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Resumen

El estudio que lleva por nombre: “Gestion administrativa y la calidad del
servicio en la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo,
2019” consider6 como problema general de estudio: ¢De qué manera la gestion
administrativa influye en la calidad del servicio en la Universidad Nacional Autonoma de
Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019?, consecuentemente, el objetivo general:
Determinar de qué manera la gestién administrativa influye en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019 en
respuesta al problema, la hipétesis general: La gestion administrativa influye de modo
significativo en la calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja
Daniel Hernandez morillo, 2019. Para la concrecion de los objetivos, y la hipdtesis, se
empleo el enfoque cuantitativo, el método general el cientifico, de tipo aplicada, el nivel
correlacional, disefio no experimental. Los 255 docentes, administrativos y estudiantes de
la Universidad conforman la poblacién en consecuencia, la muestra de tipo probabilistico
es de 143 entre docentes, administrativos y estudiantes. Del mismo modo para medir ambas
variables se empled la escala ordinal de tipo Likert “cuestionario”, aprobados con el juicio
de expertos, y la confiabilidad sometida al estadistico Alfa de Cronbach, cuyo resultado
fue de 0,980 para la variable de gestion administrativa y de 0,988 para la calidad de servicio
La terminacién fundamental fue la siguiente: existe una relacion directa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo. La correlacion positiva muy alta con “r’=0,957, admite
confirmar que: A mayor calidad del servicio, mejor sera la gestion administrativa en la

Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

Palabras clave: gestion administrativa y calidad de servicio.
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Abstract

The study entitled: "Administrative management and service quality at the
National Autonomous University of Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019"
considered as a general study problem: How does administrative management influence
the quality of service in the National Autonomous University of Tayacaja Daniel
Herndndez Morillo, 2019?, consequently, the general objective: Determine how
administrative management influences the quality of service of the National Autonomous
University of Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019 in response to the problem, the
hypothesis General: Administrative management significantly influences the quality of
the service of the National Autonomous University of Tayacaja Daniel Herndndez
Morillo, 2019. For the concretion of objectives, and hypothesis testing, the quantitative
approach was used, the general scientific method, of the applied type, the correlational
level, non-experimental design. The 255 teachers, administrators and students of the
University make up the population consequently, the probabilistic type sample is 143
among teachers, administrators and students. In the same way, to measure both variables,
the ordinal scale of the Likert type "questionnaire” was used, approved with the judgment
of experts, and the reliability submitted to the Cronbach's Alpha statistic, whose result
was 0.980 for the administrative management variable and 0.988. for the quality of
service The fundamental conclusion was the following: there is a direct relationship
between the administrative management and the quality of the service of the National
Autonomous University of Tayacaja Daniel Hernandez Morillo. The very high positive
correlation with "r"=0.957 confirms that: The higher the quality of the service, the better
the administrative management at the National Autonomous University of Tayacaja
Daniel Herndndez Morillo.

Keywords: administrative management and service quality.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Hoy en dia, en el estado peruano, a nivel nacional las entidades universitarias
publicas se administran de forma deficiente, los documentos de gestién no estan
alineados al marco normativo vigente, por tal a nivel nacional el desarrollo econémico
no es impactante hacia los usuarios. La poca alineacién, origina dificultades para una
buena gestion administrativa, ya que no articula con elementos de la administracion;
planeacion, organizacién, direccion y control; de este modo dirigir esfuerzos con la con
destina de una mejor calidad de servicio en benefio de la comunidad universitaria.

Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2015) El crecimiento de la poblacion,
y por ende el incremento de sus necesidades y expectativas, requiere de una respuesta
en la prestacion de mejores servicios y resolucion de los problemas mas criticos de la
ciudadania a través de una gestion estatal moderna, que busque implementar nuevas
herramientas de gestion gerencial. En ese sentido el Per( avanzé para tener un Estado
mas eficiente. Asi, segin la Agenda de Competitividad 2014-2018 se tiene un avance
del 27%, lo que asiste a los tres cambios que se busca generar: un pais conectado, un
Estado eficiente y una economia productiva.

La Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo
como una entidad nueva de la regién de Huancavelica, se encuentra en procesos de
institucionalizacion, la infraestructura, equipamiento y recursos humanos se estan
implementado de una manera rapida. Cuentan con sus documentos de gestion donde
se encuentra determinadas las funciones generales y especificas, encargadas de la

regulacién de procesos estratégicos, misionales y de soporte de toda la Organizacion.
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El servicio de calidad es esencial en la entidad universitaria dado que permitira
diferenciarse de todas las universidades, puesto que lograra una ventaja competitiva.
La accion de ayudar a otra persona, se denomina servicio, puesto que mediante la
resolucion de problemas o respuesta a sus dudas, y como vocacion es lograr la
satisfaccion y superar las expectaciones y actividades, por lo cual requiere que el
personal de la universidad, tenga la predisposicion y tenga las condiciones necesarias
profesionalmente, es decir que tenga capacitaciones constantes a fin de que cumpla
con sus funciones y actividades, lo cual permitira prestar un servicio de calidad y sobre
todo sentirse motivado, y asi evitar demoras en los procedimientos administrativos que
conlleven a molestias incluso entre los mismos colaboradores y se ve reflejado en el
trato a los usuarios, por las demoras documentarias.

Es claramente proporcional al agrado que exponen los implicados en el proceso
de calidad del servicio en la gestion administrativa, tales como los usuarios internos y
externos de la universidad. El objetivo principal de esta indagacion fue el analisis de
qué forma influye la gestién administrativa, en la calidad del servicio de la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo para conseguir la
satisfaccion de las necesidades; y acatamiento de metas y objetivos estratégicos
institucionales, prevaleciendo también los conflictos que se podrian hallar en la
ejecucion del estudio sobre la problemaética fundamental que genera la insatisfaccion
del usuario, tales como: dilaciones en la asistencia, poca o pausada capacidad de
respuestas del personal ante eventos y procesos con cuellos de botella que atrasan la

atencion de las solicitudes recibidas.
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1.2. Delimitacién del problema

1.2.1 Delimitacion espacial

La investigacion se desarrollé en la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja

Daniel Herndndez Morillo, distrito y provincia de Tayacaja, region Huancavelica.

Imagen 1

Ubicacion donde se desarrollo la investigacion.
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Nota. La figura muestra la ubicacion exacta de donde se desarroll6 la

investigacion. Fuente: Google Maps.

1.2.2 Delimitacién temporal

La investigacion se realizo a partir del mes de agosto del 2020 y se culmind en

agosto del 2021.

1.2.3 Delimitacion conceptual o tematica

El estudio realizado se encuentra enfocado en la gestion administrativa,
teniendo como dimensiones la planeacion, organizacion, direccion y control y la

segunda variable calidad del servicio, cuyas dimensiones difunden las necesidades,
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impulsa a identificar el valor del servicio, asi como fortalecer el servicio, medicion y

analisis de la calidad.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1.Problema general
¢De qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del servicio en la
Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019?
1.3.2.Problemas especificos

» ¢De qué manera la planeacion en la gestion administrativa influye en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019?

» ¢De qué manera la organizacion en la gestion administrativa influye en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Autdbnoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019?

» ¢De qué manera la direccion en la gestion administrativa influye en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019?

» ¢De qué manera el control en la gestion administrativa influye en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019?

1.4. Justificacion
1.4.1.Social
En el medio social, lo que se obtuvo de acuerdo a las conclusiones y resultados,
sobre las variables desarrolladas, se utilizara de guia a todos los servidores civiles en la
Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, para tomar

conciencia en la atencion al usuario en los métodos y estrategias, misionales y de
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soporte, también los favorecidos, son los usuarios por que recibiran una atencion de
calidad y sobre todo oportuna.

1.4.2. Tedrica
La investigacion se centro en la conceptualizacion de la gestién administrativa y
calidad del servicio. Igualmente, la informacion seleccionada y procesada
consecutivamente se empleara como referencia para emplearse en futuras
investigaciones analogas.
1.4.3. Metodoldgica
En este aspecto, se formulé una técnica de estudio capaz de inducir
conocimientos validos y confiables. Se recurri6 como base al método cientifico,
enseguida se hizo del método descriptivo y estadistico. También, se gui6 con el uso
sistematico del estilo APA. En ultimo lugar, las herramientas empleadas en este
estudio, servirdn de modelo para otros entusiastas, dando mayor contribucién asociado
al tema.
1.5. Objetivos
1.5.1.Objetivo general
Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019.
1.5.2. Objetivos especificos
» Determinar de qué manera la planeacion en la gestion administrativa influye en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, 2019.
» Determinar de qué manera la organizacion en la gestion administrativa influye en
la calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel

Hernandez Morillo, 2019.
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» Determinar de qué manera la direccion en la gestion administrativa influye en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, 2019.

» Determinar de qué manera el control en la gestion administrativa influye en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel

Hernandez Morillo, 2019.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del estudio
A nivel internacional

Paredes (2020) en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio que brindan las Instituciones de Educacion Superior Publicas”, a fin de obtener
el grado de Magister en Administracion Publica, Universidad de Ambato, Ecuador.
Menciona que la investigacion ejecutada acerca de la Gestion Administrativa y Calidad
del Servicio que prestan las Instituciones de Educacion Superior Publicas, tuvo como
proposito establecer el impacto en la calidad del servicio de la gestion administrativa,
instituir el estado en curso de la gestién administrativa e identificar factores 6ptimos
concernientes con la calidad de servicio en la Universidad Técnica de Ambato.

Se efectud una indagacién bibliografica fundamentada con una revision especifica,
ejemplares escritos que ayudaron a establecer el marco teérico, el enfoque cuantitativo,
cuya hipétesis se probd a través de la prueba estadistica. Se realizé una investigacion de
campo para la recoleccion de encuesta que fuera lo mas real posible que tomd en cuenta
las muestras conformadas por personal asociado a diligencias administrativas, en este
caso por docentes y estudiantes, quienes dieron a conocer su opinion sobre las variables
mediante una encuesta. La investigacion ademas recopilé todas las circunstancias de una
investigacion descriptiva correlacional, en cuanto a metodologia, por lo que el resultado
dio a conocer que la gestion administrativa, se halla notablemente relacionada a la calidad
del servicio, segun el coeficiente de correlacion de Spearman: 0,898 en la muestra total,
que comprueba una interrelacion positiva moderada intensa. La relacion imperante entre
ambas variables que fueron examinadas preciso, que la calidad del servicio observada por

los conformantes de la muestra esta estrechamente relacionada con mas énfasis en los
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procesos de direccion y organizacion. En efecto la planificacion y control son etapas del
proceso consideradas como interacciones primordiales en el desarrollo auténtico de la
gestioén administrativa.

Daza y Miranda (2019) en su investigacion “Gerencia del talento humano y calidad
del servicio educativo en universidades ptblicas de la Region Caribe de Colombia”, para
optar el grado de Magister en Administracion, Universidad Colombia. Concluyeron que
al equilibrar las directrices corporativas en la gestion del talento humano en
organizaciones de educacion superior, se pasan por alto informar las normas
organizacionales en los contextos estudiados, puesto que los directivos reconocen el
desempefio de los servidores de manera inadecuada ya que no se les proporciona la
oportunidad al personal (talento humano) para que puedan dar a conocer sus propdsitos
de adiestramiento. Por ello se sugiere, delinear los cargos académicos que doten cohesion
a la accion y funcion directriz, con el diagndstico del liderazgo, la comunicacion,
evaluacion administrativa y acompafiamiento docente para establecer decisiones acorde
a la formacion completa del talento humano, que se alcanza con un programa de
adiestramiento que permita desarrollar las habilidades y potencialidades del talento
humano en la organizacion.

Del mismo modo, se exhorta crear un sistema que defina metodologias,
instrucciones y juicios integracionistas de la accion formativa a efectos de garantizar la
calidad del servicio educativo. En decisiva, las universidades publicas deben establecer
un procedimiento de gestion de la calidad, para que su personal se apropie de cada fase
del proceso de fornacion que garantice su eficacia.

Toral (2016) en su investigacion “Gestion administrativa y calidad del servicio en
el area juridica, social y administrativa, de la Universidad Nacional de Loja”, Articulo
cientifico, Universidad de Loja, Ecuador. Indica su objetivo primordial la de determinar

la relacion directa que existe entre el nivel de satisfaccion en la calidad de los servicios
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académicos y la gestion administrativa, la metodologia utilizada es la descriptiva-
correlacional, motivo por el cual se empled el enfoque deductivo-inductivo-subjetivo de
la investigacion, conté con una poblacion muestra de 356, de los cuales 15 docentes, 4
administrativos y 337 estudiantes, obteniendo como resultado que; la gestién
administrativa del area juridica, social y administrativa de la Universidad de Loja, se
encuentra (Jr|>0.3, Sig.<0.05) conexo sustancialmente a la calidad del servicio. Y que
cada dimension de la gestion administrativa, esta conectado con la calidad de servicio.
Hidalgo (2016) en la tesis que desarrollg, titulado “Modelo de gestion para mejorar
la calidad de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo”, a efectos de opel titulo
profesional de Ingeniero en Administracion de Empresas y Negocios, Universidad
Auténoma Los Andes, Ecuador. Su principal objetivo es crear un modelo de gestion para
mejorar la calidad de atencién al usuario del GADM del cantén Babahoyo, se empled un
método légico-histérico, métodos de analisis y participacion y reduccion, se tuvo una
muestra de 384 personas, obteniendo como resultado fuentes documentales existentes son
concernientes a los arquetipos de gestion de calidad, muestra ilimitadas alternativas para
perfeccionar la direccion de las organizaciones publicas y privadas. Para el desarrollo de
temas como las 5S, la administracién por procesos, gestion por objetivos, 1SO, entre otra
que se adectan a la realidad de la compafiia y por lo tanto son de gran apoyo en la
actualidad. Sin embargo la normativa ISO 9001 2008 (ultima actualizacion), se muestra
mas integra y abarca temas elementales como los cuadros de gestion, el mando de
acciones correccionales y de prevencion, enfoque al cliente, y otros temas que influyen
en el perfeccionamiento de protocolos de esmero a los usuarios del GADM del canton

Babahoyo.
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Delgado (2018) “Calidad en los servicios de salud desde los marcos de sentido de
diferentes actores sociales en Colombia y Brasil”, Articulo cientifico, Universidad
Nacional de Colombia. Nombra que de las disertaciones surgen categorias basicas y
subcategorias que componen el marco de sentido, lo que permite que los actores
construyan lo que es un servicio de salud de calidad.

En estas categorias los discursos de casi todos los actores confluyen y se anclan, es
en las subcategorias donde existen disconformidades y matices de sentido propios de cada

grupo de actores tanto en Colombia como en Brasil.

A nivel nacional

Torres y Cartolin (2018) en su investigacion titulada: “La Calidad de Servicio y la
Satisfaccion de los Contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria De
Huancayo —2016”, para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
Universidad Nacional del Centro del Per(. Tuvo por objetivo establecer qué relacion
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los contribuyentes del Servicio de
Administracion Tributaria de Huancayo — 2016, cuyo fin es disefiar una proposicién de
mejorar la variable calidad de servicio, para que influya en la satisfaccion de los
contribuyentes; igualmente; la investigacion fue de tipo basica. Concluyeron entonces
que: “la calidad de servicio tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los
contribuyentes del Servicio de Administracion Tributaria de Huancayo — 2016, lo cual
se refleja en el impacto estadistico R2=0.718 con un alto nivel significativo (p-
valor<0.05) lo que asegura la existencia de una elevada y considerable relacion de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los contribuyentes. Las dos variables tienen
efectos positivos, pues sefiala que brindar més alta calidad de servicio generara mas

satisfaccion en los contribuyentes.
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Chambilla (2017) en su investigacion “Gestion administrativa y calidad de servicio
en la Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna”, desarrollo su tesis, a fin de optar el grado académico como
magister en Gestion Publica, Universidad Cesar Vallejo. Llegé a la conclusion de:
relacion al objetivo general, que hay una relacion significativa en la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio en la Facultad de Ciencias Juridicas y
Empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna fue
explicativa, considerando que el valor p de la prueba X2 dio como resultado 0,000 (Tabla
22) una imprecision esperada, pero menor que el valor de significancia de 0,05 del tal
modo que indica aceptar la Hipoétesis alterna y se rechace la hipétesis nula. Del mismo
modo recomienda a la directiva como directores de las correspondientes escuelas de la
Facultad, realicen coordinaciones para la formulacion del plan estratégico funcional para
cada escuela, la cual mejorara la prestacién de Calidad de servicio a favor de los
estudiantes y éstos, se guien con el esquema estratégico conjuntamente con sus jefes.

Quesada (2016) en su investigacion “La gestién administrativa en la percepcion de
la justicia organizacional de la Universidad Técnica de Machala”, desarrollada a fin de
contar con el Grado de Doctor en Ciencias, Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Cuyo objetivo principal es instaurar el efecto de la comision administrativa en el
conocimiento denominado justicia institucional en la Universidad Técnica de Machala,
la metodologia manejada es descriptiva-correlacional, con razon al conocimiento de
justicia organizativa. Ello sin requisa, el episodio desciende y no marca cuantioso esta
conducta, debido a un gran negocio de la variable primordial que poco afecta, y no refleja
un negocio tipico para el personal. Es significativo delimitar lo suscitado entre los actores
de idoneidad humana de la UTMACH, en este caso el personal docente no aprecian de

forma adecuada los negocios verificados durante la planeacion; tal es asi, que la
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indagacion accedio verificar la reforma significativa, por ende es poco relevante para
ellos.

Finalmente, la estimulacién a la colaboracion del personal activo, a lo largo de la
produccién y planeacion importante, a fin de acoger las propuestas de actividades a
desarrollar y las metas que se plantearon correctamente respecto a tiempo y los recursos
aemplear. La responsabilidad de los participantes, compuesto con el conocimiento de los
trabajos a ejecutar, optimizaria elocuentemente el conocimiento del cuadro, con una
marca loable del conocimiento referente a la justicia organizativa.

Gonzales (2017) en su estudio denominado “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
los Estudiantes Usuarios con la Atencion Administrativa en la Facultad Ciencias
Contables y Administrativas, Una-Puno, 20177, a fin de obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, de la Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Realizd
dicho estudio a propdsito de establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio
y si los estudiantes usuarios se encuentran satisfechos con la atencién administrativa que
reciben en la Facultad Ciencias Contables y Administrativas, Universidad Nacional del
Altiplano Puno, 2017. La tesis que se realizé fue de tipo descriptivo correlacional, con
disefio transversal, se tuvo como muestra a 157 estudiantes. Se aplico la técnica de la
encuesta que permitié la recoleccion de datos y como instrumento se emple6 el
cuestionario, relacionado a la calidad de servicio, ademé&s de una encuesta de Satisfaccion
al cliente SERVQUAL. Se realiz6 el analisis de datos, con la estadistica descriptiva
porcentual y la comprobacion de la hipdtesis con el Coeficiente de Correlacion de
Pearson. Los efectos del estudio fueron: EI 79% de los estudiantes respecto a la calidad
de servicio lo perciben de regular calidad, y 21.0% de baja calidad. En relacion a la
satisfaccion de los estudiantes se encuentran medianamente satisfechos con el servicio
que se les brinda el 75.8% vy el, el 17.2% se encuentra insatisfechos y solo los que se

encuentran satisfechos representan el 7.8% satisfecho. Ambas variables al relacionarse
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respecto al 65% de los estudiantes percibe que es regular la calidad de servicio y revelaron
estar medianamente satisfechos, asimismo; el 10.8% de los estudiantes perciben que el
servicio es de calidad deficiente, se observa también que el 9.6% que recibe que el
servicio es de baja calidad por lo que se encuentran insatisfechos; aceptando la hipétesis
que se planted puesto que se obtuvo p=0,493.

Gonzales (2020) en su tesis titulada “La Gestion Administrativa y su Incidencia en
la Calidad de Servicio de la Ugel Huarmey-2016”, para optar el grado académico de
Magister en Gestion Publica, Universidad Nacional Faustino Sanchez Carrion, Huacho.
Se estima que preexiste relacion entre Planeacion y Calidad de Servicio, ya que se halld
una correlacion de (0.882), sujeto a la prueba estadistica de Pearson, ante las evidencias
estadisticas mostradas, se refutd la conjetura nula y se consintié la conjetura alterna,
aseverando que: Existe relacion entre Planeacion y Calidad de Servicio de la UGEL
Huarmey y por tal se hizo una recomendacion a la UGEL Huarmey para que se instaure
adecuadas directrices de gestion y regulaciones administrativas que son de apoyo para la
mejora continua de sus procesos. Del mismo modo la sistematizacion de sus métodos o
procesos. La UGEL debe desplegar su rol articulador en las diversas intervenciones
intersectoriales e intergubernamentales que llegan a la IE, de manera especial con los
Gobiernos Locales ubicados en las zonas rurales y distantes, de esa manera se contribuye

al perfeccionamiento de la calidad del servicio.

2.2. Bases teoricas
2.2.1.Gestion administrativa
Segun Ramirez et al. (2017) Es la gestion administrativa, la implementacion de los
métodos de la administracion; tales como: la planificacion, la organizacion, la direccion,

la coordinacion o interrelacion y el control de las funciones de la institucion; dicho de
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otro modo, es tomar decisiones y acciones convenientes para que nos ayuden a cumplir
ecuanime y fijos de la sociedad y que se apoyan en los métodos.

Louffat (2012) “Indica que la gestion administrativa como proceso administrador
es quien se encarga de fortalecer los recursos financieros en sus variados ambitos para
cumplimiento de los objetivos establecidos en la entidad™.

Anzola (2002) “Indica respecto a la gestion administrativa como la destreza de
manejar la planeacién, control, direccion y organizacién por medio del conjunto de
actividades ejecutadas por los colaboradores que se unifican de manera sinérgica en una
empresa que la gestién administrativa consiste en”.

Hurtado (2008) “Refiere como el método basado en cada uno de los procedimientos
administrativos que proceden de investigaciones cientificas, tedricas, conceptos
aportados por ilustraciones en gestion administrativa con el proposito de adaptarlos en
empresas de todo tipo”.

Se puede expresar como el conjunto de procesos y procedimientos a la gestion
administrativa, que tiene como finalidad de alcanzar los objetivos estratégicos de una
entidad de cualquier sector ya sea publico, privado o mixto, a través de una adecuada
direccion de los procesos administrativos que radica en la planeacion, la organizacion,
direccion y el controlar el uso adecuado de los recursos, eficazmente.

Importancia de la gestion administrativa

Idalberto y Chiavenato (2012) en su libro introduccion a la administracion,
estructura al proceso administrativo de la siguiente maneray lo califica como un proceso
consecuente, frecuente, y que se relacionan entre si interaccionando unas con otras, por

ésta accion permite una mejora continua constante.
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Imagen 2

Procesos de la Administracién
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Nota. La imagen muestra la articulacion de los procesos de la

administracion para una mejora constante.

Tipantuiia y Terri (1996) asegura que las organizaciones exitosas, toman en
consideracion una buena gestion administrativa, en el que precisa que los colaboradores
y recursos fisicos se integren, por consiguiente, ello permitird cumplir los objetivos
transcendentales. El logro de las organizaciones se da en base a objetivos como
econdmicos, sociales y politicos, que dependera basicamente de las competencias del
directivo.

2.2.3.Gestion, poder y conduccion

Segun lo expresan los fildsofos Laclau y Chantal (2021) la gestion involucra una
concepcién y destreza en relacion del poder de la direccion y el trayecto del mismo, asi
como las formas que se construyen beneplécitos y predominios dentro de una empresa
o0 entidad explicitamente. Es necesario reiterar que la construccion de hegemonias es
la aptitud y el programa de articulacion de fuerzas y de diferencias, a través de un ideal
y un objetivo comun, no tanto el rapido planteamiento de situaciones de mando. Por
ello, gestionar no solo es conducir. De hecho esta accion supera a la organizacion,
respecto a sus relaciones cercanas y su ordenacion interna, en las formas de instaurar o
de hacer fracasar lazos de trabajo, o crear colectividades de trabajo, la seleccién de
determinados medios, el conjunto de iniciativas adoptadas a la hora de interactuar con

otras empresas. Ya que no solamente es conducir o dirigir, aunque se los implique. Es
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coordinacion de procesos de trabajo en el marco de una organizacion, donde se dan roles
y actividades diferenciadas, que en principio pueden ser articuladas y transversales
creando niveles de gestion.

2.2.4.Proceso administrativo
Espinola (2015) define al proceso administrativo como “una serie de partes
separadas, o funciones, que forman un proceso general”.

Espinola (2015) “Proceso que desarrollado por una empresa para lograr y realizar
los objetivos planificados, a través de la relacién ininterrumpida de las etapas que
integra dicho proceso”.

Espinola (2015) Lo define como: “El conjunto de etapas sucesivas o etapas por
las cuales la gobernanza se vuelve efectiva, interdependiente y constituye un proceso

integral”.
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Imagen 3
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Nota. La imagen muestra la articulacion de los procesos de la

administracion para una mejora constante.

2.2.5. Etapas del proceso administrativo
2.2.5.1. Planeacion
Luna (2014) Dedujo como un modelo a seguir para ejecutar de manera optima
las labores determinadas de la organizacién, a la planeacion; dicho de otra manera,
es el apoyo para que la organizacion logre su plena realizacién. Por ello es importante
porque impide que la organizacion tenga éxito ante los problemas que se puedan
presentar, por ello se le llama el fundamento del proceso administrativo ya que como
primer paso, dara continuidad a los otros pasos, como la organizacion, direccion y
control. El planeamiento es identificar los objetivos y la seleccidn de los planes de
accion para lograr dichos fines, en base a los estudios y el desarrollo de un plan

minucioso que en el futuro se conseguira.
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Montana y Charnov (2013) “Planear es puntualizar del cdmo optar un destino,

valorar metas, considerar alternativas y tomar la determinacion de un camino

especifico”.

Importancia de la Planeacion

La planeacion es significativo porque:

>

Es el fundamento del proceso administrativo, para que este tenga un sentido
apropiado en la obtencion del mismo.

Dispone que la organizacion pueda fortalecerse para afrontar dificultades.
Considera en absoluto el ambiente intrinseco de la organizacion a efectos de
definirlo.

Dispone una orientacion hacia el futuro de mejora constante.

Se emplean las investigaciones que se requieren para definir las bases
correctas.

Analiza el medio externo para valerse de posibilidades.

Admite que el directivo evalle alternativas para la toma de decisiones
correctas.

Planifica cabalmente la duracidn, y los peculios en toda la conformacién de
la organizacion.

Produce eficientemente, para que el plan propuesto resulte de manera
exitosa.

Construye bases a efectos de que se realice el control.

Crea las bases para que se cumpla con los objetivos de la empresa.

Es fundamento para que se lleve a cabo una trayectoria acertada.

Principios de la Planeacion
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Para llevar a cabo la planeacién se debe tener en cuenta los siguientes

principios:

Objetividad y cuantificacion: “Cuando la planificacion debe basarse en
informacion factica, inferencias certeras, no en contextos subjetivos, especulaciones
y cifras infundadas. Este principio se conoce ademas como precision” Prieto y Theran

(2018)

Factibilidad: “Lo que se define como un plan debe ser viable; cometer el error de
hacer planes ambiciosos y optimistas que son inalcanzables. La planificacion no
debemos basarla en contextos de aspiraciones o meros deseos, es decir, no hay

suficientes recursos para lograrlas” Prieto y Theran (2018)

Flexibilidad: “Al determinar la planificacion, es recomendable poner bordes de
espacio para crear combinaciones de permutaciones o circunstancias impensadas
para adaptarse expeditamente a las condiciones, es decir, hay un margen de

seguridad” Prieto y Theran (2018)

Unidad: “Los planes deben estar alineados con los negocios generales y orientados
hacia metas y hacia propositos generales con la consistencia basica para el equilibrio”

Prieto y Theran (2018)

Del cambio de estrategia: “ Se defines los planes para un periodo delimitado, por
ello en su desarrollo es importante actualizarlos en el interior como el exterior para
transformar los planes imprescindibles para que se lleve a cabo de manera adecuada

exactamente al final de los periodos especificados” Prieto y Theran (2018)

Tipos de planes

Planes estratégicos: “Este tipo de planes configuran a lo que se conoce como

planificacién estratégica, que implica identificar las metas de la organizacién, definir
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las politicas y los programas necesarios para alcanzar las metas en el camino hacia
las metas y establecer métodos para garantizar que se alcancen las metas” Prieto y
Theran (2018)

Planes operativos: “Son los que proporcionan los detalles de como se lograran los
planes estratégicos institucionales, se cuenta con dos planes principales operativos
los hay de una sola aplicacion, que sirven para un solo propdsito especifico y se
anulan después de que se haya logrado, y lo otro planes permanentes, que son
enfoques encauzados para hacer frente a situaciones previsibles y repetidas” Prieto
y Theran (2018).

Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo-
UNAT.

Univesidad Nacional Atbnoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo (UNAT,
2021) La UNAT fue creada el afio 2011 mediante Ley 29716. Se encuentra situada
dentro de la provincia de Tayacaja, en el Departamento de Huancavelica, es
considerada la tercera regién que tiene menor acceso a la educacion superior a nivel
nacional, y a partir de la designacion de la Comision Organizadora inicia el proceso
de licenciamiento, desde entonces las autoridades (Comisiones Organizadoras),
designadas por el Ministerio de Educacion, han aportado en cada proceso hasta
conseguir el anhelado licenciamiento, que fue concedido por la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, SUNEDU el 15 de febrero del afio
2019, que consiste en contar con los estandares minimos denominados Condiciones
Basicas de Calidad — CBC, como mecanismo de proteccion a los estudiantes, sus
familias y a la sociedad, es decir brindar el servicio educativo, en los regimenes tanto
académico y administrativo adecuados a los estudiantes que forman parte del
estamento de esta Institucion Educativa Superior. Siendo la Universidad (UNAT)

una institucion con reciente licenciamiento, y por ende a partir del presente afio 2019,
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formo con la convocatoria en el distrito de Pampas, toda la provincia de Tayacaja y
lugares aledafos, a estudiantes egresados para que postulen a sus cinco carreras
profesionales que son:
» Ingenieria Civil, Ingenieria en Industrias Alimentarias, Ingenieria Forestal y
Ambiental, Ingenieria Industrial, y

> Enfermeria.

Es decir inicia una nueva etapa, donde ya se incrementan los Estamentos dentro de
la Universidad, donde la Organizacion hasta la fecha es regular, puesto que se debe
modificar la estructura organica tanto estructural y funcional, y por consiguiente el
organigrama, donde se ha de priorizar el régimen académico y adecuarlo en base a la
nueva realidad, que acogera al alumnado y contara con docentes por cada carrera

profesional.

Plan Estratégico Institucional.- La UNAT cuenta con un Plan Estratégico
Institucional 2019-2024, que se aprob6 con Resolucion Presidencial N° 045-2019-
P-UNAT, la cual es un herramienta de gestion institucional, orientado a la realizacion
de los objetivos estratégicos institucionales y metas trascendentales, construidas a
partir de una vision sectorial o establecida por el Ministerio de Educacion UNAT
(2021).
Objetivos Estratégicos de la UNAT

Considerando el objetivo estratégico sectorial del Ministerio de Educacion y
sus seis (06) acciones estratégicas encaminadas a mejorar el servicio académico de
las universidades e impulso de la investigacion; asi mismo tomando en cuenta los
Lineamientos Politicos consideradas en la Ley Universitaria, que estd encaminada a
la formar Profesionales, asimismo; a la Investigacion, Responsabilidad Social y

Gestion Universitaria. Se ha definido cinco (05) objetivos estratégicos institucionales
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las cuales son guia de las acciones institucionales para los proximos seis (06) afos

2019-2024 UNAT (2021).

Imagen 4

Objetivos estratégicos Institucionales
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Nota. La imagen muestra los 5 objetivos estratégicos de la UNAT. Fuente

Numero de acciones de gestion de

OEL03 riesgos de desastres implementados.

PEI 2019-2024.

Plan Operativo Institucional.- La UNAT ha elaborado su Plan Operativo
Institucional 2019, aprobado segin Resolucién Presidencial N° 051-2019-P-UNAT,
lo que permite a las unidades de organizacion de la universidad, orientar sus
esfuerzos mediante establecimientos de lineas de accion para el cumplimiento de los

objetivos preestablecidos en el Plan Estratégico Institucional (UNAT, 2021).

Imagen 5
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comunidad Cultural
Programa de EJE 3, Direccién de
Promover las AEL03.0 responsabilidad social LIN 3.4 Proye'ccién
actividades 2 desarrgllado para la ESocxa‘l. y
OE | de extensién comunidad xttinmoln
1.0 |cultural y de E&E 33‘" .Cu U.J,ra
G % ) .. EJE 3, Direccion de
3 proyeccion Programa de educacién LIN 3.4 Proveccitn
social para la AEL03.0 | continua implementada ' Sgcia]
comunidad. 3 para la comunidad Extensiéyn
Cultural
Centros de extension EJE 3,
cultural, proyeccion social LIN 3.4
AEL03.0 | y educaci6én continua Unidad Ejecutora
4 implementada para la de Inversiones
comunidad
Licencigmiento EJE 3, Oficina de
AEIi04.0 :nsm.ucnor}al sostenible de LIN3.4 P
a universidad. Calidad
Acreditacion progresiva de EIE S, Oﬁcipa de
; LIN 3.4 Gestién de
AEL04.0 | los programas de estudio de Celidad s
2 la universidad Ficiiali
Profesionales
EJE 3, Oficina de
Sistema de gestion de LIN 3.4 Gestién de la
AEL04.0 | calidad implementado para Calidad, Unidad
3 la universidad de Planeamiento,
Presupuesto y
Modernizacioén
Programa de EJE 3,
pi | Bartalecesla fortalecimiento de LIN34 |  Unidad de
Gestién EJE 3, AEL04.0 ; R
1.0 Institucional | LIN 3.4 4 capacidades del personal, ecursos
4 implementado. Humanos
Servicios informdticos EJE 3,
AEL04.0 implementado's y atendidos | LIN 3.4 Oﬁcin‘a de
5 para la comunidad Tecnolog1a§ de la
universitaria. Informacién
Estrategias de EJE 3,
comunicacién interna y LIN3.4 Oficina de
AEL04.0 | externa implementada para Comunicacién e
6 la comunidad universitaria Imagen
y sociedad Institucional
EJE 3, Oficina de
AEL04.0 | Programa de insercion y LIN 3.4 | Comunicacion e
7 colocacién laboral para la Imagen

Institucional
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comunidad universitaria y
la sociedad
Unidades productoras de EJE 3,
AEL04.0 servicios implementados LIN 3.4 Uiitdad Eiecutor
8 8 *" | para la comunidad as lnverjsiones
universitaria.
Programa de estimacion del EJE 3, | Direccién
1 AEIL05.0 | riesgo de desastres LIN 3.4 | General de
Implementar 1 im‘plen?'emado en la Administracién
OE oz universidad
la gestion de EJE 3, — . =
5 1.0 : Programa de prevencion y EJE 3, | Direccién
5 Ticsgoede LIN34 contingencia frente a los LIN 3.4 | General de
desastres. AEL05.0 | . g bt : S Sl -
2 2 riesgos de desastre, Administracién
implementado en la
universidad

Nota. La imagen muestra los 5 objetivos estratégicos y 24 acciones estratégicas de la UNAT.
Fuente PEI 2019-2024.

2.2.5.2. Organizacion
Miinch (2010) “Deduce que la organizacion es la fase donde se logra establecer la
estructura, cargos y obligaciones, cuyo método aplica técnicas a una tarea mas sencilla
en cuanto a trabajo, permite pleno acoplamiento entre los recursos y actividades”.
Reyes (2004) “Hace referencia a la reestructuracion tactica de las correlaciones
existentes entre las jerarquias individuales, funciones y responsabilidades requeridas
en una organizacion social, para que ésta sea mas eficaz”.
Se observan las tres fases en la misma definicion:
Jerarquias: “instaurar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel”
Reyes (2004)
Funciones: “determinar la distribucion de las principales actividades especializadas
imperativas para lograr el objetivo comtn” Reyes (2004)
Obligaciones: “las que tiene en preciso cada unidad de trabajo dispuesto a ser
desempefiada por una persona” Reyes (2004)
Universidad Nacional Autdbnoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo-UNAT
Estructura organica.- “la UNAT cuenta con una estructura organica, que se aprobd
con Resolucion de Comision Organizadora N° 196-2019-CO-UNAT, la cual es el
esquema de jerarquizacion y division de las funciones componentes de ella” UNAT

(2021)
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Reglamento de Organizacion y Funciones.- la UNAT cuenta con un Reglamento de
Organizacién y Funciones, aprobado mediante Resolucion Comision Organizadora N°
196-2019-CO-UNAT, la cual es el documento técnico normativo de gestion
organizacional que formaliza la estructura organica de la entidad. Contiene las
competencias y funciones generales de la entidad; las funciones especificas de sus
unidades de organizacion, asi como sus relaciones de dependencia. UNAT (2021)
2.2.5.3. Direccion

Cordova (2012) Afirma, que direccidn es la capacidad de los trabajadores que
estén bajo su autoridad, puedan ser influenciados para que se logren los objetivos de la
organizacion.

Reyes (2004) Comprende la ejecucion, coordinacion y control de las acciones
de los miembros individuales y colectivos de una organizacién social, para que todos

ellos lleven a cabo los planes indicados de la forma mas eficaz.

Abarca propio los subsiguientes periodos:

Mando o autoridad: Apertura a partir del cual se originan todas las actividades
administrativas y, por tanto, su elemento primordial, es la gestion. Se analiza cémo
delegarlo y como implementarlo. Reyes (2004)

Comunicacion: se parece al método nervioso de una asociacion social; Conduce al
centro de mando de unos los fundamentos que hay que conocer, y de alli, a repeticion
6rgano y cavidad, las disposiciones de acciones privadas y ordenadas Reyes (2004)
Supervisién: “La ocupacion final de la gerencia es advertir si los sucesos van segun lo

planeado o si se estan delegando” Reyes (2004)
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La Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo-
UNAT.- son encargados de gobernar la universidad, controlar y reglamentar las
actividades, en absoluto desempefiar la mision de direccién tanto politica y
administrativa de la organizacién, por tal sus drganos de alta direccion esto acorde a su

Estatuto y Reglamento de Organizacion y Funciones vigente. UNAT (2021)

01. {flrganas de Alta Direccion:
01.1 Asamblea Umversitana;
01.2 Consejo Universitario;

01.3 Rectorado]
01.4 Vicerrectorado Académico;

01.5 Vicerrectorado de Investigacion.

Hoy en dia, la direccion de la UNAT se centra bajo responsabilidad de la
Comision Organizadora, designada por el Ministerio de Educacién con Resolucion
Viceministerial N° 140-2018-MINEDU, donde se reconformd la designacion del
presidente, Vicepresidente Académico y Vicepresidente de Investigacion, cuya
trayectoria permite el cumplimiento de los objetivos institucionales como institucion de
educacidn superior universitaria con apoyo de las deméas unidades organicas. UNAT
(2021)

2.2.5.4. Control
Luna (2014) Menciona al control como el proceso de gobierno primordial
porque sin él no seria capaz de verificar si la empresa marcha en el camino correcto o
lo que es en el mundo real para descubrir fallas probables o debilidades.
Reyes (2004) Incluye establecer sistemas para calcular las consecuencias
existentes y remotos frente a los deseados para estar al corriente de lo esperado, para

censurar, optimizar y formar desconocidas téecnicas.
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Alcanza por lo idéntico los siguientes periodos:

Empresa de normas: “Puesto que sin ellas es improbable hacer el balance, asiento de

todo control” Reyes (2004)

Trabajo de los controles: “esta revista es ocupacion propia de los peritos expertos en

repeticion uno de ellos” Reyes (2004)

Comentario de resultados: “es un oficio productora, que vuelve a construir un

mediano de planeacion” Reyes (2004)

Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo-UNAT

Evaluacion del Plan Estratégico Institucional.- La universidad realiza evaluaciones
semestrales a este instrumento de gestién mediante la metodologia del Balance Score

Card. UNAT (2021).

Evaluacion del Plan Operativo Institucional.- “La universidad realiza evoluciones

trimestrales a su Plan Operativo Institucional” Reyes (2004)

Imagen 7

Plan estratégico

Avance fisico promedio ponderado y financiero de Actividades Operativas e inversiones por
departamento de destino
Actividades operativas POI vigente = Avance Avance fisico Avance financiero
fisico promedio acumulado
promedio  ponderado anual
ponderado  acumulado 2/
Departamento o total del
Monto PIA Monto PIM  trimestre 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
1/

total

01.03.00 - 510393 520,093.00 100% 25% 84.91%
Rectorado

01.04.00 - 5 248,016.00 351,953.00 100% 25% 100.00%
Vicerrectorado

Académico

01.05 - 2 231,895.00 74,168.00 100% 25% 100.00%

Vicerrectorado de
Investigacién
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02.01.00 -
OFICINA DE
CONTROL
INSTITUCIONAL

9,763.00

9,763.00

100%

25%

23.50%

03.01.00 - Oficina
de Planeamiento
Estratégico y
Presupuesto

164,679.00

136,884.00

100%

25%

98.97%

03.01.01 -
UNIDAD DE
PLANIFICACION

19,366.00

53,052.00

100%

25%

88.19%

03.01.02 - Unidad
de Presupuesto

21,875.00

76,222.00

100%

25%

16.43%

03.01.03 - Unidad
Formuladora

272,899.00

272,899.00

100%

25%

99.90%

03.02.00 - Oficina
de Asesoria
Juridica

105,706.00

105,706.00

89%

25%

83.18%

03.03.00 - Oficina
de Gestion de la
Calidad

95,107.00

100,107.00

100%

25%

100.00%

04.01.00 -
Secretaria General

135,693.00

135,693.00

100%

25%

89.99%

04.02.00 -
Direccion General
de Administracién

154,062.00

173,348.00

100%

25%

100.00%

04.02.01 - Unidad
de Recursos
Humanos

82,231.00

89,361.00

100%

25%

100.00%

04.02.02 - Unidad
de Tecnologias de
la Informacién

68,746.00

134,474.00

100%

25%

69.74%

04.02.03 - Unidad
de Abastecimiento

140,125.00

234,715.00

100%

25%

98.64%

04.02.04 - Unidad
de Contabilidad

117,856.00

114,256.00

100%

25%

100.00%

04.02.05 - Unidad
de Tesoreria

68,308.00

97,655.00

100%

25%

81.46%

04.02.06 - Unidad
Ejecutora de
Inversiones y
Servicios
Generales

10

8,848,684.00

18,660,789.00

67%

25%

82.13%

04.04.00 -
OFICINA DE
IMAGEN
INSTITUCIONAL

64,600.00

77,635.00

100%

25%

86.35%

04.05.00 -
GASTOS
GENERALES

499,554.00

307,280.00

100%

25%

100.00%

05.02.01 -
Departamentos
Académicos

1,503,020.00

1,494,020.00

100%

25%

67.00%

05.04.01 -
Direccion de
Admisién

91,582.00

125,533.00

100%

25%

98.35%

05.04.03 -
Direccién de
Bienestar
Universitario

301,128.00

281,211.00

100%

25%

61.44%
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05.04.04 -
Direccién de
Extension Cultural
y Proyeccion
Social

20,881.00

1,632.00

100%

25%

0.00%

05.04.05 -
Direccién de
Gestion
Académica

97,742.00

21,788.00

0%

25%

0.00%

05.05.01 - Instituto
de Investigacién

13,506.00

2,686,522.00

100%

25%

50.00%

05.05.03 -
Direccién de
Centros de
Produccién

11,910.00

11,910.00

100%

25%

100.00%

05.05.04 -
Direccién de
Incubadora de
Empresas

11,934.00

11,934.00

100%

25%

0.00%

TOTAL
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13,911,261.00

26,360,603.00

95%

25%

74%

Nota. La imagen muestra los la evaluacién de las actividades operativas por departamento

o centro de costo de la UNAT. Fuente: Informe de evaluacion del POl de la UNAT.

UNAT (2021) La evaluacion del Plan Operativo Institucional, tiene la finalidad

de verificar y cuantificar el nivel de cumplimiento de los propositos reflejado en metas
fisicas, financieras en cada una de las actividades operativas que se han propuesto
desarrollar las diferentes unidades de organizacion que conforman a su vez

individualmente los centros de costo.

UNAT (2021) En este proceso, se ha vinculado a la Directiva Para la
Elaboracion, Ajustes, Ejecucion, Modificacion, Seguimiento y Evaluacién del Plan
Operativo Institucional Multianual de la Universidad Nacional Autbnoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo, aprobado con Resolucion de Comision Organizadora N°
075-2019-CO-UNAT, asimismo Articular el Plan Operativo Institucional, al Plan
Estratégico Institucional 2018-2020, asi como a las politicas del gobierno
comprendidas en el Plan Bicentenario 2021 y al proyecto educativo Nacional al 2021
del ambito universitario, examinar que se cumpla el Plan Estratégico Institucional

aprobada en el marco de la ejecucion institucional debe indicarse que el PEI indicado
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ha merecido la recomendacion del CEPLAN su actualizacion y alineamiento a la
correspondiente guia metodoldgica segun la Modificacion con Resolucién de

Presidencia del Consejo Directivo N° 0016-2019/CEPLAN/PCD actualmente vigente.

UNAT (2021) Del mismo modo estudiar el grado de vinculacion de las
actividades con los objetivos y ejes de desarrollo del al Plan Estratégico Institucional,
con la finalidad de promover interiormente la importancia de la conexion estratégica
que existe a través de estos niveles de planeamiento para el corto y mediano plazo. En
el marco de la evaluacion del POI se aprecia un nimero de actividades operativas
derivado también de un nimero de acciones estratégicas y estas a su vez por
desprenderse de tres objetivos, esta matriz de objetivos permite el efectivo enlace con
la PGG como también hay que no tienen recursos financieros en las AO con grado de
eficiencia, complementariamente por deficiencia también se verifica la inexistencia

indicadores y mucho menos y responsabilidades.

UNAT (2021) Complementariamente iniciar internamente actividades de
sensibilizacion y capacitacion para mejorar la elaboracion de los planes de trabajo de
los centros de costo, asi como impulsar la plena aplicacion del Sistema de Gestion
Administrativa por cada centro de costo y mejorar la asignacion y ejecucién

presupuestaria.

2.2.6.Calidad del servicio
Se refiere a la orientacion y el nivel de desviacion entre las percepciones de los
clientes y las expectativas con respecto a la calidad del servicio que pueden influir en
la conducta futuro del consumidor Parasuraman et al. (1985). También, se define por
comparar la excelencia o superioridad de los proveedores de servicios en la opinion de

los clientes Zeithaml y Berri (1987); y subsiguiente, Parasuraman et al. (1985 y 1988)
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argumenta que tal calidad es una funcion de la brecha entre las expectativas y el
desempefio, asi como un sistema estipulado de dimensiones de calidad. Segun Dale
(1995) es preciso identificar las determinantes o dimensiones para lograr identificar,
medir, controlar y mejorar la calidad del servicio percibida por los clientes; empero, el
objetivo principal es manipularlo; Ello es necesario para identificar problemas que
pueden afectar la calificacion general del servicio por parte del cliente. Grénroos
(1993) refiere que lo que percibe el cliente en torno a calidad, considera dos
dimensiones: la dimensién técnica o de salida y la dimension concerniente con el
proceso.

La calidad del servicio percibida por el cliente, es la apreciacion formada por
el cliente respecto a la excelencia del servicio y su primacia.

Parasuraman et al. (1995) muestra lo dificil que puede ser para los clientes
evaluar la calidad del servicio por encima de la categoria del producto, porque el
problema no son solo los resultados que se obtienen, asi como el proceso de entrega
de dicho servicio. También, la percepcion de calidad surge de las comparaciones que
vienen del cliente y los resultados reales recibidos por el servicio.

Segun Larrea (1991) La disposicion de la asistencia es el conocimiento del
cliente de la carta entre el cometido y las perspectivas, en relacion con todas las
subelementos, cantidad y atributivos, de un fruto o servicio significativo.

De ahi se puede precisar que la calidad del servicio es la confrontacion de lo que
el cliente espera recibir, sus expectacionesy lo que realmente toma ya sea del servicio.
Barroso (2000)

Calidad del servicio, segun la apreciacion de los clientes puede conceptualizarse

como una evaluacién general altamente subjetiva, similar a una actitud Bitner (1990);
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Zeithaml (1998), vinculada pero no parecido a la satisfaccion, lo que implica procesos
de evaluacion continuos en el tiempo.

Presidencia de Consejo de Ministros (PCM, 2019) Es la magnitud donde los
bienes y servicios proporcionados por el Estado, placen las expectaciones vy
necesidades de la poblacion. Dicho de otra manera, se refiere al nivel de satisfaccion
de los bienes y servicios prestados, con las metas o propositos que las personas anhelan
alcanzar, para que las instituciones estatales se organicen de manera efectiva (lograr
lo que se espera empleando de manera eficiente los recursos con los que contamos).

2.2.7.Modelo para la gestion de calidad de servicio

PCM (2019) Se constituye en componentes que inciden en el valor de esas

personas. Estos ingredientes son: 1) Conocer las insuficiencias y perspectivas de las
personas, 2) ldentificar el valor del servicio, 3) Fortalecer el servicio, 4) Medir y
analizar la calidad de servicio, 5) Liderazgo y compromiso de alta direccion y 6)
Cultura de calidad de servicio, estos dos ultimos como elementos trasversales, a fin de
producir mejoras en la prestacion de servicios y bienes.

2.2.7.1. Componente 1: Conocer las necesidades y expectativas de las personas.

PCM (2019) Una organizacion debe poner en practica este componente de
manera inicial y periddica, tomando en cuenta la informe recopilado ya que sera un
suministro para que se apliquen otros mecanismos que forman el modelo de gestion
de la calidad del servicio. En ese sentido, coincide con esa entidad.

a) Para acopiar informacién sobre las necesidades y expectaciones de las
personas, se debe especificar los medios y metodologias que aprueben su
impresion, por ello como minimo se debe incluir la indagacién proveniente
del Libro de Reclamaciones.

b) Afirme el acertado proceso y automatizacion de la informacidn que se obtuvo.
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c) Responda que la documentacion que se obtuvo sea coherente y asentada en
pruebas, en vista de que dichos datos podrian ser requeridos por mas
entidades del Estado.

d) Categorizar los logros, distinguiendo esencialmente a las personas, es decir su
perfil y lo que caracteriza a los bienes y servicios requeridos.

2.2.7.2. Componente 2: Identificar el valor del servicio
PCM (2019) Dependiendo de las expectativas y necesidades manifestadas por
los encuestados, este componente advierte que la entidad considere la significacion

de los bienes y servicios que brinda y/o determine la necesidad de reformular o

disefiar otros novedosos servicios en el marco de su capacidad. Para ello, la

institucion debera:

a) Establezca el qué, para qué, para quién, como y cuando se entregan los bienes
Yy Servicios.

b) Relacione las expectaciones y necesidades de los individuos (alumnos,
docentes y usuarios), las que con anterioridad se deben segmentar, con las
caracteristicas de bienes y servicios que se ofrecen o proyecte lo novedoso en
bienes y servicios que cubriran las expectativas manifestadas en el contorno de
competencia de la organizacién, cerciorandose que mejore en su rentabilidad.

c) Considere y detecte posibilidades del entorno en beneficio de las personas,

d) Exprese el valor publico de los bienes y servicios con respecto a las necesidades

y expectaciones de las personas dentro de su entorno.
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2.2.7.3. Componente 3: Fortalecer el servicio

PCM (2019) Este elemento propone que a partir de la determinacion del valor

del servicio, la universidad identifique y efectie los datos de los bienes y servicios

que precisan ser delineados, mejorados o reformados, dando como resultado el

suministro completo y oportuno de bienes y servicios, al tiempo que mejora la

experiencia entre las personas y el estado.

Asimismo; los componentes tanto de los bienes y servicios pueden ser los

colaboradores, los recursos, los proveedores, los procesos, la infraestructura, y la

tecnologia, los plazos de entrega u otros detalles especificos de los bienes y

servicios proporcionados por la unidad. En este sentido, la organizacion debe:

a)

b)

d)

Determinar la cadena de valor del servicio, basado en el valor publico que se
requiere originar u optimar.

Realizar el evaluacion, respecto a la necesidad de alineamiento de la estructura
organizacional que esta sujeto a la propuesta de la organizacion, relacionado a
los cambios de las normas internas, tales como, el Reglamento de Organizacion
y Funciones (ROF), el Manual de Operaciones (MOP), el Manual de Perfil de
Puestos (MPP), entre otros, demostrado el valor publico de los bienes y
servicios.

Exponga la creacidn, modificacion, derogacion y/o adaptacion de politicas y
otros relacionados a los bienes y servicios.

Constituya y emplee técnicas que van a permitir que el talento humano
desarrolle su capacidad y conocimiento.

Asevere que se provea de manera oportuna los recursos idoneos, relacionados
con la generacion de valor de los bienes y servicios que contribuya que se den

un uso adecuado a los recursos del Estado.
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Precise mas conductos de entrega de manera presencial, asimismo el virtual u
otro, que permitan brindar el valor de los bienes y servicios a las personas.
Concrete los conductos de comunicacion que accedan difundir el valor de los
bienes y servicios a la gente.

Optimice los procesos y procedimientos, teniendo como ingrediente primordial
las expectativas y necesidades manifestadas por los individuos.

Suministre y conserve un entorno apropiado de trabajo para los colaboradores
que integran la organizacién, sustentando en regulaciones que se rigen en el
presente sobre seguridad y salud en el trabajo o analogas.

Optimice y sobre todo conserve las modalidades de entrega, teniendo en cuenta
el espacio de comunicacion con las colaboradores, la agilidad, que sea de

manera oportuna y pertinente, a efectos de fidelizar al cliente.

2.2.7.4. Componente 4: Medir y analizar la calidad de servicio

PCM (2019) “Este propone que la entidad aplique periédicamente mediciones

del criterio de calidad y con base, para la toma de decisiones a efectos de mejorar

bienes y servicios. Por ello a la institucién, le corresponde”:

a)

b)

Precise los indicadores afines principalmente a la conformidad de los bienes y
servicios, el valor de agrado de las personas, a la eficacia de los bienes y
servicios, y demas.

Instituya periodicidad, técnicas y mecanismos de mediacién y analisis de los
resultados.

Establezca oportunidades de mejoramiento, en base a los resultados obtenidos
y que serviran como contribucién para el conocimiento de necesidades y

expectativas de los individuos.
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2.2.7.5. Componente 5: Liderazgo y compromiso de alta direccién

PCM (2019) “La alta direccion de cada unidad deberd4 mostrar liderazgo y

compromiso con la norma técnica de gestion de la calidad del servicio de manera

positiva y conspicua, lo que sera responsabilidad de la Junta Directiva compartida”.

a)

b)

f)

9)

h)

Comprenda en perspectiva de la Norma Técnica enfocado en entender las
necesidades y lo que esperan las personas.

Forme con permanencia los contextos que permita al érgano efectuar lo que
requiere la Norma Técnica.

Certifique los recursos para la implementacion de la Norma Técnica.
Contribuya en reducir las barreras de cambio.

Origine y participe en los espacios que exige fortalecer los bienes y servicios,
y se entreguen de manera directa por el ente 0 como parte de cadena de tramite
o0 algun acontecimiento donde congregue a diversas entidades y participen de
tal.

Afirme los componentes de trazabilidad, asi como el medir los resultados
medicion de los resultados de la impetracion de la Norma Técnica y posterior
toma de decisiones a partir de los resultados que se obtenga.

Notifique lo conseguido en la implementacion de la Norma Técnica, y los que
integran la entidad y sea relativo del éxito a la aplicacion de la Norma Técnica
para otros entes del gobierno.

Promueva la implantacion de una cultura de calidad de servicio y entre los

trabajadores de la entidad.
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2.2.7.6. Componente 6: Cultura de calidad de servicio
PCM (2019) “Este propone que, la organizacion realice actos que permitan a
los individuos que la conforman, internalizar la calidad de los bienes y servicios en
sus comportamientos y actividades cotidianas, lo que pertenece al gusto de la
organizacion”:
a) ldentificar los procedimientos que poco favorecen a lograr la categoria de
bienes y servicios, y determinen acciones que permitan el cambio.
b) Estimular la participacion de los colaboradores que integran la entidad, con
ideas y/o propuestas de mejora, respecto a la calidad de bienes y servicios.
c) Originar el trabajo en equipo y el uso conjunto de conocimiento.
2.3. Marco conceptual
2.3.1. Definicién de términos y siglas
Gestion administrativa:

Prieto y Theran (2018) Es el conjunto de acciones encauzadas a la consecucion
de los fines de una entidad en cualquier ambito, publico o privado, mediante la buena
gestién de los procesos administrativos incluyendo la planificacion, organizacion,
direcciény control del uso adecuado de los recursos, para el logro de metas y objetivos
de manera eficiente y eficaz.

Calidad de Servicios:

PCM (2019) Mide si los bienes y servicios que proporciona el Estado, cubran
las necesidades y expectaciones de los individuos. En otras palabras, se preocupa por
la adaptacion de los bienes y servicios a los fines o intenciones que los individuos
esperan lograr, por lo que los érganos publicos, se establecen eficientemente (logro de

resultados esperados con uso eficiente de los recursos).
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Planeacion:

Prieto y Therdn (2018) “Es la eleccion y relacion de eventos, la formulacién y
uso de supuestos sobre el expectante en la visibilizacion y planteamiento de las
diligencias que se propusieron las que se consideran esenciales para lograr el resultado
deseado”

Organizacion:

Prieto y Theran (2018) “Es el proceso de planificacion y asignacion de trabajo,
autoridad y elementos entre los que integran una organizacion a efectos de lograr y
alcanzar los propésitos de la organizacion. Puesto que diversos objetivos requieren
diversas estructuras para alcanzarlas”

Direccion:

Prieto y Theran (2018) “Supervisar directamente a los empleados en las
actividades diarias de la empresa. La eficacia en la direccion de un gerente, es un factor
importante que asegura el éxito de la organizacion”

Control:

Prieto y Theran (2018) “La funcion de gobierno es medicion y ajuste del

desempefio de individuos y organizaciones para garantizar que los eventos estén

alineados con los planes y objetivos comerciales”
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis general

La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio de

la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo, 2019.

3.2. Hipdtesis especificas

>

La planeacion en la gestion administrativa influye significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

La organizacion en la gestion administrativa influye significativamente en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez morillo, 2019.

La direccion en la gestion administrativa influye significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Autbnoma de Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

El control en la gestion administrativa influye significativamente en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel Hernandez

morillo, 2019.

3.3. Variables

Variable 01

Gestion administrativa.

Variable 02

Calidad del Servicio.
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Objetivos
Metas
Es la interpretaciéon de los Estrategias
objetivos  corporativos y Planes
Incluye todas las | traducirlos en accién comercial | Planificacién Programas
actividades realizadas para | mediante la  planificacién,
coordinar los esfuerzos de | organizacién, direcciéon 'y Organigrama
un grupo, es decir, como | control de las actividades que Andlisis de presupuesto
intentan lograr una meta u | se realizan en las diferentes | Organizacién | Disefio de puesto
objetivo con la ayuda de | dreas y niveles de la empresa
personas y cosas mediante | para lograr estos objetivos, por Liderazgo
Gestién la  implementacién de | lo que la gobernanza es el Trabajo en equipo
administrativa | algunas tareas especiales, | proceso de planificar, Motivacién
como la planificacién. , | organizar, dirigir y controlar el | Direccion Compromiso
organizar, dirigir y | uso de los recursos de la
controlar. Anzola y Sérvulo | organizaciéon  para  lograr Cumplimiento de
(2002) ciertos objetivos de manera Normas
eficiente y eficaz. Auditorias
Chiavenato (2006) Control Accién
Resultados
Retroalimentacion
Conocer las
necesidades y | Libro de reclamaciones
expectativas Buzoén de sugerencias
de las personas | Consultas en linea
Identificar el
La calidad del servicio se valor del | PEI
refiere a la direccién y el | La calidad del servicio es la | servicio POI
grado de desviacién entre | comparacion entre lo que el
Calidad del | las percepciones y | cliente espera recibir, es decir, | Fortalecer el | ROF
Servicio. expectativas de los clientes, | hablando de sus expectativas y | servicio PEI
en términos de calidad del | lo que realmente obtiene o lo POI
servicio que pueden afectar | que obtiene, el rendimiento o PDP
el comportamiento futuro | los resultados percibidos sobre | Medicién vy
del consumidor | el servicio (Barroso, 2000). andlisis de la | TUPA
Parasuraman et al. (1985). calidad del | PEI
servicio POI

Liderazgo 'y
CcOmMpromiso
de la Alta
Direccién

Acta de compromiso
Resolucién
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Método de investigacion

Arias (2006) “El método cientifico es un conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos utilizados para formular y resolver problemas de investigacién mediante
la prueba o verificacion de hipdtesis”

Por lo que se utilizé el método cientifico en la investigacion ya que se darian los
pasos de manera ordenada para llegar a una conclusion.
Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo basica, en tanto objetivo de investigacion es instaurar
como repercute o influye en la gestion administativa y calidad de servicio en la
Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo, 2022. A decir
(Sanchez et al., 2018) “Tipo de estudio encaminada a buscar conocimientos novedosos
sin una finalidad practica especifica e inmediata. En la basqueda de principios y leyes
cientificas, pudiendo organizar una teoria cientifica. Se le llama también investigacion
cientifica basica” (p. 79). Puesto que el problema de la insvestigacion surge
directamente de la practica social y generara resultados que pueden aplicarse y tiene
aplicacién en el &mbito donde se realiza en este caso la UNAT.
Nivel de investigacion

Diaz (2009) “Los estudios de correlacion tienen algun valor explicativo, aunque
parcial. Saber que dos conceptos o variables estan relacionados proporciona cierta
informacidn explicativa”.

Tamayo y Tamayo (2004) La investigacion correlacional busca esencialmente

determinar en qué medida un cambio en uno o mas factores coincide con un cambio en
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uno o mas factores. La existencia y magnitud de esta variacion suele estar determinada
estadisticamente por los coeficientes de correlacion.

La investigacion a nivel de correlacion posee como objetivo instituir el alcance de
una conexion o conexion que no sea causal entre dos 0 més conceptos, categorias o
variables, dicho con otras palabras, es la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad volumen del servicio. Se caracterizan por cuanto en primer
lugar se cuantifican las variables y luego, contrastando la hipétesis de correlacion y
aplicando técnicas estadisticas, se considera la correlacion.

Disefio de la investigacién

Toroy Parra (2006) La investigacién no empirica, es la que procede sin maniobrar
intencionalmente las variables. Es un estudio en la que no cambiamos de manera
intencional las variables independientes, y lo que estamos haciendo es observar el
fendmeno tal como sucede en su contexto natural y luego analizarlo.

Toroy Parra (2006) La investigacion de corte transversal, lo que hace es recolectar
datos en un solo punto en el tiempo, cuyo proposito es detallar variables e indagar sus
efectos y su correlacion en un punto dado en el tiempo. Es similar a la accién de tomar
una foto de algo que sucede.

Hernandez (2003) “Sobre la investigacion no experimental, indica que se divide
en disefios transversales y longitudinales. Este tipo de estudios son propios de la
investigacién cuantitativa y los disefios no experimentales se aplican ambos enfoques”.

Por consiguiente, este estudio es de disefio no experimental, en vista de que no se
va a manipular las variables del estudio en otras palabras se escrutara solo el
acontecimiento de estudio al igual que se da en su contexto. Correspondera el tipo de
estudio transversal de manera que los datos seran en un periodo de determinado periodo.

Poblacion y muestra
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Hernandez (2003) “la ciudad es el junto de todos los casos que conciertan con una
sucesion de detalles™. Es el total del del hecho a aprender, donde las formas de la ciudad
tienen una peculiaridad usual que se aprende, asi también da principio a los datos de la
indagacion.”.

(Tamayo y Tamayo, 1998) “es un conjunto de instrucciones que se efectlan para
ilustrar la contingente de determinados caracteres en la totalidad de una poblacion
universo o colectivo, a partir de la observacion de un fragmento de la poblacion que se
ha considerado”

La poblacion de la Universidad Nacional Autéonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo es de un total de 225, de las cuales 152 son estudiantes, 19 son
docentes y 54 son administrativos. Dicha informacion se obtuvo del Boletin estadistico
de la UNAT.

Hallamos la muestra para la investigacion

B z’.p.q.N
 E2(N-1)+z2.p.q

n

n= (1,96)2(0,50)(0,50)225

"~ (0,05)2(224)+(1,96)2(0,50)(0,50) =143

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion datos

Procesamiento de Informacion

» Se estructura el cuestionario

Se valida el cuestionario

Se realiza la distribucion de frecuencia.

Se efectua la representacion grafica, mediante histogramas.

YV V YV V

Se lleva a cabo la prueba de estadistica del Coeficiente de correlacion de
Spearman
» Se emplea el Excel y Paquete estadistico SPSS V25.

Procesamiento de Informacién
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» Se cuenta con las Fuentes primarias, donde se recopilaron de manera directa los
datos, haciendo uso de la Observancia, las encuestas, los cuestionarios, entrevistas
y sondeos.

» Y Fuentes secundarias, tales como informacién escrita que fueron recopiladas y

escritas de los libros, textos, revistas, documentos, prensa y otros.

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Para ejecutar el andlisis del estudio se efectud una transcripcion de las entrevistas
grabadas, a partir de las cuales se procedera a la redaccion del conjunto de datos
asignando su respectiva interpretacion. EIl procedimiento sera de la siguiente manera:
» Elaboracion de encuesta.

Aplicacion de fichas de encuesta.

Consolidacion de encuesta.

Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Resultado de datos.

YV Vv V¥V VvV VY

Interpretacion de resultado.
4.8. Aspectos éticos de la Investigacion
De acuerdo con los elementos establecidos en el “Cddigo de Etica para realizar
Investigacion Cientifica en la Universidad Peruana los Andes”, aprobado mediante
Resolucion N° 1750-2019-CU-Vrinv, de fecha 13 de setiembre de 2019, en la péagina
05, Principios que rigen la Actividad Investigadora, y concretamente los literales
siguientes dice:
b) Consentimiento informado y expreso. En todo trabajo con fines de investigacion
se debe contar con la declaracion de voluntad, informada, libre, inequivoca y

especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titulares de
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los datos consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos

en el proyecto de investigacion.

b) Beneficencia y no maleficencia. Toda investigacion debe aseverar el bienestar y

f)

honestidad de las personas que participan en las investigaciones. Por lo que durante
la investigacion no se debe causar dafio fisico ni psicoldgico, asimismo se debe
minimizar los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Responsabilidad. Los estudiantes investigadores, docentes, estudiantes y
graduados deberan actuar con compromiso en relacion con la pertinencia, los
alcances y las repercusiones de la investigacion, tanto a nivel individual e
institucional como social.

Veracidad. Los investigadores, docentes, estudiantes y graduados deberan
garantizar estricto apego a la veracidad de la investigacion en todas las etapas del
proceso, desde la formulacion del problema hasta la interpretacion y la

comunicacion de los resultados.



CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Descripcién de resultados
5.1.1.Confiabilidad de los instrumentos

Variable 1: Gestion administrativa

Tabla 1
Resumen de procesamiento de casos
N Y%
Casos Vailido 143 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 143 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.
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Comentario: Con 143 encuestados en relacion a la variable 1, acorde a lo

procesado 143 fueron vélidos y 0 fueron excluidos los casos son al 100% validos.

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,980 20

Interpretacion: El alfa de Cronbach de los datos procesados correspondiente a la

variable 1 es de 0.980, la cual es un valor aceptable.



Variable 2: Calidad del servicio

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 143 100,0
Excluido? 0 .0
Total 143 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.
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Interpretacion: Con 143 encuestados en relacién a la variable 2, acorde a lo

procesado 143 fueron véalidos y 0 fueron excluidos los casos son al 100% validos.

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

988 20

Interpretacion: El alfa de Cronbach de los datos procesados correspondiente a la

variable 2 es de 0.988, la cual es un valor aceptable.

Analisis de los resultados

Tabla s

Promedio variable dependiente gestion administrativa

Gestion Administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 19 13,3 13,3 13,3
FRECUENTEMENTE 45 31,5 31,5 44,8
OCASIONALMENTE 16 11,2 11,2 55,9
SIEMPRE 63 44,1 44,1 100,0
Total 143 100,0 100,0
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Gréfico 1

Promedio de la variable dependiente gestion administrativa
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Comentario: Conforme a los 143 entrevistados, el 13.29%(19) expresaron conocer
algunas veces; el 31.47%(45) conocer frecuentemente; el 11.19%(16) manifestaron
conocer ocasionalmente; el 44.06%(63) sefialaron tener conocimiento siempre. Por
consiguiente, lo resultados que se lograron, nos ilustran que se ejecuta una gestién

administrativa de manera acertada y apropiada.

Tabla 6
Promedio de la dimensién planeacion
Planeacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 23 16,1 16,1 16.1
FRECUENTEMENTE 51 35,7 35,7 51,7
OCASIONAI.MENTE 16 11.2 11,2 62,9
SIEMPRE 53 37.1 37.1 100,0

Total 143 100,0 100.0
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Gréfico 2

Promedio de la dimensién planeacion
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Interpretacion: Segun los 143 entrevistados, el 16.08%(23) sefialaron conocer algunas
veces; el 35.66%(51) conocer frecuentemente; el 11.19%(16) conocer ocasionalmente;
el 37.06%(53) indicaron conocer siempre. Por lo tanto, los resultados alcanzados nos
ponen de manifiesto, que hay una planeacion acertada para ofrecer una excelente
calidad de servicio en la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo.

Tabla 7

Promedio de la dimensién organizacion

Organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 28 19,6 19,6 19,6
FRECUENTEMENTE 52 36,4 36,4 55,9
NUNCA 1 ,7 7 56,6
OCASIONALMENTE 15 10,5 10,5 67,1
SIEMPRE 47 32,9 32,9 100,0

Total 143 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 3

Promedio de la dimensién organizacion
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Interpretacion: Los 143 encuestados, el 19.58%(28) expresaron conocer

algunas veces; el 36.36%(52) expresaron conocer frecuentemente; el 0.70%(1)
manifestaron nunca; el 10.49%(15) manifestaron conocer ocasionalmente; el
32.87%(47) expresaron percibir siempre. De manera que, los resultados conseguidos,
evidencian sobre una apropiada organizacion para proporcionar calidad de servicio en
la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

Tabla 8

Promedio de la dimension direccion

Direccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 21 14,7 14,7 14,7
FRECUENTEMENTE 52 364 36,4 51,0
OCASIONALMENTE 16 11,2 11,2 62,2
SIEMPRE 54 37.8 37,8 100,0

Total 143 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
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Promedio de la dimensién direccidn
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Interpretacion: De conformidad con los 143 encuestados, el 14.69%(21) refirieron

conocer algunas veces; el 36.36%(52) refirieron conocer frecuentemente; el

11.19%(16) manifestaron conocer ocasionalmente; el 37.76%(54) indicaron conocer

siempre. Asi, los resultados alcanzados, hacen notar que se ejecuta una conforme

direccién para ofrecer una eficiente calidad de servicio en la Universidad Nacional

Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

Tabla9

Promedio de la dimensién control

Control

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 17 119 11,9 119
FRECUENTEMENTE 49 343 343 46,2
NUNCA 1 A i 46,9
OCASIONALMENTE 15 10.5 10,5 57.3
SIEMPRE 61 427 42,7 100,0

Total 143 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 5

Promedio de la dimensién direccidn
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Interpretacion: Conforme a los 143 encuestados, el 11.89%(17) mostraron conocer
algunas veces; el 34.27%(49) mostraron conocer frecuentemente; el 0.70%(1)
manifestaron nunca; el 10.49%(15) manifestaron conocer ocasionalmente; el
42.66%(61) declararon conocer siempre. De este modo, los resultados registrados, nos
exponen que se realiza un adecuado control para ofrecer una eficiente calidad de
servicio en la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel Herndndez

Morillo.

Tabla 10
Promedio de la variable dependiente calidad de servicio

Calidad del Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 19 13.3 13.3 13.3
FRECUENTEMENTE 45 31.5 315 44.8
OCASIONALMENTE 14 9.8 9.8 54.5
SIEMPRE 65 45,5 45,5 100,0

Total 143 100.0 100,0
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Grafico 6

Promedio de la variable dependiente calidad de servicio
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Interpretacion: Segun lo manifestado por los 143 encuestados, el 13.29%(19) donde
indicaron conocer algunas veces; el 31.47%(45) indicaron conocer frecuentemente; el
9.79%(14) manifestaron conocer ocasionalmente; el 45.45%(65) revelaron conocer
siempre. De tal modo que los resultados, sefialan que vive una adecuada aptitud del
servicio que ofrece la UNAT Daniel Herndndez Morillo.

Tabla 11

Promedio de la dimensidn conocer las necesidades y anhelos de las personas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 19 133 133 133
FRECUENTEMENTE 48 33,6 33,6 46.9
NUNCA 1 Vi 7 47.6
OCASIONALMENTE L5 10,5 10,5 58.0
SIEMPRE 60 42,0 42.0 100,0
Total 143 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 7

Promedio de la dimension conocer los anhelos y necesidades de las personas

Conocer las necesidades y expectativas de las personas

a0

40

30

20

Porcentaje

Elala [

S323IA SYNNOTY
JINIWIININD TS
FLNIWTYNOISVYIO

Nivel

Interpretacion: Segun los 143 encuestados, el 13.29%(19) mostraron conocer algunas
veces; el 33.57%(48) mostraron conocer frecuentemente; el 0.70%(1) mostraron
nunca; el 10.49%(15) manifestaron conocer ocasionalmente; el 41.96%(60) declararon
conocer siempre. Los resultados alcanzados, hacen ver las expectaciones de las
personas, a efectos de ser eficaz y ejecutar una adecuada cuidado al cliente en la UNAT
Daniel Herndndez Morillo.

Tabla 12

Promedio de la dimension identificar el valor del servicio
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 22 154 154 154
FRECUENTEMENTE 47 329 32,9 48.3
OCASIONALMENTE 19 13.3 13.3 61,5
SIEMPRE 55 38.5 38.5 100,0
Total 143 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 8

Promedio de la dimension identificar el valor del servicio
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Interpretacion: De acuerdo con los 143 encuestados, el 15.38%(22) afirmaron
conocer algunas veces; el 32.87%(47) afirmaron conocer frecuentemente; el
13.29%(19) manifestaron conocer ocasionalmente; el 38.46%(55) afirmaron conocer
siempre. De modo que, lo obtenido nos muestra que identifican el valor del servicio, a
efectos de ser eficientes y por tanto se ofrecera una buena atencion al cliente en la
UNAT Daniel Hernandez Morillo.

Tabla 13

Promedio de la dimensién fortalecer el servicio



Fortalecer el servicio
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid ALGUNAS VECES 26 18,2 18,2 18,2
0 FRECUENTEMENTE 48 33,6 33,6 51,7
OCASIONALMENTE 17 11,9 11,9 63.6
SIEMPRE 52 36.4 36.4 100.0
Total 143 100.0 100,0
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Interpretacion: En conformidad a los 143 encuestados, el 18.88%(26) declararon

conocer algunas veces; el 33.57%(48) declararon conocer frecuentemente; el

11.89%(17) manifestaron conocer ocasionalmente; el 33.36%(52) declararon conocer

siempre. De modo que los resultados obtenidos, indican que fortalecen el servicio, para

poder ser eficaz y ejecutar una buen esmero al cliente en la UNAT.

Tabla 14

Promedio de la dimension medicion y analisis de la calidad de servicio
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido ALGUNAS VECES 26 18,2 18,2 18,2
FRECUENTEMENTE 48 33.6 33,6 51,7
OCASIONALMENTE 17 11,9 11,9 63.6
SIEMPRE 52 364 36.4 100.0
Total 143 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 10

Promedio de la dimension medicion y analisis de la calidad de servicio
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Interpretacion: Conforme a lo indicado por los 143 entrevistados, el 18.88%(26)

dijeron conocer algunas veces; el 33.57%(48) dijeron conocer frecuentemente; el

11.89%(17) manifestaron conocer ocasionalmente; el 33.36%(52) dijeron conocer

siempre. Por ello, los resultados muestran que miden y analizan de la calidad de

servicio, para ser eficientes y ofrecer una atencion adecuada al cliente en la UNAT.
Tabla 15

Promedio de la dimensidn liderazgo y compromiso de alta direccion
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido ALGUNAS VECES 20 14,0 14,0 14,0
FRECUENTEMENTE 47 32,9 32,9 46,9
NUNCA 3 2,1 2,1 49,0
OCASIONALMENTE 19 13,3 13,3 62,2
SIEMPRE 54 37,8 37,8 100,0

Total 143 100,0 100,0

Gréfico 11

Promedio de la dimensidn liderazgo y compromiso de alta direccion
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Interpretacion: Acorde a los 143 encuestados, el 13.99%(20) aseveraron conocer
algunas veces; el 32.87%(47) aseveraron conocer frecuentemente; el 2.10%(3)
manifestaron nunca; el 13.29%(19) manifestaron conocer ocasionalmente; el
37.79%(54) aseveraron conocer siempre. De este modo, los resultados alcanzados nos
revelan existe liderazgo y compromiso de alta direccidn, para ser eficientes y por ende

atender al cliente de la UNAT Daniel Hernandez Morillo con la calidad de servicio..



5.2. Contrastacion de hipétesis
Tabla 16

Escala de correlacion

w1 “Relacion  negativa grande vy
perfecta”
“(-09 a - “Relacion negativa muy alta”
0.99)"
“(-0.7 a - “Relacion negativa alta™
0.89)"
“(-0.4a- “elacion negativa moderada”
0.69)"
“(-0.2a- “Relacion negativa baja”
0.39)"
“(-0.01 a - “Relacion negativa muy baja”
0.19)"
“0” “Nula”
“(0.0a0,19)” “Relacion positiva muy baja”
“(0.2a0.39)” “Relacion positiva baja”
“(0.420.69)" “Relacioén positiva moderada”
“(0,720,89)" “Relacion positiva alta”
“(0.9 2 0,99)” “Relacion positiva muy alta”
_E "Re]gci{)n positiva  grande vy
perfecta”

5.2.1.Hipétesis general
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H: La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio

de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez morillo,

2019.

H,: La gestion administrativa no influye significativamente en la calidad del

servicio de la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel Hernandez

morillo, 2019.

HO: p=0



76

H: La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio
de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Herndndez morillo,

2019.
HO: p;é()
Nivel de significancia 0.05

Tabla 17

Correlacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones
V1 Gestion V2 Calidad de
Administrativa Servicio
V1 Gestion Correlacion de 1 957
Administrativa Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143
V2 Calidad de Servicio Correlacion de 057 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En vista de que p=0,000<0,05 rechazar la H, y se acepta la H;: La
gestién administrativa influye significativamente en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019. Por
consiguiente se advierte una semejanza positiva muy alta “r’=0-957, que nos admite
confirmar que, a mayor calidad de servicio, habrd una mejora en la gestidn

administrativa en la UNAT.
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H: La planeacion en la gestion administrativa influye significativamente en la

calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

H,: La planeacion en la gestion administrativa no influye significativamente en la

calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

HO: p:O

H,: La planeacion en la gestion administrativa influye significativamente en la

calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

HO: p;ﬁ()



Nivel de significancia 0.05

Tabla 18

Correlacion entre la planeacion y calidad de servicio
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Correlaciones
V2 Calidad de
D1 Planeacion Servicio
D1 Planeacion Correlacion de Pearson 1 887"
Sig. (bilateral) 000
N 143 143
V2 Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 887" 1
Sig. (bilateral) .000
N 143 143

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

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando que p=0,000<0,05 refutar la H, y admitir la H;: La

planificacion en la gestion administrativa influye significativamente en la calidad del

servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez

Morillo, 2019. En consecuencia se advierte una semejanza positiva alta “r’=0-887, con

lo cual nos admite afirmar que, a mayor planeacion, la gestion administrativa en la

universidad sera optima.

Gréfico 13
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Hipotesis especifica 2
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H: Laorganizacién en la gestion administrativa influye significativamente en la

calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

H,: La organizacion en la gestion administrativa no influye significativamente en

la calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

HO: pZO

H,: La organizacion en la gestion administrativa influye significativamente en la

calidad del servicio de la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

HO: p;ﬁO

Nivel de significancia 0.05

Tabla 19

Correlacion entre la organizacion y calidad de servicio

Correlaciones
W2 Calidad de
D2 Organizacioén Servicio
D2 Organizacion Correlacion de Pearson 1 853
Sig_ (bilateral) 000
N 143 143
V2 Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 853 1
Sig_ (bilateral) 000
N 143 143

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: Teniendo en cuenta que p=0,000<0,05 se objetar la H, y se admite la
H;: La organizacion en la gestion administrativa influencia significativamente en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel
Hernandez morillo, 2019. Posteriormente se mira una similitud positiva alta “r’=0-
853, la cual nos admite confirmar que, a mayor organizacion, la gestion administrativa
en la universidad mejorara.

Gréfico 14
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Fuente: Elaboracidn propia.

Hipotesis especifica 3

Hg: La direccion en la gestion administrativa influye significativamente en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez morillo, 2019.

H,: La direccion en la gestién administrativa no influye significativamente en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.

HO: p=0
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H4: La direccién en la gestion administrativa influye significativamente en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.
Ho: p;é()
Nivel de significancia 0.05

Tabla 20

Correlacion entre la direccion y calidad de servicio

Correlaciones
V2 Calidad de
D3 Direccion Servicio
D3 Direccion Correlacion de Pearson 1 Jos0™
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143
W2 Calidad de Servicio Correlacién de Pearson 960" 1
Sig. (bilateral) 000
N 143 143

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

Interpretacion: Visto que p=0,000<0,05 se rechaza la H, y se acepta la H;: La
direccién en la gestion administrativa repercute significativamente en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Autdnoma de Tayacaja Daniel Hernandez morillo,
2019. Por subsiguiente se contempla una correlacion positiva muy alta “r’=0-960, lo
cual nos proporciona garantizar que, a mayor direccion habra una deseable mision

administrativa en la universidad.
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Gréfico 15

Dispersion direccion y calidad de servicio
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Hipotesis especifica 4

H: El control en la gestion administrativa influye significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

H,: El control en la gestion administrativa no influye significativamente en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel

Hernandez morillo, 2019.
HO: p:0

H,: El control en la gestién administrativa influye significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez

morillo, 2019.

HO: p;ﬁ()



Nivel de significancia 0.05

Tabla 21

Correlacion entre el control y calidad de servicio

Correlaciones
V2 Calidad de
D4 Control Servicio
D4 Control Correlacion de Pearson 1 .0g0**
Sig_ (bilateral) 000
N 143 143
V2 Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 069" 1
Sig_ (bilateral) 000
N 143 143

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En razén de que p=0,000<0,05 desestimar r la H, y validar la H: gie
el control en la gestién administrativa influencia de modo significativo en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019. Por ende, se distingue una similitud efectiva muy alta “r”=0-969, lo cual

posibilita afianzar que, a mayor control sera relevante la mision administrativa en la

universidad.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez que se ha ejecutado el estudio, confirmo que la praxis de la mision
administrativa, optimara la calidad del servicio brindado por los mandos y personal de la
Universidad Nacional Autébnoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

Tras haber realizado el trabajo de campo, se ha constatado durante el sondeo de
opinidn, que las autoridades, el personal conformado por docentes y administrativos de la
UNAT, si estiman como trascendente a la calidad del servicio, es decir satisfacen las
necesidades de los estudiantes. Efectivamente los dirigentes se preocupan por la calidad del
servicio, por cdmo ensefiar, donde emplean estrategias de ensefianza, que se plasmen y se
materialicen.

Acorde a estos disefios se ha enunciado la dificultad ¢(De qué manera la mision
administrativa influye en la calidad de servicio en la Universidad Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019?

Los antecedentes conseguidos se relacionan con la intencién del estudio a nivel
internacional, (Toral Tinitna, 2016) en su investigacion “Gestion administrativa y calidad
del servicio en el area juridica, social y administrativa, de la Universidad Nacional de Loja”
encamina su proposito principal, delimitar la relacion directa de la gestion administrativa
con el nivel de satisfaccion en la calidad de los servicios académicos, para ello emplea la
metodologia descriptiva-correlacional, puesto que utilizé el enfoque deductivo-inductivo-
subjetivo de la investigacion, contd con una poblacion muestra de 356, de los cuales 15
docentes, 4 administrativos y 337 estudiantes, obteniendo como resultado respecto a la
gestién administrativa del area juridica, social y administrativa de la Universidad de Loja,
guarda relacién de modo significativo (Jr[>0.3, Sig.<0.05) con la calidad del servicio.
Adicionalmente se advierte que sus dimensiones de la gestion administrativa, tiene relacién

con la calidad de servicio.
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Los efectos de la indagacion sefialan que subsiste una correspondencia favorable muy
alta con un “r’=0,957, hecho que admite probar que, hay mayor calidad de servicio superior
donde la mision administrativa en la Universidad Nacional Autbnoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo.

En correspondencia a la variable 1, los efectos segun la tabla 5 y grafico 1 se supo
que, de los 143 entrevistados, el 13.29% (19) expresaron conocer algunas veces; el 31.47%
(45) expusieron entender frecuentemente; el 11.19% (16) sefialaron conocer ocasionalmente;
el 44.06% (63) manifestaron conocer siempre. Cuyas fichas son avaladas por la orientacién
cuantitativa en culturas sociales, y tal planteamiento parte de un ejemplo positivo,
encaminado para su explicacion y descripcion.

Con respecto a la variable 2, los efectos segun la tabla 10 y gréfico 6, se advierte que,
de los 143 entrevistados, el 13.29% (19) refirieron saber algunas veces; el 31.47% (45)
afirmaron conocer frecuentemente; el 9.79% (14) comunicaron estar al tanto
ocasionalmente; el 45.45% (65) alegaron conocer siempre. De modo que los logros
obtenidos, demuestran la subsistencia adecuada de la calidad del servicio que ofrece la
Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

En altimo lugar, se estima la presente investigacion como una contribucion a futuros
estudios y desconocidos sistematicas de planteamiento y la expansion de la instruccion
cientifica, que basicamente instituye los equipos esenciales para desarrollar la comprension
de la pesquisa, gestion administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional

Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, 2019.
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CONCLUSIONES

Lo que resulta de esta investigacion, los objetivos ostensibles y la exposicion de

hipétesis, se concluyen del siguiente modo.

1. Lo que se logra del coeficiente de correlacion Pearson es igual a “r’=0,957 en
consecuencia se establece que hay una semejanza positiva muy alta entre las variables
gestion administrativa y la calidad del servicio. Subsiste una correlacion positiva muy
alta porque; la calidad del servicio optimizard la gestion administrativa de la
Universidad Nacional Autobnoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

2. La conclusion del coeficiente de correlacion Pearson es igual a “r”=0,887 por
consiguiente se establece una conexion efectiva alta entre la planeacion y la calidad
del servicio. Es decir, la subsistencia de una correlaciéon positiva alta, en base a la
organizacién producira una optima calidad de servicio en la Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.

3. Como resultado el coeficiente de correlacion Pearson es igual a “r’=0-853, en
consecuencia se establece la existencia de una interrelacion positiva alta entre la
organizacion y la calidad del servicio. Subsiste una interrelacion positiva alta puesto
que, el dotar de una excelente organizacion a la universidad, permite una ideal calidad
de servicio en la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo.

4. Lo que se obtiene del coeficiente de interrelacion Pearson es igual a “r’=0-960, asi
pues se precisa la subsistencia de una correlacion positiva muy alta, por medio de la
orientacion en la calidad de servicio. Se halla una semejanza positiva muy alta, debido

a que se lleva a término un buen mando dentro la universidad, tendra una superior
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calidad del servicio en la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo.

. El efecto del coeficiente de correlacion Pearson es igual a “r’=0-969, por tanto se
establece la existencia de una correlacion positiva muy alta entre el control y la calidad
de servicio. Hay una correlacion efectiva muy alta porque; se realiz6 un buen control
en la universidad, por lo cual se optimizard una mejor calidad de servicio en la

Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo.
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RECOMENDACIONES

En mérito a los resultados del estudio, se recomienda a la Universidad Nacional

Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, lo siguiente:

1. Optimizar la gestion administrativa, desarrollando programas de cultura
organizacional y los procesos de gestion de talento humano, el cual involucra contar
con instrumentos normativos tales como: reglamentos, directivas, resoluciones,
sistemas informitos y otros las cuales deben estar actualizados y aprobados. Esto
permitira proyectar a la universidad en la mejora continua en la gestion administrativa.

2. Desarrollar eventos y adiestramiento a todo el personal administrativo, con el
proposito de enriquecer sus conocimientos y capacidades productivas en el desarrollo
de sus funciones, por parte de la Unidad de Recursos Humanos, el cual implica contar
con el Plan de Desarrollo de Personas, para mejorar la calidad de servicio, de esta
manera se obtendra mayor satisfaccion, agradecimiento y fidelidad de parte del
usuario.

3. Promover la resolucion de problemas expuestos, durante el desarrollo de funciones del
personal administrativo, en el tiempo oportuno, optando por la satisfaccion y agrado
del cliente y/o usuario.

4. Aprovechar la tecnologia, puesto que su expansién dio paso para ejecutar negocios en
todo momento, en cualquier lugar. La atencién 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 resultados han sido exitosos, con incremento en su facturacion mensual y

un mayor acercamiento a los clientes.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Gestion administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional Autbnoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo, 2019.
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES METODOLOGIA
. Objetivos
PROBLEMA GENERAL OBJE_TIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL MJetas
Determinar de qué manera la B .
¢De qué manera la gestion | gestion administrativa . R Planeacion Estrategias
LT b - La gestion  administrativa Planes
administrativa influye en la | influye en la calidad del influve sianificativamente en la
calidad de servicio en la | servicio de la Universidad UYe sig - Programas
RO ) . . calidad del servicio de Ia
Universidad Nacional | Nacional ~Auténoma de Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja | Tayacaja Daniel Hernandez Autonoma de Tavacaia Daniel Nar )
Daniel Hernandez Morillo, | Morillo, 2019. Hernand _”y 20119 ’ Organigrama
2019? ermancez moriflo, ’ Gesti6 Organizacion Andlisis de presupuesto .
OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICOS | adminisrativa Disefio de puesto (E:nfoqtyte't'
PROBLEMAS ESPECIFICOS : uantitativo
ESPECIFICOS

¢De qué manera la
planeacion en la gestion
administrativa influye en la
calidad de servicio de la
Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo,
2019?

¢De qué manera la
organizaciéon en la gestion
administrativa influye en la
calidad de servicio de la
Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo,
2019?

¢De qué manera la direccién
en la gestion administrativa
influye en la calidad de
servicio de la Universidad
Nacional ~ Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019?

¢De qué manera el control en
la gestion administrativa
influye en la calidad de
servicio de la Universidad
Nacional ~ Auténoma de

Determinar de qué manera la
planeacion en la gestion
administrativa influye en la
calidad del servicio de la
Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo,
2019.

Determinar de qué manera la
organizacion en la gestion
administrativa influye en la
calidad del servicio de la
Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo,
2019.

Determinar de qué manera la
direccion en la gestién
administrativa influye en la
calidad del servicio de la
Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo,
2019.

Determinar de qué manera el
control en la gestion
administrativa influye en la
calidad del servicio de la
Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja

La planeacion en la gestion
administrativa influye
significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad
Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

La organizacion en la gestion
administrativa influye
significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad
Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

La direccion en la gestion
administrativa influye
significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad
Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

El control en la gestion
administrativa influye
significativamente en la calidad
del servicio de la Universidad
Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez
morillo, 2019.

Direccion

Liderazgo
Trabajo en equipo
Motivacion
Compromiso

V2:

Calidad del
servicio.

Control

Cumplimiento de
Normas
Auditorias
Accién
Resultados
Retroalimentacion

Conocer las necesidades y
expectativas de las personas

Libro de reclamaciones
Buzon de sugerencias
Consultas en linea

. . PEI

Identificar el valor del servicio POI
Fortalecer el servicio ROF

PEI

POI

PDP

Medicion y anélisis de la calidad del
servicio TUPA

PEI

Disefio: No experimental
transversal.

Tipo de investigacion: Bésica.
Técnica: Encuesta.

Nivel de investigacion:
Correlacional.

Instrumento: Cuestionario.
Enfoque: Cuantitativo.

Poblacion: La poblacién es de
255.trabajadores de la UNAT

Muestra: La muestra es
143.trabajadires de UNAT

Estadistica de prueba:
Descriptiva de distribucion de
frecuencias.
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Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, 2019?

Daniel Hernandez Morillo,
2019.

Liderazgo y compromiso de la Alta
Direccion

POI

Acta d compromiso
Resolucion

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Obijetivos
Metas
Planificacion Estrategias
Planes
Programas
Es interpretar los objetivos de la
empresa y transformarlos en
Consiste en todas las | acciébn empresarial mediante
actividades que se emprende | planeacion, organizacion,
para coordinar el esfuerzo de | direccion y control de las | Organizacion Organigrama
un grupo, es decir la manera | actividades realizadas en las Anélisis de
en la cual se tratan de | diversas areas y niveles de la presupuesto
alcanzar las metas u | empresa pata conseguir tales Disefio de puesto
Gestién objetivos con ayuda de las | objetivos, por tanto
administrativa | personasy las coas mediante | administracion es el procesos de
el desempefio de ciertas | planear, organizar, dirigir vy
labores especiales como son | controlar el empleo de los | Direccion Liderazgo
la planeacién, organizacién, | recursos organizacionales para Trabajo en equipo
direccion y control. Anzola, | conseguir determinados Motivacion
Sérvulo; (2002) objetivos con eficacia vy Compromiso
eficiencia.
Chiavenato (2006)
Control Cumplimiento de
Normas
Auditorias
Accion
Resultados
Retroalimentacion
Conocer las | Libro de
necesidades y | reclamaciones
expectativas Buzén de

Calidad del
Servicio.

de

calidad del
pueden

comportamiento futuro de los
consumidores (Parasuraman
et al., 1985). Asimismo.

las dimensiones de

afectar

Se denomina calidad del
servicio a la direccion y
grado de discrepancia entre
la percepcion del cliente y
sus expectativas, en términos

la

servicio que

el

La calidad de servicio es la
comparacion entre lo que el
cliente espera recibir, es decir
sus expectativas y lo que
realmente recibe o el que recibe,
desempefio o percepcion del
resultado del servicio (Barroso,
2000).

de las personas

Identificar el
valor del
servicio

Fortalecer el

servicio

Medicion y
analisis de la
calidad del

servicio

sugerencias

Consultas en linea

PEI
POI

ROF
PEI
POI
PDP

TUPA
PEI
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Liderazgo vy
compromiso
de la Alta
Direccion

POI

Acta
compromiso
Resolucién

de

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Items

Escala valorativa

Gestion
administrativa

Planeacién

Objetivos

1.

¢Conoce Ud., cuales son los objetivos institucionales de la Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo?

Metas

2.

;Sabe Ud., si las metas institucionales de la Universidad Nacional Autbnoma de
Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, estan articuladas con el Plan Estratégico
Institucional de la entidad?

¢Considera Ud., que las metas organizacionales que cumple la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Herndndez Morillo, es en beneficio de la
poblacion?

Estrategias

¢Cree Ud., que las estrategias que se aplican para solucionar los diferentes
problemas que se presentan en la gestion de la Universidad Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez Morillo solucionan y mejoran las actividades que
realizan los trabajadores?

Planes

¢Sabe Ud., si los planes operativos que considera la Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, estan articulados a los objetivos
estratégicos institucionales?

Programas

¢Cree Ud., que los programas institucionales, considerados en el Plan Operativo
Institucional de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, guardan relacién con la realidad?

Organizacién

Organigrama

¢Para Ud., el organigrama de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo, esta bien disefiado de acuerdo a las necesidades
institucionales?

Analisis de
presupuesto

¢ Cree Ud., que los puestos de trabajo que lanza a concurso la Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, estdn determinados de acuerdo
a los perfiles profesionales que se requiere para el buen funcionamiento de la
institucion?

Disefio de puesto

9.

¢ Las plazas vacantes que ofrece la Universidad Nacional Autbnoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo para el buen desarrollo de sus actividades, son
regueridas de acuerdo a las necesidades institucionales?

1: Nunca

2: Ocasionalmente
3: Algunas Veces
4: Frecuentemente
5: Siempre
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Direccion

Liderazgo

10.

¢Sabe Ud., si las autoridades, trabajan buscando ampliar los horizontes de
desarrollo de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo?

11.

¢Para Ud., es importante que los jefes inmediatos realicen una evaluacion de
desempefio de su personal a cargo?

12.

¢Cree Ud., que el liderazgo que ejercen las autoridades, influyen en el personal
administrativo de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, para lograr los objetivos institucionales?

13. ;Su jefe inmediato, participa en las diferentes actividades que realiza su unidad
de organizacién, para lograr cumplir con las metas?
Trabajo en equipo 16. (;_C_onsiQera ud., que eI_ trab_ajo en eqqipo, es importante para que e_l persor!al
administrativo de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, logre cumplir con las metas institucionales?
Motivacion 14. ;Considera Ud., que la motivacién, es un factor muy importante para el buen
desempefio laboral, dentro de su centro de labores?
Compromiso 15. ;Sabe Ud., _si existe el c_om_pron_wiso_ Iab_oral, por parte del trabajador universitario,
para cumplir con los objetivos institucionales?
Cumplimientode | 17. ;Cree Ud., que el personal administrativo cumple con las normas y directivas
Normas vigentes para cumplir con las actividades de su centro de labores?
o 18. (Para Ud., es necesario que se realicen las auditorias ya sean administrativas y/o
Auditorias . . . . .
contables y financieras, a las diferentes unidades de organizacion de la
Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo?
Control Accion 19. ;Sabe Ud., si los resultados obtenidos durante la gestion de las autoridades y
funcionarios, son beneficiosos para la Universidad Nacional Auténoma de
Resultados

Tayacaja Daniel Hernandez Morillo?

Retroalimentacion

20.

¢ud., realiza la retroalimentacion de las actividades que buscan mejorar los
procesos en la gestion administrativa de la Universidad Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Herndndez Morillo?
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Calidad del
Servicio

Libro de
reclamaciones

21.

¢Se han identificado las caracteristicas de las personas que acceden al servicio
que brinda la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Herndndez
Morillo?

22. ;Se cuenta con los medios y métodos, que permitan recoger las necesidades y
Calidad del ] expectativas de las personas?
servicio SBuugZe(ignd;as 23. z,Se_ conocen Igs necesidgdgs y exp_ectativas que d_emandar] las personas que

Consultas en linea reciben o recibiran el servicio que brinda la Universidad Nacional Autonoma de
Tayacaja Daniel Herndndez Morillo?

24. ;Se ha analizado la informacidn recabada sobre las necesidades y expectativas de
las personas (segmentacion, perfiles, otros)?

PEI 25. (El servicio actual, t,:u_bre las necesidades y expr_actati_vas de Ia_s personas,?
dentificar el 26. ;Se conoce eI_ propos[to del que entrega la Universidad Nacional Auténoma de
valor de servicio Tayacaj:_ut Pamel Hernandez Morillo? _

PO 27. (El servicio es en_tregado al segmento de personas definidas? _

28. ;Se han establecido los mecanismos de como y cuando se entrega el bien y/o
servicio?

ROF 29. ¢La estructura organizacional se encuentra alineada y brinda soporte al servicio?

PEI 30. ¢Se cuenta con politicas, planes u otros que brinden soporte en las actividades
relacionadas a la entrega del servicio?

SF:rr\}?(!?gerel POI 31. ¢Se cuenta con politicas, planes u otros que brinden soporte en las actividades
relacionadas a la entrega del servicio?

PDP 32. ;Serealizan eval_uaciones de desempeﬁq qrientadas a la neces_idad del serv_icio
para el personal involucrado en el servicio, y se aplican medidas para mejorar
su desempefio?

N TUPA 33. ;/Se cuentan y aplican herramientas para la medicion y evaluacion de la
Medicion y satisfaccion de las personas?
zgﬁgzlds g:l la PE| 34. ;Se ha definido indicadores asociados a la conformidad del servicio?
servicio 35. ¢Se cuenta con personal capacitado para la medicion, andlisis e interpretacion de

la medicién y evaluacion de la satisfaccion de las personas?

1: Nunca

2: Ocasionalmente
3: Algunas Veces
4: Frecuentemente
5: Siempre
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POI 36. ¢Se han realizado mediciones periddicas sobre la satisfaccion de las personas?
37. ¢La Alta Direccion promueve y participa en los espacios de articulacién para el
Acta de fortalecimiento del servicio que ofrece la Universidad Nacional Auténoma de
) compromiso Tayacaja Daniel Herndndez Morillo?
I&;?r?rr)?é?nﬁs% 46 38. ;La Alta Direccién genera condiciones para la medicion de la satisfaccion de las
. hy ici idad?
I alta direccion personas qu_e acge;den al ser_V|C|o de la entidad? _ _
. 39. ¢La Alta Direccion comunica los logros de la mejora del servicio que ofrece la
Resolucion .
entidad?
40. jLa Alta Direccién promueve una cultura de calidad de servicio?

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Instrumento de investigacion y constancia de su aplicacion

Estimado docente, no docente y estudiante, el presente cuestionario es parte de la investigacion
“GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL AUTONOMA DE TAYACAJA DANIEL HERNANDEZ MORILLO, 20197, su
finalidad es la obtencion de informacidn para determinar de qué manera la gestion administrativa
influye en la calidad del servicio de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel
Herndndez Morillo. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y anénima, no seran
utilizadas para ningun propdsito distinto a la investigacion.

Marque con un aspa (x) el nimero gue mejor le identifica.

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion
Nunca Ocasionalmente | Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces

VARIABLE 01: Gestion Administrativa

Valoracion
Dimensién Planeacién 1]12[3 [4]5

1. ¢Conoce Ud., cudles son los objetivos institucionales de
la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo?

2. ¢Sabe Ud., si las metas institucionales de la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, estdn articuladas con el Plan Estratégico
Institucional de la entidad?

3. ¢Cree Ud., que las estrategias que se aplican para
solucionar los diferentes problemas que se presentan en
la gestion de la Universidad Nacional Auténoma de
Tayacaja Daniel Hernandez Morillo solucionan vy
mejoran las actividades que realizan los trabajadores?

4. (Considera Ud., que las metas organizacionales que
cumple la Universidad Nacional Autébnoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo, es en beneficio de la
poblacion?

5. ¢Sabe Ud., si los planes operativos que considera la
Universidad Nacional Autéonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, estan articulados a los objetivos
estratégicos institucionales?

6. ¢Cree Ud.,, que los programas institucionales,
considerados en el Plan Operativo Institucional de la
Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, guardan relacion con la realidad?

Dimension Organizacién valoracion
7. ¢Para Ud., el organigrama de la Universidad Nacional
Autonoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo, esta




bien disefilado de acuerdo a las necesidades
institucionales?

8. ¢Cree Ud., que los puestos de trabajo que lanza a
concurso la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja
Daniel Hernadndez Morillo, estan determinados de
acuerdo a los perfiles profesionales que se requiere para
el buen funcionamiento de la institucion?

9. ¢Las plazas vacantes que ofrece la Universidad Nacional
Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo para el
buen desarrollo de sus actividades, son requeridas de
acuerdo a las necesidades institucionales?

Dimension Direccion

valoracion

10. ¢Sabe Ud., si las autoridades, trabajan buscando ampliar
los horizontes de desarrollo de la Universidad Nacional
Autdénoma de Tayacaja Daniel Hernandez Morillo?

11. ;Para Ud., es importante que los jefes inmediatos realicen
una evaluacion de desempefio de su personal a cargo?

12. ;Cree Ud., que el liderazgo que ejercen las autoridades,
influyen en el personal administrativo de la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, para lograr los objetivos institucionales?

13. ¢Su jefe inmediato, participa en las diferentes actividades
que realiza su unidad de organizacion, para lograr cumplir
con las metas?

14. ;Considera Ud., que la motivacion, es un factor muy
importante para el buen desempefio laboral, dentro de su
centro de labores?

15. ;Sabe Ud., si existe el compromiso laboral, por parte del
trabajador universitario, para cumplir con los objetivos
institucionales?

16. ¢Considera Ud., que el trabajo en equipo, es importante
para que el personal administrativo de la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo, logre cumplir con las metas institucionales?

Dimension Control

Valoracion

17. ¢Cree Ud., que el personal administrativo cumple con las
normas Yy directivas vigentes para cumplir con las
actividades de su centro de labores?

18. ¢Para Ud., es necesario que se realicen las auditorias ya
sean administrativas y/o contables y financieras, a las
diferentes unidades de organizacion de la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo?

19. ¢ Sabe Ud., si los resultados obtenidos durante la gestién
de las autoridades y funcionarios, son beneficiosos para
la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo?

20. ¢Ud., realiza la retroalimentacion de las actividades que
buscan mejorar los procesos en la gestion administrativa
de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo?

VARIABLE 02: Calidad de servicio
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Dimension Conocer las necesidades y expectativas de las
personas

valoracion

21. ¢;Se han identificado las caracteristicas de las personas
que acceden al servicio que brinda la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo?

22. ;Se cuenta con los medios y métodos, que permitan
recoger las necesidades y expectativas de las personas?

23.:Se conocen las necesidades y expectativas que
demandan las personas que reciben o recibiran el servicio
que brinda la Universidad Nacional Autonoma de
Tayacaja Daniel Herndndez Morillo?

24. ;Se ha analizado la informacién recabada sobre las
necesidades y expectativas de las personas
(segmentacion, perfiles, otros)?

Dimension Identificar el valor del servicio

valoracion

25. ¢El servicio actual, cubre las necesidades y expectativas
de las personas?

26. ¢Se conoce el propdsito del que entrega la Universidad
Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel Hernandez
Morillo?

27. ¢El servicio es entregado al segmento de personas
definidas?

28. ¢Se han establecido los mecanismos de como y cuando se
entrega el bien y/o servicio?

Dimension Fortalecer el servicio

valoracion

29. ¢La estructura organizacional se encuentra alineada y
brinda soporte al servicio?

30. (Se cuenta con politicas, planes u otros que brinden
soporte en las actividades relacionadas a la entrega del
servicio?

31. ¢;Se cuenta con politicas, planes u otros que brinden
soporte en las actividades relacionadas a la entrega del
servicio?

32. ¢ Se realizan evaluaciones de desempefio orientadas a la
necesidad del servicio para el personal involucrado en el
servicio, y se aplican medidas para mejorar su
desempefio?

Dimension Medicion y andlisis de la calidad del servicio

valoracion

33. ¢Se cuentan y aplican herramientas para la medicion y
evaluacion de la satisfaccion de las personas?

34. ;Se ha definido indicadores asociados a la conformidad
del servicio?

35. ¢Se cuenta con personal capacitado para la medicion,
analisis e interpretacion de la medicidn y evaluacion de la
satisfaccion de las personas?

36.¢Se han realizado mediciones periddicas sobre la
satisfaccion de las personas?

Dimension Liderazgo y compromiso de la alta direccion

valoracion

37. ¢La Alta Direccion promueve y participa en los espacios
de articulacion para el fortalecimiento del servicio que
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ofrece la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja
Daniel Hernandez Morillo?

38. ¢La Alta Direccion genera condiciones para la medicién
de la satisfaccion de las personas que acceden al servicio
de la entidad?

39. ¢La Alta Direccién comunica los logros de la mejora del
servicio que ofrece la entidad?

40. ¢La Alta Direccion promueve una cultura de calidad de
servicio?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 5: Confiabilidad y validez del instrumento
Confiabilidad: Se corrobor6 mediante el estadistico Alfa de Cronbach, el cual serdn aplicados
estos dos instrumentos de medicion. Dichos cuestionarios seran medidos en la escala ordinal de
tipo Likert. Con la ayuda del software SPSS25.

Variable 1: Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,980 20

Variable 2: Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,988 20
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Anexo 6: Data de procesamiento de datos

T2 Base de Datos Techi.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — X

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar Analizar  Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE e Bl B BE 9

Visible: 57 de 57 variables

ol p2| p3|p4| p5 ps p7 | pB| pa|p10 pi1 p12|p13 pi4| p15| p16| p17 p1a p19| p20| po1| p02| p03 p04| po5| p06| p07[p0& 03] B p d P P © P e B P pDiD
& b 06 08 0@ 06h 0éh 0db 0éd 0é 0dd 0
1. 1 1 1 1. 1. 1 1 1 1 2]
1 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 23 15
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 24
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 18
4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 3 2 3 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 10
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 18
6 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 21
7 1 2 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 3 4 3 4 3 16
8 2 2 2 1. 2 2 2 2 2 1.2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 12
10 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 24
11 2 4 4 3 2 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 19
12 5 5 5 5 5 5 & 5 5 5 5 & 5 5 5 5 & 5 5 5 5 & 5 5 3 5 & 5 8 s 5 5 s s s s 5 s 3 5 30
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24
14 5 4 4 4 2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 23
15 1.2 2 2 2 2 2 1 1.2 2 2 1 1 1.2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1
16 3 2 2 4 4 2 2 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 17
7 2 3 3 1 2 3 3 3 2 1 1 1 2 2 2 3 1 1 1 3 3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 14
18 4 3 3 5 5 3 3 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 3 3 & 5 5 4 5 & 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 23
19 2 2 2 4 5 2 2 4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 17
20 4 3 3 2 4 3 3 3 4 2 2 2 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 4 2 4 2 4 4 2 2 2 2 2 2 19
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Anexo 7: Consentimiento informado

UNVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE TAYACAJA
DANIEL HERNANDEZ MORILL(

LEy DE CREACION
y UNAT i

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Pampas, 15 de abril de 2021
CARTA N° 011-2021-UNAT/P-VPA

Srta
Bach/Adm. Esther Vilcatoma Zuasnabar

Presente:

ASUNTO : AUTORIZACION PARA APLICACION
DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.

De mi consideracion:

Por intermedio de la presente tengo el agrado de dirigirme a Usted nombre de la
Vicepresidencia Académica de la Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja Daniel
Hernandez Morillo, a la vez comunicarle la AUTORIZACION para la aplicacion del instrumento
de investigacion del proyecto de investigacion denominado: “GESTION ADMINISTRATIVA Y
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE TAYACAJA
DANIEL HERNANDEZ MORILLO, 2019".

En tal sentido, alcanzo la base de datos de los estudiantes y docentes de nuestra institucion,
confiando que la informacion facilitada sea empleada unicamente para fines de investigacion.

Adjunto documento en formato excel,

Segura de contar con su participacion, quedo de ustedes.

Atentamente;
Cc
Archivo
GBLMWoar
LOCAL ACADEMICO: OFICINA ADMINISTRATIVA: OFICINA DE ADMISION:
Via Rundo (300 m al Jr. Alfonso Ugarte) Jr. Bolognesi N° 416-418-Pampas-Tayacaja Jr. Lima N° 195-esquina con el Jr. Bolognesi
Daniel Hernandez-Tayacaja (Plaza Principal-Pampas-Tayacaja)

www.unat.edu.pe

[ S e —
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Anexo 8: Validacion de expertos.

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Fezpetado fusz: Ustad ha :ido selaccionado pars evahuar 2l insmamento de imvestizacicn que hace
parts de la investizacion “GESTION ADAINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA UNIVEESIDAD NACIONAL AUTONOMA DE TAYACATA DANIEL
HEENANDEZ MORILLO, 2019 La evaluacion de los instrementos a3 de gran relevancis para
lograr que sean validos v gue los resultados obtsmidos a partic de esto: seam utilizados
sficiantamente. Azradecemos @u valioza colaboracion.

Wombres v ap=JJ-:1-:-=~ del juez: Licenciadoe en Administracion Paul Denis Martinezr Vitor
Fonmacién académica: Maestro en Administracion Estrategica de Empresas

Arsas de experiencia profezional: Gestion ¥ Racionalizacion

Tiempo: 14 aios  Carzo actazl: Docente

Inztitucion: Universidad Peruana Los Andes

D= acuerdo con los sipuientes indicadores califique cads wmo de los rems segn comresponda

Crregoria Calificrcisn Izdixader

suluiencis 1. o czple con gl crisrwe |1 Lios thems oo son suhmeates para madir |2 dimensica
Los by - gua |3 Dlival baja 2. Los t2es midan 2lgtn aspecte de 12 dimensics, pero no
pertemscea 2 una [3.Mivel modarade correspandas da la dimensiss sotal
migma dimegngicm (4. Blival atn 3. 2 deban morewmenter algumos tlems para piodiar saloer
tastan parz ohienss la la dimansica complsaments
wsdiotie de wsin 4 Los thams som suficiaatas
Chndsd 1. INo pwenple con al cntere [ EL e w0 a5 clame
El fiem %e comprende [2.Miml baja 1.El fem regoieme machas modificaciomss o uma
faclmeers, & dec, 50 |5, ivw] moderade medificacicm mry gremde em &l =m0 de las palalmas de
simActica 7 ssmintica [$. Wil alio scuerda com so siEmifcads o por [a ordemacidn de las
som adeczadas M

3. B pequiare e modificacidm moy especifice de dlgmos

de los téraines dal tem

4+ El toamn an clame, tiews semimtice v sivias adecoeda.
Lokerencis 1. o paenple con al oniere [l EL toee w0 tons relacion losica com 1o dmieesin
El fhem tiene mlaciém |2.Miml baja 1.El tteme tioms una relaciim tamgsacial com la dimeesisn.
lagic Gom Iz |5. Mivel modarads 3.Fl mem tieme uma relacisn moderada com la dimersidm
dimemzisn o dicador [$. il alio qua a5t midicmda
2 wwid midiende 4.El tham s encusnirz compleizzosais mlaconade oom 2

dimegnsicm Jos axtd midiendo.

Kalevsneca 1. crple con al enteeve. [1LLEL them pusds sar alimads sm gos se vea atcctada [a
El tam s esmmcial o |2.Miml bajo madiciin de la dimessian.
faporizets, & dachr |5 Mivel medarade 2.El tm tisas alguma relevanciz, peoe ofro tam posde
deka ser mclunic 4. bdival zho wster cecluyendo lo gue mods éste

3. El toame ag relahemngnbg pemortanbs

4.El ttem ar mray malevants v dabs sar inchoide
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FICHA INFORME DE EVALUACTON & CAGCO DEL EXFERTO
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oo Tavaojy Daeicl Hesdedsr Serle, cod bion cdelads &
Aowirie 1 e merspidhdsy e serakcT
H DL, A L pESnde o maEys RE laEm oL s a4 F| F k]
oz croided Mol Aczdwmara £z Tayzcajy Dhnicd Eordedos
Orgmbacis codn derre e d J__rr.d-J. 2
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jofbr Srrescirys rmulicze wra | 4 F| F| F|
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cem o meeniduior mefeeree | 4 4 F] F]
oz
Dirwzka 3 4 3 4
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4 4 4 4
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permeral adwizirrasie 4z
Eeredmdes
crEa il RhrINETT= T 4 F| F| F|
. el o L
ThjFam 0 or poiroans gEs B reAirE Ar maEmar vE ECIE | 4 F| F| k]
Mmrniptvae e ook 5 "Lr_':'.ﬂ.l 1 .: -d == =]
D4 _-_d £ ﬂ-:.' _.._.
Clepcchéni
4 4 4 3
4 4 4 4
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Evalvacion final por el experto: por items v criterios tomando como medida de tendencia central: 1a moda.

Calificacion: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

Validez de contenido

Encuesta: “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICTIO EN LA UNIVERSIDAD
NACTONAL AUTONOMA DE TAYACAJA DANIEL HERNANDEZ MORILLO, 2019

Cuadro N° 1
Evaluacidn final del experto
Experto Grado academico LISV
Items Calificacion
A .- Mhlaestro en Administracion
Fani Denis Martinez e Estratégica de Empresas 20 Nivel alto

B T T T R L e L Ll

Mira. Paul Denis Martinez Vitor
ADMINISTRADOR
CLAD - 03489



Cuestionario de In variable: Calidad de servicio
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E] 4 E] 4
Dl 4 4 4 3
Cenecar lap
macEldadan ¥ k] F | 4 k]
sagactadyvan B
lan par=aman
4 E] 4 4
4 4 4 4
oI 3 4 4 4
Tdamificar sl
wabir dul pErvicie 4 4 4 4
4 4 4 4
4 4 4 4
4 4 4 4
3.
Foorzuhar ul E] q E] E]
wury ke
E] E] q q
E] E] E] E]
o4, 4 4 4 4
BTEE. =50
amilipedala RS, ;5 cLEnTL ZER pErsral oup 4 4
callEnd Eel ie=rpremsibe A b medieide  praleazid
[Liad =] lar perearar?
. 5ol peadiceds madieie peradsdicas pabre b utrfecide dz | 4 4 4 4
lar pereaear”
v opardsing on ber cppassa 42 | 4 4 4 4
2 d=] pemrisms gpe ccfyese L
ma.
Ldarazge s E] E] q E]
e pream s S
I3 3l dwcchin
E] E] E] q
1 Eresess Bl culesn d e calided gxpzrvicia? | 4 4 4 4
EVALTACION CLALITATIVA FOR CRITERIOS 4 4 4 4

FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGED DEL EXFERTO
Evaluacion firal par el axperte: par items v criterics tomandn como medid de tendenria central: [a moda

Calficacion: Mo cuwpls com el crtsno
Biwel bajo

Bliwel modarado

Hiwel alin

S Lad ko

Validez de contenido

Encussia: “GESTION ADMINISTRATIVA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICIO EXN LA UNIVERSIDAD
MACTONAL AUTOXNOMA DE TAYACATA DANIEL HERNANDEZ MORILLOD, 20187



Cuadro N° 2

Evaluacion final del experto
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A Evaluacion
Experto Grado académico Tiems Calificacion
Pail Denis Martinez Vitor. Maestro en Gestion Estratégica 20 Nivel alto
de Empresas

Mtro. Paul Denis Martinez Vitor
ADMINISTRADOR
CLAD - 03489



VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTEUMENTO DE INFORMACTION
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Fespetado juez: Ustad ha =ido sslaccionado para evahiar al instmumento de imvestizacion que hace
parte de la mvestigacion “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
AUTONOMA DE TAYACAJA DANIEL
HERNANDEZ MORILLO, 2019 La evaluacion de los instrwmentos a5 de zran relevanciz para
lograr que zean validoz v gue los resultado: obtenidos a partic de estos zean utilizados

EN LA TUNIVERSIDAD NACTONAL

o

————

amente. Asradecemos su valiosa colaboracion.

HMombres v apellidos del juez: Licenciade en Administracion Miguel Ambal, Cerron Aliaga
Fommacion acadamica: Maestro en Gestion Pablica.

Arsgs de experiencia profesional: Marketing
Tiempo: 16 afios  Cargo actusl: Docente

Inztibocion: Universidad Peruana Los Andes

Dia acuardo con los sipuientes indicadores califique cadz umo de loz fems segun comesponda

Creegoris Crlificrcida Izdicader

suficiEncia I. o cumpls ocom &l |l Lok femss no son runiciesies parz medes 2 dimsenszdm
Los itwons qu& wikerio i. Los thems moden 2imm aspecto de [ dimensice, pero oo
parEmecea 2 una| 1 Mivel bajo carrespondem 3+ [ dinsasidn total
mikmEA dimssnsidm | 3. Bivel modemada 3. 5o debem moreeacater 2lgmos Hams para poder evaloer
mastan vary chtenss Iz | 4 Mol alis [a diszsnsidm completamants
medicion de esta 4. Los femes son suficiketss
Chardsd l. HWeo cmuple con &l |1 El e no s claro
El figma me comaprande critaria i El tem megmiew muchas modificaconss o uma
facimeorie, &5 decr, 5o | 2. Woesl ajo mzodificaciin muy gra=ds an &l w0 de las palabras da
simfacii 7 semdnbica | 3. Nivel moderada arzardo pom wu sigmifcado o por 2 ordemacion de las
s adeczadas 4. Hivel alto ELIAmE

3. B rogmers mwnz msodificaciin muy especifica da

algunos da los témimes 3l fizem

¢, El fieem a5 claro, tiame semamiica v simtamis adscuada,
Cokerenon [ ko ocoaple oo &l |1 EL fee no tene melzcude Bgice con la dimensien
El tern tens malacidm caibario i El iteme Heme wmnz relacitn tangsacial com [a
lagica com la| 2. Picwl b diwopmsiim.
dimeesion o dizador | 3. INivel modsrado 3. El tiee tiews una mlacicm moderada com 1z dimeesism
ooe estd midiande 4 Hivel alto que it midienda

¢, El tham se secuerire completamanta relacionads com

[a dimssnsidm qoe st midisnde.
Belevanoa l. ho couple con & |1 ZlSes podde ser elimosade s gue &e vea abectzdz la
El ttam &s ssemcial o Critario. mxadicion de la dimensica
mmportamte, e decir| 2. Wivel bajo 2. El ftum tisae alguna relevancia, paro otro hem posda
deka sex mchuido 3. Hivel moderado axtar mclmysnde bo gos meids dnta.
4 Hivsl alta 3. El fieem o5 malxtivoocete yporizsts
]

El fieem &5 =y relevamte v debe ser inclundo




Cuesticoario de la variable: Gestion Administrativa
FICHA INFORME DE EVALUACTON A CARCO DEL EXFERTO
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e
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4 4 4 4
4 4 4 3
4 4 4 k]
oz
Orzmmbacit
L]
4 4 4 4
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Evaluacion final por el experto: por items v criterios tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacion: I.  Ne cumple con el cntenio
2. Nivel bajo
3. Nwvel moderado
4. Nivel alto

Validez de contenido

Encuesta: “GESTION ADMINISTRATIVA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICTO EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL AUTONOMA DE TAYACAJA DANIEL HERNANDEZ MORILLO, 2019"

Cuadro N° 1
Evaluacion final del experto
.- Evaluacion
Experto Grado académico Tiems Calificacion

Mignel Anibal, Cerrén Aliaga | Maestro en Gestion Piblica 20 Nivel zlto

&

Mg, Miguel Anibal Cerron Aliaga



Cuoestiopario de la variable: Calidad de servicio
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EVALTALCION CUALITATIVA FOR CRITERIOR 4 4 4

Evelnacian fizel por el axpsarte: por ftems v criterios tomands como madida s temdencia cextral: L2 moda.

FICHA INFORME DE EVATLTACION A CARGO DEL EXFERTO

Calhxacpin:
Movel bajo

L

Mivel alte

Mo cumpls con al cnben

Nivel moderade

Velidez de comienida

Excusssy “GFESTION ADAINIETEATIVA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICTO EN LA UNTVERSIDAD
MACTONAL AUTONOLA DE TAYACAIA DANIEL HERNANDEE MORILLL, 20157



Cuadro N° 2

Evaluacidn final del experto
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. Evaluacion
Experto Grado académico Trems Calificacion
Miguel Anibal, Cerrdn Aliaga. Maestro en Gestion Piiblica 20 Nivel alto

Mg, Miguel Anibal Cerron Aliaga
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VALIDEZE DE CONTENIDO DEL INSTEUMENTO DE INFOEMACION

Fespetado juez: Ustad ka zido salsccionado parz evahuar el insmmmento de investizacion que hace
parts de la imvestipacion “GESTION ADAMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA UNIVEESIDAD NACIONAL AUTONOAA DE TAYACATA DANIEL
HERNANDEZ MORILLO, 2019 La evaluacion de los instruwmentos ez de gran relevancia para
lograr que sean validoz v gue los resultado: obtemidos a partiv de estos sean utilizados
sficientamente. Agradecemos su valioza colaboracion.

Mombres v apallidos del jusz: Licenciade en Administracion Remo Zacanas Rodriguez
Formacion acadsmica: Maestro en Administracion Estratésica de Empresas

Arazs do experiencia profesional: Administracion v Finanzas

Tiempo: 10 ages  Cargo actazl: Docente

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

D2 acuerdo con los siguientes indicadores califique cads ume de loz tems segun comresponda

Crregoria Crlificrcadm Izdicador
suficiencia I Mo cumpos com e criterio | 1 Low thams o som subiczanbas para madir |2 dimemsiss
Lios itemns gue | 3 Mol bajo 2 Lios ttemns miden algi= aspecte de [ dimension, pero oo
paremscer 2 wna | 3. Nivel modsrado corrasgondan de la dimessin total
Eigpa dimeanciom | 4. Hivel alto 3.2 doban mcremsgntar alowecg s para poder evaliner
lastan pary ektanes la l2 dimeesin comapletamagets
wgdicicm de wxin 4 Los thams som suficianbas
LChrdad I Mo cumpos com & cotamio | LEL tham mo gs clare
El mgen 5o comoprande | 1 Winel Fajo 1Fl tam rmequisre mucha modificciones o uma
faclmeerie, & dectr, 50| 3 Movel modsrado modificacitn oy grands an &l wio de las pelabres da
simactica v samdntica | 4 Nivel alta acoerdo com s sigwificade o por [ ordssacido de las
som adecmdas mikmaR

3.2 reguiars unma mpodificacitn muey espectfica da
2lgwecs ds los temings del Hem
L Fl tram a5 clemv, Hees semd=ticy v sviews adecsada.

LCokerencs I_Hio cumple com &l cobano | LB iham mo fieme retzcion Iogrca com s demcssadm

El Hewn tene malacidm | 1 Mivel kaj oE, tham tisms una ralacidm teegancial coe ly diwensidm.
lagicn com la | 3. Mivel mioderads 3. El Hewn tices mna relacidm meoderads con ln dimeecisn
dimerwion o mdicador | 4. Hivel albo Joe waid midiande

oo extd midiande 4 El tram =2 enoranira comyplatamanta relacionade can la

dimarsicn que et eridienda.

Relevancia 1Mo cumpos oo e cuienie. | oG04 Mem pueds ser slmimann S0 O0s aR Ve alwctada la
El tem s qsemcal o | 1 Wil bajo medicicm de la dimeansicm

foporiaete, o decir | 3 Nivel mcdearada 1FL tham Hame algmma mlsvancia, pero oo S posde
deke zor mchuido 4 Hival albo astar inchnyesdo lo que maide st

1 El tera s ralativaments mpertamie
4E] ttem s mouy relevams v daba ser techedo




Cuesticnario de 1a variable: Gestion Administrativa
FICHA INFOEME DE EVALTACTON 4 CARCO DEL EXFERTO
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARCO DEL EXPERTO

valuacion final por el experto: por items v eriterios tomando como medida de tendencia central:
la moda.

Calificacion: 1. No cumple con el eriterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

Validez de contenido

Encuesta: “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO ENLA
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE TAYACAJA DANIEL HERNANDEZ
MORILLO, 2019+

Cuadro N®1
Evaluacion final del experta

.. Evaluacidn
Experto Grado académico Trems Calificacion
Eemo Eusebic Zacarias Maestro en Administracion
Eodriguez Estratégica de Empresas 20 Nivel alto

Mg. Remo Eusebio Zacarias Rodriguez
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Comtionario de Is variable: Calidad de= servido
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FICHA INFOEME DE EVALTACTEX A CaRGO DEL EXFERTO
Evaluaciim fmal par &l experio: por thems v critarios toesendo comoe medide de tendemcia cantral:
lamcda

Cahhcacde: L S cumpls £od s Sribanio
i, Nl bajo
3. Nl moderado
t,  Nivslalo

Vielider d= contemids

Encuesta: “GESTION ADMINISTRATIVA Y L4 CALIDAD DEL SEEVICIO EN La UNIVERSIDAD
NACTONAL AUTONOMA DE TAVACATL DANIEL HERNANDEZ MORILLD, 3019




Cuadro N° 2

Evaluacion final del experto
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Evaluacion
Expert Grad démi - : o
xperto rado académico Trems Calificacion
Remo Eusebio, Zacarias Maestro en Gestion 20 Nivel alto
Rodriguez. Estratégica de Empresas

Mg. Remo Eusebio Zacarias Rodriguez
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Anexo 9: Evidencias (Fotos de la aplicacidn del instrumento)

Encuesta al personal
administrativo de la
UNAT
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Encuesta a Docentes
de la UNAT
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il

Encuesta a
alumnos de
la UNAT
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Encuesta a alumnos de
la UNAT




