativas que impactan directamente en la

experiencia y satisfaccion de los estudiantes de posgrado de UIIX, durante el periodo 2024-2025.
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1.10. Delimitacion Espacial y Temporal.

Esta investigacion se desarroll6 en la Unidad de Soporte a Estudiantes del Posgrado de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México. El analisis que se realiza se centrara en los
procesos administrativos y de atencion que se llevaran a cabo en esta unidad, identificando

oportunidades de mejora que impacten positivamente en la calidad del servicio.

Esta investigacion se realizo entre los afios 2024-2025, en el cual se analizaron los procesos
vigentes de atencion y gestion administrativa. Durante este periodo se realizara el diagndstico de
la situacion actual y el disefio de una estrategia de gestion administrativa fundamentada en el

enfoque de mejora continua de la calidad de atencion.
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CAPITULO 2. Fundamentos Teoricos Referenciales.

En el presente capitulo la autora aborda los principales fundamentos teoricos que sustentan la
investigacion, con el propdsito de presentar un marco conceptual sélido para el analisis de la
gestion administrativa y su relacion con la mejora continua de la calidad de atencion a los
estudiantes de posgrado. En este sentido, se desarrolla una revision en el estado del arte donde se
identifican los principales aportes tedricos y empiricos en relacion con la problematica estudiada,
asi como su evolucion en el contexto de la educacion superior, sin dejar de lado algunos estudios
y antecedentes investigativos que contribuyen a contextualizar el problema dentro del &mbito
educativo. Como también en el presente capitulo se presentan los fundamentos contextuales y los
fundamentos normativos o legales de caracter referencial del estudio del problema, los cuales
permiten situar la investigacion en el entorno institucional en el que se desarrolla y respaldar su

pertinencia desde el marco normativo-legal vigente en el contexto de la educacion superior.

En conjunto, estos elementos tedricos, contextuales y normativos permiten constituir la base para
el desarrollo del disefio metodoldgico y la formulacion de la propuesta de una estrategia de

gestion administrativa para la mejora de la calidad en atencion de los estudiantes de posgrado.
2.1. Estado del arte (Marco Historico y Actual).

El presente estado del arte tiene la finalidad de describir la evolucion histérica y actual del objeto
de estudio, como es la estrategia de gestion administrativa, una estrategia de gestion
administrativa o gestion administrativa, Henri Fayol (1916) define que la gestion administrativa
es un conjunto de actividades y procesos esenciales dentro de una organizacion, ya que es una
herramienta eficaz y efectiva que permite constatar y controlar todos los procesos que se llevan a
cabo en la dentro de una organizacion, desde la planificacion hasta la el control de la estrategia de
mejora, ademas que esta permite asegurar que los objetivos y tareas propuestas estén alineadas
con la mejora de los procesos internos, dado que permite a los miembros de la institucion
identificar los puntos de mejora para obtener un eficiente trabajo en equipo, ademas de optimizar
la calidad de las interacciones e acciones medidas para influir positiva y significativamente en su

€xito empresarial.
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Segun Chiavenato (2019), la gestion administrativa permite gestionar de manera correcta los
esfuerzos humanos y materiales para lograr los objetivos institucionales, destacando su caracter
dinamico y adaptable a los cambios del entorno, por otra lado Mintzberg (1997) senala que las
estrategias de gestion administrativa no solo acomete la planificacion formal, sino que
interviene la capacidad de adaptacion y toma de decisiones frente a contextos cambiantes como
es la educacion en linea que actualmente se esta manejando, es por esto que se busca adaptarse a
los nuevos escenarios de educacion en linea , lo cual resulta especialmente importante para las

instituciones de educacion superior como son los posgrados.

En el contexto latinoamericano, la gestion administrativa en las instituciones de educacion
superior ha adquirido una orientacion mas centrada en la calidad del servicio y en el estudiante
como eje del proceso educativo. Al respecto, Bernal Torres (2010) destaca que la gestion
moderna debe integrar procesos eficientes con una vision estratégica que permita responder a las
exigencias del entorno educativo actual, es por esto que la calidad de atencion a los estudiantes en
instituciones educativas de posgrado se refiere a un proceso sistematico, permanente y
participativo que busca optimizar de manera constante los servicios brindados a los estudiantes,
tanto en el ambito académico como en el administrativo. Su finalidad es garantizar una
experiencia educativa integral, pertinente y de excelencia, alineada con las expectativas y

necesidades de la comunidad estudiantil.

La gestion administrativa y la calidad de atencion al estudiante en instituciones de educacion
superior han sido objeto de multiples investigaciones en las Ultimas décadas, especialmente en el
contexto de los programas de posgrado, donde la eficiencia administrativa y el acompafiamiento
institucional resultan fundamentales para la satisfaccion y permanencia estudiantil. Por lo cual a
través de esta investigacion se podra constatar que los principales aportes teoricos y empiricos

relacionados con la tematica.

Diversos estudios han analizado la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en instituciones de posgrado. Panduro Archenti (2019), en su investigacion realizada en
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle,
evidencid una correlacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio percibida por los estudiantes. Sus resultados mostraron que niveles medios de gestion
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administrativa se reflejan en niveles similares de calidad de atencion, lo que pone de manifiesto

la necesidad de fortalecer los procesos administrativos para elevar la satisfaccion estudiantil.

En la misma linea, Bao-Condor et al. (2021) analizaron la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio percibida por los usuarios de una escuela de posgrado en Peru,
encontrando que una gestion administrativa eficaz se asocia significativamente con una mejor
percepcion del servicio. Estos hallazgos refuerzan la importancia de crear estrategias
administrativas orientadas a la mejora continua, especialmente en areas de atencion directa al

estudiante.

Desde el enfoque de la mejora continua, Erazo (2020) desarrolld un estudio en la Universidad
Técnica de Cotopaxi, centrado en la satisfaccion de los stakeholders internos, particularmente los
estudiantes. A partir de un diagnoéstico institucional, el autor propuso estrategias de mejora
continua basadas en la percepcion estudiantil, evidenciando que la evaluacion sistematica de los
procesos administrativos permite disefar acciones correctivas orientadas a elevar la calidad del
servicio. Este estudio destaca el valor de la retroalimentacion como insumo clave para la gestion

administrativa universitaria.

Por su parte, Vilcatoma (2020) abord¢ la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes
de posgrado en la Universidad Nacional del Centro del Peru, utilizando el modelo SERVQUAL
como instrumento de medicion. Los resultados indicaron que, aunque una proporcion
significativa de estudiantes manifesto altos niveles de satisfaccion, la percepcion general de la
calidad del servicio se ubicé en un nivel medio. Este hallazgo sugiere que, aun cuando existen
esfuerzos institucionales, persisten brechas en los procesos administrativos que requieren ser

atendidas mediante estrategias de gestion mas estructuradas.

En el contexto de propuestas orientadas a la transformacion administrativa, Parrales (2022)
desarrollé una investigacion propositiva en la Universidad Estatal del Sur de Manabi, cuyo
objetivo fue disefiar un manual de gestion administrativa para mejorar la calidad educativa en
programas de maestria. Los resultados evidenciaron deficiencias relacionadas con la
desorganizacion y la improvisacion en los procesos administrativos, derivadas de la ausencia de

instrumentos de gestion claros. La autora concluye que la creacion de una estrategia
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administrativa planificada impacta positivamente en la satisfaccion y confianza de los

estudiantes.

A nivel mas reciente, estudios como los de Poquioma Woo et al. (2023) y Medina Mejia (2023)
resaltan la importancia de la mejora continua y de los sistemas de gestion de calidad en
instituciones de educacion superior, enfatizando el uso del ciclo PHVA como herramienta
estratégica para la optimizacion de los procesos administrativos y la mejora de la atencion al
estudiante. Estas investigaciones coinciden en sefalar que la calidad del servicio depende no solo
de la infraestructura o los recursos disponibles, sino de la capacidad institucional para evaluar,

ajustar y perfeccionar de manera constante sus procesos internos.

En conclusion, se puede evidenciar que existe una coincidencia entre la relacion directa entre la
gestion administrativa y la calidad de atencion al estudiante en programas de posgrado. Sin
embargo, se identifica un vacio en estudios que aborden de manera especifica el disefio de
estrategias de gestion administrativa orientadas a la mejora continua de la calidad de atencion en
los a estudiantes de posgrado, es por esto que la Unidad de Soporte Estudiantes UIIX, quiere
abordar este tema, particularmente en contextos de educacion superior con modalidad digital.
Esta brecha busca justificar la pertinencia de la presente investigacion, que busca proponer una

estrategia de gestion administrativa contextualizada a la realidad del Posgrado de la UIIX.

2.2. Marco Teorico.

El proposito de la autora de esta tesis, es sustentar de manera tedrica su investigacion donde se
consideran los fundamentos tedricos de la administracion contemporanea que permiten
comprender la gestion administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion en
el ambito de la educacion superior. En concordancia con la investigacion se abordan 3 teorias
fundamentales para el desarrollo de la presente tesis, las teorias que se abordan son, la Teoria de
la Administracion Estratégica que permite conocer de qué manera se debe formular, aplicar y
evaluar cada una de las decisiones multidisciplinarias que permiten a una empresa o institucion
llegar a alcanzar sus objetivos, como también la Teoria de la Calidad Total (TQM) que busca
satisfacer las necesidades establecidas e implicitas dentro de la organizacion, ya que esta busca

crear un ambiente en la empresa donde se responda de manera inmediata a las necesidades y
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requerimiento de los clientes, y la Teoria de la Gestion por Resultados es un modelo de gestion
que orienta todos los recursos, procesos y acciones hacia el logro de metas medibles e impactos
concretos dentro de la organizacion, estas teorias de manera complementaria, proporcionan los
fundamentos conceptuales necesarios para el disefio de una estrategia administrativa centrada en
la eficiencia, de la calidad del servicio a los estudiantes donde se podré lograr de resultados

medibles.

Teoria de la Administracion Estratégica

Segtn Fred R. David (2011) en su libro, Administracion estratégica, define la administracion
estratégica como el arte y la ciencia de formular, aplicar y evaluar decisiones multidisciplinarias
que permiten que una empresa alcanzar sus objetivos, ya que integra la administracion, el
marketing, las finanzas y la contabilidad, la produccion y las operaciones, la investigacion y el
desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de una organizacion, al igual que
Fred, Arthur A. Thompson y A.J. Strickland en su libro de ("Strategic Management: Concepts
and Cases".) define que la administracion estratégica, es un proceso que formular, aplicar y

evaluar las decisiones que permiten a una organizacion alcanzar sus objetivos.

Es por esto que se puede decir que la administracion estratégica es un proceso sistematico
mediante el cual las organizaciones/empresas analizan su entorno interno y externo, formulando
objetivos para mejorar en sus diferentes areas, es por esto que se disefian estrategias, se busca
aplicar estas acciones y evaluar los resultados de cada una estas estrategias planteadas con el
proposito de alcanzar ventajas competitivas y cumplir con su mision institucional. Este enfoque
integra la planificacion a largo plazo con la toma de decisiones operativas, permitiendo alinear

los recursos organizacionales con las demandas del entorno.

La teoria de la Administracion Estratégica conforma un enfoque esencial dentro de la gestion
organizacional contemporanea, por lo cual estd orientada a garantizar la adaptacion,
competitividad y sostenibilidad de las instituciones en entornos dinamicos. Es por ello que, en el
contexto de la educacion superior, como son los estudiantes de posgrado esta teoria adquiere

importante relevancia, ya que permite a las instituciones disefiar acciones que contribuyan al
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mejoramiento continuo de sus procesos administrativos y a la calidad de los servicios ofrecidos a

los estudiantes.

Uno de los elementos centrales de la administracion estratégica es su definicion de objetivos
estratégicos, que deben ser claros, medibles y alineados con la mision y vision de las
instituciones. En este contexto de las instituciones de educacion superior, cada uno de sus
objetivos se orientan a la mejora de la calidad del servicio que se brinda, ademas de optimizar
cada uno de sus procesos administrativos y fortalecer la satisfaccion estudiantil. La formulacion
de objetivos permite establecer una direccion clara para la organizacion y sirve como base para el

disefio de estrategias.

En relacién con lo mencionado, la teoria plantea el disefio de planes y acciones organizacionales,
que permitan la generacion de estrategia para la mejora de la calidad. Estos planes incluyen la
estructuracion de procesos, la asignacion de recursos, la creacion de procedimientos
estandarizados y la incorporacion de las diferentes herramientas tecnoldgicas que faciliten la
gestion administrativa. En el caso de la Unidad de Soporte a Estudiantes UIIX, este componente
resulta fundamental para mejorar el acompafiamiento académico-administrativo a los estudiantes,
ya que se busca optimizar los tiempos de respuesta y fortalecer la comunicacién con cada uno de

estos estudiantes.

La administracion estratégica incorpora la evaluacion y control de resultados, entendidos como
mecanismos que permiten medir el desempefio organizacional y verificar el cumplimiento de los
objetivos establecidos. Este proceso implica el uso de indicadores de gestion, la evaluacion de la
eficiencia de los procesos y la retroalimentacion continua para la toma de decisiones. En el
ambito educativo, este control es esencial para garantizar la calidad de la atencion al estudiante y

promover la mejora continua de los servicios administrativos.

Autores como Mintzberg (1997) destacan que la estrategia no debe entenderse inicamente como
un proceso formal de planificacion, sino también como una practica dinamica que requiere
capacidad de adaptacion, aprendizaje organizacional y toma de decisiones en contextos

cambiantes. Por su parte, Chiavenato (2017) sefiala que la gestion estratégica moderna debe
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integrar la innovacion, el uso de tecnologias y la orientacion al usuario como elementos clave

para el éxito organizacional.

La teoria de la Administracion Estratégica aporta un fundamento importante para la gestion
administrativa en las instituciones de educacion superior, al permitir generar un analisis del

entorno, la planificacion de objetivos, la ejecucion de acciones y la evaluacion de resultados.

La aplicacion de esta estrategia en la presente investigacion resulta esencial, ya que sustenta el
disefio de una estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de
atencion en los estudiantes de posgrado, contribuyendo a una gestion mas eficiente, organizada y

centrada en las necesidades del usuario.

Teoria de la Calidad Total (TOQM)

De acuerdo con Juran, J. M. (2007), en su libro de Manual de calidad de Juran, define la calidad
como la “adecuacion al uso”, entendida como la capacidad de un producto o servicio para
satisfacer las necesidades y expectativas del usuario, lo que implica no solo el cumplimiento de
especificaciones, sino también la orientacion hacia la satisfaccion del cliente. En cambio, W.
Edwards Deming plantea que la calidad no es un resultado aislado, sino que es un proceso
sistematico que es gestionado de manera integral dentro de la organizacion, involucrando a los
directivos como al personal operativo, ademds que se concibe que la calidad es un proceso de

mejora continua orientada a satisfacer las necesidades del cliente.

Entre los fundamentos teoricos de la calidad total se encuentra el principio de la mejora continua,
en el cual se menciona que todos los procesos organizacionales pueden ser optimizados de
manera constante mediante la identificacion de errores, la creacion de acciones correctivas y la
evaluacion de resultados. Este principio se materializa en el ciclo PHV A (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar) que plantea W. Edwards Deming, que permite estructurar la gestion de la
calidad en etapas sucesivas orientadas al perfeccionamiento constante de los procesos, es por esto
que la Teoria de la Calidad Total (TQM) constituye uno de los enfoques mas importantes en la
gestion organizacional moderna, orientado a la mejora continua de los procesos, productos y

servicios mediante la participacion de todos los miembros de la organizacion. En el contexto de
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la educacion superior, este enfoque resulta importante, ya que se centra en la calidad del servicio

educativo y en la satisfaccion de los estudiantes como principales usuarios del sistema.

Otro fundamento esencial es el enfoque en el usuario, donde la calidad se define a partir de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, en este caso, el estudiante. Desde este
punto de vista, las instituciones educativas deben orientar sus procesos administrativos hacia la
atencion oportuna, clara y eficiente, considerando la percepcion del estudiante como un indicador
fundamental de calidad. Este enfoque permite fortalecer la relacion entre la institucion y el

estudiante, promoviendo una experiencia educativa positiva.

Por consiguiente, la teoria de Deming resalta la importancia del control de procesos, entendiendo
que la calidad no depende unicamente de los resultados finales, sino del adecuado disefio y
ejecucion de los procesos que conducen a dichos resultados. Esto implica la estandarizacion de
procedimientos, la reduccion de errores y la creacion de mecanismos de seguimiento que
permitan garantizar la consistencia en la prestacion del servicio. En la Unidad de Soporte a
Estudiantes, este principio es fundamental para mejorar la organizacion de la atencion, optimizar

los tiempos de respuesta y asegurar la trazabilidad de los casos.

De igual manera, la TQM promueve la participacion del personal como un elemento clave en la
gestion de la calidad. Deming sostiene que todos los miembros de la organizacion deben
involucrarse en la mejora de los procesos, aportando ideas, identificando problemas y
contribuyendo a la aplicacion de soluciones. En el contexto universitario, esto implica fortalecer
las capacidades del personal administrativo, fomentar el trabajo en equipo y promover una

cultura organizacional orientada a la calidad del servicio.

En relacion con la estrategia administrativa, la Teoria de la Calidad Total aporta un enfoque
integral que permite disefiar acciones orientadas a la mejora de la calidad del servicio, la
satisfaccion del usuario y la optimizacion continua de los procesos administrativos. Su aplicacion
en instituciones de educacion superior facilita la identificacion de areas criticas, la creacion de

mejoras sistematicas y el fortalecimiento de la gestion administrativa centrada en el estudiante.

En este contexto, la Teoria de la Calidad Total, desde el enfoque de Deming, proporciona un

marco teorico solido para la mejora continua de la calidad en la gestion administrativa
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universitaria. Su incorporacion en la presente investigacion permite sustentar el disefio de una
estrategia orientada a perfeccionar los procesos de atencion en la Unidad de Soporte a
Estudiantes, contribuyendo a una gestion mas eficiente, participativa y enfocada en la

satisfaccion de los estudiantes de posgrado.

Teoria de la Gestion por Resultados

Conforme Peter Drucker (1999), en su obra The Practice of Management, menciona que la
gestion orientada a resultados se basa en el establecimiento de objetivos claros y medibles, donde
el desempefio organizacional es evaluado en funcion del grado de cumplimiento de dichos
objetivos, promoviendo la alineacion entre los esfuerzos individuales y las metas institucionales.
En este contexto, la gestion se percibe como un proceso orientado al logro de resultados

concretos, mas que ser solo una ejecucion de actividades.

En cambio, Robert S. Kaplan y David P. Norton (2004) amplian este enfoque al plantear que la
gestion por resultados debe sustentarse en un sistema integral de medicion del desempefio, como
el Cuadro de Mando Integral, el cual permite traducir la estrategia en objetivos e indicadores
distribuidos en diversas perspectivas organizacionales. Desde esta perspectiva, la gestion por
resultados no solo implica el cumplimiento de objetivos, sino también el monitoreo continuo, la

evaluacion del desempeno y la toma de decisiones basada en informacion estratégica.

Desde una perspectiva conceptual, la gestion por resultados se establece como un modelo de
administracion que orienta la planificacion, ejecucion y evaluacion de las actividades
organizacionales hacia el cumplimiento de metas previamente establecidas, utilizando
indicadores de desempefio que permiten medir el grado de avance y efectividad de las acciones
aplicadas. Este enfoque requiere un cambio de paradigma, pasando de una gestion centrada en

procedimientos a una gestion enfocada en resultados e impacto.

La Teoria de la Gestion por Resultados constituye un enfoque moderno de la administracion,
ampliamente desarrollado en la gestion publica y adoptado progresivamente por las instituciones
educativas, orientado a garantizar la eficiencia, eficacia y transparencia en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Este enfoque centra la gestion en el logro de resultados concretos,

medibles y verificables, priorizando el impacto de las acciones sobre los procesos. En el contexto
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de la educacion superior, esto se traduce en la necesidad de establecer metas relacionadas con la
calidad de atencion al estudiante, tales como la reduccion de tiempos de respuesta, el incremento
en los niveles de satisfaccion estudiantil y la mejora en la eficiencia de los procesos

administrativos.

Otro elemento fundamental es el uso de indicadores de desempenio, los cuales permiten
monitorear y evaluar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Estos indicadores pueden ser
cuantitativos o cualitativos y deben estar alineados con las dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio. En la Unidad de Soporte a Estudiantes, el uso de
indicadores facilita la medicion de aspectos clave como la eficiencia en la atencion, la efectividad

de la comunicacién y la calidad percibida por los estudiantes.

La gestion por resultados incorpora la evaluacion del impacto, entendida como el analisis de los
efectos generados por las acciones aplicadas. Este componente permite determinar si la estrategia
administrativa estd contribuyendo realmente a la mejora de la calidad de atencion, mas alla del
cumplimiento de actividades. En este caso, la evaluacion no solo se centra en lo que se hace, sino

en los cambios que se generan en la experiencia del estudiante.

El presente marco tedrico se sustenta en la integracion de tres enfoques fundamentales: la Teoria
de la Administracion Estratégica, la Teoria de la Calidad Total (TQM) desde el enfoque de
Deming y la Teoria de la Gestion por Resultados. Estas perspectivas, articuladas de manera
complementaria, permiten abordar de forma integral la gestion administrativa en relacién con la

mejora continua de la calidad de atencion al estudiante en el contexto de la educacion superior.

La Teoria de la Administracion Estratégica proporciona la base para la planificacion y
estructuracion de la estrategia, al facilitar el andlisis del entorno, la definicion de objetivos y el
disefio de acciones organizacionales orientadas al cumplimiento de metas institucionales. Por su
parte, la Teoria de la Calidad Total incorpora principios esenciales como la mejora continua, el
enfoque en el usuario y el control de procesos, concibiendo la calidad no como un resultado
aislado, sino como un proceso sistematico de evaluacion y perfeccionamiento permanente en el
que participa toda la organizacion. A su vez, la Teoria de la Gestion por Resultados permite

operacionalizar la estrategia mediante la definicion de objetivos medibles, el uso de indicadores
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de desempefio y la evaluacion del impacto de las acciones aplicadas, garantizando asi su

efectividad.

La articulacion de estos tres enfoques responde directamente al cumplimiento del primer objetivo
especifico de la investigacion, orientado a determinar los fundamentos tedricos referenciales
sobre la gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion. En conjunto,
estos aportes teoricos configuran un marco sélido, coherente y pertinente que sustenta el disefio
de la estrategia de gestion administrativa propuesta, permitiendo abordar la problematica desde

una perspectiva integral, sistematica y centrada en el estudiante.
2.3. Marco Conceptual.

El marco conceptual de esta investigacion nace de los conceptos como son, la gestion
administrativa, calidad de atencion al estudiante, mejora continua, educacion de posgrado y
estrategia de gestion administrativa, estas se analizan de profundamente, considerando su
evolucion teodrica, su aplicacion en la educacion superior y su importante para el contexto de la

Unidad de Soporte a Estudiantes del Posgrado de la UIIX.

En este sentido, la gestion administrativa se considera como un proceso sistematico en el cual las
instituciones educativas organizan, coordinan y controlan sus recursos con el proposito de
alcanzar sus objetivos propuestos de manera eficiente. Desde el principio que se conoce la
administracion, esté integra funciones fundamentales como son la planificacion, organizacion,
direccion y control, las cuales nos permiten estructurar los procesos institucionales y garantizar
su adecuado funcionamiento en la organizacion. En el contexto de la educacion superior como
son los posgrados, estas funciones toman una importancia, dado que dado a estas se puede crear
estrategias para la construccion de un soporte operativo que facilitara el desarrollo de las
actividades académicas y administrativas que inciden directamente en la experiencia del

estudiante.

La calidad de atencion a los estudiantes, por su lado, se comprende como la capacidad que tiene
la institucion para brindar un servicio administrativo y académico, de manera oportuna, clara,
eficiente y centrada en las necesidades del estudiante. Este concepto se relaciona directamente

con la percepcion que tienen los estudiantes sobre el servicio que reciben, lo cual se construye
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partir de la comparacion entre las expectativas que tenian y la experiencia real de la atencion que
se les brinda. En el ambito académico como son las universidades de educacion superior como
son los posgrados, la calidad de atencion no solo depende de los recursos disponibles, sino de la
relacion que existe entre la coherencia y eficacia que tengan los procesos administrativos de la
universidad, la capacidad de respuesta ante las consultas o inquietudes que tengan y el trato que
le brinda el area encargada de la atencion, es por ellos que la atencion debe ser de manera

empatica y cordial.

Desde esta perspectiva, la calidad de atencidén que se brinda a los estudiantes de posgrado, se
vincula la satisfaccion que ellos tengan, ya que dependiendo de esto ellos podran evaluar si el
grado de atencion ofrecidos cumplen o superan las expectativas del estudiante, no cubre sus
expectativas. En el nivel de posgrado, esta relacion adquiere especial relevancia, debido a que los
estudiantes demandan una atencion administrativa flexible y resolutiva que se adapte a sus
responsabilidades académicas y profesionales. Por ello, la atenciéon administrativa se convierte en
un factor determinante para la permanencia académica y el fortalecimiento del vinculo entre el

estudiante y la institucion.

La mejora continua emerge como un enfoque transversal que permite integrar y fortalecer los
procesos de gestion administrativa y calidad de atencion. Considerada como un proceso
permanente de evaluacion, ajuste y perfeccionamiento, la mejora continua implica la revision
sistematica de los procedimientos institucionales con el fin de identificar oportunidades de
optimizacion. Este enfoque se sustenta en modelos de gestion de la calidad que promueven la
creacion de ciclos de planificacion, ejecucion, verificacion y accion, orientados a garantizar

resultados sostenibles y alineados con los objetivos institucionales.

En el contexto universitario, la mejora continua se traduce en la capacidad que tiene la institucion
para analizar sus procesos administrativos, para incorporar mecanismos de retroalimentacion y
adoptar estrategias que permitan elevar de manera progresiva la calidad del servicio ofrecido.
Este enfoque requiere no solo de herramientas metodologicas, sino también de una cultura
organizacional orientada a la calidad, en la que el personal administrativo asuma un rol activo en

la identificacion de problemas y la creacion de soluciones.
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A partir de la integracion de estos conceptos, la estrategia de gestion administrativa se concibe
como un conjunto articulado de acciones orientadas a optimizar los procesos administrativos y
fortalecer la calidad de atencion al estudiante. Dicha estrategia no se limita a la aplicacion de
procedimientos aislados, sino que responde a un enfoque integral que articula la gestion
administrativa con la mejora continua y la atencion centrada en el estudiante. De esta manera, la
conceptualizacion de estos conceptos permite a la autora en comprender que la mejora de la
calidad de atencion en la Unidad de Soporte a Estudiantes del Posgrado de la UIIX depende de la
creacion de una estrategia administrativa estructurada, coherente y orientada al mejoramiento

constante de los procesos administrativos de atencion que se tiene en la institucion.

2.4. Marco Contextual.

El marco contextual de la presente investigacion tiene como finalidad describir el entorno
institucional, académico y administrativo en el cual se desarrolla el estudio, con el proposito de
comprender las condiciones que inciden en la gestion administrativa y en la calidad de atencion
brindada a los estudiantes de posgrado. La contextualizacion permite situar el problema de
investigacion dentro de una realidad concreta y justificar la pertinencia del disefio de una
estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de la calidad del servicio

estudiantil.

La investigacion se desarrolla en la Universidad de Investigacion e Innovacion de México
(UIIX), institucion de educacion superior que ofrece programas de formacion en diferentes
niveles académicos y que, en los tltimos afios, ha fortalecido su oferta de programas de posgrado
bajo modalidades semipresenciales y en linea, lo que ha permitido ampliar su alcance a

estudiantes provenientes de diversos contextos geograficos y profesionales.

En el &mbito de la educacion superior contemporanea, las universidades enfrentan crecientes
desafios relacionados con la eficiencia administrativa, la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes, aspectos que influyen directamente en la experiencia formativa y
en la percepcion institucional. Diversos estudios sefialan que los servicios administrativos

universitarios constituyen un componente fundamental del ecosistema educativo, ya que
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impactan en procesos como la permanencia, la motivacion y la culminacion de los estudios

(Gonzalez y Wagenaar, 2013; UNESCO, 2021).

Particularmente en los programas de posgrado, la atencion administrativa adquiere una relevancia
significativa debido a las caracteristicas de su poblacion estudiantil. Los estudiantes de posgrado
suelen combinar sus estudios con responsabilidades profesionales y personales, lo cual
incrementa la necesidad de servicios administrativos agiles, claros y oportunos que faciliten su
trayectoria académica (Didou Aupetit, 2015). En este contexto, la calidad de la atencion
institucional se convierte en un factor determinante para garantizar una experiencia educativa

satisfactoria y favorecer la continuidad en los programas formativos.

Dentro de la estructura organizacional del posgrado de la UIIX, la Unidad de Soporte a
Estudiantes desempefa un rol estratégico en el acompanamiento académico-administrativo de los
estudiantes desde su proceso de admision hasta la finalizacién de su formacion. Esta unidad tiene
como finalidad orientar, canalizar y dar seguimiento a las diversas solicitudes y necesidades de
los estudiantes, constituyéndose en un puente entre el estudiante y las distintas areas académicas

y administrativas de la institucion.

Entre las funciones principales de esta unidad se encuentran la atencion de consultas académicas
y administrativas, el seguimiento de procesos de matricula y permanencia, la orientacién en
procedimientos institucionales y el acompafiamiento en el desarrollo de las actividades
académicas. Estas funciones son especialmente relevantes en contextos de educacion virtual o a
distancia, donde los canales de comunicacion institucional y los mecanismos de seguimiento
adquieren una importancia fundamental para garantizar el adecuado acompafiamiento del

estudiante (Area y Adell, 2009).

Sin embargo, el andlisis preliminar realizado en el contexto institucional evidencia la existencia
de diversas situaciones que afectan la calidad de atencion brindada a los estudiantes de posgrado.
Entre las principales problematicas identificadas se encuentra la insuficiente organizacion del
acompanamiento académico-administrativo, la falta de estandarizacion en los procedimientos de
atencion y la limitada integracion de herramientas tecnoldgicas para el seguimiento y gestion de

solicitudes estudiantiles.
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Estas dificultades repercuten en aspectos como los tiempos de respuesta a las solicitudes
estudiantiles, la claridad en la orientacion brindada y la trazabilidad de los procesos
administrativos, se ha observado un aprovechamiento limitado de las comunidades digitales
institucionales como espacios de comunicacion, interaccion y fortalecimiento del sentido de

pertenencia entre los estudiantes y la universidad.

Desde la perspectiva de la gestion universitaria, diversos autores sostienen que la mejora de los
servicios administrativos requiere la creacion y aplicacion de estrategias organizacionales
orientadas a la optimizacién de procesos, la estandarizacion de procedimientos y la incorporacion
de enfoques de mejora continua (Chiavenato, 2017; Deming, 1989). Es por esto que la gestion
administrativa en instituciones educativas no solo implica la coordinacion de recursos y procesos,
sino también el desarrollo de mecanismos que permitan evaluar y mejorar permanentemente la

calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad universitaria.

En el caso especifico de los programas de posgrado en modalidad virtual o semipresencial, la
atencion al estudiante se configura como un elemento central para garantizar la calidad del
proceso formativo. La literatura especializada sefiala que el acompafiamiento académico-
administrativo adecuado contribuye significativamente a mejorar la satisfaccion estudiantil,
fortalecer la comunicacion institucional y reducir los indices de desercion en programas de

educacion superior (Tinto, 2012; Garcia Aretio, 2014).

En consecuencia, el contexto institucional descrito evidencia la necesidad de fortalecer los
procesos de gestion administrativa en la Unidad de Soporte a Estudiantes del Posgrado de la
UIIX, mediante el disefio de una estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora
continua de la calidad de atencion al estudiante. Esta estrategia permitird estructurar los procesos
de atencion, optimizar los mecanismos de seguimiento y fortalecer el acompafiamiento
institucional brindado a los estudiantes matriculados en la Adm.03/2024 durante el periodo 2024—

2025.
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2.5. Marco Legal y Normativo.

El Marco Legal y Normativo proporciona el respaldo sobre las leyes y normativas que sustenta el
disefio de estrategias de gestion administrativa orientadas a la mejora continua de la calidad de

atencion a estudiantes de posgrado, en las instituciones de educacion superior.
2.5.1. Normativas internacionales

Las normativas internacionales que tiene gran relevancia son las de las Naciones Unidas que, a
través de su Declaracion de los Derechos Humanos en el ailo 1948, en el articulo N.° 26: sobre

los derechos a la educacion y su accesibilidad, se menciona que toda persona tiene derecho a la
educacion, lo cual obliga a los paises a crear entornos educativos accesibles y de calidad. Su
aporte radica en el compromiso de la institucion educativa con la inclusion y la accesibilidad para
todos los estudiantes de cualquier nivel de estudio, como también los de posgrado. Como también
en su Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales de 1966, en el articulo
N.° 13, obliga a los paises a garantizar que la educacion superior esté disponible para todos, sin
discriminacion sin importar los grupos raciales, étnicos o religiosos, lo que fortalece la estrategia

administrativa en términos de inclusién y equidad para los estudiantes.

En 2015, la Asamblea General de las Naciones Unidas adopt6 la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible. De sus 17 objetivos planteados, nos centramos en su objetivo 4, donde se busca
garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad, como también promover
oportunidades de aprendizaje permanente para todos. La estrategia administrativa se alinea con
este objetivo al promover practicas educativas sostenibles y accesibles. Dentro de su objetivo 4,
encontramos metas para obtener el objetivo, en la meta 4.3: se propone garantizar el acceso
igualitario a una educacion técnica, profesional y superior de calidad. Esto motiva a la institucion
a crear estrategias de gestion que promuevan la equidad en el acceso y permanencia de los

estudiantes en el posgrado.

Podemos ver que las Naciones Unidas busca la equidad de la educacion para todas las personas,

sin importar el nivel de estudio que estén desarrollando.
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2.5.2. Normativas Nacionales

Las normativas a nivel nacional en México, tenemos la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos en el afio 1917, que a través de su articulo 3 y 4, busca garantiza el derecho a
la educacion de calidad para todos los ciudadanos, esto significa que el Estado (Gobierno) tiene
la responsabilidad de proporcionar una educacion publica, laica y gratuita en los niveles iniciales,
sin dejar de lado que la educacion de los posgrados deben asegurar la calidad y accesibilidad a
esta, sin dejar de lado la igualdad y la no discriminacion en el acceso a los servicios educativos.
Este principio es fundamental para la estrategia de gestion administrativa de las instituciones de
posgrado, ya que respalda la obligacion institucional de ofrecer servicios educativos de calidad y

atencion adecuada a los estudiantes de posgrado.

En la Ley General de Educacion, en la Gltima reforma que se realizé en el afio 2019, en el
Capitulo II, en el articulo 5°, se menciona que todas las personas tiene derecho a la educacion, el
cual es un medio para adquirir, actualizar, completar y ampliar sus conocimientos, capacidades,
habilidades y aptitudes que le permitan alcanzar su desarrollo personal y profesional; como
consecuencia de ello, contribuir a su bienestar, a la transformacion y el mejoramiento de la
sociedad de la que forma parte. Por ende, toda persona puede acceder a los estudios de posgrado
para actualizar y ampliar sus conocimientos para mejorar su bienestar y mejorar su sociedad. En
el Capitulo III de la ley general de la educacion en su articulo 8°: se establece que el gobierno
tiene la obligacion de garantizar la calidad en la educacion. Esto implica que todas las
instituciones educativas deben crear procesos que aseguren estdndares elevados en el servicio
educativo, lo cual es esencial para el mejoramiento continuo de la atencion a estudiantes de
posgrado. Conforme el articulo 10°: donde se busca fomentar la participacion social en la
educacion, promueve la colaboracion entre instituciones educativas y la comunidad. En el
contexto del posgrado, esta estrategia impulsa la incorporacion de los actores educativos y

administrativos en la mejora de la calidad del servicio para los estudiantes

Conforme el articulo 33°: se promueve la mejora continua en los servicios educativos, lo que
respalda el enfoque metodologico de esta estrategia, al crear procesos que garanticen el

perfeccionamiento constante de la atencion y gestion administrativa.



40

En la Ley de Educacion Superior del 2021, en el articulo 9°: Garantiza la equidad y calidad en la
educacion superior, lo que significa que las instituciones deben proporcionar oportunidades
educativas justas y de alta calidad para todos los estudiantes. Este principio fundamenta la
estrategia al priorizar la equidad en la atencion administrativa, como también en su articulo 20°:
Define las responsabilidades administrativas en la gestion educativa, estableciendo la obligacion

de las instituciones de generar practicas administrativas efectivas que promuevan un servicio de

calidad.

Este capitulo permitid sustentar a la autora de manera integral el estudio del problema de
investigacion, a partir del analisis de los fundamentos teoricos, conceptuales, contextuales y
normativos relacionados con la gestion administrativa y la calidad de atencion al estudiante en el
nivel de posgrado. Los aportes teoricos sobre la gestion administrativa, la calidad del servicio y la
mejora continua proporcionaron el marco explicativo necesario para comprender como los
procesos administrativos influyen directamente en la experiencia y satisfaccion de los
estudiantes. , el marco conceptual permitio articular los conceptos clave desde una perspectiva
integrada, mientras que el marco contextual situ6 la problematica en la realidad institucional del
Posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México. Por su parte, el marco
legal y normativo respald6 la pertinencia de crear una estrategia administrativa orientada a la
mejora continua, alineadas con los principios de calidad, equidad y eficiencia en la educacion
superior. En conjunto, estos fundamentos constituyen la base tedrica y referencial que orienta el
disefio metodoldgico de la investigacion y sustenta la propuesta de una estrategia de gestion

administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion a los estudiantes de posgrado.



41

Capitulo 3. Fundamentos metodolégicos y resultados de investigacion.

La presente investigacion esta orientado a analizar la relacion entre la variable de estrategia de
gestion administrativa y la calidad de atencion en estudiantes de posgrado, se opta por un enfoque
mixto, donde se mezclan elementos cualitativos y cuantitativos de manera complementaria, se
basa en disefio descriptivo - correlacional, lo cual permite no solo describir los fendmenos
observados, sino también establecer posibles vinculos entre las variables estudiadas. Este
capitulo, por tanto, detalla las decisiones metodologicas adoptadas para sustentar rigurosamente

el proceso de investigacion.

3.1. Cuadro Operacionalizacion de variables.
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Operacionalizacion de Variables

Tema: Estrategia de gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion a estudiantes de posgrado de la

Universidad de Investigacion e Innovacion de México, periodo 20242025

Pregunta de | Objetivo Objetivos Hipotesis Variables
Dimensiones Indicadores

investigacion | general especificos estudiadas
(Como Establecer los Definicion de
contribuir a la fundamentos ] Lo objetivos

Si se disefia una
mejora Disefiar una | teoricos . administrativos

. estrategia de
continua de la | estrategia de | referenciales ., claros
] gestion

calidad de gestion sobre gestion o )

administrativa se
atencion a administrativa | administrativa ; Disefo de

. logrard mejorar la Variable o

estudiantes del | para lamejora | para la mejora calidad de independiente: Planificacion estrategias
posgrado de la | continua de la | continua de la tencid administrativa orientadas a la

atencion a . .
Universidad | calidad de calidad de , Estrategia de gestion mejora continua

' estudiantes de dministrati

de atencion a atencion a admunistrativa Estructuracion de

posgrado de
Investigacion | estudiantes estudiantes de procesos

UIIX en el
e Innovacion | del posgrado osgrado de i administrativos

pose pose periodo 2024-

de Méxicoen |de UllX enel | UIIX en el 2005
el periodo periodo 2024- | periodo 2024- Organizacion Coordinacion entre
2024-2025? | 2025 2025 administrativa areas involucradas
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en la atencion al

estudiante

Direccion

administrativa

Creacion de una
estrategia

administrativa

Liderazgo y
orientacion del
personal

administrativo

Caracterizar el
estado actual
de la gestion
administrativa
para la mejora
continua de la
calidad de
atencion a
estudiantes de
posgrado de
UIIX en el
periodo 2024-
2025 enel

Control

administrativo

Evaluacion del
desempeifio de los

procesos

Uso de indicadores
de seguimiento y

mejora

Nivel de

satisfaccion general
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periodo 2024-
2025

Elaborar una
estrategia de
gestion
administrativa
para la mejora
continua de la
calidad de
atencion a
estudiantes de
posgrado desde

Variable(s)
dependiente(s):

Calidad de atencion

a los estudiantes

Satisfaccion del

estudiante

con la atencién

recibida

Percepcion de la
calidad del servicio

administrativo

Eficiencia en la

atencion

Tiempos de
respuesta ante
consultas y

solicitudes

Resolucion oportuna
de tramites

administrativos

Comunicacion y

accesibilidad

Claridad de la
informacion

proporcionada

Disponibilidad de
canales de

comunicacion

efectivos




45

la Unidad de
Soporte a
estudiantes de
UIIX.

Evaluar la
pertinencia la
Estrategia de
gestion
administrativa
para la mejora
continua de la
calidad de
atencion a
estudiantes de
posgrado desde
la Unidad de
Soporte
estudiantes de
UIIX.

Mejora continua

de la atencion

Evaluacion
sistematica de la

calidad percibida

Creacion de
acciones de mejora
basadas en la
retroalimentacion de

los estudiantes.
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3.2. Diseiio metodoldgico.

El presente estudio se basa en un enfoque mixto, donde se combinan elementos
cuantitativos y cualitativos con el propdsito de comprender el fenomeno que se esta
investigado. Esta metodologia permite medir y analizar la relacion entre la variable
independiente y dependiente, mediante herramientas estadisticas e interpretar de forma
profunda las percepciones, actitudes y experiencias de los actores involucrados. En este
sentido, la combinacion de ambos enfoques permite fortalecer la validez de los hallazgos, al
permitir la triangulacion de datos desde distintas perspectivas metodologicas. (Hernandez

Sampieri et al., 2014).

Al tratarse de una investigacion orientada al disefio de una estrategia de gestion
administrativa, el estudio no contempla la aplicacion empirica de la propuesta, sino la
construccion fundamentada de un modelo de intervencion sustentado en referentes tedricos,

conceptuales y contextuales.

La investigacion nace de un estudio exploratorio-secuencial en base a la experiencia de la
autora que se desempefia profesionalmente como Asistente estudiantil en la UIIX, se ha
podido percibir que existen puntos de mejora en los procesos de atencion a los estudiantes,
araiz de que la autora identifica que existe algunos estudiantes de los diferentes programas
de posgrado de la Adm.03/2024, que observar de manera constante los procesos
administrativos y de atencion que se les brinda desde la universidad a través de la Unidad
de Soporte Estudiantes, es por eso que se tomara un enfoque mixto, que le permite a la
autora conocer las observaciones de estos estudiantes a través de una entrevista cara a cara,
lo que da curso mas adelante a aplicar una encuesta a los estudiantes de esta admision de

como perciben la calidad de atencion que se les brinda.

Con el enfoque cualitativo, se busca identificar y analizar, el comportamiento de estos 7
estudiantes y saber qué factores influyen en su percepcién de una buena calidad de
atencion, a raiz de sus constantes observaciones sobre los proceso de atencion, es por esto

que se buscara realizar una entrevista semiestructurada que responde al componente
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cualitativo y le permite a la autora profundizar en las experiencias, dificultades,
valoraciones y oportunidades de mejora, en coherencia con el objetivo de caracterizacion
del estado actual de la gestion administrativa y la calidad de atencion que se les brinda a los
estudiantes. Desde un enfoque cuantitativo, se podra constatar, que factores en el proceso
de gestion administrativa para la mejora de la calidad de atencion, consideran los
estudiantes que es importante, esto se realizard en base a una encuesta que busca responder
al componente cuantitativo y permite a la autora permite medir la percepcion estudiantil
sobre las dimensiones de la variable dependiente y su relacion con la gestion administrativa
definida en la operacionalizacion, esta encuesta estd compuesta por preguntas cerradas
segun la escala tipo Likert, que se realizard a través de Google Form y después se estara

analizando, para realizar la propuesta de mejora.

Estos instrumentos (que estan incorporados en los anexos) seran sometidos a una validacion
por juicio de expertos antes de su aplicacion, dado que estos expertos evaliian la
pertinencia, claridad y coherencia de estos instrumentos de investigacion que se estaran
aplicando, cuando sean validados por los expertos, se aplicard a una muestra que se

determina para el enfoque cuantitativo.

El disefio metodologico permite organizar de manera logica el proceso de investigacion,
definiendo el enfoque, el tipo y el disefio del estudio, asi como los métodos y técnicas que
respaldan la formulacion de la propuesta, garantizando el rigor académico propio para esta

investigacion.
3.2.1. Definicion del enfoque, diserio y tipo de investigacion de la tesis.

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, dado que busca integrar
elementos del enfoque cualitativo y cuantitativo con el fin de que sean descriptivos y
analiticos. Desde el enfoque cualitativo, se considera el andlisis tedrico y contextual de la
gestion administrativa y la calidad de atencion a los estudiantes, como ademas se realizara
una entrevista semiestructurada a un grupo selecto de estudiantes, que son estudiantes que
presentan constantes observaciones sobre los procesos de atencion que se les brinda, con

esta entrevista se busca que ellos puedan compartir como perciben la calidad de atencion
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que se les brinda y que se podria mejorar, lo que le permite a la autora comprender el
fenomeno desde una perspectiva analitica e interpretativa para mejorar la gestion
administrativa y con ello la calidad de la atencion. Desde el enfoque cuantitativo, se busca
incorporar un instrumento de mediciéon que le permita a la autora conocer como los
estudiantes perciben la calidad de atencion del servicio que se brinda desde la Unidad de
Soporte Estudiantes UIIX, utilizados como base conceptual para la formulacion de la

propuesta.

En cuanto al tipo de investigacion, el estudio se clasifica como descriptivo y propositivo,
dado que busca caracterizar la gestion administrativa y la calidad de atencion en el contexto
del posgrado, para posteriormente disefiar una estrategia orientada a la mejora continua.
Este tipo de investigacion permite identificar problematicas, analizar sus causas y proponer

soluciones fundamentadas, sin necesidad de intervenir directamente en el campo de estudio.

Respecto al disefio de la investigacion, en el componente cuantitativo se adopta un disefio
no experimental, debido a que no se manipulan las variables ni se aplica sobre la poblacion
del objeto de estudio. Por tanto, el estudio se enmarca en un disefio transeccional o
transversal, dado que el andlisis se realiza considerando un periodo especifico (2024 -
2025), sin seguimiento longitudinal de los fendémenos observados. Por su parte, en el
componente cualitativo se considera un disefio fenomenolédgico, ya que se busca
comprender en profundidad las percepciones, experiencias y valoraciones de estos 7
estudiantes respecto a la gestion administrativa y la calidad de atencion que reciben. Este
enfoque le permite a la autora interpretar el fendmeno desde la perspectiva de los
estudiantes involucrados, aportando una vision mas profunda sobre el problema de

investigacion.

Este disefio es pertinente dado que es una investigacion propositiva, que permite analizar a
la autora la situacion actual del proceso de atencion a los estudiantes, y disefiar una
estrategia de gestion administrativa basada en el diagndstico teorico y contextual del

problema.
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3.2.2. Definicion de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos.

Para el desarrollo adecuado de esta investigacion, la autora emplea los métodos del nivel
tedrico y empirico, seleccionados en funcion de los objetivos planteados para este estudio y

del enfoque metodologico sugerido.

Los métodos del nivel tedrico se utilizaron con el proposito de analizar, interpretar y
sistematizar la informacion cientifica relacionada con la gestion administrativa, la calidad
de atencion al estudiante y la mejora continua en la educacion superior. Estos métodos
permitieron construir el sustento tedrico - conceptual de esta investigacion y fundamentar la

propuesta planteada.

En los métodos del nivel teorico, que se han aplicado, es el método analisis - sintesis que
busca descomponer los principales aportes tedricos y normativos revisados en el marco
tedrico, lo que permite identificar los aspectos mas importantes relacionados con los
procesos administrativos y la calidad de atencion en los estudiantes de posgrado. Después,
mediante la sintesis, se integran estos elementos en un marco coherente que proporciona la
comprension del problema y orienta la formulacion de la estrategia de gestion

administrativa.

El método induccién - deduccion se utilizo para establecer generalizaciones a partir del
analisis de teorias, modelos y experiencias documentadas en investigaciones previas, asi
como para deducir implicaciones especificas aplicables al contexto del Posgrado de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México. Este método permite transitar de lo
general a lo particular y viceversa, fortaleciendo la coherencia entre los fundamentos

teoricos y la realidad institucional analizada.

En el método histdrico - 16gico se aplico para revisar la evolucion de la gestion
administrativa y los enfoques de calidad y mejora continua en el caso de la educacion
superior. A través de este método se identifican las principales tendencias y
transformaciones que han influido en la forma en que las instituciones universitarias

organizan sus procesos administrativos y orientan la atencion al estudiante.



50

Finalmente, la autora utiliz6 el método de modelacion para estructurar de manera
conceptual la estrategia de gestion administrativa que busca proponer una mejora de la
calidad de atencion en los estudiantes. Este método permite representar de forma logica y
sistematica los componentes, fases y acciones de la estrategia, facilitando su comprension y

coherencia interna, sin necesidad de una aplicacion empirica.

Los métodos del nivel empirico se consideran en esta investigacion de manera referencial y
proyectiva, dado que el estudio no contempla la aplicacion directa de instrumentos en el

campo. Su inclusion responde a la necesidad de fundamentar metodologicamente el disefio
de la propuesta y evidenciar como podrian obtenerse datos relevantes en caso de una futura

aplicacion.

Entre los métodos empiricos se contempla la encuesta, la cual se considera adecuada para
recoger informacion cuantitativa relacionada con la percepcion de los estudiantes sobre la
calidad de la atencion administrativa, los tiempos de respuesta, la claridad de la
informacion y la satisfaccion general con el servicio recibido. Este método permitiria
obtener datos estructurados que apoyen el diagndstico de la gestion administrativa desde la

perspectiva del usuario.

Ademas, se considera la entrevista semiestructurada como método empirico de caracter
cualitativo, orientado a profundizar en la comprension de como percibe un grupo selecto de
estudiantes, los procesos administrativos y de atencion al estudiante desde su perspectiva.
Este método permitiria identificar practicas, dificultades y oportunidades de mejora en la

gestion administrativa.

Las técnicas asociadas a estos métodos incluyen la aplicacion de un cuestionario y una
entrevista, mientras que los instrumentos correspondientes son el cuestionario estructurado
con escala tipo Likert y la guia de entrevista semiestructurada. Ambos instrumentos se
disefian en coherencia con la operacionalizacion de variables y los objetivos de la
investigacion, aunque no se aplican empiricamente debido al caracter propositivo del

estudio. De esta manera, la articulacion entre los métodos del nivel tedrico y empirico
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permite sustentar de forma rigurosa el proceso investigativo y fortalecer la validez

académica de la estrategia de gestion ad ministrativa propuesta.
3.2.3. Desarrollo de los instrumentos de obtencion de datos.

El desarrollo de los instrumentos de obtencion de datos se realiza con base en las
dimensiones e indicadores definidos en la operacionalizacion de variables. El cuestionario
estructurado se disefia considerando aspectos relacionados con la gestion administrativa, la
eficiencia en la atencion, la comunicacion institucional y la satisfaccion del estudiante,

utilizando una escala tipo Likert para facilitar la medicién de percepciones.

La guia de entrevista semiestructurada se elabora con preguntas abiertas orientadas a
explorar la organizacion de los procesos administrativos, las practicas de atencion al
estudiante y las oportunidades de mejora desde la perspectiva de los estudiantes. Ambos
instrumentos se conciben como herramientas de apoyo metodologico para la formulacion

de la propuesta, asegurando su coherencia con los objetivos del estudio.

3.2.4. Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion.

Dado que la investigacion tiene un carcter propositivo, la determinacion de la muestra se
plantea de manera referencial, con el propdsito de contextualizar el disefio metodologico, e
por esto que se considera como poblacion objetivo a los estudiantes matriculados en la
Adm.03/2024 de los diferentes programas de posgrado de la Universidad de Investigacion e

Innovacién de México durante el periodo 2024 - 2025.

La muestra cuantitativa se proyecta bajo un muestreo no probabilistico por conveniencia,
seleccionando a aquellos estudiantes que han interactuado al menos una vez con la Unidad
de Soporte UIIX, que aportaron informacion relevante para el andlisis del fenomeno. No
obstante, es importante sefialar que la investigacion no contempla la aplicacion efectiva de

los instrumentos, manteniendo su caracter tedrico - propositivo.

La UIIX, cuenta con un universo que estd conformada por 378 estudiantes matriculados en
la admision 03/2024 de todos los programas de posgrado de la UIIX. Esta poblacion se

considera finita y se encuentra delimitada temporalmente al periodo 20242025, ademas
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que estos estudiantes han tenido interacciones frecuentes y significativas con la Unidad de

Soporte a Estudiantes.

Debido a la naturaleza de la investigacion y el acceso a los participantes, se opto por un

muestreo no probabilistico por conveniencia.
La seleccion de la muestra se la efectué tomando en consideracion que la poblacion es
finita con la siguiente formula estadistica:

B N-Z%-p-q
@ (N-1)+ (22 p-q)

TL

N = Tamafio de la poblacion (Se conoce puesto que es finito). Numero total de estudiantes
de las Adm.03/2024 (378 estudiantes)

Z = Nivel de confianza o margen de confiabilidad (correspondiente con tabla de valores de
Z en este caso: un valor de 1.96 de confianza).

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado (50 %).

q = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado (50%)

e = Error de estimacion maximo deseado (8.5 %).

n = Tamafio de la muestra.

378 * 1.962 * 0.5 % 0.5
n= =
(0.0852 * (378 — 1)) + (1.962 * 0.5 * 0.5)

378 * 3.8416 * 0.25
n = =
(0.007225  (377)) + (0.9604)

378 * 0.9604

T 272+ (09604)

363.03
n= =98.64 ~n =99
3.68
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La muestra esta conformada por 99 estudiantes, quienes fueron seleccionados en funcion
de su disponibilidad, facilidad de contacto y disposicion para participar en el estudio. Esta
estrategia permite recopilar informacion relevante desde la experiencia directa de los
usuarios del servicio, enfocandose en quienes han manifestado opiniones o necesidades

relacionadas con la atencion administrativa en el periodo correspondiente.

La poblacion de la muestra cualitativa estd conformada por 7 estudiantes matriculados en la
admision 03/2024 de los diferentes programas de posgrado de la UIIX, estos 7 estudiantes
han mantenido constante comunicacion con la Unidad de Soporte Estudiantes y han
presentado de manera reiterativa observaciones sobre los procesos de atencion, es por esto
que la eleccion de estos participantes respondio a la necesidad de obtener informacion
cualitativa profunda, detallada y contextualizada sobre la percepcion de la calidad de
atencion sobre los procesos administrativos y las principales dificultades y oportunidades

de mejora identificadas en la prestacion del servicio.

El criterio de seleccion de la muestra se fundament6 en un muestreo no probabilistico e
intencional de tipo homogéneo, dado que los estudiantes entrevistados tienen caracteristicas
similares porque presentan observaciones constantes hacia los procesos de atencion,
ademas que se considera la experiencia de los estudiantes respecto a su nivel de
participacion en los servicios de la Unidad de Soporte a Estudiantes y su disposicion para
aportar informacion relevante al estudio. Este tipo de muestreo resulta pertinente en
investigaciones de caracter cualitativo, ya que prioriza la riqueza, profundidad y relevancia

de la informacion por encima de la representatividad estadistica.

Es por esto que se considerd como criterio adicional la participacion activa de los
estudiantes en los diferentes procesos de atencion y acompaniamiento, lo que permitid
obtener una vision mas amplia y fundamentada sobre la gestion administrativa y la calidad
de atencion en el nivel de posgrado. Esta delimitacion previa a la inmersion en el trabajo de
campo contribuy6 a estructurar de manera ordenada el proceso investigativo y a fortalecer

la validez del analisis cualitativo.
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3.3. Trabajo de campo (o Presentacion de evidencias, si corresponde).

El presente trabajo de campo de esta investigacion se desarrolld con el proposito de
recopilar informacion relevante que permita caracterizar el estado actual de la gestion
administrativa y la calidad de atencion brindada a los estudiantes de la UIIX, en especifico
en la Adm.03/2024 durante el periodo 2024-2025, la presente recopilacion de informacion
del estado de de la gestion administrativa, quiere cumplir con el segundo objetivo
especifico planteado en esta tesis. Este trabajo de campo cumplié en coherencia con el
enfoque mixto empleado, donde se utilizaron técnicas cuantitativas y cualitativas que
permitieron a la autora obtener informacién importante y complementaria sobre la
percepcion de los estudiantes sobre la gestion administrativa y la calidad de atencion, que

esto permiti6 el fortaleciendo el analisis de la problematica de esta investigacion.

Para esto, se aplicaron dos instrumentos de recoleccion de datos: un cuestionario
estructurado con escala tipo Likert, para el enfoque cuantitativo y una guia de entrevista
semiestructurada para el enfoque cualitativo, ambos instrumentos estan dirigidos a
estudiantes previamente seleccionados segun los criterios establecidos en la muestra, que

son 99 estudiantes para la encuesta y 7 estudiantes para la entrevista.
3.3.1. Aplicacion de los instrumentos.

Se disefiaron dos instrumentos uno para el enfoque cuantitativo (cuestionario) y otro para el
cualitativo (guia de entrevista semiestructurada). Antes de la aplicacion el instrumento
cualitativo, se solicit6 la respectiva validacion del instrumento cuantitativo se realizd a
través del juicio de expertos, con la invitacion de 4 expertos a evaluar este instrumento, a lo
cual 3 de los 4 aceptaron la invitacion y quienes evaluaron la pertinencia, claridad y
coherencia de los items con los objetivos de la investigacion, la ficha técnica de cada uno
de los evaluadores se encuentra adjunta en el (Anexo 3). Esta validacion le permite a la
autora asegurar la validez del contenido del cuestionario que se busca aplicar a los
estudiantes. De esta manera, se cumplié con los principios éticos establecidos en la

investigacion (APA, 2020), con el correspondiente consentimiento informado a todos los
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participantes que participaron, y la autorizacion formal de la Direccion Académica en

virtud de su competencia institucional, para la aplicacion del instrumento cuantitativo.

Una vez que el cuestionario fue sometido al proceso de validacion por juicio de expertos
(Anexo 4), se realizaron los ajustes correspondientes a los items segun las sugerencias de
cada uno de los expertos. Posteriormente, y previa revision y aprobacion de la Direccion
Académica, se procedi6 al envio de un correo de invitacion a los estudiantes (Anexo 5) en
el cual se incluia un enlace para la participacion voluntaria en el cuestionario elaborado en
Google Forms. Esta herramienta permitié la recopilacion de manera automatica de las
respuestas de los estudiantes admitidos en la Adm.03/2024 durante la gestion 20242025,
una vez que se consiguid obtener las 99 respuestas de la encuesta de percepcion del servicio
de soporte a estudiantes (Anexo 6) se cerr6 el formulario para proceder con el andlisis de

los datos obtenidos.

Sin dejar de lado el componente cualitativo, se realizaron de manera paralela las entrevistas
semiestructuradas a 7 estudiantes seleccionados mediante un muestreo intencional,
considerando su participacion activa con la Unidad de Soporte a Estudiantes y sus

observaciones reiterativas respecto a los procesos de atencion.

Cada una de las entrevistas se llevaron a cabo de forma individual a través de la plataforma
Zoomy se solicito la previa autorizacion de los participantes para su grabacion, con el fin
de facilitar su posterior transcripcion y analisis por parte de la autora, para realizar la
entrevista, la autora se apoya en la guia de preguntas semiestructuradas, que previamente se
realizé por la autora (que se adjunto6 en el Anexo 7), este instrumento de entrevistas
permitié identificar observaciones relevantes, asi como puntos de mejora, profundizando en
las percepciones, experiencias y sugerencias de los estudiantes en relacion con la gestion

administrativa y la calidad de atencion.

En conclusion, con este trabajo de campo no se puede dejar de lado que este permitio a la
autora la integracion de ambos instrumentos, para la obtencion de los datos que permitio

fortalecer el diagndstico de la situacion actual, constituyendo una base fundamental para el
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disefio de la estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de la calidad

de atencion.
3.3.2. Procesamiento de la informacion.

En el presente apartado como es el procesamiento de la informacion obtenida, permite a la
autora organizar, sistematizar y facilitar la informacion obtenida de las herramienta
cuantitativa y cualitativa, con el proposito realizar el andlisis e interpretacion, en coherencia

con el enfoque mixto de la presente investigacion.

En el componente cuantitativo, los datos se recaban a través del cuestionario estructurado
aplicado mediante Google Forms, que fueron exportados a una hoja de calculo Excel de
google sheet. Posteriormente, se realizo la depuracion y organizacion de la informacion,
categorizando las respuestas conforme a cada uno de los item y dimension establecida en la

operacionalizacion de variables.

Se empled un analisis estadistico descriptivo, utilizando frecuencias absolutas y relativas
(porcentajes), lo que permitio identificar tendencias en las respuestas de los estudiantes
respecto a la percepcion de la gestion administrativa y la calidad de atencion que brinda la
unidad de soporte estudiantes. , los resultados fueron representados mediante gréaficos,

facilitando su comprension y analisis posterior.

En cuanto al componente cualitativo, las entrevistas semiestructuradas realizadas a los
estudiantes fueron grabadas, con previo consentimiento de los participantes, y
posteriormente transcripcion de manera textual. Una vez que se cuentan con las
transcripciones, se procedid a su organizacion y analisis, lo que permiti6 identificar

patrones recurrentes en las respuestas de los estudiantes entrevistados.

Este proceso implico la lectura detallada de la informacion, la codificacion de ideas clave y
la agrupacion de las percepciones de los estudiantes en funcion de aspectos relacionados
con la gestion administrativa, la calidad de atencion y las oportunidades de mejora
identificadas. De esta manera, se logré obtener una comprension mas profunda del

fenémeno estudiado desde la perspectiva de los participantes.
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En conclusion, el procesamiento de los componentes cuantitativos y cualitativos, dio paso a
la integracion de la informacion cuantitativa y cualitativa, mediante un proceso de
triangulacion de datos, lo que permiti6 constatar los resultados obtenidos desde
ambos enfoques y fortalecer la validez del diagndstico. Esta articulacion contribuyd
a una interpretacion mas completa de la realidad estudiada y sirvid6 como base para
el analisis de los resultados y la posterior elaboracion de la propuesta de una
estrategia de gestion administrativa para la mejora de la calidad de atencion a

estudiantes

3.4. Analisis de los resultados en los datos obtenidos.

La presente seccion tiene la finalidad analizar e interpretar los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion del cuestionario estructurado a los estudiantes de la Adm.03/2024 y las
entrevistas realizadas a 7 estudiantes esto con el proposito de caracterizar la percepcion
sobre la gestion administrativa y la calidad de atencion brindada por la Unidad de Soporte a

Estudiantes.

Los datos recopilados de la aplicacién del cuestionario, evidencian una tendencia positiva
en la percepcion del servicio que presta la unidad de soporte estudiantes; sin embargo,
también se identifican variaciones significativas en las respuestas, lo que permite reconocer

que se cuentan con fortalezas como debilidades en los procesos administrativos.

3.4.1 Analisis de los datos cuantitativos

Dentro de los hallazgos encontrados, se puede evidenciar que de los 99 encuestados el
83.8% (83 estudiantes) han tomado contacto con la unidad de soporte a estudiantes durante
la gestion 2024-2025. Por otro lado, el 16.2% (16 estudiantes), manifiesta no haber tenido

ningun tipo de contacto con esta unidad en este periodo 2024-2025.

Este resultado permite identificar que la mayoria de los estudiantes ha interactuado con la
unidad de soporte, lo que evidencia que esta unidad tuvo presencia dentro del proceso

formativo de cada uno de estos estudiantes; sin embargo, el porcentaje de estudiantes que
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no han tenido contacto con la unidad, refleja la necesidad de fortalecer la visibilidad y el

alcance de los servicios ofrecidos.

Figura 1 Grdfico de distribucion de respuestas sobre el contacto con la Unidad de Soporte a
Estudiantes

¢Ha tenido contacto con la Unidad de Soporte a Estudiantes durante el periodo 2024-20257
99 respuesias

@ si

P @ No
.

/' 16.2%
L :

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

De los 83 estudiantes encuestados que han mantenido contacto con la unidad de soporte, se
les pregunto si percibian que la unidad de soporte cuenta con sus procesos previamente
establecidos, el 53% de ellos indicd que estan totalmente de acuerdo y el 32.5% estan de
acuerdo, lo que significa que el 85.5% perciben que esta unidad cuenta con sus procesos
previamente establecidos, sin embargo un 8.4 % estdn en total desacuerdo, y un 3.6% tiene
una posicion neutral, es por esto que se identifican ciertas debilidades de comunicacion, lo

que sugiere la necesidad de fortalecer la estandarizacion de la gestion administrativa.

Figura 2 Graficode percepcionde los procesos de previamente establecidos dela Unidad de Soporte
Estudiantes
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1. Percibe que la atencién que brinda la Unidad de Soporte a Estudiantes cuenta con procesos

previamente establecidos.
83 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

Se puede evidenciar en la figura 3, que la unidad de soporte responde a las necesidades de
los estudiantes, el 53 % de los encuestados, estan totalmente de acuerdo y un 32.5 estan de
acuerdo, lo que representa que un total de 85.5% de los encuestados consideran que las
acciones que realiza la unidad de soporte son para responder sus necesidades o inquietudes,
sin embargo porcentaje del 6% de los encuestados considera dichas acciones no responden
a sus necesidades y un 7.2 % se mantienen en una posicion neutral, es por esto representa

un aspecto a considerar dentro de la mejora de la calidad de atencion a los estudiantes.

Figura 3 Grafico de percepcion de las acciones de la unidad de soporte ante las necesidades de los
estudiantes

3. Considera que las acciones de atencion estudiantil estan orientadas a resolver las necesidades

de los estudiantes
83 respuestas

@® Totalmente en desacuerdo

@® En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

Un 48.2 % de los encuestados que han mantenido contacto con la unidad de soporte, estan
totalmente de acuerdo y un 37.3 % estan de acuerdo, lo que se evidencia una percepcion
favorable de un 85.5 %, por otro lado, un 7.2 % se encuentran en total y un 4 %, estos datos
evidencian que existe una adecuada organizacion en la gestion de casos; sin embargo, la
presencia de opiniones negativas sugiere que atn pueden existir dificultades en la
comunicacion o seguimiento de los requerimientos, lo que puede afectar la experiencia del

estudiante.

Figura 4 Grdfico de la claridad de recepcion de casos por la unidad de soporte, hacia las dreas correspondientes

6. Percibe que existe claridad en la recepcion de casos hacia las areas correspondientes.
83 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@® En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

Seglin la Figura 5, se puede visualizar que un 86.7 % de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que consideran que la unidad de soporte les brinda seguridad y confianza en sus
orientaciones hacer sus consultas o solicitudes, sin embargo un 6 % expresan un total
desacuerdo ya que mencionan que no sienten seguridad y confianza con la informacion
brindada, esto permite identificar que es necesario reforzar la consistencia y claridad de las

orientaciones para asegurar una experiencia homogénea en todos los estudiantes.

Figura 5 Grafico sobre la transmision de seguridad y confianza antes solicitudes de los estudiantes
desde la unidad de soporte
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9. La unidad transmite seguridad y confianza durante la orientacién de tramites o consultas.
83 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

En relacion con la satisfaccion ante la atencion general, el 86.8 de los encuestados se
encuentran muy satisfechos con la atencion general de esta unidad, en cambio un 8.4 %
manifiesta insatisfaccion, lo que evidencia que, aunque el nivel de satisfaccion es alto, aun
existen aspectos de mejora para ser fortalecidos para lograr una atencién mas integral y

consistente.

Figura 6 Grdfico de la satisfaccion de la atencion que brinda la unidad de soporte a estudiantes.

12. Esta satisfecho(a) con la atencion general brindada por la Unidad de Soporte a Estudiantes.
83 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada
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Respecto a la calidad de atencion, el 85.5 %, considera que la unidad de soporte cuenta con
una alta calidad de atencion ya que ha sido de manera oportuna y efectiva, sin embargo, un
8.4 % de la muestra considera que la atencion de la unidad de soporte no es oportuna y

efectiva, esto constituyéndose en un aspecto importante a mejorar.

Figura 7 Grdfico sobre la calidad de atencion recibida por la unidad de soporte

14. Considera que la calidad de atencion recibida por la Unidad de Soporte Estudiantes ha sido

oportuna y efectiva.
83 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@® En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

Un alto porcentaje del 90.3 % de los encuestados considera que los canales de atencion son
efectivos para contactar a la unidad, sin embargo, el 7.01 % de los encuestados manifiestan
que los canales de comunicacion con la unidad de soporte, no son efectivos para contactar a
esta unidad, lo que sugiere la necesidad de evaluar su accesibilidad para garantizar una
comunicacion mas eficiente.

Figura 8 Grafico sobre la disponibilidad de los canales de comunicacion para contactar a soporte
estudiantes
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19. Los canales de comunicacioén(chat y grupos de Whatsapp, y correo) disponibles son efectivos

para contactar a la Unidad.
83 respuestas

@® Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada

Finalmente, respecto a la creacion de acciones de mejora continua, el 79.6% de los
estudiantes considera que la Unidad de Soporte deberia aplicar este tipo de acciones, sin
embargo, un grupo de estudiantes que representa el 7.02 %, estan en total desacuerdo con
esta accion. Sin embargo, esta percepcion de los estudiantes reconoce la importancia de
continuar fortaleciendo los procesos, lo cual se alinea con la necesidad de proponer

estrategias orientadas a la mejora continua de la calidad del servicio

Figura 9 Grafico sobrela creacion de acciones para la mejora continua de la atencion que brinda
la unidad de soporte estudiantes

23. Considera que es necesario implementar acciones de mejora continua en la atencién brindada

por la unidad.
83 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada
3.4.2 Analisis de los datos cualitativos

El andlisis de los datos cualitativos se realizd a partir de la informacion obtenida mediante
las siete entrevistas aplicadas a los estudiantes de posgrado seleccionados bajo un muestreo
intencional. Estas entrevistas permitieron conocer a profundidad las percepciones,
experiencias y valoraciones de los participantes respecto a la gestion administrativa y la

calidad de atencion brindada por la Unidad de Soporte a Estudiantes.

Para el procesamiento de la informacion, se empled un proceso de codificacion tematica,
el cual consisti6 en la lectura detallada de las transcripciones, la identificacion de unidades
de significado y su posterior agrupacion en categorias analiticas. Los estudiantes fueron
codificados de la siguiente forma, los estudiantes de doctorados se los codifica como (ED1,
ED2, ED3, ED4) y para los estudiantes de maestrias se los codifica de la siguiente manera
(EM1, EM2), esto permiti6 organizar las respuestas segun las categorias previamente
definidas en funcion de las dimensiones de las variables de estudio, como son la calidad de
atencion y gestion administrativa, garantizando coherencia con la operacionalizacion

planteada en la investigacion.

Después de la transcripcion de las entrevistas y atenta lectura, se identificaron las siguientes

categorias.

- Organizacion de los procesos administrativos

Los participantes presentan percepciones mixtas respecto a la organizacion de los
procesos. Mientras algunos estudiantes (ED2, EM1) consideran que los
procedimientos son claros y estructurados, otros manifiestan que existen demoras y

falta de seguimiento hacia algunas consultas que realizan sobre sus casos.

“En algunos casos la atencion es rapida, pero en otros no hay continuidad en el

seguimiento” (ED1)



65

Con esto se puede evidenciar la necesidad de fortalecer la estandarizacion de los
procesos administrativos, dando seguimiento los casos de cada uno de los

estudiantes.

Tiempos de respuesta

Conforme a la pregunta realizada a los estudiantes de como consideran los tiempos
de respuesta de esta unidad, se cuenta con los siguientes hallazgos. Los estudiantes
ED2, ED4 y EM1, consideran que los tiempos de respuesta de estas unidades son
adecuados o buenos, los estudiantes ED1 y ED3 comentan que, aunque la unidad de
soporte cumple con los plazos de respuesta de no maximo de 24 horas, en ciertos
casos este se excede, sin embargo, el estudiante ED3 menciona lo siguiente: “En

fines de semana o en la noche la respuesta tarda mas de lo esperado” (ED3)

Esta situacion afecta la percepcion de eficiencia del servicio, ya que la unidad
de soporte no atiende casos después de las 5 de la tarde de México, que finaliza
con su horario laboral y los fines de semana no atienden, salvo que sean casos

de absoluta urgencia y a través de la solicitud de direccion académica.

Calidad del trato y comunicacion

El trato del personal es percibido como adecuado, destacando caracteristicas como
amabilidad, cordialidad y profesionalismo, en referencia al trato recibido por esta
unidad de soporte, esto demuestra una valoracion positiva en términos de respeto y
profesionalismo por parte de esta unidad. En cambio, se puede constatar elementos
importantes de mejora relacionados con la personalizacion de la atencion, ya que los
estudiantes ED1 y ED3 mencionan que en ciertas oportunidades la comunicacioén
con soporte estudiantes se percibe como cortas directa o incluso fria, esto crea la
sensacion de que la unidad cuenta con respuestas estandarizadas, que son identificas
poco personalizada o incluso frias, como lo menciona el estudiante EM2, “4 veces

las respuestas parecen muy generales o automaticas” (EM?2)
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Con esta observacion se refleja la necesidad de fortalecer la atencion centrada en el
estudiante y que sea personalizada en el sentido de utilizar sus nombres, para que

ellos consideren que se los conoce y que se los tiene presente a cada uno de ellos.

Seguimiento de solicitudes

En relacion con la pregunta que se le realizo a los entrevistados, sobre si
consideraban que la unidad de soporte contaba con la capacidad de resolver sus
inquietudes, se evidencia que la unidad cuenta con conocimientos adecuados para
atender cada una de las consultas, conforme menciona los estudiantes ED2, ED3,
ED4 consideran que el personal esta altamente capacitado, sin embargo, el
estudiante ED1 “Falta seguimiento, uno tiene que volver a preguntar” (ED1), esto

se identifica como una de las principales debilidades del servicio.

En este aspecto de seguimiento de las solicitudes que realizan cada uno de los
estudiantes, impacta directamente en la percepcion de la calidad de la atencion, ya
que al derivar la solicitud del estudiante hacia otro area, y no se cuenta con
retroalimentacion del otro area si la solicitud de este estudiantes fue atendida, es por
esto que el estudiante vuelve a escribir a soporte para mencionar que su caso no ha
sido atendido atn y la unidad de soporte debe realizar el seguimiento del caso de

dicho estudiante.

En base a todo lo mencionado por los estudiantes entrevistados, es que debe realizar la

siguiente propuesta de mejora:

Los estudiantes sugieren, que se debe mejorar los tiempos de respuesta, si bien durante la

semana en el horario de atencion de la unidad de soporte que es de 7 de am a 17:00

pm(horario mexicano) se atiende todos los casos que se presenta en en el dia, la unidad de

podria aplicar la asignacion de una hora de su horario personal a las 7 de la noche para

revisar los casos que se puedan visualizar como urgentes o que requieren de un respuesta

inmediata, como los fines de semana podria determinar 2 horas en la mafiana del dia

sabado, para poder responder las inquietudes generadas en el lapso de la noche del dia
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Prosiguiendo con las sugerencias de mejora para la unidad de soporte, se debe crear un
sistema de seguimiento de casos ante la derivacion a las diferentes unidades, si el caso se
derivé en la mafiana, a personarse por la tarde a la oficina de la unidad encargada del caso
del estudiante para conocer si se le respondio y si se le respondera en el dia, de esta manera
al realizar un seguimiento sobre el caso en detalle, mejorara la percepcion del estudiantes
ante que la unidad de soporte estd involucrado en su caso y que esta realizando el
seguimiento respectivo para que su inquietud quede resuelta, lo que esto deriva a una mejor

percepcion de la atencion que se le brinda desde las diferentes areas de la universidad.

Cuando los estudiantes realizan la sugerencia que se deben personalizar la atencion, hacen
mayor referencia, a que la unidad de soporte estudiantes, en su proceso de respuesta puede
nombrar por su nombre del estudiantes, dandole un sentido de pertenecia y que esta unidad
lo conoce y es identificado entre los mas de 3.800 estudiantes que atiende esta unidad, es
por esto se le sugiere a la unidad de soporte estudiantes, poder registrar los nlimeros de
teléfono de los estudiantes con sus nombres, para que sea facil identificarlos y poder

brindarles una respuesta mas personalizada.

Y la altima sugerencia realiza por los estudiantes, es poder automatizar algunos procesos,
como son la creacion de respuestas predisefiadas ante ciertas inquietudes que presentan los
estudiantes de las diferentes admisiones, como son las solicitudes de certificados en
especificos, consultas sobre las estancias doctorales que deben realizar un cierto grupo de

estudiantes.

Es araiz de esta entrevista cara a cara se ha podido identificar una brecha en la percepcion
de los estudiantes lo que refuerza la necesidad de disefiar una estrategia de gestion
administrativa orientada a mejorar la calidad de atencidén que se brinda a los estudiantes del

posgrado de UIIX.
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3.4.3 Triangulacion de los datos cuantitativos y cualitativos

Una vez se ha realizado el andlisis de los datos cualitativos y cuantitativos, se debe realizar
una triangulacion de datos, esta herramienta constituye una fase fundamental dentro del
enfoque mixto de la presente investigacion, ya que permite integrar y demostrar los
resultados obtenidos a partir del instrumentos cuantitativos como son las encuesta aplicada
a 99 estudiantes y la herramienta cualitativos, a través de las siete entrevistas a los
estudiantes de los diferentes programas del posgrado de UIIX, con el propdsito de lograr

una comprension mas completa del fendmeno estudiado.

En concordancia con la triangulacion de datos, se realiz6 mediante la comparacion de los
hallazgos en funcion de las dimensiones de las variables analizadas; calidad de atencion al
estudiante y gestion administrativa, permitiendo identificar puntos de convergencia,

divergencia y complementariedad.

Tabla 1 de triangulacién de datos cuantitativos y cualitativos, y su interpretacion

Dimensiones a Analisis de datos | Analisis de datos | Interpretacion de
considerar cuantitativos cualitativos los hallazgos




Organizacion de
los procesos
administrativos

Se puede
evidenciar que un
85.5% de los
estudiantes
encuestados estan
satisfechos con los
procesos
administrativos y
de atencion que
brinda la unidad.

A raiz de las
entrevistas cara a
cara, se evidencia
que existe un
punto de mejora en
los procesos
administrativos y
de atencion, dado
que se cuenta con
estudiantes que
consideran que la
atencion no es
homogénea.

En base a ambos
analisis se puede
determinar, que si
bien un grupo de
los estudiantes esta
satisfecho con los
procesos
administrativos,
otra parte de los
estudiantes
presentan
observaciones
hacia los procesos
de atencion y que
consideran que la
atencion no es
homogénea para
todos los
estudiantes.

Es por esto que se
debe mejorar los
procesos
administrativos de
atencion a los
estudiantes a
través de una
estrategia de
gestion
administrativa.
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Tiempos de
respuesta

Los estudiantes
tienen
conocimiento de
que la unidad de
soporte tiene un
lapso de 24 horas
para brindarle una
respuesta a sus
inquietudes, ellos
consideran que los
tiempos de
respuesta son
adecuados, porque
en su mayoria se
responden en un
lapso menor a las
24 horas.

Pero, se puede
evidenciar que los
estudiantes
consideran que los
tiempos de
respuesta por la
noche o los fines
de semanas, son
mas demorados, ya
que la unidad de
soporte no atiende
casos fuera de su
horario laboral.

Se puede
evidenciar que la
unidad de soporte
tiene una buena
percepcion sobre
los tiempos que
brinda respuesta a
los estudiantes
durante su horario
laboral de 7 am a
17 pm, al igual una
parte de los
estudiantes
consideran que la
unidad de soporte
deberia brindar
respuestas por la
noche o durante el
fin de semana,
dado que los
estudiantes ocupan
estos tiempos para
realizar sus
consultas o
inquietudes.

A raizg de esto se
debe considerar
aplicar acciones
para poder
atender a los
estudiantes en
estos tiempos que
consideran que
presenta
irregularidades en
la atencion, esto
se realizard a
través de una
estrategia de
gestion
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administrativa y
de mejora de la
atencion a
estudiantes.

71



Calidad del
tratoy la
comunicacion

Un 85.5 % de los
estudiantes
encuestados,
perciben que los
canales de
comunicacion con
la unidad de
soporte (chat y
grupos de
WhatsApp y
correo) son
efectivos en el
proceso de
atencion hacia su
caso.

Los estudiantes
entrevistados
mencionan que, si
bien la calidad de
atencion que se les
brinda es la
adecuaday se
enmarca en lo
profesional, esto
carece un poco de
personalizacion, lo
que puede generar
en ellos una
percepcion de un
trato frio o de hasta
automatizado.

Se puede
evidenciar que un
gran porcentaje de
los estudiantes
estan satisfechos
con los canales de
atencion que tiene
la unidad de
soporte, solo que
se deben mejorar
ciertos procesos de
atencion como es
personalizar las
respuestas que se
brindan, para que
no parezca frio o
automatizado.

Es por esto que se
debe generar una
estrategia de
gestion
administrativa
para mejorar la
calidad de
atencion, lo que
mejorard la
percepcion de la
atencion que se
les brinda a los
estudiantes y
hacerlos sentir
que la universidad
estd al pendiente
de ellos.

72



Seguimiento de
solicitudes

Se puede
evidenciar que un
87.76% de los
estudiantes
consideran que la
unidad de soporte
cuenta con el
conocimiento para
poder orientar
hacia donde
realizar sus hacer
sus consultas o
solicitudes de
informacion
respecto su caso y
su inquietud.

Los entrevistados
consideran que la
unidad de soporte
cuenta con el
conocimiento
suficiente hacia
donde direccionar
las inquietudes que
presentan, solo que
no cuentan con
observaciones
hacia el
seguimiento que
realiza el area
sobre sus
solicitudes y esto
afectaria en la
percepcion de la
calidad de la
atencion.

Se puede
evidenciar que la
unidad de soporte
cuenta con un alto
conocimiento de
hacia donde
direccionar a los
estudiantes ante las
areas, segun las
solicitudes de los
estudiantes, pero
se percibe que la
unidad de soporte
no cuenta con un
seguimiento hacia
las areas donde
deriva las
inquietudes de los
estudiantes, lo que
esto podria afectar
en la percepcion
de la calidad de
atencion de los
estudiantes.

A partir de estas
observaciones, se
buscara proponer
una estrategia de
gestion
administrativa
para mejorar la
calidad de la
atencion hacia los
estudiantes.

Nota. Elaboracion propia en base a los datos cuantitativos y cualitativos
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Entre las principales propuestas destacan, que se debe crear un sistema de seguimiento de

casos, mejorar en los tiempos de respuesta mas los fines de semana que surgen

generalmente mayores consultas, se debe contar con mayor claridad en la informacion que
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se brinda a los estudiantes, y se deben automatizar algunos procesos y respuestas que se

brindan.

La triangulacion de los datos cuantitativos y cualitativos permite concluir que existe una
coherencia general entre ambos enfoques, evidenciando que la calidad de atencion en la
Unidad de Soporte a Estudiantes es percibida como favorable, pero con importantes

oportunidades de mejora.

Mientras que el enfoque cuantitativo proporciona una vision general del nivel de
satisfaccion y percepcion del servicio, el enfoque cualitativo permite profundizar en las

causas, experiencias y expectativas de los actores involucrados como son los estudiantes.

En conjunto, los resultados evidencian que las principales areas de mejora se concentran en,
la consistencia en los tiempos de respuesta que se les brinda a los estudiantes durante las
noches y en especifico los fines de semana, como también se debe mejorar el seguimiento
de las solicitudes o casos de los estudiantes, sin dejar de lado que se debe brindar una
atencion mas personalizada para que puedan considerar que los tomamos en cuenta y por
ultimo y no menos importante se deben mejorar un poco la organizacion de los procesos

administrativos en la atencion de los estudiantes.
3.5. Redaccion de resultados y discusion.

La presente seccion integra y analiza los resultados obtenidos a partir del enfoque mixto de

esta investigacion, en relacién con los objetivos planteados y la hipotesis de estudio.

Los resultados cuantitativos evidencian que la percepcion de la calidad de atencion es
favorable, con un 85.5% de valoracion positiva. Sin embargo, el andlisis cualitativo
permiti6 identificar debilidades relacionadas con la consistencia del servicio, los tiempos de

respuesta y el seguimiento de solicitudes.

Estos hallazgos coinciden con lo planteado por la Teoria de la Calidad Total (TQM), la cual
establece que la calidad no debe entenderse como un resultado aislado, sino como un

proceso continuo de mejora.
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Los resultados evidencian una relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad
de atencion, lo cual respalda la hipétesis de investigacion, al demostrar que las debilidades

identificadas responden a aspectos organizacionales y no unicamente operativos.

Dentro de las diferentes dimensiones que se han analizado, se puede identificar que, en la
dimension de eficiencia en la atencion, se evidencid que los tiempos de respuesta son
percibidos como adecuados en términos generales; sin embargo, se identifican debilidades
en su regularidad, especialmente en horarios no convencionales, como son por la noche o
durante los fines de semana. Este hallazgo guarda relacion con lo planteado en la Teoria de
la Gestion por Resultados, que enfatiza la importancia de establecer indicadores de

desempefio que permitan monitorear y mejorar la eficiencia de los procesos.

Por otra parte, en la dimension de comunicacion y accesibilidad, los resultados evidencian
que, si bien existen canales disponibles para la atencion estudiantil, estos no siempre
garantizan una comunicacion efectiva, clara y personalizada. Las entrevistas reflejan que
algunos estudiantes perciben respuestas estandarizadas o poco empaticas, lo que sugiere la
necesidad de fortalecer las competencias comunicativas del personal y adoptar un enfoque

centrado en el estudiante.

En cuanto a la gestion administrativa, los hallazgos cualitativos permiten identificar que las
principales debilidades no se encuentran inicamente en la atencion directa, sino en la
estructura organizativa que la respalda, evidenciando la necesidad de mejorar aspectos
como el seguimiento de solicitudes, la coordinacion entre areas y la sistematizacion de

Procesos.

Estos resultados se relacionan directamente con los fundamentos de la Teoria de la
Administracion Estratégica, la cual plantea la importancia de disefiar y aplicar acciones
organizacionales estructuradas que permitan optimizar el funcionamiento institucional y

mejorar la calidad del servicio.

En relacion con la hipdtesis de investigacion, los resultados obtenidos permiten inferir que
la creacion de una estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua tiene

el potencial de contribuir significativamente al fortalecimiento de la calidad de atencion del
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estudiante, dado que las principales debilidades identificadas son de caracter organizacional

y estratégico.

Finalmente, los resultados permiten afirmar que existe una relacion directa entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion, con la creacion de una estrategia de gestion
administrativa orientada a la mejora continua permitird optimizar los procesos internos,

fortalecer la atencion al estudiante y mejorar la calidad del servicio.

Es por esto que, en el diagnostico del presente capitulo, se permite sustentar la necesidad de
disefiar una propuesta de creacion de una estrategia de gestion administrativa que
contribuya a optimizar los procesos administrativos, fortalecer la atencion al estudiante y

promover una cultura de mejora continua en la institucion.
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Capitulo IV: PROPUESTA DE TRANSFORMA CION

Este capitulo tiene el proposito de disenar y proponer una estrategia de gestion de
administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion a los estudiantes de
posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UIIX), a partir de los

resultados obtenidos en el diagndstico realizado en el capitulo anterior.

Dicha propuesta se fundamenta en los hallazgos cuantitativos y cualitativos que
evidenciaron, si bien existe una percepcion favorable del servicio brindado por la Unidad
de Soporte a Estudiantes, también se identifican debilidades relacionadas con los tiempos
de respuesta, el seguimiento de solicitudes, la personalizacion de la atencion y la

organizacion de los procesos administrativos.

En este sentido, se plantea una estrategia de gestion administrativa basada en los principios
de la administracion estratégica, la calidad total (TQM) y la gestion por resultados, con el

fin de fortalecer los procesos administrativos y mejorar la experiencia del estudiante.

4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion.

La presente propuesta de una estrategia administrativa se fundamenta en la necesidad de
fortalecer la gestion administrativa de la Unidad de Soporte a Estudiantes del Posgrado de
la UIIX, a partir de las debilidades identificadas en el diagnostico realizado en el capitulo
anterior. Dicho diagnostico evidencid que, aunque existe un alto nivel de satisfaccion
general por parte de los estudiantes, la calidad de atencion presenta variaciones en su

consistencia, lo que genera experiencias heterogéneas en el servicio brindado.

En este contexto, la propuesta se orienta al disefiar de una estrategia de gestion
administrativa, que es un conjunto de acciones planificadas, organizadas y orientadas al
logro de objetivos institucionales, que permiten alinear los procesos, recursos y capacidades
organizacionales hacia la mejora de la calidad del servicio, con el fin de garantizar una

atencion mas eficiente, oportuna y centrada en el estudiante.
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Desde el punto de vista teorico, la propuesta se sustenta en tres enfoques fundamentales;
como es la Teoria de la Administracion Estratégica, la Teoria de la Calidad Total (TQM) y
la Teoria de la Gestion por Resultados, los cuales permiten abordar de manera integral la

problematica identificada.

En primer lugar, la Teoria de la Administracion Estratégica desarrollada por autores como
Peter Drucker (1999) y Henry Mintzberg (1997) , proporciona la base para la planificacion,
organizacion, direccion y control de los procesos administrativos. Este enfoque permite
estructurar la estrategia en funcion de objetivos claros, acciones organizacionales y
mecanismos de evaluacion, orientados a mejorar la eficiencia institucional. Su aplicacion
en la presente propuesta resulta pertinente, considerando que las debilidades identificadas
en el diagnostico reflejan la necesidad de establecer procesos estandarizados y una

estructura organizativa mas definida.

En segundo lugar, la Teoria de la Calidad Total (TQM), desde el enfoque de William
Edwards Deming (1986), aporta el principio de mejora continua, el enfoque en el usuario y
el control de procesos como elementos clave para garantizar la calidad del servicio. Este
enfoque resulta especialmente relevante, dado que los resultados cualitativos evidencian
que, aunque la atencion es valorada positivamente, existen percepciones de inconsistencia,
lo que pone de manifiesto la necesidad de crear mecanismos sistematicos de evaluacion y

mejora.

En tercer lugar, la Teoria de la Gestion por Resultados, planteada por los autores Kaplan y
Norton (2004) en su Cuadro de Mando Integral, contribuye a la operacionalizacion de la
estrategia, mediante la definicion de indicadores de desempeio que permiten medir la
eficacia de las acciones creadas. Este enfoque permite evaluar aspectos como los tiempos
de respuesta, la satisfaccion del estudiante, la eficiencia en la resolucion de solicitudes y la

calidad percibida del servicio.

En base a la integracion de estas teorias, se justifica la adopcion de una estrategia de
gestion administrativa como propuesta de transformacion, a diferencia de un modelo o una

metodologia, que suelen contar con estructuras mas rigidas o procedimientos



79

estandarizados, la estrategia se caracteriza por contar con mas flexibilidad, adaptabilidad y
orientacion, lo que permite responder de manera mas efectiva a las necesidades especificas

identificadas en la Unidad de Soporte a Estudiantes.

Desde el punto de vista metodoldgico, la eleccion de realizar una estrategia se sustenta en
la naturaleza del problema identificado, en el cual no solo se requiere la aplicacion de
procedimientos, sino una aplicacion integral de acciones organizacionales, que involucran
procesos, actores, seguimiento y mejora continua, en base a los resultados cuantitativos y
cualitativos, donde se evidencia la necesidad de mejorar los tiempos de respuesta, el
fortalecimiento del seguimiento de solicitudes o de casos, la optimizacion de la

comunicacion institucional y la aplicacion de mecanismos de control y evaluacion.

Desde la perspectiva practica, la propuesta constituye una herramienta de gestion que puede
ser utilizada por la Unidad de Soporte a Estudiantes para optimizar sus procesos
administrativos y mejorar la calidad del servicio. Aunque la investigacion no contempla la
aplicacion de esta estrategia, su disefio ofrece una base estructurada para la toma de

decisiones institucionales.

Finalmente, la propuesta se justifica en su pertinencia institucional, dado que responde a
una problematica real identificada en el contexto del posgrado de la UIIX y se alinea con

los principios de calidad, eficiencia y mejora continua en la educacion superior.

4.2. Estructura de la propuesta de transformacion.

La propuesta de transformacion se estructura en una estrategia integral de gestion
administrativa orientada a la mejora continua de la calidad de atencion en la Unidad de

Soporte a Estudiantes.
4.2.1. Objetivo general de la propuesta de transformacion.

Fortalecer la calidad de atencion de los estudiantes de posgrado mediante la optimizacion
de los procesos administrativos, la mejora del seguimiento de solicitudes y la aplicacion de

una estrategia de gestion administrativa centrada en la atencion del estudiante.
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4.2.2. Objetivo especifico de la propuesta transformadora

- Optimizar los tiempos de respuesta que se les brinda a los estudiantes, al menos los

fines de semanas y por la noche.

- Crear un sistema de seguimiento de casos derivados a las diferentes areas
- Fortalecer la comunicacion y personalizacion de la atencion de los estudiantes.
- Incorporar la automatizacion de respuestas predisefiadas en WhatsApp para la

gestion administrativa y la automatizacion de procesos
4.2.3. Fases de la estrategia de gestion administrativa

Las siguientes fases que se presentan a continuacion corresponden a la estructuracion de la
propuesta de transformacion, las cual se organiza de manera secuencial y articulada,
abarcando desde la planificacion hasta la evaluacion y mejora continua de la estrategia de
gestion administrativa orientada a la mejora de la calidad de atencion en la Unidad de

Soporte a Estudiantes.

Es importante sefalar que estas fases no se limitan unicamente a la creacion, sino que
comprenden las fases previas y posteriores que permiten garantizar la coherencia,

aplicacion y sostenibilidad de la propuesta en el tiempo.

Estas fases se estructuran bajo el enfoque de mejora continua, permitiendo no solo la

ejecucion de las acciones, sino también su evaluacion y ajuste permanente.

Fase 1: Planificacion y organizacion de la estrategia

El objetivo de esta primera fase, es establecer las bases organizativas y operativas

necesarias para la creacion de la propuesta, en base al diagndstico del anterior capitulo.

Para estructurar esta propuesta de mejora de la calidad de atencion a los estudiantes, se
debe socializar a la Direccion Académica los puntos que los estudiantes consideran que se
deberian mejorar en el proceso de atencion desde la unidad de soporte estudiantes, después
de socializar los hallazgos con la direccion académica, se determinara la persona encargada

de llevar a cabo la aplicacién de la propuesta, que en este caso es la autora de esta tesis, en
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su rol de asistente estudiantil, la persona a cargo de la investigacion debe determinar las

procesos administrativos actuales que se estan llevando, como también debe de identificar
el tipo de solicitudes que recibe de manera frecuentes para poder establecer las acciones a
llevarse a cabo para mejorar y automatizar los procesos de atencion que se les brinda a los

estudiantes y poder mejorar la calidad de atencion que se les brinda.

El fin de esta fase es contar con una estructura clara de las acciones y solicitudes que
realiza la unidad de soporte estudiantes para la creacion de la estrategia de gestion

administrativa para la mejora de la atencion de los estudiantes.
Fase 2: Aplicacion de las acciones de mejora en la atencion.

En esta fase se ejecutan las acciones estratégicas orientadas a optimizar la gestion

administrativa y mejorar la atencion estudiantil.

- Optimizacion de tiempos de respuesta: La unidad de soporte estudiantes plantea

las siguiente acciones para poder cubrir las siguientes observaciones, los estudiantes
presentaban inconvenientes de que no reciben una respuesta por la unidad de
soporte por la noche, sea determinado la asignacion de 1 hora adicional a las 19:00
hrs para revision de casos urgentes si este fuera el caso, y para la observacion de
que los finales de semana no se cuenta con una respuesta por parte de esta unidad,
se estara aplicando dos horas de 8 a 10 de la mafiana del dia sdbado, para atender
casos o consultas, asi se puede brindar una respuesta las inquietudes que los
estudiantes presentaron durante el viernes por la noche, asi no se deja sin respuesta
al estudiantes hasta el dia lunes, ademas que los casos que se atenderan los dias
sabados se determinaron segiin una clasificacion por nivel de prioridad, que son
alta, media y baja, dentro de la clasificacion “alta”, serian los estudiantes que
presentan inconvenientes con la presentacion de alguna actividad por extension de
plazo por finalizaciéon de modulo o cuando el estudiantes presenta inconvenientes
sobre acciones a realizarse cuando se esten realizando las actividades presenciales
que se realiza en el pais de origen de la universidad. Dentro de la clasificacion

“media”, tenemos estudiantes que presentan inconvenientes para poder acceder a
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sus credenciales de acceso para el ingreso a la plataforma o algin inconveniente de
presentacion de una actividad y por solicitud de la docente que le informa que debe
tomar contacto con soporte para la actualizacién de alguna actividad, para la no
penalizacion de calificacion en alguna actividad. Dentro de la clasificacion “baja”
tenemos a los estudiantes que escriben sobre consultas generales sobre, como se
estructuran las estancias doctorales y en qué momento debe realizar estas, otro
grupo de estudiantes escriben para que se le proporcione el enlace de pago de su
colegiatura, o porque no tiene una respuesta por parte de la unidad de cobranzas que

desean que se les proporcione sus enlaces de pago.

Sistema de seguimiento de solicitudes: La unidad de soporte creard un sistema de

trazabilidad de casos que integre el registro de solicitudes derivadas, la verificacion
diaria de su estado y el seguimiento activo con las areas involucradas, con el
proposito de garantizar la continuidad del proceso de atencion, optimizar la gestion

administrativa y mejorar la calidad percibida por los estudiantes.
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Esta accion permitird que la unidad de soporte conozca el estado de la solicitud del
estudiante y si esta fue respondida por la unidad encargada y esto mejorara la

percepcion de la calidad de atencion que se les brinda los estudiantes.

Personalizacion de la atencién: Para crear una atencion personalizada, una de las

acciones que se realizardn serd registrar los contactos de los estudiantes en el
apartado de “Contacto” dentro del correo institucional de la Unidad, en este
aplicativo se subird un documento cvc, que contiene los nombres y numeros

telefonicos de los estudiantes, como se adjunta a continuacion

; Contactos Q  Buscar ® ®
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Contactos 4255 90 Y Smp! 9
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-

Con la ayuda de este aplicativo, se cuenta en WhatsApp, con los nombres y
numeros de los estudiantes, lo que facilitard conocer cuando se conversa con que
estudiantes se esta compartiendo informacion y se brindard una informacion mas

personalizada,

A través de la siguiente imagen se puede evidenciar que los estudiantes se

encuentran registrados y se puede mantener una comunicacion personalizada.
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i ;
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Muchas gracias .

- Judith Esperanza Corredor Corredor Homologe
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- Automatizacion de procesos: La unidad de soporte creard respuestas predisefiadas

en WhatsApp y correo, para poder brindar respuesta mas rapidas y cordiales,
dependiente de los requerimientos de los estudiantes, estas respuestas seran creadas
en base a las consultas mas frecuentes que le realizan a la unidad de soporte, entre

ellos se encuentran las siguientes solicitudes y las respuestas que se les brinda los
estudiantes.
Tabla 2 Tabla de automatizacion de procesos de la propuesta transformadora
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Estimado doctorando/maestrando XXX:

Es un gusto saludarle desde la *Unidad de Soporte a
Estudiantes UIIX*

Le solicito que pueda enviar un correo a
soporte.estudiantes@uiix.edu.mx, solicitando su
Constancia de XXX, dado que este es el medio formal
para este tipo de requerimiento.

Nota: En este documento se hace constar que su persona
esta cursando el programa y su nimero de matricula, este
tiene un valor para ser generado

Quedamos atentos a su correo de solicitud.

Muchas gracias

Saludos cordiales

Consultas sobre
porque sus actividades
estan en estado de
borrador

Muy buenos dias, estimado doctorando/maestrando:

Es un gusto saludarle desde la Unidad de Soporte a
Estudiantes UIIX

Recuerde que cuando suben sus actividades deben dar clic
en enviar tarea para que esta actividad no quede en
borrador y el docente pueda revisar correctamente su
actividad y proceder con la calificacion respectiva.

Le dejo el siguiente video de como deben subir sus
actividades correctamente.

Video para integracion de su actividad académica, tipo
tarea:
https://voutu.be/tk2rK 6rg-bk

Quedo atenta ante cualquier inquietud
Saludos cordiales
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Estimad (@ doctorando/maestrando:

Es un gusto saludarle desde la *Unidad de Soporte a
Estudiantes UIIX*

Donde pueden ubicar
P Le adjunto a continuacion un video tutorial, de donde
puede descargar la plantilla de presentacion de actividades
. Como encontrar las plantillas de presentacion de

las plantillas de
presentacion de

actividades de UIIX .
actividades?

https://voutu.be/scsvKjeCGVE

Quedo atenta ante cualquier inquietud
Saludos cordiales

Nota. Elaboracion propia en base a un de las fases de la propuesta transformadora.

Estas acciones de la estrategia administrativa, permite mejorar la eficiencia operativa de la
unidad de soporte reduciendo tiempo para poder atender otras consultas de los estudiantes,
estas acciones permitiran mejorar la percepcion de la calidad de atencion que brinda la

unidad de soporte estudiantes.
Fase 3: Monitoreo y evaluacion de la estrategia

En esta tercera fase de la propuesta se busca evaluar el funcionamiento de la propuesta,

mediante los siguientes indicadores de desempefio.

Dentro de la actividad de medicion de tiempo, se considerara el indicador de tiempo de
respuesta, este indicador tiene la funcion de medir la rapidez con la que una institucion o
organizacion atiende las solicitudes de los clientes desde la recepcion o primer contacto

hasta la primera respuesta de la unidad donde se deriva o resolucion final de la solicitud.

Dentro de la evaluacion del cumplimiento del seguimiento de casos, se puede medir el nivel
de la satisfaccion del estudiante ante los respuesta o el seguimiento de su caso, si un
estudiantes esta satisfecho, este es un buen indicador, ya esto significa que la propuesta que
se ha realizado estd cumpliendo su objetivo de mejorar la calidad de atencion que se les
brinda a los estudiantes de posgrado, se realizard una evaluacion de los casos resultéd

exitosamente y en base a esto, se considerara si la propuesta estd mejorando la percepcion
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que tiene los estudiantes o se debe realizar algunos ajustes en la propuesta para mejorar la

percepcion.
Fase 4: Retroalimentacion y mejora continua

Dentro de esta ultima fase, se estara ajustando la estrategia en funcion de los resultados
obtenidos durante la fase 3, de monitoreo y evaluacion de la estrategia, esto busca
garantizar que la propuesta realizada sea sostenible en el tiempo, si existiese alguna
observacion de la propuesta, esta sera revisada y ajustada, segin los que se llegue a
identificar durante el monitoreo de la propuesta de la estrategia administrativa para mejorar

la calidad de atencidn de los estudiantes.

Las diferentes fases estratégicas de la presente propuesta permiten operacionalizar la
estrategia de gestion administrativa, asegurando su aplicacion de manera ordenada, medible
y sostenible. De esta manera, la propuesta no se limita a planteamientos teodricos, sino que
establece un camino claro para su aplicacion, evaluacion y mejora continua, contribuyendo

al fortalecimiento de la calidad de atencion en los estudiantes de posgrado.

4.2.4. Recursos para la viabilidad de la propuesta

En este punto de la investigacion se plantea los recursos que se estaran ocupando para la
ejecucion de la estrategia de gestion administrativa, que cuenta con recursos institucionales,
como es el personal de la universidad, los recursos tecnologicos, entre otros esto permite la
aplicacion de la propuesta en la universidad sin requerir fuente de financiamiento

adicionales e significativas.

Entre los principales recursos se encuentran los recursos humanos, conformados por el
personal de la Unidad de Soporte a Estudiantes que brinda la atencién a los estudiantes y
que es quien atiende de primera mano a ellos; los recursos tecnoldgicos, como el correo
institucional, el chat y grupos de WhatsApp y plataformas digitales como son el crm y
SAC, que se utilizan para la atencion; los recursos organizacionales, relacionados con la
estructura administrativa existente; y los recursos normativos, correspondientes a los

lineamientos institucionales que respaldan la gestion académica y administrativa.
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La disponibilidad de estos recursos garantiza la viabilidad de la propuesta, facilitando su

aplicacion en el contexto institucional.
4.3. Valoracion/ evaluacion / validacion de la propuesta de transformacion.

Para poder contar con una propuesta valida, que podria ser aplicada en la Unidad de
Soporte Estudiantes, se realizo una validacion de la propuesta mediante el método de juicio
de expertos, con el proposito de evaluar la pertinencia, coherencia, viabilidad y
aplicabilidad de la estrategia de gestion administrativa orientada a la mejora continua de la
calidad de atencion a los estudiantes de posgrado de la Universidad de Investigacion e

Innovacion de México.

Este proceso permitid someter la propuesta a una revision critica por parte de profesionales
con experiencia en gestion educativa, administracion y calidad de servicios, garantizando

asi la solidez metodologica y practica de la propuesta planteada.
4.3.1 Validacion de la propuesta por juicio de expertos

Para realizar la validacion de la propuesta se cont6 con la participacion de 3 expertos
doctores, que cuentan con la suficiencia experiencia en el campo de la gestion
educativa/administrativa, asi como un pleno conocimiento sobre los procesos de la calidad
de atencion en las instituciones educativas, esto garantiza la confiabilidad de esta propuesta

que podria ser aplicada por la unidad de soporte estudiantes UIIX.

4.3.2 Instrumento de validacion

Se utiliz6 una ficha de validacion de expertos, estructurada en funcion de los siguientes
criterios de evaluacion, pertinencia que medird el grado que la propuesta responde a la
problematica identificada, coherencia que busca que la propuesta cuente con una relacion
entre los objetivos, las acciones y los resultados esperados, viabilidad si bien la propuesta
no sera aplicada se revisa la posibilidad de que pueda ser aplicada en la institucion, desde el
criterio de claridad se busca que la propuesta sera facil de comprender para su aplicacion y

por ultimo y no menos importante el impacto que busca medir si la propuesta cuenta con
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potencial de mejora en la calidad de atencion. Cada criterio fue evaluado mediante una

escala valorativa (Anexo 8).
4.3.3 Resultados de la validacion

Una vez que la propuesta transformadora fue evaluada por cada uno de los 3 expertos
validadores, los resultados que se han obtenido después de la validaciéon demuestran que la
propuesta cuenta con un alto nivel de aceptacion y que podria ser aplicable, doctores
validadores destacan que la propuesta cuenta con la pertinencia correcta, dado que responde
a las debilidades planteadas en el diagnostico, desde el criterio de coherencia existe una
relacion directa entre las acciones a llevarse a cabo con los resultados que se esperan para
mejorar la calidad de atencion de los estudiantes de posgrado, al igual la propuesta es viable
porque no requiere de recursos complejos para poder mejorar esto, dado que solo se debe
capacitar un poco al personal brindandoles curso de calidad de atencion al cliente, y la
propuesta no es dificil de entender, dado que tiene una facilidad para su aplicabilidad ya
que cuenta con un alto impacto para mejora de la calidad de atencion que se les brinda a los

estudiantes.

De igual manera los expertos si bien ven el alto potencial de aplicabilidad de la propuesta,
recomiendan, si esta propuesta es aplicada en la en la Universidad, deben considerar estar
capacitando al personal una vez cada 6 meses, esto con el fin de que se mejore la
capacidades del personal para atender a cada uno de los estudiantes, y otra recomendacion
es que si esta propuesta es aplicada se asegure que las acciones que se van a realizar puedan

ser sostenibles en el tiempo y no dificulten en el proceso de atencion.

La validacion por juicio de expertos permitié confirmar la pertinencia, coherencia y
viabilidad de la propuesta de transformacion, evidenciando que la estrategia de gestion
administrativa disefiada constituye una alternativa sélida para mejorar la calidad de

atencion a los estudiantes de posgrado.

La propuesta responde al diagnostico realizado, y ofrece una solucion estructurada,
aplicable y orientada a la mejora continua, contribuyendo al fortalecimiento de la gestion

institucional y a la optimizacion de la experiencia del estudiante en la UIIX.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion desarrollada permiti6é evidenciar que la estrategia de gestion
administrativa en la Unidad de Soporte Estudiantes UIIS, constituye un factor estratégico

para la mejora de la calidad de atencion en estudiantes de posgrado.

La presente investigacion desarrollada permiti6 evidenciar que la estrategia de gestion
administrativa en la Unidad de Soporte Estudiantes UIIS, constituye un factor estratégico

para la mejora de la calidad de atencion en estudiantes de posgrado.

A partir del establecimiento de los fundamentos tedricos de esta tesis, como son las teoria
de la administracion estratégica, de la calidad total y de gestion por resultados, se pudo
evidenciar que cuenta con un papel muy importante en la calidad de atencion que reciben
los estudiantes de posgrado. Los fundamentos tedricos revisados permitieron identificar que
una adecuada planificacion, organizacion, seguimiento y evaluacion de los procesos
administrativos contribuyen significativamente en brindar una atencién mas eficiente,
cercana y orientada a las necesidades de los estudiantes de posgrado, ademas, que en los
antecedentes revisados confirmaron que la calidad del servicio educativo que se brinda
depende en gran medida de como las instituciones gestionan sus procesos internos y

acompanan a sus estudiantes durante su formacioén académica.

Conforme el diagndstico realizado en la Unidad de Soporte a Estudiantes de la UIIX, se
identificaron diferentes aspectos que necesitan fortalecerse para mejorar la calidad de
atencion, entre los principales hallazgos se evidencio que existen dificultades relacionadas
con los tiempos de respuesta, el seguimiento de solicitudes, la organizacion de algunos
procesos administrativos y la comunicacion con los estudiantes. Sin embargo, también se
pudo observar que existe disposicion por parte del personal para brindar apoyo y
orientacion, lo que representa una base fundamental para impulsar las mejoras dentro de

esta unidad de posgrado.

A partir de las necesidades identificadas en el diagnostico, se elabor6 una estrategia de
gestion administrativa orientada a mejorar la calidad de atencion de los estudiantes de

posgrado UIIX. La propuesta fue disefiada considerando acciones realistas y aplicables al
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contexto de la universidad, enfocadas en fortalecer el acompanamiento académico-
administrativo, mejorar el seguimiento de casos presentados por los estudiantes, optimizar
la comunicacion y promover una atencion mas organizada y personalizada que se brinda,
esta estrategia busca aportar no solo a la mejora de los procesos internos que se tienen
establecidos, sino también a que los estudiantes se sientan una atencion mucho mas

humanizada y acompafiamiento durante su formacion en el posgrado.

La validacion de la propuesta por los expertos permite confirmar que la propuesta
presentada es pertinente y que responde a las necesidades identificadas dentro de la Unidad
de Soporte a Estudiantes, los expertos consideraron que las acciones propuestas son claras,
factibles y utiles para fortalecer la calidad de atencion y mejorar la experiencia de los
estudiantes. Asimismo, destacaron que la propuesta promueve una vision mas organizada y

orientada a la mejora continua dentro de los procesos administrativos de la institucion.

Finalmente, se concluye que la hipdtesis planteada en esta investigacion logra cumplirse, ya
que al disefiar una estrategia de gestion administrativa orienta a mejorar la calidad de
atencion de los estudiantes de posgrado de la UIIX, es por este que los resultados obtenidos
permitieron evidenciar que, cuando existen procesos administrativos mas organizados,
seguimiento oportuno y una comunicacion mas efectiva, la percepcion de atencion de los
estudiantes mejora significativamente, favoreciendo una experiencia académica mas

positiva y fortaleciendo el vinculo entre los estudiantes y la institucion.
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RECOMENDACIONES

En funciéon de los hallazgos encontrados en la presente investigacion y los resultados

obtenidos se proponen las siguientes recomendaciones:

Desde el punto de vista metodologico

Se recomienda a las futuras investigaciones, que profundicen en el analisis de la gestion
administrativa y la calidad de atencion mediante estudios de caracter aplicado, que
permitan implementar y evaluar empiricamente estrategias similares a la propuesta en la
presente investigacion. Asimismo, se sugiere ampliar el tamafio de la muestra y considerar
otros actores institucionales, como personal administrativo y docentes, con el fin de obtener
una vision mas integral del fenomeno estudiado.

De igual manera, seria pertinente incorporar métodos longitudinales que permitan evaluar
la evolucion de la calidad de atencion a lo largo del tiempo, asi como el impacto de las
estrategias aplicadas en la satisfaccion y permanencia estudiantil.

Desde el punto de vista académico

Se recomienda fortalecer la formacion del personal administrativo en temas relacionados
con la gestion de la calidad, la atencion al estudiante y la comunicacion efectiva,
promoviendo una cultura organizacional centrada en el usuario.

Asimismo, se sugiere que la institucion continte impulsando el desarrollo de
investigaciones en el &mbito de la gestion educativa, particularmente en lo relacionado con
los servicios de soporte estudiantil en programas de posgrado, dado que constituye un
campo con amplias oportunidades de mejora y generacion de conocimiento.

Desde el punto de vista practico

Se recomienda a la Unidad de Soporte a Estudiantes considerar la aplicacion de la
estrategia de gestion administrativa propuesta, priorizando acciones orientadas a la
estandarizacion de procesos, la mejora de los tiempos de respuesta y el fortalecimiento del
seguimiento de solicitudes.

Asimismo, se sugiere incorporar herramientas tecnoldgicas que permitan optimizar la
gestion de casos y facilitar la trazabilidad de las solicitudes estudiantiles, contribuyendo a
una atencion mas organizada y eficiente.
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De igual manera, es importante fortalecer los canales de comunicacion institucional,
promoviendo una atencion mas clara, cercana y personalizada, que responda a las
necesidades y expectativas de los estudiantes.

Finalmente, se recomienda crear mecanismos de evaluacion continua, como
encuestas de satisfaccion y andlisis de indicadores de desempefio, que permitan monitorear
la calidad del servicio y generar acciones de mejora de manera permanente.
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ANEXOS

Anexo N° 1 - Autorizacion para la aplicacion de los instrumentos en UIIX

—————————— Forwarded message ---------

De: Cristian Torres Salvador <dir.academico@uiix.edu.mx>

Date: vie, 24 abr 2026 a la(s) 11:00 a.m.

Subject: Re: Autorizacion de aplicacion de encuestas y entrevistas
To: Gabriela Calderon Vega <gcalderonv(@comunidad.uiix.edu.mx>

Apreciada Gabrielita,
La encuesta ha sido aceptada.

Puedes proceder segun las orientaciones dadas.
Saludos cordiales.

Dr. Cristian F. Torres Salvador
Director Académico de Postgrado
Universidad de Investigacion e Innovacion de México

El vie, 24 abr 2026 a la(s) 12:57 p.m., Gabriela Calderon Vega
(gcalderonv(@comunidad.uiix.edu.mx) escribio:
Estimado Dr. Cristian Torres:
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Adjunto el link de la encuesta para su validacion https:/forms.gle/kPQhUZ6hrDzFJMcx5

Saludos cordiales
El vie, 24 abr 2026 a la(s) 7:36 a.m., Cristian Torres Salvador
(dir.academico@uiix.edu.mx) escribio:

Apreciada Gabrielita,

Felicitamos los avances en la investigacion.

Para dar el visto bueno a tu encuesta, necesito poder ver la version final.

Una vez la envies, con certeza apoyaremos las gestiones.

Quedo atento a la encuesta.
Muchas gracias.

Dr. Cristian F. Torres Salvador
Director Académico de Postgrado

El vie, 24 abr 2026 a la(s) 9:06 a.m., Gabriela Calderon Vega
(gcalderonv@comunidad.uiix.edu.mx) escribio:


mailto:dir.academico@uiix.edu.mx
mailto:gcalderonv@comunidad.uiix.edu.mx
mailto:gcalderonv@comunidad.uiix.edu.mx
https://forms.gle/kPQhUZ6hrDzFJMcx5
mailto:dir.academico@uiix.edu.mx
mailto:gcalderonv@comunidad.uiix.edu.mx
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Estimado Dr. Cristian F. Torres:
Reciba un cordial saludo.

Por medio de la presente carta, me dirijo a su persona en mi calidad de estudiante de
maestria en educacion y tecnologia digital, de su casa de estudios, con el fin de solicitar
su autorizacion para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos de mi
trabajo de investigacion titulado:

“Estrategia de gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de
atencion a estudiantes de posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion
de México, periodo 2024 - 2025,

Como parte del desarrollo de la investigacion, se tiene previsto aplicar una encuesta a 99
estudiantes de posgrado correspondientes a la Admision 03/2024, quienes forman parte
de la poblacion de mi estudio.

Quedo atenta a su gentil respuesta, muchas gracias

Saludos cordiales

Gabriela Calderon Vega
Maestria en Educacion y Tecnologia Digital- UIIX

Anexo N° 2 - Documento de invitacion a ser a experto para la validacion del

Instrumento Cuantitativo

Tesis: Estrategia de gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de
atencion en estudiantes matriculados en la Adm.03/2024 desde la Unidad de Soporte a
Estudiantes en el Posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México en
el periodo 2024-2025.

1. Objetivo de la investigacion

La presente investigacion tiene como objetivo proponer una estrategia de gestion
administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion en estudiantes matriculados
en la Adm.03/2024 desde la Unidad de Soporte a Estudiantes en el Posgrado de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México en el periodo 2024-2025.

En este contexto, se busca validar el instrumento de recoleccion de datos cuantitativos
(cuestionario) basada en el tipo de escala: Likert de 5 niveles, que esté estructurado en tres
dimensiones clave: Gestion administrativa, calidad en atencion y mejora continua de
atencion.
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2. Instrucciones
Se le solicita gentilmente que pueda evaluar cada uno de los items del cuestionario de
acuerdo con los siguientes criterios:

1. Claridad: ;El enunciado est4 redactado de manera comprensible y precisa?
2. Coherencia: (El item guarda relacion logica con la dimension a la que pertenece?
3. Relevancia: (El item es pertinente para evaluar la variable planteada?

Para ello, utilice una escala de 1 a 4, donde:
1 = Deficiente | 2 = Regular | 3 = Bueno | 4 = Muy bueno

Se agradece incluir observaciones si lo considera necesario. El plazo sugerido para la
devolucion de esta valoracion es de 3 a 5 dias hébiles desde la recepcion del documento.

3. Matriz de items por Dimensiones
El presente cuestionario serd realizado a los estudiantes que fueron admitidos en la cohorte
03/2024, de los diferentes programas de posgrado de la UITX.



Bloque I: Datos generales:

1. Programa doctoral al que pertenece:

ODEI ODAE

OMET OMGE

2. Género:

O Femenino OMasculino

ODEF

OMGH

ODDP

OPrefiero no responder

3. (Ha tenido contacto con la Unidad de Soporte a Estudiantes durante el periodo 2024-2025?
O Si LINo

Si la respuesta es si, pase a las siguientes consultas:

Bloque II: Gestion Administrativa:

It
€ | Enunciado Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
m (1-4) (1-4) (1-4)
NO
La atencion que brinda la Unidad de
Soporte a Estudiantes evidencia
1 | organizacion previa en sus procesos.
La informacion que recibo por parte
de la unidad responde a una
planificacion adecuada de los
2 | servicios.
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Considero que las acciones de
atencion estudiantil estan orientadas a
resolver necesidades reales de los
estudiantes

Los procedimientos administrativos de
atencion al estudiante se desarrollan
de manera ordenada.

La coordinacion entre las areas
institucionales facilita la resolucion de
mis consultas o solicitudes.

Percibo que existe claridad en la
canalizacion de casos hacia las areas
correspondientes.

El personal de la Unidad de Soporte a
Estudiantes demuestra disposicion
para orientar adecuadamente a los
estudiantes

La atencidn brindada evidencia
compromiso con la soluciéon de las
necesidades estudiantiles.

La unidad transmite seguridad y
confianza durante la orientacion de
tramites o consultas.

10

LaUnidad de Soporte a Estudiantes
realiza seguimiento a las solicitudes
planteadas por los estudiantes.

11

Percibo que existe control sobre los
tiempos de respuesta en los procesos
de atencion.
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Considero que la unidad cuenta con
mecanismos para evaluar y mejorar su
12 | servicio.




Bloque III: Calidad en Atencion:

Ite
m
NO

Enunciado

Claridad
(1-4)

Coherencia

(1-4)

Relevancia
(1-4)

Observaciones

Estoy satisfecho(a) con la atencion
general brindada por la Unidad de
Soporte a Estudiantes.

La atencion recibida ha respondido a
mis expectativas como estudiante.

Considero que la calidad del servicio
administrativo recibido ha sido
adecuada

Recomendaria la atencion de esta
unidad a otros estudiantes del
posgrado.

Los tramites o solicitudes son resueltos
de manera oportuna.

Launidad brinda respuestas agiles ante
situaciones académicas o
administrativas.

La informacion proporcionada por la
unidad es clara y comprensible.

Los canales de comunicacion (chaty
grupos de whatsapp y correo)
disponibles son efectivos para
contactar a la unidad.

La unidad facilita el acceso a la
informacidn necesaria para mis
procesos académicos y administrativos.
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Bloque I'V: Mejora continua en la atencion

Ite
m
NO

Enunciado

Claridad
(1-4)

Coherencia
(1-4)

Relevancia
(1-4)

Observaciones

Percibo que la unidad toma en cuenta
las necesidades de los estudiantes para
mejorar su atencion.

Considero que la atencion estudiantil
podria fortalecerse mediante procesos
mas estandarizados.

Es necesario crear acciones de mejora
continua en la atencion brindada por la
unidad.

En una palabra, o frase breve, ;como
describiria la atencion que ha recibido
por parte de la Unidad de Soporte a
Estudiantes?
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Anexo N° 3 - Ficha de registro de los expertos para validacion del instrumento cuantitativo

Formulario de registro del experto evaluador

Cindad de Mexico, 18 de abril

A continuacion, se le solicita llenar la siguiente ficha para registrar 1a participacion como
experto/a en el proceso de validacion de contenido del instrumento de recoleccion de
datos (cuestionario) correspondiente al estudio de maestria:

Nombre completo del experto/a: Dr. Cristian Fernando Torres Salvador
Grado académico: Phd(Educacion e Innovacion)

Area de especializacion: Investigacion e Innovacion Educativa
Institucién de adscripcion: U'B]

Correo electronico: diracademico@uiix.edu.mx

Teléfono de contacto: +527775134302

Afios de experiencia en el area: Mas de 15 afos

Firma del experto/a:

Fecha: 20/04/2026

Formulario de registro del experto evaluador
Ciodad de Meéxico, 18 de abril

A continuacion, se le solicita llenar 1a siguiente ficha para registrar la participacion como
experto/a en el proceso de validacion de contenido del instrumento de recoleccion de
datos (cuestionario) correspondiente al estudio de maestria:

Nombre completo del experto/a: Dra. Luz Maria Padilla Castillo
Grado académico: Doctora en Innovacion Educativa

Area de especializacion: Educacién v tecnologia educativa
Institucion de adscripcion: UIIX

Correo electronico:lucypadillacastillo@gmail com

Teléfono de contacto: 522222608716

Arios de experiencia en el area:

ba

=
Firma del experto/a: —J

Fecha: 23 Abril 2026



106

Formulario de registro del experto evaluador

Ciudad de Mexico. 18 de abnil de 2026

A continuacion, se le solicita llenar la siguiente ficha para registrar la participacion como
experto/a en el proceso de validacion de contenido del instrumento de recoleccion de
datos (cuestionario) correspondiente al estudio de maestria:

Nombre completo del experto/a: Dra Odalys Pefiate Lopez
Grado académico: Phd(Educacion Superior e Innovacion)
Area de especializacién: Investigacion e Innovacién Educativa
Institucion de adscripcion: Universidad de La Habana
Correo electrénico: dirinvestigacion@uix.edu.mx

Teléfono de contacto: +327773401815

Ajios de experiencia en el area: 25 afios

Firma del experto/a: @5%

Fecha: 22/04/2026

Anexo N’ 4 - Estructura del cuestionario final posterior a la validacion de experto:

Objetivo de la encuesta: La siguiente encuesta ha sido desarrollada como parte de un proceso de
investigacion y tiene la finalidad de obtener informacion referente a la manera en la que se
percibe la gestion administrativa y calidad de atencion de la Unidad de Soporte a Estudiantes
UIIX.

Dirigida a: Estudiantes matriculados en la Adm.03/2024
Datos generales

1. Programa doctoral al que pertenece:
o DEI
DAE
DEF
DDP
MET
MGE
MGH

o O O O O O
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2. Género:

o Femenino
o Masculino
o Prefiero no responder

3. (Ha tenido contacto con la Unidad de Soporte a Estudiantes durante el periodo 2024-2025?

o Si
o No

Si la respuesta es si, pase a la siguientes consultas:

1. Percibe que la atencion que brinda la Unidad de Soporte a Estudiantes cuenta con
procesos previamente establecidos.
- Totalmente en desacuerdo
- En desacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo
- Totalmente de acuerdo
2. Lainformacion que recibe por parte de la unidad es clara y efectiva antes su
requerimiento
- Totalmente en desacuerdo
- Endesacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo
- Totalmente de acuerdo
3. Considera que las acciones de atencion estudiantil estin orientadas a resolver las
necesidades de los estudiantes
- Totalmente en desacuerdo
- Endesacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo
- Totalmente de acuerdo
4. Considera que los procedimientos administrativos de atencion al estudiante se
desarrollan de manera ordenada.
- Totalmente en desacuerdo
- Endesacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo
- Totalmente de acuerdo



10.
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La coordinacion entre las areas institucionales facilita la resolucion de sus consultas

o solicitudes.
- Totalmente en desacuerdo
- En desacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- De acuerdo
- Totalmente de acuerdo

Percibe que existe claridad en la recepcion de casos hacia las areas correspondientes.

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
El personal de la Unidad de Soporte a Estudiantes demuestra disposicion para
orientar adecuadamente a los estudiantes

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
La atencion brindada evidencia compromiso con la solucion de las necesidades
estudiantiles.

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo
La unidad transmite seguridad y confianza durante la orientacion de tramites o
consultas.

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo

La Unidad de Soporte a Estudiantes realiza seguimiento a las solicitudes planteadas

por los estudiantes.
- Totalmente en desacuerdo
- En desacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo



11.

12.

13.

14.

15.

16.
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- Totalmente de acuerdo
Conoce que la Unidad de Soporte Estudiantes, cuenta con un tiempo de respuesta de
hasta 24 horas en los procesos de atencion

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo
Esta satisfecho(a) con la atencion general brindada por la Unidad de Soporte a
Estudiantes.

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
La atencion recibida ha respondido a sus expectativas como estudiante.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo
Considera que la calidad de atencion recibida por la Unidad de Soporte Estudiantes
ha sido oportuna y efectiva.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo
Considera que la atencion de la Unidad de Soporte, ha sido efectiva y ha cumplido
sus expectativas generales.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo
Considera que las solicitudes que realiza son resueltos de manera oportuna.

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo



17.

18.

19.

20.

21.

22,
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- Totalmente de acuerdo
La Unidad de Soporte, brinda respuestas agiles ante situaciones académicas o
administrativas.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo
La informacion proporcionada por la Unidad de Soporte Estudiantes, es clara y
comprensible

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
Los canales de comunicacion(chat y grupos de Whatsapp, y correo) disponibles son
efectivos para contactar a la Unidad.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
La unidad facilita el acceso a la informacion necesaria para mis procesos académicos
y administrativos.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
Percibe que la Unidad de Soporte, toma en cuenta las necesidades de los estudiantes
para mejorar su atencion.

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

- Nide acuerdo ni en desacuerdo

- Deacuerdo

- Totalmente de acuerdo
Considera que la atencion estudiantil podria fortalecerse mediante procesos mas
estandarizados.

- Totalmente en desacuerdo

- Endesacuerdo



- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo
- Totalmente de acuerdo
23. Considera que es necesario crear acciones de mejora continua en la atencion
brindada por la unidad.
- Totalmente en desacuerdo
- En desacuerdo
- Nide acuerdo ni en desacuerdo
- Deacuerdo
- Totalmente de acuerdo

Anexo N° 5 - Correo de invitacion a los estudiantes de la Adm.03/2024, a participar en

encuesta de percepcion del servicio de soporte a estudiantes.

Encuesta de percepcion del servicio de soporte a estudiantes (Essnsl Recibidos x o= I v}
Gabriela Calderon Vega y g 92 2t % O «
Estimados estudiantes:

Reciban un cordial saludo.

Solicito cordialmente su colaboracion para llenar el siguiente cuestionario de 7 minutos, con el objetivo de obtener informacion dada la realizacion de una investigacién para la mejora de la atencion a estudiantes de

postgrado de la UIIX

( https://forms.qle/kPOhUZ ¥5)

A tiempo de agradecer su colaboracién, es valioso precisar que la informacién relevada seré administrada con la seguridad y confidencialidad.
Atentamente,

Gabriela Calderon Vega
Maestria en Educacion y Tecnologia Digital- UTIX

E Encuesta de Percepcion-UIIX [ ¥r @ <

Pregunta: Respuestas @ onfiguracion

Seccién 1de2

Encuesta de Percepcion de atenciondela ~
Unidad de Soporte Estudiantes - UIIX

La siguiente encuesta ha sido desarrollada como parte de un proceso de investigacion y tiene la finalidad de
obtener informacion referente a la manera en la que se percibe la gestion administrativa y calidad de atencion
de la Unidad de Soporte a Estudiantes UlIX.
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Anexo N° 6 - Soporte de realizacion de las 99 encuestas realizadas a través del Google form.
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3. Considera que las acciones de atencié
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2 | DDP-Doctorado en Direccion de P Femenino st Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
3| MET-Maestria en Educacion y Tec Masculino si Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

4 | MET-Maestria en Educaciony Tec Masculino si En desacuerdo Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5 | MGH-Maestria en Gerencia Hospi Femenino sl De acuerdo De acuerdo De acuerdo

6 | DAE-Doctorado en Administraciéi Femenino st Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

7 | DEI-Doctorado en Educacién e Inr Masculino sl Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

8 | DEI-Doctorado en Educacion e Inr Femenino si De acuerdo De acuerdo De acuerdo

9 | DDP-Doctorado en Direccién de P Masculino si Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

10 | DEF-Doctorado en Economia y Fir Masculino sl Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

M| MET-Maestria en Educaciony Tec Femenino sl Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

12 | DEI-Doctorado en Educacion e Ini Masculino st Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

13 DEF - Doctorado en Economia y Fir Masculino s1 De acuerdo De acuerdo De acuerdo

14 | DEI-Doctorado en Educacion e Ini Masculino No

15 | DEF-Doctorado en Economiay Fir Masculino sl De acuerdo De acuerdo De acuerdo

16 | DDP-Doctorado en Direccion de P Masculino si De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
17| DEI-Doctorado en Educacion e Ini Masculino No

18 | DEI-Doctorado en Educacion e Ini Femenino st Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

19 | DEI-Doctorado en Educacion e Ini Femenino si Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

20 | DEI-Doctorado en Educacién e Ini Femenino si De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

21| DEI-Doctorado en Educacion e Ini_Femenino sl Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Anexo N° 7 - Guia de entrevista semi-estructurada a estudiantes con observaciones

reiterativas, que fueron admitidos en la Adm.03/2024

Objetivo: El objetivo de la presente guia de preguntas semiestructurada para la entrevista es para
recopilar informacion cualitativa sobre la percepcion de los estudiantes que presentan
observaciones constantes respecto a la gestion administrativa y calidad de atencion.

1. (Como describiria la atencion recibida por la Unidad de Soporte a Estudiantes?

2. (Como describiria el trato del personal?
3. (Como evaluas los tiempos de respuesta que tiene esta unidad?

4. ;El personal esté capacitado para resolver sus inquietudes?
5. {Qué aspectos consideras que deberian mejorarse?

6. (Qué acciones propones para mejorar la atencion de los estudiantes
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Anexo N’ 8 - Carta de Invitacion para ser experto validador de la propuesta de

transformacion.

Ciudad de México — 01/05/2026
Estimado Dr. Pedro Luis Diaz Fernandez

Reciba un cordial saludo.

Me dirijo a su persona con el debido respeto para invitarle a participar como experto validador
en el marco de mi trabajo de investigacion de maestria titulado: “Estrategia de gestion
administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion a estudiantes de posgrado de

la Universidad de Investigacion e Innovacion de México, periodo 2024-2025".

En esta fase del estudio, se ha disefiado una propuesta de transformacion orientada a fortalecer
los procesos de atencion en la Unidad de Soporte a Estudiantes. Por ello, su experiencia,
trayectoria y criterio profesional resultan fundamentales para evaluar la pertinencia, coherencia,

viabilidad y relevancia de dicha propuesta.

Su participacion consistira en revisar el documento de la propuesta y completar una ficha de
validacion, la cual no le tomara mucho tiempo. La informacion proporcionada sera utilizada
unicamente con fines académicos, garantizando la confidencialidad y el adecuado uso de sus

aportes

Agradezco de antemano su valioso apoyo, ya que su contribucion permitird fortalecer la calidad y

rigor académico de esta investigacion.

Quedo atenta a su amable respuesta.

Sin otro particular, me despido con consideracion
Atentamente,

Gabriela A. Calderon Vega
Maestrando de Educacion y Tecnologia Digital
Universidad de Investigacion e Innovacion de México - UIIX
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Anexo N°9 - Ficha de Validacidn de experto para propuesta transformadora

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de lainvestigacidn:
Estrategia de gestion administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion a estudiantes de
posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México, periodo 2024—2025.

Objetivo de la validacidn:
Evaluar la calidad, pertinencia, coherencia, viabilidad y aplicabilidad de la propuesta de transformacion
orientada a mejorar la calidad de atencidn en la Unidad de Soporte a Estudiantes.

Orientaciones para los expertos

4. Revise la propuesta de la estrategia de gestiéon administrativa

5. Complete la Matriz de Validacidn anexa, valorando cada criterio en una escala de 1a 4.
6. Afada observaciones cualitativas que considere necesarias.

7. Firme y feche el documento de validacion.

Propuesta

Este capitulo tiene el proposito de disefiar una propuesta de una estrategia de gestion de
transformacion orientada a la mejora continua de la calidad de atencion a los estudiantes de
posgrado de la Universidad de Investigacion e Innovacion de México (UIIX), a partir de los
resultados obtenidos en el diagndstico realizado en el capitulo anterior.

Dicha propuesta se fundamenta en los hallazgos cuantitativos y cualitativos que evidenciaron, si
bien existe una percepcion favorable del servicio brindado por la Unidad de Soporte a
Estudiantes, también se identifican debilidades relacionadas con los tiempos de respuesta, el
seguimiento de solicitudes, la personalizacion de la atencion y la organizacion de los procesos
administrativos.

En este sentido, se plantea una estrategia de gestion administrativa basada en los principios de la

administracion estratégica, la calidad total (TQM) y la gestion por resultados, con el fin de
fortalecer los procesos administrativos y mejorar la experiencia del estudiante.

Fundamentacion de la propuesta de transformacion.

La presente propuesta de transformacion se fundamenta en la necesidad de fortalecer la gestion
administrativa de la Unidad de Soporte a Estudiantes del Posgrado de la UIIX, a partir de las
debilidades identificadas en el diagnostico realizado en el capitulo anterior. Dicho diagnostico
evidencio que, aunque existe un alto nivel de satisfaccion general por parte de los estudiantes, la
calidad de atencion presenta variaciones en su consistencia, lo que genera experiencias

heterogéneas en el servicio brindado.
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En este contexto, la propuesta se orienta al disefiar de una estrategia de gestion administrativa,
que es un conjunto de acciones planificadas, organizadas y orientadas al logro de objetivos
institucionales, que permiten alinear los procesos, recursos y capacidades organizacionales hacia
la mejora de la calidad del servicio, con el fin de garantizar una atencién mas eficiente, oportuna

y centrada en el estudiante.

Desde el punto de vista tedrico, la propuesta se sustenta en tres enfoques fundamentales; como es
la Teoria de la Administracion Estratégica, la Teoria de la Calidad Total (TQM) y la Teoria de la
Gestion por Resultados, los cuales permiten abordar de manera integral la problematica

identificada.

En primer lugar, la Teoria de la Administracion Estratégica desarrollada por autores como Peter
Drucker (1999) y Henry Mintzberg (1997) , proporciona la base para la planificacion,
organizacion, direccion y control de los procesos administrativos. Este enfoque permite
estructurar la estrategia en funcion de objetivos claros, acciones organizacionales y mecanismos
de evaluacion, orientados a mejorar la eficiencia institucional. Su aplicacion en la presente
propuesta resulta pertinente, considerando que las debilidades identificadas en el diagndstico

reflejan la necesidad de establecer procesos estandarizados y una estructura organizativa mas

definida.

En segundo lugar, la Teoria de la Calidad Total (TQM), desde el enfoque de William Edwards
Deming (1986), aporta el principio de mejora continua, el enfoque en el usuario y el control de
procesos como elementos clave para garantizar la calidad del servicio. Este enfoque resulta
especialmente relevante, dado que los resultados cualitativos evidencian que, aunque la atencion
es valorada positivamente, existen percepciones de inconsistencia, lo que pone de manifiesto la

necesidad de crear mecanismos sistematicos de evaluacién y mejora.

En tercer lugar, la Teoria de la Gestion por Resultados, planteada por los autores Kaplan y
Norton (2004) en su Cuadro de Mando Integral, contribuye a la operacionalizacion de la
estrategia, mediante la definicion de indicadores de desempeio que permiten medir la eficacia de

las acciones creadas. Este enfoque permite evaluar aspectos como los tiempos de respuesta, la
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satisfaccion del estudiante, la eficiencia en la resolucion de solicitudes y la calidad percibida del

servicio.

En base a la integracion de estas teorias, se justifica la adopcion de una estrategia de gestion
administrativa como propuesta de transformacion, a diferencia de un modelo o una metodologia,
que suelen contar con estructuras mas rigidas o procedimientos estandarizados, la estrategia se
caracteriza por contar con mas flexibilidad, adaptabilidad y orientacion, lo que permite responder
de manera mas efectiva a las necesidades especificas identificadas en la Unidad de Soporte a

Estudiantes.

Desde el punto de vista metodoldgico, la eleccion de realizar una estrategia se sustenta en la
naturaleza del problema identificado, en el cual no solo se requiere la aplicacion de
procedimientos, sino una aplicacion integral de acciones organizacionales, que involucran
procesos, actores, seguimiento y mejora continua, en base a los resultados cuantitativos y
cualitativos, donde se evidencia la necesidad de mejorar los tiempos de respuesta, el
fortalecimiento del seguimiento de solicitudes o de casos, la optimizacion de la comunicacion

institucional y la aplicacion de mecanismos de control y evaluacion.

Desde la perspectiva practica, la propuesta constituye una herramienta de gestion que puede ser
utilizada por la Unidad de Soporte a Estudiantes para optimizar sus procesos administrativos y
mejorar la calidad del servicio. Aunque la investigacion no contempla la aplicacion de esta

estrategia, su disefio ofrece una base estructurada para la toma de decisiones institucionales.

Finalmente, la propuesta se justifica en su pertinencia institucional, dado que responde a una
problematica real identificada en el contexto del posgrado de la UIIX y se alinea con los

principios de calidad, eficiencia y mejora continua en la educacion superior.
4.2. Estructura de la propuesta de transformacion.

La propuesta de transformacion se estructura en una estrategia integral de gestion administrativa

orientada a la mejora continua de la calidad de atencion en la Unidad de Soporte a Estudiantes.
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4.2.1 . Objetivo general de la propuesta de transformacion.

Fortalecer la calidad de atencion de los estudiantes de posgrado mediante la optimizacion de los
procesos administrativos, la mejora del seguimiento de solicitudes y la aplicacion de una estrategia

de gestion administrativa centrada en la atencion del estudiante.
4.2.2. Objetivo especifico de la propuesta transformadora

- Optimizar los tiempos de respuesta que se les brinda a los estudiantes, al menos los fines
de semanas y por la noche.

- Crear un sistema de seguimiento de casos derivados a las diferentes areas
- Fortalecer la comunicacion y personalizacion de la atencion de los estudiantes.
- Incorporar la automatizacion de respuestas predisefiadas en whatsapp para la gestion

administrativa y la automatizacion de procesos

4.2.3. Fases de la estrategia de gestion administrativa

Las siguientes fases que se presentan a continuacion corresponden a la estructuracion de la
propuesta de transformacion, las cual se organiza de manera secuencial y articulada, abarcando
desde la planificacion hasta la evaluacion y mejora continua de la estrategia de gestion
administrativa orientada a la mejora de la calidad de atencion en la Unidad de Soporte a

Estudiantes.

Es importante sefialar que estas fases no se limitan Gnicamente a la creacion, sino que
comprenden las fases previas y posteriores que permiten garantizar la coherencia, aplicacion y

sostenibilidad de la propuesta en el tiempo.

Estas fases se estructuran bajo el enfoque de mejora continua, permitiendo no solo la ejecucion

de las acciones, sino también su evaluacion y ajuste permanente.
Fase 1: Planificacion y organizacion de la estrategia

El objetivo de esta primera fase, es establecer las bases organizativas y operativas necesarias para

la creacion de la propuesta, en base al diagnostico del anterior capitulo.
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Para estructurar esta propuesta de mejora de la calidad de atencion a los estudiantes, se debe
socializar a la Direccion Académica los puntos que los estudiantes consideran que se deberian
mejorar en el proceso de atencion desde la unidad de soporte estudiantes, después de socializar
los hallazgos con la direccion académica, se determinara la persona encargada de llevar a cabo la
aplicacion de la propuesta, que en este caso es la autora de esta tesis, en su rol de asistente
estudiantil, la persona a cargo de la investigacion debe determinar las procesos administrativos
actuales que se estan llevando, como también debe de identificar el tipo de solicitudes que recibe
de manera frecuentes para poder establecer las acciones a llevarse a cabo para mejorar y
automatizar los procesos de atencion que se les brinda a los estudiantes y poder mejorar la

calidad de atencion que se les brinda.

El fin de esta fase es contar con una estructura clara de las acciones y solicitudes que realiza la
unidad de soporte estudiantes para la creacion de la estrategia de gestion administrativa para la

mejora de la atencion de los estudiantes.

Fase 2: Aplicacion de las acciones de mejora en la atencion.

En esta fase se ejecutan las acciones estratégicas orientadas a optimizar la gestion administrativa

y mejorar la atencion estudiantil.

- Optimizacion _de tiempos de respuesta: La unidad de soporte estudiantes plantea las

siguiente acciones para poder cubrir las siguientes observaciones, los estudiantes
presentaban inconvenientes de que no reciben una respuesta por la unidad de soporte por
la noche, sea determinado la asignacion de 1 hora adicional a las 19:00 hrs para revision
de casos urgentes si este fuera el caso, y para la observacion de que los finales de semana
no se cuenta con una respuesta por parte de esta unidad, se estara aplicando dos horas de 8
a 10 de la manana del dia sdbado, para atender casos o consultas, asi se puede brindar una
respuesta las inquietudes que los estudiantes presentaron durante el viernes por la noche,
asi no se deja sin respuesta al estudiantes hasta el dia lunes, ademas que los casos que se
atenderan los dias sabados se determinaron seglin una clasificacion por nivel de prioridad,
que son alta, media y baja, dentro de la clasificacion “alta”, serian los estudiantes que

presentan inconvenientes con la presentacion de alguna actividad por extension de plazo
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por finalizacion de modulo o cuando el estudiantes presenta inconvenientes sobre
acciones a realizarse cuando se esten realizando las actividades presenciales que se realiza
en el pais de origen de la universidad. Dentro de la clasificacion “media”, tenemos
estudiantes que presentan inconvenientes para poder acceder a sus credenciales de acceso
para el ingreso a la plataforma o algun inconveniente de presentacion de una actividad y
por solicitud de la docente que le informa que debe tomar contacto con soporte para la
actualizacion de alguna actividad, para la no penalizacion de calificacion en alguna
actividad. Dentro de la clasificacion “baja” tenemos a los estudiantes que escriben sobre
consultas generales sobre, como se estructuran las estancias doctorales y en qué momento
debe realizar estas, otro grupo de estudiantes escriben para que se le proporcione el enlace
de pago de su colegiatura, o porque no tiene una respuesta por parte de la unidad de

cobranzas que desean que se les proporcione sus enlaces de pago.

Sistema de seguimiento de solicitudes: La unidad de soporte creard un sistema de

trazabilidad de casos que integre el registro de solicitudes derivadas, la verificacion diaria
de su estado y el seguimiento activo con las areas involucradas, con el propdsito de
garantizar la continuidad del proceso de atencion, optimizar la gestion administrativa y

mejorar la calidad percibida por los estudiantes.
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Esta accion permitird que la unidad de soporte conozca el estado de la solicitud del

estudiantes y si esta fue respondida por la unidad encargada y esto mejorara la percepcion

de la calidad de atencion que se les brinda los estudiantes.

Personalizacion de la atencion: Para crear una atencion personalizada, una de las

acciones que se realizaran serd registrar los contacto de los estudiantes en el apartado de

“Contacto” dentro del correo institucional de la Unidad, en este aplicativo se subira un

documento cvc, que contiene los nombres y numeros telefonicos de los estudiantes, como

se adjunta a continuacion

; Contactos

Crear contacto

Contactos A29%
Frocuenios

Otros contactos o

rgir y administrar

Comkinar y corregir ()

Imperiar

Fapelera

atas -+
ASm. 0142025 BE2
Adm.01/2026
Admn.02/20256 a3
Adm. 0372025 236
AdmMOAE2-Adm 0. 2170

Contactos .25

Nombre
Contsctoz

Aarcn Judrez Chavez

Abac Emmenuel Esparza Rubalcava

Abslzrdn Jose Goeman Ciale

Abidan Danicl Alarcon Lerin

Agrahan Daniel Chipantiza Guato

Abrahan Mesias Jorcue Rea

Ada Marilzs Rodrgocs Bravo

Ademir Anibsl Caballero Garcia

Agis Yoana Correa Corec

1000000000

Numere de teléfona

[ S

S240m s

53—

EJ5ieum

59diRan

LY3 .

Cerrec

AgumAnagcomunidag uiik...

adabravo1884 @gmail.com

Cargo y empresa

Etiquetas

AAmC2RI-AdmOL2024

AAmC222-AdMC2021

AT -AAMCAD e

ASMCEI-AIMOL2024

AdmG2/2028

Admoias

AdmO2iz2-Admo 20

Selmpartd o 3304 Adm.01008

Con la ayuda de este aplicativo, se cuenta en whatsapp, con los nombres y numeros de los

estudiantes, lo que facilitard conocer cuando se conversa con que estudiantes se esta

compartiendo informacion y se brindara una informacién mas personalizada,

A través de la siguiente imagen se puede evidenciar que los estudiantes se encuentran

registrados y se puede mantener una comunicacion personalizada.
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Automatizacion de procesos:

- Judith Esperanza Corredor Corredor Homologe

Muy buenas tardes, estimada Juana
Le escribe la Mtra. Gabriela de Soporte Estudiantes

Tiene unos minutos para conversar

Hola! Me voy a desocupar como en una hora, me puedes marcar a esa hora?

El dia de mafiana a que hora podria llamarla
quedo atenta .,

muchas gracias |

Alas 11 puedo atender ser la llamada

Muchas gracias .

Muchas gracias!!

Mafiana la llamo a esa hora
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La unidad de soporte creara respuestas predisefiadas en

whatsapp y correo, para poder brindar respuesta mas rapidas y cordiales, dependiente de

los requerimientos de los estudiantes, estas respuesta seran creadas en base a las consultas

mas frecuentes que le realizan a la unidad de soporte, entre ellos se encuentran las

siguientes solicitudes y las respuestas que se les brinda los estudiantes.

Preguntas

Consultas mas frecuentes

Respuestas predisefiadas

Solicitudes de

certificados académicos

Estimado doctorando/maestrando XXX:

Es un gusto saludarle desde la *Unidad de Soporte a
Estudiantes UIIX*

Le solicito que pueda enviar un correo a
soporte.estudiantes@uiix.edu.mx , solicitando su *Constancia
de XXX*, dado que este es el medio formal para este tipo de
requerimiento.

*Nota:* En este documento se hace constar que su persona
esta cursando el programa y su nUmero de matricula, este
tiene un valor para ser generado

Quedamos atentos a su correo de solicitud.

Muchas gracias

Saludos cordiales
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Muy buenos dias, estimado doctorando/maestrando:

Es un gusto saludarle desde la *Unidad de Soporte a
Estudiantes UIIX*

Recuerde que cuando suben sus actividades deben dar click

en *enviar tarea* para que esta actividad no quede en

borradory el docente pueda revisar correctamente su actividad

Consultas sobre porque |y proceder con la calificacion respectiva.

sus actividades estan en
estado de borrador Le dejo el siguiente video de como deben subir sus actividades

correctamente.

*Video para integracion de su actividad académica, tipo
tarea:*
https://youtu.be/tk2rK6rg-bk

Quedo atenta ante cualquier inquietudes
Saludos cordiales

Estimad@ doctorando/maestrando:

Es un gusto saludarle desde la *Unidad de Soporte a
Estudiantes UIIX*

Donde pueden ubicar las
plantillas de
presentaciéon de
actividades de UIIX

La adjunto a continuacién un video tutorial, de donde puede
descargar la plantilla de presentacion de actividades
*¢Como encontrar las plantillas de presentacion de
actividades?*

https://youtu.be/scsvKjeCGVE

Quedo atenta ante cualquier inquietudes
Saludos cordiales

Estas acciones de la estrategia administrativa, permite mejorar la eficiencia operativa de la unidad
de soporte reduciendo tiempo para poder atender otras consultas de los estudiantes, estas acciones
permitirin mejorar la percepcion de la calidad de atencion que brinda la unidad de soporte

estudiantes.
Fase 3: Monitoreo y evaluacion de la estrategia

En esta tercera fase de la propuesta se busca evaluar el funcionamiento de la propuesta, mediante

los siguientes indicadores de desempefio.


https://youtu.be/tk2rK6rg-bk
https://youtu.be/scsvKjeCGVE
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Dentro de la actividad de medicion de tiempo, se considerara el indicador de tiempo de respuesta,
este indicador tiene la funcion de medir la rapidez con la que una institucion o organizacion
atiende las solicitudes de los clientes desde la recepcion o primer contacto hasta la primera

respuesta de la unidad donde se deriva o resolucion final de la solicitud.

Dentro de la evaluacion del cumplimiento del seguimiento de casos, se puede medir el nivel de la
satisfaccion del estudiante ante los respuesta o el seguimiento de su caso, si un estudiantes esta
satisfecho, este es un buen indicador, ya esto significa que la propuesta que se a realizado esta
cumpliendo su objetivo de mejorar la calidad de atencion que se les brinda a los estudiantes de
posgrado, se realizard una evaluacion de los casos resultd exitosamente y en base a esto, se
considerara si la propuesta esta mejorando la percepcion que tiene los estudiantes o se debe

realizar algunos ajustes en la propuesta para mejorar la percepcion.

Fase 4: Retroalimentacion y mejora continua

Dentro de esta ultima fase, se estara ajustando la estrategia en funcion de los resultados obtenidos
durante la fase 3, de monitoreo y evaluacion de la estrategia, esto busca garantizar que la
propuesta realizada sea sostenible en el tiempo, si existiese alguna observacion de la propuesta,
esta sera revisada y ajustada, segtn los que se llegue a identificar durante el monitoreo de la

propuesta de la estrategia administrativa para mejorar la calidad de atencion de los estudiantes.

Las diferentes fases estratégicas de la presente propuesta permiten operacionalizar la estrategia de
gestion administrativa, asegurando su aplicacion de manera ordenada, medible y sostenible. De
esta manera, la propuesta no se limita a planteamientos tedricos, sino que establece un camino
claro para su aplicacion, evaluacion y mejora continua, contribuyendo al fortalecimiento de la

calidad de atencion en los estudiantes de posgrado.
4.2.4. Recursos para la viabilidad de la propuesta

En este punto de la investigacion se plantea los recursos que se estaran ocupando para la
ejecucion de la estrategia de gestion administrativa, que cuenta con recursos institucionales,

como es el personal de la universidad, los recursos tecnoldgicos, entre otros esto permite la
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aplicacion de la propuesta en la universidad sin requerir fuente de financiamiento adicionales e

significativas.

Entre los principales recursos se encuentran los recursos humanos, conformados por el personal
de la Unidad de Soporte a Estudiantes que brinda la atencion a los estudiantes y que es quien
atiende de primera mano a ellos; los recursos tecnoldgicos, como el correo institucional, el chat y
grupos de WhatsApp y plataformas digitales como son el crm y SAC, que se utilizan para la
atencion; los recursos organizacionales, relacionados con la estructura administrativa existente; y
los recursos normativos, correspondientes a los lineamientos institucionales que respaldan la

gestion académica y administrativa.

La disponibilidad de estos recursos garantiza la viabilidad de la propuesta, facilitando su

aplicacion en el contexto institucional.

1. Matriz de validacion de la propuesta
Margue con una (X) el nivel que considere adecuado y agregue observaciones silo desea.

2. ESCALA DE VALORACION
1 = Muy deficiente | 2 = Deficiente | 3= Regular | 4= Bueno | 5= Excelente
Criterio 1: Pertinencia

item Criterio 1 2 3 4 5 Observaciones

1 La O O O O X
propuesta
responde al
problema
identificado

2 Se alinea O O O O X
con los
objetivos de
la
investigacid
n

3 Esrelevante | O O O O X
para el
contexto
institucional




Criterio 2:

Coherencia

item

Criterio

Observacione
s

Existe
coherencia
entre
objetivos,
estrategiasy
acciones

Las acciones
pudieran ser
mas
desarrolladas
y evidentes,
yaque en
algunas fases
guedan mas
explicitas que
en otras. La
fase 2se
distingue por
mayor
exactitud que
elresto de las
fases en el
desglose de
las estrategias
y acciones.

La estructura
de lapropuesta
es claray logica

La estructura
de la
propuesta
debe ser
mejorada,
expresando
de forma mas
desarrolladay
argumentada
las estrategias
por fases con
las acciones
que le
estructurany
configuran.

Las estrategias
estan bien

Las
estrategias
gue declara
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fundamentada
S

estan
fundamentad
as, loque ami
criterio
requieren un
mayor
desglose de
sus acciones,
y en ese
sentido
llevaria a una
argumentacio
n mas
detallada al
nivel de cada
accion.

Criterio 3: Viabilidad

item

Criterio

Observacione
s

La propuesta
es viable en
términos
operativos

Es viable en
cuanto a
recursos
humanosy
administrativo
s

Puede
implementarse
en el contexto
realde la
institucion

Puede
implementars
e
perfectament
e, loque
ocurre es que
estd
declarando
explicitament
e que sus
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fases son de
implementaci
on, sies asies
unaestrategia
de
implementaci
6én,yno“
Estrategia de
gestién
administrativa

4

Criterio 4: Innovacidn y aporte

item

Criterio

1

Observacione
S

La
propuesta
aporta
mejoras
significativa
s

Presenta
elementos
innovadores

Contribuye
ala mejora
continuadel
servicio

Criterio 5: Aplicabilidad

item

Criterio

Observacione
S

Las
acciones
propuestas
sonclarasy
ejecutables

Son
ejecutables,
pero pudieran
sermasclaras
al desplegar
en cada fase
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por
estrategias las
accionesy su
descripcidon
argumentada
en cada caso

La
propuesta
permite
seguimient
oy control

Genera
impacto en
la calidad
de atencién
al
estudiante

Hoy marco
que sigenera
impacto,
porgue mi
criterios es
gue lo puede
generar,
siempre que
se pueda
llevarala
practica de
forma
consecuente
con las
condiciones
del contexto,
y sise toma
en
consideracion
todaslasfases
de forma
integral.
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Valoracion global
L1 Muy deficiente [ Deficiente [1Regular x Bueno [ 1 Excelente

Recomendaciones del experto
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En la propuesta de estrategia de gestidon administrativa para la mejora continua de la calidad de atencion
a estudiantes de posgrado, corregir primero el término “implementacidon” cuando declara las fases como
fases de implementacidon, debe enriquecerse sus argumentos a partir de un desglose mucho mas
detallado de las fases en sus estrategias y acciones que le componen, equilibrando la fase 2 en que se
expresa con mayor exactitud las estrategias y acciones con respecto al resto de las fases. Si plantea que
la estrategia como resultado cientifico propositivo se conforma de Fases, dentro de estas estrategias
(que imagino sean administrativas o de gestién) y acciones que componen cada estrategia, deberian en
el desarrollo de su estructura ser consecuente a cabalidad con ello. Yo en este caso lo que haria es
dentrode las fases eltérmino estrategias sustituirlo por actividades, y dentro de cada actividad describir
las acciones para su concrecidn.

Firma del experto

Fecha: 02/05/2026

Criterio 5 : Aplicabilidad

item Criterio 1 2 3 4 5 Observacione
s
1 Las O O O O X
acciones
propuestas

son claras v
gjecutables

2 La O O O X O
propuesta
permite
seguimient
o vy control

3 Genera O O O X O
impacto en
la calidad
de atencion
al
estudiante

Valoracion global
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Criterio 5 : Aplicabilidad

item Criterio 1 2 3 4 5 Observacione
5

1 Las O O O O &0 Son factibles
acciones

o + propuestas
son claras y
ejecutables




