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Resumen

La siguiente investigacion, titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Universidad Nacional del Centro del Perd — 2019 tuvo como problema general de estudio:
¢ Qué relacion existe entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Perd 2019?, consecuentemente, el objetivo general: “Establecer la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Perd 2019”, en respuesta al problema, la hipotesis general: “Existe
relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Per 2019”. “Para el cumplimiento de nuestros objetivos, y la prueba
de hipdtesis, utilizamos el enfoque cuantitativo, como método general el cientifico, de tipo
aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental, la poblacion se encontré conformada por
14 trabajadores de la Universidad Nacional del Centro del Perd, la muestra fue de tipo no
probabilistico, por lo tanto, se usé el total de la poblacion. Para la medicidn de las variables se
utilizé el cuestionario, en escala ordinal de tipo Likerth, los cuales fueron validados por el juico
de expertos, y la confiabilidad sometido al estadistico Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de
0,953 para variable gestion administrativa y de 0,966 para la variable calidad de servicio.
Nuestra conclusion principal fue: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Perd 2019. Corroborada con
una correlacion positiva muy alta con un “r”” = 0,914, 1o cual nos permite aseverar que: A mayor
calidad de servicio mejor sera la gestion administrativa en la Universidad Nacional del Centro

del Per(.

Palabras clave: gestion administrativa y calidad de servicio
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Abstrac

The following investigation, entitled "Administrative management and quality of service at
the National University of Central Peru - 2019" had as a general problem of study: What
relationship exists between administrative management and the quality of service of the
National University of Central Peru? Peru 2019?, consequently, the general objective: “To
determine the relationship between administrative management and the quality of service of
the National University of Central Peru 20197, in response to the problem, the general
hypothesis: “There is a direct relationship between the administrative management and quality
of service of the National University of the Center of Peru 2019 ™. "For the fulfillment of our
objectives, and the hypothesis test, we used the quantitative approach, as a general scientific
method, applied type, correlational level, non-experimental design, the population was made
up of 14 workers from the National University of the Center from Peru, the sample was of a
non-probabilistic type, therefore, the total population was used. To measure the variables, the
Likerth-type ordinal questionnaire was used, which were validated by the expert judgment, and
the reliability submitted to the Cronbach's Alpha statistic, whose result was 0.953 for the
administrative management variable and 0.966 for the quality of service variable. Our main
conclusion was: There is a direct relationship between the administrative management and the
quality of service of the National University of the Center of Peru 2019. Corroborated with a
very high positive correlation with an “r” = 0.914, which allows us to assert that: The higher
the quality of service, the better the administrative management at the National University of

Central Peru.

Keywords: administrative management and quality of service
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Introduccion

A continuacion, expongo la tesis titulada: “Gestion Administrativa y calidad de servicio en
la Universidad Nacional del Centro del Perd 2019”. Actualmente las universidades publicas y
privadas vienen desarrollando la evaluacion de sus procesos y procedimientos administrativos,
con la finalidad de brindar una mejor calidad de servicio con eficacia, eficiencia a los docentes,
estudiantes y comunidad universitaria.

La nueva Ley Universitaria N° 30220, promulgada el 09 de julio de 2014, rige su aplicacion
para las Universidades Publicas y Privadas y esta orientada a la investigacion y a la docencia.
Adopta el concepto de educacion como derecho fundamental y servicio publico esencial. Que
promueve el mejoramiento continuo de la calidad educativa de las instituciones universitarias
como entes fundamentales del desarrollo nacional, de la investigacion y de la cultura (Art. 1°).
Tiene entre sus fines formar profesionales de alta calidad de manera integral y con pleno
sentido de responsabilidad social de acuerdo a las necesidades del pais, asi como la de proyectar

a la comunidad acciones y servicios para promover su cambio y desarrollo.

Capitulo I: “Este capitulo tratd la descripcion de la realidad problematica, se identificaron
los problemas generales y especificos, incluidos los objetivos generales y especificos. la
motivacion de la investigacion (teorica, préctica, metodica, social y de conveniencia), es por
eso que se realizé la investigacion. Ademas, se implementd la delimitacion espacial, temporal

y temética. Finalmente, se discutieron las limitaciones del presente.

Capitulo 11: “Aqui se abordd el marco tedrico, que abarca los conceptos de las variables de
investigacion y sus respectivas dimensiones. Primero, los antecedentes, es decir, la
investigacion realizada por otros investigadores relacionados con nuestra investigacion, tanto

a nivel internacional como nacional; La base tedrica se abordd mediante el estudio de los
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conceptos de variables, establecidos por varios autores, que sirvieron de base para la
construccion de nuestro instrumento de medicion para confirmar nuestra hipotesis. Finalmente,
este capitulo presenta la hipotesis general de que: Existe una relacion directa entre la gestién
administrativa y la calidad del servicio de la Universidad Nacional del Pera Central 2019. Es

directa”.

Capitulo I11: “Este capitulo presenta la metodologia utilizada en la presente investigacion,
es decir, el método, tipo, nivel, disefio de la investigacion, asi como la poblacién y técnicas de
recoleccion de muestras y datos, instrumentos de recoleccion de datos (cuestionario),

procedimiento de recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y analisis de datos”.

Capitulo 1V: “Esta seccion, basada en las ideas presentadas, presenta el analisis y la
discusion de los resultados obtenidos, utilizando el software SPSS version 25. En este sentido,
este software estadistico confirma la confiabilidad y validez de nuestros instrumentos. de
investigacion (cuestionario). Para la primera variable, la gestion administrativa, los 9 elementos
analizados confirmaron la fiabilidad de las estadisticas alfa de Combrach, que mostraron 0,953
(muy alta); De manera similar, para la segunda variable calidad de servicio, se obtuvo una
combinacién de 0.966 (muy alta) de los elementos analizados; La validez fue confirmada por
juicio de expertos. Finalmente, para probar nuestra hipotesis de investigacion, se utilizaron las

estadisticas de Pearson”.

La autora
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En los Gltimos tiempos los procesos de la globalizacion han trastocado los aspectos del
desarrollo social, cientifico y tecnoldgico, situando a la universidad en un panorama de
enfrentar nuevos retos como la masificacion, la diversificacion, el financiamiento, la
internacionalizacion y la calidad de sus servicios, en las universidades latinoamericanas esto
se expresa en multiples dimensiones teniendo como marco los acuerdos internacionales que
permite la doble y multiple certificacion de los estudios, aplicando procesos rigurosos de
autoevaluacion y acreditacion, con la finalidad de que las universidades apliquen su adecuacion

permanente.

Luego, la tendencia es buscar calidad en la educacion vocacional universitaria con carreras
acreditadas y universidades, con mejora continua para un posicionamiento en el mercado a
través de su nombre social que tedricamente garantiza el éxito para los graduados en un entorno

de trabajo altamente competitivo en todo el mundo.

Asimismo, las universidades publicas y privadas vienen desarrollando la evaluacion de sus
procesos y procedimientos administrativos, con la finalidad de brindar una mejor calidad de

servicio con eficacia, eficiencia a los docentes, estudiantes y comunidad universitaria.

La nueva Ley Universitaria No. 30220, promulgada el 9 de julio de 2014, rige su solicitud

de universidades publicas y privadas y tiene como objetivo la investigacion y la ensefianza.
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Adopta el concepto de educacion como un derecho fundamental y un servicio publico
esencial, que promueve la mejora continua de la calidad educativa de las instituciones
universitarias como entidades fundamentales de desarrollo nacional, investigacion y cultura
(Art. 1). Su objetivo es capacitar a profesionales de alta calidad de manera integral y con un
sentido pleno de responsabilidad social, de acuerdo con las necesidades del pais, y disefiar
acciones y servicios a la comunidad.

En el Art. 36° se menciona que “Es competencia de las Facultades el adecuado
funcionamiento del Sistema de Gestion de Informacion de la Universidad y sus

correspondientes componentes, garantizando transparencia y divulgacion de la informacion”.

Dentro del Proceso de Modernizacion del Estado Peruano al 2021 iniciado por el gobierno,
y la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros SGP-PCM, rector
del sistema administrativo, “Viene impulsando el proceso de modernizacion de la gestion
publica, bajo el enfoque de una gestion por resultados, al servicio de la ciudadania y que la
Universidad Nacional del Centro del Perd, no cuenta actualmente con un Reglamento Interno
0 guia de orientacion para agilizar los procesos administrativos. Los tramites se hacen
engorrosos para los estudiantes, egresados y usuarios en general, ya que tienen que realizar sus

gestiones que le genera un mayor tiempo en las areas correspondientes para su atencion”.

El presente trabajo de investigacion, dentro del marco sefialado, identifica la gestion
administrativa de la Facultad, asi como las propuestas que permitan conocer los procesos
internos de gestion a aplicarse para la mejora de la calidad del servicio con respecto a la

atencion en las diferentes facultades.
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1.2 Delimitaciones del problema
1.2.1 Delimitacién Espacial
La investigacion se realizd en la Universidad Nacional del Centro del Peru, el distrito

de El Tambo, Provincia de Huancayo, Departamento Junin.

1.2.2 Delimitacién Temporal
La presente investigacion, se ejecutd en el afio 2019, donde se presento en primer lugar

el proyecto de investigacion y posteriormente se ejecuto la investigacion.

1.2.3 Delimitacion Conceptual o Tematica
Gestion administrativa:
Segun con (Chiavenato, 2011)define como:
Actualmente se acepta que las funciones basicas del administrador son la planificacion,
organizacion, gestion y control. La ejecucion de estas cuatro funciones bésicas constituye el

Ilamado proceso administrativo, esto son mas que una secuencia ciclica, dinamica e interactiva.

Calidad de servicio
Segun(Minedu, 2015), menciona:
“La calidad del servicio es el grado en que un servicio cumple o excede las necesidades o
expectativas del servicio”.
1.3 Formulacién del problema
1.3.1 Problema general
¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la

Universidad Nacional del Centro del Perti 2019?
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1.3.2 Problemas (s) Especifico (5)

a. ¢Qué relacion existe entre la planeacién con la calidad de la Universidad Nacional
del Centro del Pert 2019?

b. ¢Qué relacion existe entre la organizacion con la calidad de servicio de la
Universidad Nacional del Centro del Pert 2019?

c. ¢Qué relacion existe entre la direccion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru 2019?

d. ¢Qué relacion existe entre el control y la calidad de servicio de la Universidad

Nacional del Centro del Pert 2019?

1.4 Justificacion
133 Justificacion social
Este trabajo simboliza una guia practica que beneficia a los Futuros profesionales,
estudiantes, universidades y a otras empresas, utilizando como herramienta fundamental
“La gestion administrativa que incrementara la calidad de servicio de las universidades,

favoreciendo a la contribucion con el desarrollo del Per(”.

134 Justificacion teorica

La gestién administrativa se realiza para obtener elementos importantes que puedan
apoyar a la calidad de servicio. El persistente cambio en el mundo de las universidades ha
influido para que las universidades deban tener una mayor competitividad para que de esta
manera puedan subsistir y obtener rendimientos administrativos de una manera agil y

oportuna, siendo su principal objetivo la gestion administrativa previo a la calidad de
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servicio; factor que por desconocimiento o descuido ha perjudicado a las universidades

conllevando a muchas al cierre de las mismas.

1.3.5 Justificacion Metodoldgica
Para el logro de los objetos de estudio se elaboraron dos instrumentos para la medicién
de nuestras variables de estudio. “Dichos instrumentos antes de su aplicacion en la muestra
poblacional, fueron puestos a consideracién de tres expertos, quienes son docentes
universitarios con grados académicos de magister, asimismo pasaron la prueba estadistica
de confiabilidad y validez”. El resultado de la confiabilidad, demuestra que nuestros

instrumentos son aceptados por el método cientifico.

1.5 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo general
Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Universidad Nacional del Centro del Pert 2019.
1.4.2 Obijetivos especificos
a. Determinar la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de servicio de la
Universidad Nacional del Centro del Peru 2019.
b. Determinar la relacion que existe entre la organizacién y la calidad de servicio de la
Universidad Nacional del Centro del Pert 2019.
c. Determinar la relacion entre la direccion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru 2019.
d. Determinar la relacion entre el control y la calidad de servicio de la Universidad

Nacional del Centro del Pert 2019.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes (nacionales e internacionales)
2.1.1. Anivel internacional
(Pérez, 2018) Sustento la tesis “Percepciones del personal directivo frente al proceso
de gestion administrativa, como apoyo al cumplimiento de los procesos misionales de la
Universidad Antonio Nariiio (UAN)”. La metodologia empleada en la investigacion fue
un enfoque cualitativo, no experimental transversal, Se concluye que, esta investigacion
desarrollo6 su estudio basado en la planeacién, administracion, y control. Ahora bien, para
responder al planteamiento y a la pregunta de investigacion, este analisis se realizara desde
dos perspectivas, una desde las percepciones del personal directivo frente a la gestion
administrativa y otra frente al apoyo de esta a los procesos misionales de la Universidad

Antonio Narifo.

(Sabogal & Vargas, 2017) sustentaron la tesis “Gestibn administrativa para el
fortalecimiento del programa de egresados en la universidad nacional de Colombia” El
presente estudio de investigacion tuvo como objetivo implementar una estrategia de
Gestion Administrativa que fortalezca el desempefio de coordinadores del programa de
Egresados de la Universidad Nacional de Colombia. El trabajo se desarrollo bajo el
paradigma investigativo mixto: cualitativo y cuantitativo para las fases de disefio,
ejecucion, recoleccién y analisis de datos para establecer resultados, bajo el enfoque de la
investigacion accion y de la investigacion sistémica. Se concluye que, se puede decir que
se ha cumplido con lo planeado, dejando abierto el proceso para continuar y que se

constituya en un deber ser de la institucion. Los referentes tedricos fueron un insumo de
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gran valia que sustenta el peso cientifico y epistemolégico del presente estudio,
convocados para aclarar conceptos y fundamentos sobre gestion y mas precisamente sobre
gestion administrativa desde el abordaje de lo sistémico los aspectos a tener en cuenta en
un programa de egresados que aclaran y despejan los caminos y metodologias a seguir

para el cumplimiento de objetivos como los propuestos viables y alcanzables.

(Solano, 2018) Sustento la tesis “Calidad de la gestion administrativa y desempefio
docente segun la percepcion de los estudiantes de noveno y decimo grados del instituto
colombo-venezolano”. La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer la clara
relacion existente entre las dimensiones de la calidad de gestion administrativa y el
desempefio docente segun la percepcion de los estudiantes de noveno y décimo grados del
ICOLVEN. El tipo de investigacion fue de tipo cuantitativo, transversal, descriptivo
correlacional, se aplicd la técnica encuesta para recoleccion de datos. Se tuvo como
conclusion principal: Hay una correlacion significativa entre la calidad de gestion
académica y el desempefio docente, segun la percepcion de los estudiantes de los grados
noveno y décimo del ICOLVEN. También hay una asociacion significativa entre el

ambiente fisico y el desempefio docente.

2.1.2. A nivel nacional
(Isla, 2018) sustento la tesis “Gestion administrativa y la calidad de servicio en la
empresa check & go sac, callao 2018” La metodologia empleada fue la aplicada, de nivel
correlacional y de disefio no experimental, asimismo el instrumento fue el cuestionario,

con una poblacion de 65 clientes que reciben el servicio, finalmente se demostrd gracias a
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los resultados (0,826), si se relacionan significativamente muy fuerte las variables de

gestion administrativa con la calidad de servicio.

(Rodriguez, 2018) sustento la tesis “Plan de mejora de la calidad de servicio en
Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018”. El enfoque empleado fue el
mixto, de tipo proyectiva, con el nivel comprensivo y deductivo, la poblacion estuvo
conformada por 68 clientes de Ambos sexos en el distrito de Surco, el instrumento aplicado
fue el cuestionario, llegando a la conclusion que, se debe mejorar el proceso de atencion al
cliente. Mediante el estudio realizado el cual teorizo las variables correspondientes a la
calidad del servicio, con los aportes anteriores a la investigacion. El trabajo se desarrollo
bajo el objetivo de encontrar soluciones adecuadas que permitan solucionar la situacion por

la cual viene atravesado la empresa.

(Castafieda & Vasquez, 2016) Sustentaron la tesis “La gestion administrativa y su
relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015” La presente investigacion tuvo como
objetivo general determinar la existencia de la relacion entre Gestion Administrativa y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes, verificAndose la hipdtesis que existe relacion entre
Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Estableciéndose que
existe un promedio de 2, 84 siendo el 71% de satisfaccion de los estudiantes, utilizdndose
el método inductivo, la técnica de la encuesta como instrumento se aplicd dos cuestionarios
uno para los trabajadores y otro para los estudiantes de la Escuela de Postgrado, de cuyos
resultados se plantea la propuesta para la mejora de la atencion en dicha organizacion

material de estudio.
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2.2.Bases tedricas o cientificas
2.2.1. Variable X: Gestion Administrativa
Definicion conceptual

Segun (Chiavenato, 2011), “Gestion administrativa Como un acto de administracion,
ahora se acepta que las funciones basicas del administrador son la planificacion,
organizacion, gestiony control. EI desempefio de estas cuatro funciones basicas constituye
el Ilamado proceso administrativo, es mas que una secuencia ciclica, dindmica e
interactiva”. (p. 142).

Segun (Reynoso, 2017) La administracion es la accion de administrar, accion que se
realiza para la consecucion de algo o la tramitacion de un asunto, es accion y efecto de
administrar.

Segun (Ramirez et al., 2017) “La gestién administrativa es el conjunto de actividades
que se realiza para dirigir una organizacion mediante una conduccion racional de tareas,

esfuerzos y recursos”.

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de esa labor empresarial, estos son:
e Planeacion
e Organizacion
e Direccién
e Control

Importancia
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Segun (Ramirez etal., 2017) La importancia de la gestiébn administrativa en el
desarrollo empresarial; radica, en el conocimiento pleno de la administracion de negocios;
ya que conlleva, a ser eficientes, efectivos y econdmicos en la conduccion de su empresa
sea esta, pequefia, mediana o grande; por lo tanto para lograrlo, es necesario practicar el
mejoramiento continuo de la gestion administrativa de la organizacion, mediante el
conocimiento o de la situacion en que se desenvuelve el negocio; para cumplir con este
objetivo es necesario, contar con un plan de negocios , el mismo que debe ser elaborado
en forma periddica y permanente cada afo, Plan que servira, para fijar las ventas de sus

productos, requerimientos de inversion, personal, equipamiento; y, su rentabilidad.

2.2.1.1. 2.2.1.1 Dimensiones de la gestion administrativa
D1: Planeacién
Segln (Chiavenato, 2011), “determina por anticipado cuéles son los objetivos que
deben alcanzar y qué debe hacerse para conseguirlos, implica que los gerentes piensan con
antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun método, plan o logica”

(p. 142).

D2: Organizacién
Segln (Chiavenato, 2011), “es el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos
y los drganos involucrados en la ejecucion; y establecer las relaciones entre ellos y las

atribuciones de cada uno” (p. 148).

D3: Direccion



27

Segln (Chiavenato, 2011)“Es la funcion administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los administrados y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la

organizacion” (p. 149).

D4: Control
Segln (Chiavenato, 2011)“Es el proceso para asegurar que los resultados de aquello
que se planed, organizé y dirigio, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos

establecidos” (p. 151).

Controla los objetivos y actividades planificadas, para que se corrija errores futuros en
el desempefio laboral del trabajador, con la finalidad de que tenga éxito los planes trazados

hacia el logro de la meta dentro de la organizacion.

2.2.2. Y: Calidad de servicio

“Peru aprobo el proyecto nacional de educacion 2021 "La educacion que queremos para
Per(", cuyos objetivos estratégicos registran la importancia de que la educacion superior
se convierta en un factor decisivo para el desarrollo del pais”

(Minedu, 2015).
“La politica de aseguramiento de la calidad en la educacion superior, aprobada por el
Decreto Supremo 2016-2015, estima con preocupacion que “la calidad debe regar el
trabajo de la universidad y alentarlo a optimizar sus tareas de ensefianza. en actividades de
investigacion; en su propia gestion, administracion y organizacién; en el uso de sus
recursos; en su politica de bienestar institucional y formas de articulacion con los actores

de su entorno”.
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Elementos

Segun (Pamies, 2004) los elementos de la calidad son los siguientes:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y materiales de
comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.
Capacidad: de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los
clientes y ofrecerles un servicio réapido.

Profesionalidad: Que los empleados dispongas de las habilidades y conocimientos
necesarios para la prestacion del servicio.

Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad sobre el servicio que se ofrece.
Seguridad: Que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su relacion
con el proveedor del servicio.

Caracteristicas

Segun (Duarte, 1985) las caracteristicas de la calidad de servicio son:

Intangibilidad: Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por lo que no es
facil contarlos, mensurarlos, y verificarlos o probarlos antes de entregarlos para asegurar
su calidad.

Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aguellos con gran contenido
de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su desempefio varia
de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo.

Inseparabilidad: La produccién y el consumo de la mayoria de los servicios es inseparable,
a consecuencia de lo anterior las calidades de los servicios no se hace en el departamento
(donde se podria controlar desde su concepcidn hasta su entrega), sino se entrega intacta

al cliente.
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2.2.2.1. Dimensiones de la calidad de servicios
D1: Elementos tangibles
Segun (Berzosa, Correa, & Cémara, 2005) “Aspecto de las instalaciones, equipos y

materiales asociados al servicio” (p. 18).

D2: Fiabilidad
Segun (Berzosa et al., 2005)“capacidad de las personas para prestar el servicio de
manera precisa y correcta; que éste sea percibido como un servicio prestado con

honestidad” (p. 18).

D3: Capacidad de respuesta
Segun (Berzosa et al., 2005)“Disposicion y voluntad para ayudar y prestar un servicio

eficaz” (p. 18).

D4: Seguridad
Segun (Berzosa et al., 2005)“Conocimientos, amabilidad y capacidad para inspirar

confianza y credibilidad” (p. 18).

D5: Empatia

Segun (Berzosa et al., 2005)“Atencién individualizada” (p. 18).
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2.2.2.2. Calidad en educacion
“Hay acuerdo en sefialar que la educacion es un derecho humano fundamental y un pablico

indestructible”.

“El sistema nacional de evaluacion, acreditacion y certificacion de la calidad educativa,
Sineace, considerd necesario crear un espacio de reflexion y debate que nos permitiera

aproximar una conceptualizacion de la calidad en la educacion”.

2.2.2.3. Politica de aseguramiento de la calidad de la educacion superior
“Se establece los pilares para la construccién de un Sistema de Aseguramiento de la
Calidad, estipulados” (Minedu, 2015):

» “Acreditacion para la mejora continua, entendida como la garantia socialmente
reconocida que brinda el Estado sobre la calidad de una institucion o un programa
de estudios conducentes a obtener un grado académico”.

» “Informacidén confiable y oportuna, disponible y accesible para todos los actores
del sistema universitario”.

» “Fomento para mejorar el desempefio, entendido como el conjunto de medidas
dirigidas principalmente por el Estado, orientadas a la promocion y consolidacién

de una cultura de calidad y de mejora continua de todo el sistema universitario”.

2.2.2.4. Acreditacion como proceso de mejora continua
“La acreditacion a menudo se asocia con un proceso destinado a cumplir con los

estandares o requisitos establecidos por el organismo de acreditacion”.
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“Se entiende que el reconocimiento publico de que una institucién cumple con los
estandares no mejora en si misma la calidad. La mejora nace y se construye dentro de las
instituciones, y en esto reside el valor de la autoevaluacion. En este sentido, la
autoevaluacion es el mecanismo de excelencia, que permite identificar y superar las
brechas de calidad del desarrollo e implementacién de planes de mejora”.

“La evaluacion es la estrategia que promueve el cambio y la mejora. Los procesos de
cambio no son Unicos, ni estan generalmente establecidos para todos, pero responden a los
procesos internos promovidos en cada institucion, de acuerdo con sus particularidades”.

“Debe considerarse la mejora continua como una actividad recurrente para mejorar el
rendimiento, tanto para establecer metas para cumplir con el perfil de alta, como
oportunidades para mejorar el proceso. (Organizacién Internacional de Normalizacion”.

ISO 2015).

2.3.Marco conceptual (de las variables y dimensiones)

Gestion administrativa

Segun: (Chiavenato, 2011) se puede definir como el acto de administrar, Actualmente se
acepta que las funciones basicas del administrador son la planificacién, organizacion, gestion
y control.

Planeacion

Segun (Chiavenato, 2011) Esto implica que los gerentes piensan antes de sus objetivos y
acciones y basan sus acciones en algun método, plan o légica.

Organizacion

Segun(Chiavenato, 2011) es el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los

6rganos involucrados en la ejecucion.
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Direccion

Segun(Chiavenato, 2011) “Es la funcién administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los gerentes y sus subordinados en todos los niveles de la organizacion”.
Control

Segun(Chiavenato, 2011) Es el proceso de asegurar que los resultados de lo planificado,
organizado y dirigido, en la medida de lo posible, estén en linea con los objetivos establecidos.
Calidad de servicio

Segun(Minedu, 2015), menciona:

“La calidad del servicio es el grado en que un servicio cumple o excede las necesidades o
expectativas del servicio”.

Elementos tangibles

Segun (Berzosa, Correa, & Camara, 2005) “Aspecto de las instalaciones, equipos y
materiales asociados al servicio”

Fiabilidad

Segun (Berzosa et al., 2005)“capacidad de las personas para prestar el servicio de manera
precisa y correcta; que éste sea percibido como un servicio prestado con honestidad”

Capacidad de respuesta

Segun (Berzosa et al., 2005)“Disposicion y voluntad para ayudar y prestar un servicio
eficaz”

Seguridad

Segun (Berzosa etal., 2005)“Conocimientos, amabilidad y capacidad para inspirar
confianza y credibilidad”

Empatia

Segun (Berzosa et al., 2005)“Atencion individualizada”
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CAPITULO 111
HIPOTESIS
3.2 Hipotesis general
Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la

Universidad Nacional del Centro del Pert 2019.

3.3 Hipdtesis (s) especifica (s)

a. Existe relacion directa entre la planeacion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru 2019.

b. Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru 2019.

c. Existe relacion directa entre la direccion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru 2019.

d. Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la Universidad

Nacional del Centro del Peri 2019.

3.4 Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)
Variable 1: Gestion administrativa

Variable 2: Calidad de servicio
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variable Definicidon conceptual Dimensién Indicadores
e Estratégica
Planeacion e Operativa
. : e Tactica
Segun con (Chiavenato,
2011)define como:
“Gestion administrativa Como Organizacion | Gubernamental
un acto de administracion, ahora e Empresas
se acepta que las funciones
Gestion basn_:ag d(.el, admlnlstrador_ sor.mlla e Alta direccién
e . planificacion, organizacion, o
administrativa y ~ e Direccion
gestion y control. El desempefio Direccion operativa
de estas cuatro funciones basicas DP .
constituye el Illamado proceso ¢ _|recdc_|otn
administrativo, es mas que una Inmediata
secuencia ciclica, dindmica e * Control
interactiva”. preventivo
Control e Control
concurrente
e Control posterior
Variable Definicion conceptual Dimension Indicadores
e Materias
Elementos orimas
tangibles
g e Stock
e Informacion
N contable
Fiabilidad
o _ e Tomade
Segun(Minedu, 2015), menciona: decisiones
. “ . .. e Servicio al
Calidad de La calidad del servicio es el Capacidad de cliente
servicio grado en que un servicio cumple o respuesta .« C limient
excede las necesidades o P dumlp imiento
expectativas del servicio”. - € plazos
Seguridad .
e Prevenciones
e Registros
Empatia e Control de
emociones

Ayuda mutua
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Método de la Investigacion
El método de la investigacion fue el método cientifico segun (Sanchez & Reyes, 2009, p. 23)
“Es el camino a seguir mediante una serie de operaciones y reglas prefijadas que nos permiten
alcanzar un resultado o un objetivo”. “En otras palabras, es el camino para llegar a un a fin o una
meta”. “En este sentido, todo el trabajo de procesamiento de informacién humana requiere una

forma adecuada y sostenible de lograr el objetivo establecido.”.

4.2 Tipo de la Investigacion

Segun (Sanchez & Reyes, 2009, p. 36), el tipo de la investigacion fue de tipo Aplicada, debido
a que nuestra investigacion tiene fines practicos; es decir nuestra investigacion ayuda a la solucion
de un problema social por eso, este tipo de investigacion es llamada también constructivista o

utilitaria.

4.3 Nivel de Investigacion

Segun (Hernandez et al., 2014, p. 95), el nivel de la investigacion fue correlacional porque “su
interés se centra en explicar por qué ocurre un fenomeno y en qué condiciones se manifiesta”. “Las
investigaciones estan mas estructuradas que los estudios con otros ambitos y, de hecho, implican

sus propdsitos; ademas de proporcionar un sentido de comprension del fendmeno referido™.
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4.4 Disefio de Investigacion

El disefio general es el no experimental que segun (Hernandez et al., 2014, p. 152) podria
definirse “como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes
para ver su efecto sobre otras variables. Son estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada
de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos”.
“En investigaciones que no experimente, no es posible manipular las variables o asignar
participantes o tratamientos al azar. De hecho, no hay condiciones planificadas o estimulos para

administrar a los participantes del estudio”.

Como disefio especifico utilizaremos el disefio correlacional que segin (Sanchez & Reyes,
2009, p. 106), sostienen que este disefio “consiste en recolectar informacion en dos 0 mas muestras
con el propdsito de observar el comportamiento de una variable, tratando de controlar
estadisticamente otras variables que se considera pueden afectar la variable estudiada”.

“El esquema del presente disefio seré el siguiente”, segin (Sanchez & Reyes, 2009):

o

4

— -

L
.

Dondea:

o

z

M = Muestra
04 = Observacion de la W 1.
Oz = Observacion de la V.2,

r = Correlacion entre dichas variables.
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4.5 Poblacion y Muestra
4.5.1 Poblacion
Segun (Carrasco, 2016, p. 236) “es el conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion”.
“Para la aplicacion de la encuesta, nuestra unidad de observacion sera la Universidad Nacional

del Centro del Peru”.

Tablal
Relacion de trabajadores del &rea administrativo de la UNCP
Nombrados Contratados Total

10 04 14
Fuente: http://www.uncp.edu.pe/?g=autoridades/directores-y-jefes

4.5.2 Muestra

Es el conjunto finito o infinito de las unidades de estudio que poseen caracteristicas
similares La muestra con la que se trabajo en nuestra investigacion, es la misma que la
poblacion”. Segun (Sanchez etal., 2018) “Al utilizar toda la poblacion se tiene toda la
posibilidad de abarcar la integridad del universo. Nuestra muestra sera la Universidad
Nacional del Centro del Pert”.

4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.6.1 Técnicas de Recoleccion de Datos

Segun (Sanchez & Reyes, 2009), “Indica que el andlisis documental sirve para "recopilar
datos documentales o fuentes escritas, ya sean primarias o secundarias”. Se pueden utilizar
como parte de la investigacion bibliografica”. “También consiste en un estudio detallado de

documentos que constituyen fuentes de datos vinculados a las variables estudiadas. Utilice


http://www.uncp.edu.pe/?q=autoridades/directores-y-jefes
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como instrumento el texto, resumen, comentario, etc” “Por lo tanto, los documentos deben
entenderse como todas las producciones escritas Utiles para la investigacion (documentos
oficiales, documentos personales) y toda la evidencia material (artefacto) para documentos
audiovisuales; fotografias, pinturas, videos, etc.). Todos resultan ser "evidencia silenciosa" de
una situaciéon”. “Entre las ventajas de usar este tipo de tecnologia estan su bajo costo, la
exclusividad e historia del material. Es importante elegir los documentos por su autenticidad,

credibilidad, contexto y representatividad”.

Ademas, se utilizara la Encuesta, el cual segun (Carrasco, 2016, p. 314) permite la
“indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas directa o
indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de analisis del estudio investigativo”.
“Es de gran uso para recoger opiniones, actitudes, practicas y sugerencia sobre topicos muy
especificos, acerca de los cuales las personas pueden manifestarse en base a su propia
experiencia y conocimiento. La aplicacion se hara en el momento de ejecucion del estudio, en

los ambientes donde laboran los empresarios”.

4.6.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos

Los instrumentos a utilizarse en la investigacion seran los siguientes: Se utilizara una Ficha
de Anélisis documental, que segun (Sierra Bravo, 1996, p. 161) permite “todas las operaciones
que se realizan con los documentos hasta que tienen lugar su integracion plena en el sistema
documental, con el fin de hacer posible su localizacion y blisqueda rapida cuando se necesite”,

lo cual es importante para toda investigacion. Cuando se lee, estudia, observa, surgen dudas,
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incertidumbres, controles, desviaciones, comentarios, etc. “Debe escribirse tan pronto como
se les ocurra. Si no se registra en el momento adecuado, se pueden perder para siempre. Estos
archivos son los mas valiosos para escribir el trabajo”.

“También se utilizara un Cuestionario, que son un conjunto de preguntas estructuradas y
enfocadas que se responden con lapiz y papel. Los cuestionarios ahorran tiempo porque
permiten que los individuos los completen sin ayuda o intervencidn directa del investigador”
(muchos son autoadministrados). “En meérito, utilizaremos dos pruebas: Prueba # 1 sobre
gestioén administrativa, que constara de 09 preguntas, con alternativas de respuesta, elaborados
a partir de la revision de las fuentes bibliograficas y de los instrumentos elaborados por
diferentes autores EIl cuestionario No 2 sobre la Calidad de servicio, el cual estarda compuesto
por 10 preguntas con alternativas de respuesta, elaborados a partir de la revision de las fuentes
bibliograficas y de los instrumentos elaborados por diferentes autores”.

4.6.3 Validacioén y confiabilidad

4.6.3.1 Validacién
“En la presente investigacion, la validez de los instrumentos se realizé a través de una
evaluacion para analizar la validez del contenido, para lo cual se otorgd un formato de
validacion a cada uno de los expertos, en el cual se da la opinién de los profesores de la
Universidad Peruana Los Andes”.
4.6.3.2 Confiabilidad
“La confiabilidad se realizd, a través del estadistico Alfa de Cronbach para cada variable

de estudio. A continuacion, presentamos los valores obtenido en las tablas siguientes”



Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
953 9

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,966 10

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Tabla 4
Escala de Vellis

“Por debajo de .60”  “Es inaceptable”

“De .60 a .65” “Es indeseable”

“Entre .65y .70 “Es minimamente aceptable”
“De .70 a.80” “Es respetable”

“De .80 a.90” “Es muy buena”

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion
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“Tomando en uso el programa SPSS version 25, calculamos el nivel de confiabilidad de nuestro

Primer instrumento Gestion administrativa, compuesto por 9 preguntas cuyo Alfa de Cronbach de

0,953y de acuerdo a la escala de Vellis ; asimismo para el segundo instrumento Calidad de servicio

se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,966 de los 10 elementos, el cual segun la escala de Vellis, es

muy buena”.
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4.7 Andlisis y discusion de resultados
4.7.1. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Se tomo en uso:
En la estadistica descriptiva
“Se utilizo la distribucion de frecuencias, distribuida explicas en tablas y graficos, con
sus respectivas interpretaciones”.
En la estadistica inferencial
“Para instaurar normalidad de las variables de grupos se utilizé la prueba de Shapiro —

Wilk. Para la correlacion y prueba de hipdtesis el estadistico r de Pearson ”.

4.8 Aspectos éticos de la investigacion
Me someto a los principios de ética en el inicio y conclusién, de la investigacion, en
cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

“Por lo tanto, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del contenido del presente

proyecto”.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1 Descripcién de resultados
Si N < 50 entonces usamos Shapiro-Wilk
Ho: La distribucion es normal

Hi: La distribucion no es normal

Tabla s
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist Estadist
ico gl Sig. ico gl Sig.
Gestion 134 14 ,200" ,938 14 ,39
administrativa
Calidad de ,184 14 ,200" ,942 14 439
servicio

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: “Con 14 encuestados en la relacion de las dos variables, acorde con la Prueba
de Shapiro — Wilk, nos muestra un nivel de significancia mayor a 0.05, Sig E 0,396 > 0.05 Sig T,
es decir rechazamos la Ho (hipétesis nula), luego aceptamos la H; (hip6tesis alterna), asi que, las
distribuciones de los datos de la muestra son normales, y emplearemos la prueba de hipdtesis el

estadistico r de Pearson”.



5.1.2 Andlisis de resultados

Tabla 6

Promedio de la variable dependiente gestion administrativa

Gestion administrativa

Valido

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 4 28,6 28,6 35,7
Regular 3 21,4 21,4 57,1
Aceptable 5 35,7 35,7 92,9
Totalmente 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

Gréfico 1

Promedio de la variable dependiente gestion administrativa
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Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

43

Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no

conocer nada; el 28,57% (04) manifestaron conocer poco; el 24,43% (03) manifestaron conocer
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regular y el 35,71% (05) manifestaron conocer aceptablemente; el 7,14% (01) manifestaron

conocer totalmente. De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que existe una gestion

administrativa, sin embargo, no lo administran de una manera correcta y adecuada.

Tabla 7

Promedio de la dimension planeacion
Planeacion
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado

Vaélido Poco 4 28,6 28,6 28,6
Regular 4 28,6 28,6 57,1
Aceptable 4 28,6 28,6 85,7
Totalmente 2 14,3 14,3 100,0

Total 14 100,0 100,0

Grafico 2
Promedio de

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados; el 28,57% (04) manifestaron
conocer poco; el 28,57% (04) manifestaron conocer regular y el 28,57% (04) manifestaron conocer
aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron conocer totalmente. “De esta manera, los resultados
obtenidos, nos muestran que no se realiza una adecuada planeacion para brindar una buena calidad

de servicio al usuario en la Universidad Nacional del Centro del Pera”.

Tabla 8
Promedio de la dimensidn organizacion

Organizacion
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valido Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 2 14,3 14,3 21,4
Regular 3 21,4 21,4 42,9
Aceptable 5 35,7 35,7 78,6
Totalmente 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracion de la IBM SPSS25
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Grafico 3
Promedio de la dimensién organizacién
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no
conocer nada; el 14,29% (02) manifestaron conocer poco; el 21,43% (03) manifestaron conocer
regular; el 35,71% (05) manifestaron conocer aceptablemente y el 21,43% (03) manifestaron
conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que no existe una

organizacion completa y eficiente en la Universidad Nacional de Centro del Perti”.



Tabla 9

Promedio de la dimensidn direccion
Direccion
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado

Valido Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 1 7,1 7,1 14,3
Regular 4 28,6 28,6 42,9
Aceptable 4 28,6 28,6 71,4
Totalmente 4 28,6 28,6 100,0

Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

Grafico 4

Promedio de la dimension direccion

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no

conocer nada; el 7,14% (01) manifestaron conocer poco; el 28,57% (04) manifestaron conocer

regular; el 28,57% (04) manifestaron conocer aceptablemente; y el 28,57% (04) manifestaron

conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que existe una buena
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direccion, pero que solo se guian de la planeacidn, consecuentemente se observa que la direccién

no es favorable en la Universidad Nacional de Centro del Peru”.

Tabla 10
Promedio de la dimensién control
Control
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 4 28,6 28,6 35,7
Regular 3 21,4 21,4 57,1
Aceptable 5 35,7 35,7 92,9
Totalmente 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Gréafico 5

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

Promedio de la dimension control

Frecuencia

Regular Aceptable

Control

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

Totalmente




49

Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 78,14% (01) manifestaron no
conocer nada; el 28,57% (04) manifestaron conocer poco; el 21,43% (03) manifestaron conocer
regular y el 35,71% (05) manifestaron conocer aceptablemente; el 7,14% (01) manifestaron
conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que existe poco

control sobre la calidad de servicio que se le brinda al usuario en la Universidad Nacional del

Centro del Pert”.

Tabla 11
Promedio de la variable dependiente calidad de servicio
Calidad de servicio
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valido Nada 2 14,3 14,3 14,3
Poco 2 14,3 14,3 28,6
Regular 7 50,0 50,0 78,6
Aceptable 1 7,1 7,1 85,7
Totalmente 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25
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Grafico 6
Promedio de la variable dependiente calidad de servicio
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 14,29% (02) manifestaron no
conocer nada; el 14,29% (02) manifestaron conocer poco; el 50,00% (07) manifestaron conocer
regular y el 7,14% (01) manifestaron conocer aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron
conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que existe una mala

calidad del servicio que brinda la Universidad Nacional del Centro del Perti”.



Tabla 12

Promedio de la dimensién elementos tangibles

Elementos tangibles

Valido

Frecuen Porcent
cia aje

Nada 2 14,3
Poco 1 7,1
Regular 5 35,7
Aceptable 4 28,6
Totalmente 2 14,3
Total 14 100,0

Porcentaje
valido

14,3

7,1

35,7

28,6

14,3

100,0

Porcentaje
acumulado

14,3
21,4
57,1
85,7
100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

Gréafico 7
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 14.29% (02) manifestaron no
conocer nada; el 7,14% (02) manifestaron conocer poco; el 35,71% (05) manifestaron conocer
regular y el 28,57% (04) manifestaron conocer aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron
conocer totalmente. De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que no existen
suficientes elementos tangibles, para poder ser eficientes y realizar una buena atencién al cliente

en la Universidad Nacional del Centro del Peru.

Tabla 13
Promedio de la dimensién fiabilidad
Fiabilidad
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 1 7,1 7,1 14,3
Regular 7 50,0 50,0 64,3
Aceptable 3 21,4 21,4 85,7
Totalmente 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25
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Gréfico 8
Promedio de la dimension fiabilidad
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no
conocer nada; el 7,14% (01) manifestaron conocer poco; el 50,00% (04) manifestaron conocer
regular y el 21,43% (03) manifestaron conocer aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron
conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que no existe una

fiabilidad en el servicio que brinda la Universidad Nacional del Centro del Pert”.
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Tabla 14
Promedio de la dimensidn capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valido Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 2 14,3 14,3 21,4
Regular 8 57,1 57,1 78,6
Aceptable 1 7,1 7,1 85,7
Totalmente 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25

Grafico 9
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no
conocer nada; el 14,29% (02) manifestaron conocer poco; el 57,14% (08) manifestaron conocer
regular y el 7,14% (01) manifestaron conocer aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron

conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que no existe una
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capacidad de respuesta veraz, eficiente, capaz, y clara de parte del personal que brinda el servicio

en la Universidad Nacional del Centro del Pert”.

Tabla 15

Promedio de la dimensién seguridad
Seguridad
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado

Valido Nada 1 7,1 7,1 7,1
Poco 3 21,4 21,4 28,6
Regular 4 28,6 28,6 57,1
Aceptable 4 28,6 28,6 85,7
Totalmente 2 14,3 14,3 100,0

Total 14 100,0 100,0

Grafico 10

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no
conocer nada; el 21,43% (03) manifestaron conocer poco; el 28,57% (04) manifestaron conocer
regular y el 28,57% (04) manifestaron conocer aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron
conocer totalmente. “De esta manera, los resultados obtenidos, nos muestran que no existe una

plena seguridad en la informacién que nos otorga la Universidad Nacional del Centro del Peru”.

Tabla 16
Promedio de la dimension empatia
Empatia
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Valido Poco 4 28,6 28,6 28,6
Regular 4 28,6 28,6 57,1
Aceptable 5 35,7 35,7 92,9
Totalmente 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: elaboracién de la IBM SPSS25
Grafico 11

Promedio de la dimensidén empatia
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Interpretacion: De acuerdo a los 14 trabajadores encuestados; el 28,57% (04) manifestaron
conocer poco; el 28,57% (04) manifestaron conocer regular y el 35,71% (05) manifestaron conocer
aceptablemente; el 7,14% (01) manifestaron conocer totalmente. De esta manera, los resultados
obtenidos, nos muestran que existe poca empatia con los usuarios que van a prestar los servicios

de la Universidad Nacional del Centro del Peru.

5.2 Contrastacion de hipodtesis

Tabla 17
Escala de correlacion
w17 “Relacién  negativa grande vy
perfecta”
“(-0,9 a- “Relacién negativa muy alta”
0,99)”
“(-0,7a- “Relacion negativa alta”
0,89)”
“(-0,4 a- “elacion negativa moderada”
0,69)”
“(-0,2 a- “Relacion negativa baja”
0,39)”
“(-0,01a- “Relacion negativa muy baja”
0,19)”
“0” “Nula”
“(0,0a0,19)” “Relacidn positiva muy baja”
“(0,2a0,39)” “Relacién positiva baja”
“(0,4a0,69)” “Relacién positiva moderada”
“(0,7a0,89)” “Relacion positiva alta”
“(0,9a0,99)” “Relacion positiva muy alta”
w1 “Relacion  positiva grande vy
perfecta”
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5.2.1 Hipdtesis General

Ha: “Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la
Universidad Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: “No Existe relacion directa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de
la Universidad Nacional del Centro del Per 2019

Ho: p=0

H1: “Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la
Universidad Nacional del Centro del Perd 2019”.
Ho: p#0

Nivel de significacion 0.05

Tabla 18
Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa servicio

Gestion administrativa ~ Correlacion de Pearson 1 914

Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,914™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1: Existe relacion directa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del

Per( 2019. Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r”” = 0,914, lo cual
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nos permite aseverar que, A mayor calidad de servicio mejor sera la gestion administrativa en la

universidad”.

Graéfico 12
Dispersion gestién administrativa y calidad de servicio

=0

40

30 o]

Calidad de servicio
o

20

10—

T T T T T
10 20 30 40 50

Gestion administrativa

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

5.2.2 Hipotesis Especificas
Hipotesis Especifica 1
Ha: “Existe relacion directa entre la planeacion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.
Ho: “No Existe relacion directa entre la planeacién y la calidad de servicio de la

Universidad Nacional del Centro del Per1 2019”.
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Ho: p=0
H1: “Existe relacién directa entre la planeacién y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.
Ho: p#0
Nivel de significacion 0.05
Tabla 19

Correlacion entre la planeacion y la calidad de servicio
Correlaciones

., Calidad de
Planeacion -
servicio

Planeacion Correlacion de Pearson 1 ,918™

Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

Calidad de servicio  Correlacion de Pearson ,918™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracién propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p=0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1: Existe relacion directa
entre la planeacion y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Pert 2019.
Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r” = 0,918, lo cual nos permite
aseverar que, al realizar una buena planeacion habrd una mejor calidad de servicio en la

universidad Nacional de Centro del Pera”.



61

Gréfico 13
Dispersion planeacion y calidad de servicio
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Hipotesis Especifica 2

Ha: “Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: “No Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la
Universidad Nacional del Centro del Perd 2019”.

Ho: p=0

H1: “Existe relacion directa entre la organizacién y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.
Ho: p£0

Nivel de significacion 0.05
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Tabla 20
Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio
Correlaciones

Calidad de
Organizacién servicio

Organizacion Correlacion de Pearson 1 823"

Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

Calidad de servicio  Correlacion de Pearson 823" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1: Existe relacion directa
entre la organizacion y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Perti 2019.
Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r” = 0,823, lo cual nos permite
aseverar que, Cuando se realice una mejor organizacién en la universidad, habra una mejor calidad

de servicio”.
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Gréfico 14
Dispersion organizacién y calidad de servicio
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Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Hipotesis Especifica 3

Ha: “Existe relacion directa entre la direccion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: “No Existe relacion directa entre la direccion y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: p=0

H1: “Existe relacion directa entre la direccién y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: p#0



Nivel de significacion 0.05

Tabla 21
Correlacion entre la direccién y la calidad de servicio

64

Correlaciones

Direccion

Direccion Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)

N 14

Calidad de servicio  Correlacion de Pearson ,895™

Sig. (bilateral) ,000

N 14

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Calidad de
servicio

,895™

,000

14

1

14

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1: Existe relacion directa

entre la direccion y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Pert 2019.

Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r’ = 0,895, lo cual nos permite
p

aseverar que, Mientras se lleve a cabo una buena direccidn, habra una buena calidad de servicio

en la universidad nacional del centro del Peru”.



65

Gréfico 15
Dispersion direccion y calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
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Hipotesis Especifica 4

Ha: “Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: “No Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.

Ho: p=0

H1: “Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Pert 2019”.
Ho: p£0

Nivel de significacion 0.05
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Tabla 22
Correlacion entre el control y la calidad de servicio
Correlaciones

Calidad de
Control servicio

Control Correlacion de Pearson 1 852"

Sig. (bilateral) ,000

N 14 14

Calidad de servicio  Correlacion de Pearson 852" 1
Sig. (bilateral) 000

N 14 14

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1: Existe relacion directa
entre el control y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Per( 2019.
Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r” = 0,852, lo cual nos permite
aseverar que, Mientras se realice un buen control, habrd una buena calidad de servicio en la

universidad nacional del centro del Peru”.



Gréfico 16
Dispersion control y calidad de servicio
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Después de haber realizado el trabajo de investigacién, se ha demostrado que la préctica de la
gestion administrativa mejorara la calidad de servicio por parte de las autoridades y trabajadores

de la universidad nacional del centro de Peru.

Luego de haber llevado a cabo el trabajo de campo en la realidad problemaética se ha
comprobado, qué durante la encuesta, las autoridades, los docentes y administrativos no toman la
debida importancia a la calidad de servicio, es decir que no cumplen con la satisfaccion de
necesidades hacia sus estudiantes. Realmente los directivos deben preocuparse por la calidad de
servicio, por como ensefiar, es decir a traves de estrategias de ensefianza, que se conviertan en una

realidad.

De acuerdo a estos planteamientos se ha formulado el problema ¢Qué relacion existe entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Peru

20197.

Los antecedentes encontrados estan en relacion con el objeto de estudio a nivel nacional,
(Castafieda & Vasquez, 2016) Sustentaron la tesis “La gestion administrativa y su relacion con
el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo-2015” La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la
existencia de la relacidn entre Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes,

verificandose la hipdtesis que existe relacion entre Gestion Administrativa y el nivel de
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satisfaccion de los estudiantes. Estableciéndose que existe un promedio de 2, 84 siendo el 71% de
satisfaccion de los estudiantes, utilizandose el método inductivo, la técnica de la encuesta como
instrumento se aplico dos cuestionarios uno para los trabajadores y otro para los estudiantes de la
Escuela de Postgrado, de cuyos resultados se plantea la propuesta para la mejora de la atencion en

dicha organizacion material de estudio.

Los resultados de la investigacion demuestran que existe una correlacion positiva alta con un

r” = 0,914, lo cual nos permite aseverar que, A mayor calidad de servicio mejor sera la gestion

administrativa en la universidad Nacional del Centro del Peru.

En concordancia a la variable 1, los resultados segun la tabla 6 y el grafico 1, se pudo observar
que, de los 14 trabajadores encuestados, el 7,14% (01) manifestaron no conocer nada; el 28,57%
(04) manifestaron conocer poco; el 24,43% (03) manifestaron conocer regular y el 35,71% (05)
manifestaron conocer aceptablemente; el 7,14% (01) manifestaron conocer totalmente. Estos datos
son respaldados por el enfoque cuantitativo en ciencias sociales y tal enfoque parte de un

paradigma positivista, cuyo objetivo es explicar y describir.

En relacion a la variable 2, sobre los resultados segun la tabla 11 grafico 6, se pudo observar
que, de los 14 trabajadores encuestados, el 14,29% (02) manifestaron no conocer nada; el 14,29%
(02) manifestaron conocer poco; el 50,00% (07) manifestaron conocer regular y el 7,14% (01)

manifestaron conocer aceptablemente; el 14,29% (02) manifestaron conocer totalmente. De esta
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manera, los resultados obtenidos, nos muestran que existe una mala calidad del servicio que brinda

la Universidad Nacional del Centro del Perd.

Finalmente, se considera que esta investigacion es un aporte que permitira contribuir a futuras
investigaciones y nuevos métodos de abordaje para el desarrollo de la ensefianza cientifica, que
constituye herramientas esenciales para el desarrollo del conocimiento de investigacion, gestion

administrativa y calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro del Perd - 2019.
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CONCLUSIONES
“Contrariamente a los resultados de este estudio, nuestros objetivos declarados y la demostracién
de hipotesis, tenemos las siguientes conclusiones”
1. El resultado del coeficiente de correlacion Pearson es igual a "r" = 0.914, por lo que se
determina que existe una correlacién positiva alta entre las variables gestion administrativa
y la calidad de servicio. Existe una correlacion positiva alta por qué; la calidad del servicio,

mejorara la gestion administrativa de la Universidad Nacional del Centro del Perd.

2. El resultado del coeficiente de correlacion Pearson es igual "r" = 0.918, por lo que se
determina que existe una correlacion positiva alta entre la planeacion y la calidad de
servicio. Existe una correlacion positiva alta por qué; cuando realicemos una buena
planificacion habra una mejor calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro

de Pera.

3. El resultado del coeficiente de correlacion Pearson es igual "r" = 0.832, por lo que se
determina que existe una correlacion positiva alta entre la organizacion y la calidad de
servicio. Existe una correlacion positiva alta por qué; al hacer una mejor organizacion en
la universidad, habra una mejor calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro

de Pera.

4. El resultado del coeficiente de correlacion Pearson es igual “r” = 0,895, por lo que se

determina que existe una correlacion positiva alta entre la direccion y la calidad de servicio.
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Existe una correlacién positiva alta por qué; mientras se lleve a cabo una buena direccién,

habra una buena calidad de servicio en la Universidad Nacional de Centro del Pera.

El resultado del coeficiente de correlacion Pearson es igual “r” = 0,852, por lo que se
determina que existe una correlacion positiva alta entre el control y la calidad de servicio.
Existe una correlacion positiva alta por qué; Mientras se realice un buen control, habra una

buena calidad de servicio en la Universidad Nacional del centro del Pera.
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RECOMENDACIONES
Con base a los resultados de nuestra investigacion, hicimos algunas recomendaciones a la

Universidad Nacional del centro de Per(, que fue nuestro objeto de estudio.

1. Mejorar la gestion administrativa, mediante el programa de cultura organizacional y los
procesos de gestion de talento humano, el cual involucra contar con instrumentos tales como:
reglamentos, directivas, resoluciones, sistemas informaticos y otros, aprobados y actualizados.

Esto permitira proyectar a la universidad en la mejora continua en la gestion administrativa.

2. Incrementar la capacitacion y eventos al personal administrativo, con la finalidad de enriquecer
sus conocimientos y capacidades productivas en el desarrollo de sus funciones, por parte de la
oficina de Gestion de Talento Humano, para mejorar la calidad de servicio, de esta manera se

obtendra la satisfaccion, agradecimiento y fidelidad departe del usuario.

3. Fomentar en el personal administrativo la solucion de problemas presentados en el desarrollo
de sus funciones, debiendo ser resueltos en su debida oportunidad y menor tiempo posible,

dando la mayor prioridad para la satisfaccion del usuario.

4. El desarrollo vertiginoso de la tecnologia abrié nuevas puertas para realizar negocios en todo
momento, en cualquier lugar. La atencion al cliente durante las 24 horas del dia es una estrategia

que ha sido adoptada por miles de compafiias e instituciones en todo el mundo y sus resultados
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han sido exitosos, con incremento en su facturacion mensual y un mayor acercamiento a los

clientes.
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i

¢Qué relacion existe “Establecer la relacion “Existe relacién directa
entre la gestion | que existe entre la gestion | entre la gestion
administrativa y la calidad | administrativa y  la | administrativa y la calidad
de servicio de la |calidad de servicio de la | de servicio de la

Universidad Nacional del

Centro del Per 2019”.

Universidad Nacional del
Centro del Per 2019”.

Universidad Nacional del
Centro del Per 2019?

“;Qué relacién existe entre “Determinar la relacion “Existe relacion directa
la planeacion con la |que existe entre la|entre la planeacion y la
calidad de servicio de | planeaciony lacalidad de | calidad de servicio de la
empresas constructoras de | servicio de la Universidad | Universidad Nacional del
la Universidad Nacional del | Nacional del Centro del | Centro del Pert 2019”.

Centro del Perd 2019?” Per( 2019”.

“;Qué relacién existe entre “Determinar la relacion “Existe relacion directa
la organizacion con la | que existe entre la|entre la organizacion y la
calidad de servicio de la | organizacion y la calidad | calidad de servicio de la
Universidad Nacional del | de  servicio de la | Universidad Nacional del

Centro del Pert1 2019?” Universidad Nacional el | Centro del Pert 2019”.

Centro del Per(1 2019”.

Variable X:
Gestion
Administrativa
X1:

Planeacion
X2:
Organizacion
X3: Direccion
X4: Control

Variable Y:
Calidad
servicio

Y1: Elementos

tangibles

Y2: Fiabilidad

Y3: Capacidad

de respuesta

Y4: Seguridad

de

Método: Cientifico
Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional
Disefio:

general: no experimental
especifico: relacional
esquema:

o}
Pt
M r
\ *
0z
Donde:
M = Muestra
04 = Observacion de la V.1

0: = Observacion dela V.2,
r = Carrelacién entre dichas variables.

Poblacién: “La poblacién se da
en base a 14 trabajadores de la
Universidad  Nacional  del
Centro del Per0”.

Muestra: “No probabilistico, se
utilizara el total de la
poblacion”.
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“;Qué relacion existe
entre la direccion y la
calidad de servicio de la
Universidad Nacional del
Centro del Per(1 2019?”

“Determinar la relacion
entre la direccion y la
calidad de servicio de la
Universidad Nacional del
Centro del Per(1 2019”.

“Existe relacion directa
entre la direccién y la calidad
de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru
20197,

“;Qué relacion existe
entre el control y la calidad
de servicio de la
Universidad Nacional del
Centro del Pert 2019?”

“Determinar la relacion
entre el control y la
calidad de servicio de la
Universidad Nacional del
Centro del Pert 2019”.

“Existe relacion directa
entre el control y la calidad
de servicio de la Universidad
Nacional del Centro del Peru
2019”.

Y5: Empatia

Técnicas: “Analisis
documental y encuesta”.

Instrumentos:  “Ficha de
analisis documental y

cuestionario”.

técnicas de procesamiento y
andlisis de datos:

“Estadistica descriptiva:
medida de tendencia central y
dispersion.

Estadistica inferencial: prueba t
de dos muestras
independientes”:




Anexo N° 02 Matriz de operacionalizacion de variables

secuencia ciclica,

respectivos

. Definicion . . . Escala de
Variable Dimension Indicadores - . . o
conceptual Items medicion N
) Planeacion Se realiza una gestion
Segun con | Implica que los | Estratégica administrativa en la 1
(Chiavenato, gerentes piensan con organizacion.
2011)define como: | antelacion en  sus La gerencia administrativa
La ~  gestion | metas y acciones, y Planeamiento de | PIAN€a Sus metas y  efectlia
administrativa COMO | que basan sus actos Seciones acciones de manera eficiente en 2
el | o de | en algun_ metodo, la institucion educativa en la
administrar, en la | plan o I6gica. que usted trabaja.
3C?a“|i§d ?enz‘.:oeﬁ;z Organizacién La gestion administrativa es
u unci .
basicas del Es el acto de| Gubernamental ;ergﬁzlrg;l?: t:jaeba?;gc&ilgrﬁfor ;; 3
Gdest_uqn administrador son la | Organizar, estructurar su institucion Ordinal
administra planeacion la | € integrar los recursos . —
tiva . < La gerencia administrativa
organizacion la|y los  organos : :
A ' : se encarga de destruir muy bien
direccion ~y el | involucrados en la | Empresas o TRy 4
ol £l | ejecucion los recursos de la institucion en
gon rol. e est ' la que usted labora.
esempeno de estas Direccion La alta direccion coordina las
cuatro funciones . . . .
basicas constituve el Es la funcién | Relaciones relaciones interpersonales de
. y administrativa que se | interpersonales todos los trabajadores de la
denominado proceso . . T
administrativo. esto refiere a las relaciones institucion. -
Son  Més ué una interpersonales de los La gestion administrativa
g administrados 'y sus | Eficiencia dirige eficientemente todas las 6
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dindmica
interactiva.

subordinados en todos
los niveles de Ia
organizacion.

labores de los trabajadores en
su institucion.

Control

Es el proceso para
asegurar que los
resultados de aquello
que se planeg,
organizé y dirigio, se
ajusten tanto como sea
posible a los objetivos
establecidos.

Control
preventivo

Se realiza un control
preventivo para lograr los
objetivos planteados dentro de
la institucion en la que usted
labora.

Control
concurrente

La gestion administrativa
se encarga en controlar el
avance en todas las areas
dentro de la institucion en la
que usted labora.

Control posterior

Se efectia un control al
finalizar cada trabajo dentro de
la institucion.




. Definicion : . . - Escala de
Variable Dimension Indicadores Items L N°
conceptual medicion

La institucion en la que 1
. - usted labora cuenta con
Elementos tangibles Suministros .
Aspecto e las suministros de reserva para
. . . evitar atrasos en sus labores.
instalaciones, equipos vy —
materiales asociados  al Cuenta la institucion con 2
- : equipos  modernos  para
servicio. Equipos - -
realizar trabajos de manera
rapida y eficiente.
Segtin(Minedu Fiabilidad Informacion La informacion que otorga 3
g Capacidad de las : la institucion en la que usted
, 2015), confiable .
Menciona personas para prestar_el labora es fiable.
Ue: servicio de manera precisa La informacion que brinda 4
qLa.caIidad de y correcta; que éste sea | Toma de la institucion es clara y
servicio es el percibido como un servicio | decisiones precisa.
Calidad rado en el que prestado con honestidad.
g qu El cliente queda satisfecho . 5
de un servicio . . Ordinal
- : . . con la capacidad de atencion
servicio | satisface 0 . Servicio al cliente ;
sobrepasa las Capacidad de respuesta plel_ t_rabajador en la
necesidades o Disposicion y voluntad institucion que usted labora.
expectativas para ayudar y prestar un Se cumplen los plazos 6
que se tiene servicio eficaz. Cumplimiento de establecidos con los clientes
respecto al plazos dentro de la institucion en la
servicio que usted labora.
' Cuenta la institucion con la 7
suficiente  seguridad para
Seguridad Prevenciones proteger todos los
Conocimientos, documentos virtuales de los
amabilidad y capacidad clientes.
para inspirar confianza y El software que maneja la 8

credibilidad.

Registros

institucion es eficaz para
almacenar todos los registros
de sus clientes.
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Empatia:
Es la intencion de
comprender los

sentimientos y emociones,
intentando  experimentar
de forma objetiva vy
racional lo que siente otro
individuo.

Control de
emociones

La institucion cuenta con
un personal capacitado para la
atencion al publico.

Ayuda mutua

Existe un apoyo de parte
del personal hacia las
personas carentes de
conocimiento.

10
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Anexo N° 03: Instrumento de Medicién de la gestion administrativa

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

ESTIMADO SR(A):

“El propdsito de este cuestionario es recopilar informacion para preparar mi trabajo de
investigacion para la graduacion como: Licenciado en Administracion. La variable a estudiar es el
liderazgo administrativo de la Universidad Nacional del Centro de Peru: tenga en cuenta que su
valiosa informacion servira y le permitira enviar sugerencias de mejora en este sentido”.

I. INFORMACION GENERAL
Antes de responder, debe tener en cuenta lo siguiente:

“El cuestionario sera anénima y confidencial”.

“Es importante que se responda franca y honesta”.

“Enfoque su atencion en lo que sucede habitualmente”.

“El cuestionario debe ser llenado con un lapicero™.

“Tener en cuenta que se tienen una sola opcion para marcar por cada una de las preguntas”.
“Asegurese de responder todas las preguntas”.

“Responder en alguna de las opciones que se presentan, marcando con una equis (X) en el
enunciado que indique lo que usted percibe del tema”.

DATOS GENERALES
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NO

Preguntas

9lusw|elo

duawia|gerdedy

Je|nbay

0204

epeN

Planeacion

01

¢(Se  realiza una  gestion
administrativa  dentro de su
institucién educativa?

02

¢La  gerencia  administrativa
planea sus metas y efectlia acciones
de manera eficiente en la institucion
educativa en la que usted trabaja?

Organ

izacion

03

¢La gestion administrativa es el
encargado de organizar al personal
que trabaja dentro de su institucion?

04

¢La gerencia administrativa se
encarga de distribuir muy bien los
recursos de la institucion en la que
usted labora?

Direccién

05

¢La alta direccion coordina las
relaciones interpersonales de todos
los trabajadores de la institucion?

06

¢La gestion administrativa dirige
eficientemente todas las labores de
los trabajadores en su institucion?

Control

07

¢Se realiza un control preventivo
para lograr los objetivos planteados
dentro de la institucion en la que
usted labora?

08

¢La gestion administrativa se
encarga en controlar el avance en
todas las areas dentro de la
institucién en la que usted labora

09

¢ Se efectia un control al finalizar

cada trabajo dentro de la institucién?
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Anexo N° 04: Instrumento de Medicidon de la calidad de servicio

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

ESTIMADO SR(A):

“El presente cuestionario tiene como objetivo recoger informacién para la elaboracién de mi
trabajo de investigacion para poder graduarme como Licenciada en Administracion. La variable a
estudiar es la calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro del Peru: Tenga en cuenta

que su valiosa informacion servird y permitira hacer propuestas de mejora al respecto”.

Il. INFORMACION GENERAL
Antes de responder, debe tener en cuenta lo siguiente:

“El cuestionario es anonima y confidencial”.

“Es importante que se responda franca y honesta”.

“Enfoque su atencion en lo que sucede habitualmente”.

“El cuestionario debe ser llenado con un lapicero™.

“Tener en cuenta que se tienen una sola opcion para marcar por cada una de las preguntas”.
“Asegurese de responder todas las preguntas”.

“Responder en alguna de las opciones que se presentan, marcando con una equis (X) en el
enunciado que indique lo que usted percibe del tema”.

DATOS GENERALES
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(r_—Dr
Preguntas S 2|5 ° | ®
2| g "
8| 3
@D
>
Elementos tangibles
¢La institucién en la que usted labora cuenta
01 | con suministros de reserva para evitar atrasos en
sus labores?
02 ¢Cuenta la institucion con equipos modernos
para realizar trabajos de manera rapida y eficiente?
Fiabilidad
¢La informacion que otorga la institucion en la
03 .
gue usted labora es fiable?
04 ¢La informacion que brinda la institucion es
claray precisa?
Capacidad de respuesta
¢El cliente queda satisfecho con la capacidad
05 | de atencion del trabajador en la institucion que
usted labora?
¢Se cumplen los plazos establecidos con los
06 | clientes dentro de la institucion en la que usted
labora?
Seguridad
¢Cuenta la institucion con la suficiente
07 | seguridad para proteger todos los documentos
virtuales de los clientes?
08 ¢ El software que maneja la institucion es eficaz
para almacenar todos los registros de sus clientes?
Empatia
¢La institucion cuenta con un personal
09 : - b
capacitado para la atencién al publico?
10 ¢Existe un apoyo de parte del personal hacia las

personas carentes de conocimiento?
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Anexo N° 05: Confiabilidad valida del instrumento

Confiabilidad: Se corroboro mediante el estadistico Alfa de Cronbach, el cual seran aplicado
nuestros dos instrumentos de medicion. Dichos cuestionarios seran medidos en la escala ordinal

de tipo Likert. Con la ayuda del software estadistico SPSS25.

Estadisticas de fiabilidad Gestidon administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,953 9

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Estadisticas de fiabilidad Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,966 10

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
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Validez: La validez fue determinada por el juicio de expertos el cual se acompafia en

el anexo N° 5 de la presente.
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Anexo N° 06: La data del procesamiento de datos

Gestion administrativa

D4: Control

D3: Direccion

02
Organizacion

1]
Planeacion

Muestra

10
1
2
3
14

Calidad de servicio

D5: Empatia

0

D4: Seguridad

D3: Capacidad de
respuesta

DZ: Fiabilidad

D1: Elementos
tangibles

Muestra

10
i

1z
3
g
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Anexo N° 07: Consentimiento informado
La presente investigacion fue realizada, respetando lo sugerido por la metodologia

cientifica, por lo que las encuestas y los encuestados fueron anénimos.
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Anexo N° 08: Fotos de la aplicacion del instrumento
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