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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la secretaria general de una
organizacion eclesiastica, en Lima, 2022. El estudio realizado fue una investigacion
basica, descriptica, no experimental, transversal y correlacional. La poblacién
estuvo conformada por 40 usuarios quienes respondieron la encuesta formulada en
dos cuestionarios sobre gestion administrativa y calidad de servicio. Los
instrumentos tuvieron confiabilidad alta (0.929) y (0.951), determinado por la prueba
estadistica Alfa de Cronbach, a su vez fueron validados por el juicio de expertos.
Se aplicé la prueba Rho de Spearman, resultando un coeficiente (r=1) y
significancia (p-valor=0.000). En consecuencia, se aceptd la hipotesis de la
investigacién concluyendo que existe una significativa relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la secretaria general de una organizacion

eclesiastica de Lima en el aio 2022, en todas sus dimensiones.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de servicio, relacion significativa
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Abstract

The present investigation had as general objective to determine the relationship
between administrative management and the quality of service in the general
secretariat of an ecclesiastical organization, in Lima, 2022. The study carried out
was a basic, descriptive, non-experimental, cross-sectional and correlational
investigation. The population consisted of 40 users who answered the survey
formulated in two questionnaires on administrative management and quality of
service. The instruments had high reliability (0.929) and (0.951), determined by the
Cronbach's Alpha statistical test, in turn they were validated by expert judgment.
Spearman's Rho test was applied, resulting in a coefficient (r=1) and significance
(p-value=0.000). Consequently, the research hypothesis was accepted, concluding
that there is a significant relationship between administrative management and the
guality of service in the general secretariat of an ecclesiastical organization in Lima

in the year 2022, in all its dimensions.

Keywords: Administrative management, quality of service, significant relationship
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l. INTRODUCCION

La calidad de servicio en toda organizacion es fundamental, ya que logra la
satisfacer a los consumidores, quienes retribuyen con su lealtad a la empresa o
institucion (Afthanorhan et al., 2019), convirtiéndose en una ventaja competitiva que
se logra a través una cultura de servicio, la cual impacta al usuario (Florez-Andrade,
2019). Para mantener una buena calidad de servicio es importante conocer al
cliente y desarrollar herramientas que ayuden a medir el servicio que se brinda
(Pakurar et al.,, 2019), a fin de mejorar continuamente la calidad, aunque ello
impligue un cambio en la cultura organizacional (Soret & De Obesso, 2020), ya que
las instituciones deben lograr una calidad en el servicio orientada en satisfacer a
los usuarios, los cuales esperan de un producto o servicio: rapidez, economia y
calidad (Carhuancho et al.,2021).

La globalizacion ha traido acelerados cambios a las empresas a nivel mundial,
como por ejemplo, la forma en como se producen los bienes y servicios;
actualmente, ello esta relacionado con los procesos que se realizan para lograr
calidad en los servicios y satisfacer al cliente (Morles 2020); es asi que las
empresas latinoamericanas han innovado en el servicio a sus clientes buscando
una continua mejora de sus actividades, para lo cual, la revision constante de la
calidad de servicio es importante, ya que lleva a una buena productividad y
satisfaccion de los usuarios (Teran et al., 2021); y es que, la calidad de servicio ha
llegado a ser un instrumento necesario para mantener vigente a la organizacion en

el mercado (Macias et al., 2022).

Un estudio realizado por JL Consultores a consumidores limefos, dio por resultado
gue la calidad de servicio es relevante en un 60% en la decisién de compra. Ante
una mala atencion, el 71% refirié no volver al mismo lugar de compra. Asimismo, el
36% ha publicado en sus redes sociales su mala experiencia. También, para tomar
una decision de compra, el 81% consideré que es importante que la empresa
conozca los servicios o productos que vende; después, la amabilidad con un 75%
y, en tercer lugar, la rapidez con un 75% (Diario Gestion 2021).

La mejora en la gestion de servicio en las entidades sin fines de lucro permite la



correcta administracion de recursos y garantiza una 6ptima calidad de servicio que
contribuye al buen funcionamiento de la organizacion (Carchipulla et al., 2020). Asi
también, en organizaciones sin fines de lucro se da mayor importancia a la calidad
de servicio, como principal factor lo cual implica que la relacién entre la organizacién
y los usuarios sea muy relevante en: promesa de servicio, tiempos de atencién y
disposicion de colaboradores para dar un buen servicio. (Uribe & Brand 2020). Por
otro lado, en las entidades sin fines de lucro, brindar informacién organizada y
oportuna es parte de dar un servicio de calidad, para lo cual es importante

establecer procesos a fin de satisfacer al usuario (Abu-Nahel et al., 2020).

La organizacion materia de estudio, es una institucion eclesiastica sin fines de lucro
con objetivos eclesiasticos, educativos y sociales. Por el rubro, no cuenta con
clientes externos que adquieran productos o servicios por un valor monetario, sino
con miembros, denominados como usuarios, los cuales esperan ser atendidos con

eficiencia en los tramites administrativos que solicitan.

En la secretaria general de esta organizacion eclesidstica se percibié que los
procesos administrativos para los tramites que realizan los usuarios, no estan
establecidos lo cual ocasiona que el personal del area en mencién, tome mas
tiempo del estimado para absolver consultas, recepcion de documentos y envio de
informacion. Asimismo, los usuarios desconocen los tipos de trdmites que pueden
realizar en la secretaria general, lo cual ha ocasionado que busquen otras areas
para que los asistan, pero que no tienen relacion con el trdmite que requieren. Esto
ha afectado la calidad en el servicio y a la imagen de la entidad, haciéndola ver
como una organizacion improvisada. La causa de ello es la falta de criterio
profesional, ya que el personal del area tiene formacién empirica y no ha sido

capacitado para una 6ptima gestion y atencion a los usuarios.

En tal sentido, se formul6 el problema: ¢La gestion administrativa y la calidad de
servicio en la secretaria general de una organizacion eclesiastica, se relacionan?

Es de suma importancia atender esta problemética, primero, para mejorar la
imagen de la organizaciéon con una buena calidad de servicio; segundo, para

establecer procesos administrativos adecuados en la recepcion y envio de



documentos e informacion; y tercero, para capacitar al personal del area de
secretaria. Caso contrario, afectaria la cultura organizacional de la institucion
haciendo que la improvisacion sea parte de ella. Ya que, la calidad es parte en la
cultura de cualquier organizacién, privada o publica, en la que la educacién

continua de sus clientes internos y externos es primordial. (Moncada et al., 2021).

Este estudio contribuird a las investigaciones de correlacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio, especificamente en entidades eclesiasticas;
sera de base para mejorar en la atencion y proceso administrativo a partir de las
recomendaciones que brinden, por lo que también es trascendente para entidades
del mismo rubro que buscan mejorar su gestion y calidad de servicio, ya que son
aspectos que necesitan ser evaluados por las organizaciones eclesiasticas a fin de

dar una mejor proyeccion a la comunidad.

De acuerdo a lo expuesto, el objetivo general de este estudio es determinar la
relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio. Parten de ahi los
objetivos especificos para esta organizacion:

Determinar la relacion entre la planificacion y la calidad de servicio.

Determinar la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio.

Determinar la relacién entre la direccion y la calidad de servicio.

Determinar la relacion entre el control y la calidad de servicio que brinda la

secretaria general de esta organizacién eclesiastica, 2022.

Por ello, se establece la hipétesis general: Existe una relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la secretaria general de una
organizacién eclesiastica, 2022. De alli, se plantean las siguientes hipotesis
especificas:

Existe una relacion significativa entre la planificacion y la calidad de servicio.
Existe una relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio.
Existe una relacién significativa entre la organizacion y la calidad de servicio.
Existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio.

Existe una relacion significativa entre el control y la calidad de servicio en la

secretaria general de una organizacion eclesiastica, 2022.



Il MARCO TEORICO

Acosta (2022) en su tesis, tuvo por objetivo corroborar si la gestion administrativa
iImpacta la calidad de servicio. Para lo cual, su muestra fue 373 duefios de nichos
del cementerio, usé como instrumento cuestionarios validos y con una fiabilidad de
0.925%. El resultado, a traveés del Rs, fue 0.970 interpretandose que existe ambas
variables estan relacionadas. La investigacion concluyé que la gestion

administrativa tiene impacto en la calidad de servicio.

Paredes (2020) en su tesis aplicada a instituciones educativas en Ecuador,
establecio que la gestion administrativa y la calidad de servicio se relacional. Siendo
su muestra 265 docentes y 375 alumnos, se aplicé el instrumento y se obtuvo
resultados positivos a través del Rho de Spearman con el coeficiente 0.898; p-
valor<0.05; lo que significé que tanto la gestidbn administrativa como calidad de

servicio estan significativamente relacionadas.

Bao et al. (2020) en su investigacion, concluyd que la gestion administrativa
tiene relacion con la calidad de servicio. Su muestra fue 147 estudiantes y se
usaron instrumentos validos y confiables para ambas variables. Se obtuvo que
el 7.5% de estudiantes consider6 que la gestion administrativa es eficaz; el
70.7% opind que es aceptable; mientras que el 21.8% indicd que es ineficaz.
Asimismo, con respecto a la calidad de servicio, el 7.5% percibié que es muy
buena; el 66% la describié como buena y el 26.5% como regular. Al relacionar
de ambas variables, se obtuvo que el 61,2% las consideraron aceptables; el
19% las describié como regular e ineficaz; mientras que el 5,4% sefialé que son
muy buenas. A través de la prueba Rs se tuvo un valor correlacional de rs igual
a 0.742 y p-valor igual a 0.000; lo cual demuestra una significancia alta.
Concluyo que estan relacionadas la gestion administrativa y la calidad de
servicio, siendo de gran importancia para diagnosticar la gestiéon y mejorar los
niveles de calidad de servicio y dimensiones administrativas como son el
controlar, dirigir, planificar y organizar, a fin que los colaboradores brinden un

buen servicio.



Aliaga y Alcas (2021) en su estudio a un hospital nacional en Lima, encontré6 como
la gestion administrativa tiene influencia en la calidad del servicio. Su muestra fue
117 mujeres atendidas en dos meses consecutivos de manera aleatoria, y la
muestra de estudio fue 90 pacientes. Se utilizaron cuestionarios validados y
confiables. En cuanto a los resultados, el 46,7% de las usuarias percibieron la
gestiébn administrativa como regular; en tanto el 32,2% la consideré buena y el
21,1% deficiente. En cuanto a calidad de servicio, el 45,6% refiri6 que era
aceptable; el 31,1% menciond estar insatisfecha con el servicio y el 23,3% opin6
gue estaba satisfecha. Las pruebas de verosimilitud arrojaron como valor de
significancia 0,000 menor a 0,05. Con lo cual la investigacion concluye que existe

influencia de la gestion administrativa y calidad de servicio.

Lun Pun (2020) en su estudio a una entidad maritima en el Callao, Peru, determiné
gue, segun el usuario, hay influencia de la gestion administrativa sobre la calidad
del servicio. Su muestra fue 384 usuarios, teniendo como instrumento un
cuestionario confiable. Los resultados en cuanto a la gestion administrativa fueron
gue: el 58% de los usuarios la consideré6 medianamente adecuada; mientras que el
28% indico que era inadecuada y el 14% percibié como adecuada. Asimismo, para
la calidad del servicio, el 48.2% opind que la considera como regular; para el 39%
no es optima y para el 12,8% es oOptima. Las pruebas indicaron que la p-
value=0,000 y < 0,05 lo que significa que la gestion administrativa tiene incidencia
en la calidad de servicio. Asi también. Concluy6 que la gestion administrativa en
esa entidad es considerada como regular en sus dimensiones; y la calidad de
servicio como medianamente adecuada; y finalmente se comprobé que hay

influencia de la gestion administrativa sobre la calidad del servicio.

Velasquez (2022) que realizd su investigacion en una empresa de transportes y
servicios en Lima, Peru, determind la relacion que hay con la gestion administrativa
y calidad de servicio en esa organizacién. Su poblacion y muestra fueron 150
trabajadores, tomandose de forma censal. Los instrumentos utilizados fueron los
cuestionarios validados y confiables para ambas variables. Siendo el resultado que

el 77,3% de los trabajadores considera que la gestion administrativa es de alto nivel;



el 14% opind que esta en el nivel medio y el 8,7% indican que es bajo. En cuanto a
la calidad de servicio, el 76,7% refirieron que esta en un alto nivel; el 21,3%
consideré que el nivel es medio y el 2% percibié un bajo nivel. Se aplicé la
correlacion de Rs teniendo con coeficiente 0,650 el cual indica una correlacion en
ambas variables de manera positiva considerable y la significancia fue p =
0,0000<0,05, concluyendo el estudio que entre la gestion administrativa se

relaciona significativamente con la calidad de servicio.

Nunura (2022) determiné que la gestién administrativa tiene relacion con la calidad
del servicio. En base a la poblacién de 80 colaboradores de la municipalidad, la
muestra fue 30 personas. Se aplico el cuestionario y el se evidencio que el 36,7%
percibe la gestion administrativa como regular; el 26,7% indicé que la gestion es
buena. Asi también, el 26,7% opind que es mala; el 53,3% indicé que regular y el
20% refirié que es buena. Se aplico la prueba de contrastacion Rs, la cual arroj6 un

coeficiente de 0,827; concluyendo que ambas variables se relacionan.

Flérez (2019) en su estudio realizado a un hospital estatal en Chota, Perq,
establecio la incidencia del proceso administrativo en la calidad de servicio, para lo
cual se tuvo como muestra a 140 usuarios siendo el instrumento cuestionarios en
la escala de Likert. El resultado obtenido indicé que el 49,3% esta en desacuerdo,
mientras que el 12,1% manifestd no estar de acuerdo con la calidad de servicio que
reciben; asi también al 80% de pacientes le es indiferente. La prueba de Rs dio por
resultado 0,38 indicando que el proceso administrativo y la calidad de atencién

estan relacionados.

Pérez et al. (2022) refirié en su estudio que la gestién administrativa es fundamental
para el crecimiento de las organizaciones en sus cuatro principios: organizar,
planificar, controlar y dirigir. Asi también, Chavez-Haro et al. (2020) indicé en su
investigacion que la gestion administrativa es preponderante en todo tipo de
organizaciones y para el logro de objetivos se aplican las etapas del proceso
administrativo: direccion, control, organizacion y planificacion. Gomez et al. (2020)
menciond que la gestion administrativa se orienta al cumplimiento de sus funciones:

planear, dirigir, controlar



Mendoza & Moreira (2021) definio en su estudio, a la gestion administrativa como
la agrupacion de acciones para dirigir las organizaciones y lograr el éxito a través
de sus cuatro dimensiones: control, direccion, planificacion y organizacion.
Véasquez et al. (2021) en su investigacion mencion6 a Chiavenato, indicando que
planear es tomar anticipadamente decisiones de las acciones que se haran antes
de ejecutarlas. Hernandez & Hernandez (2019) definieron a la fase de organizar a
los métodos que buscan cumplir los objetivos en la planificacion. Ortiz et al. (2021)
refirid que la direccién tiene relacién con elegir a las personas hacia un compromiso
en comun, asi como motivarlos y mantener comunicacion con ellos. Briones-
Caicedo et al. (2019) determind en su investigacion que el proceso de control
consiste en comparar el resultado obtenido con la planificacion general, aplicando

acciones gue corrijan la gestiéon si es necesario.

Pincay & Parra (2020) definieron a la calidad de servicio como el grupo de
elementos que influyen en que la empresa permanezca en el mercado. Para
Castellano et al. (2019), la calidad de servicio es un aspecto necesario para toda
organizacion en el mundo; un servicio de alta calidad es percibido de manera
positiva por los usuarios o clientes y conlleva a beneficiar a la organizacion. Asi
también, Castillo et al. (2020) refirié que la calidad de servicio se produce cuando
el cliente esta satisfecho.

Coronel et al. (2019) detall6 en su investigacion cinco dimensiones sobre calidad
de servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia y
tangibles. Ramya et al. (2019) indicaron que los tangibles son las instalaciones
fisicas, equipos, materiales y recursos tecnolégicos con los que cuenta la
organizacion. Vigo & Gonzales (2020) indicaron en su estudio que la fiabilidad es
la manera confiable de llevar a cabo los procedimientos, y es percibida por el
cliente, logrando la satisfaccién. Long Pan et al. (2019) refirié que la capacidad de
respuesta brindar al cliente un servicio &gil, es por ello que segun Yan Li & Shang
(2020) es uno de los indicadores que tiene mayor aporte a la calidad de servicio.

Para Mohamed & Shahin (2020), la seguridad es la capacidad del proveedor de



servicios para infundir fe y confianza en el cliente o usuario. Asi también, Putra

(2019) defini6 a la empatia como la atencion personalizada que se brinda al usuario.

Ley N° 29571 de la Republica del Peru protege a los consumidores que adquieren
un producto o servicio. El Articulo 1° refiere que los consumidores tienen derecho
a recibir una informacién oportuna, a un justo trato por igual, a un servicio de calidad
y a ser escuchados. Asi también, el Articulo 150° establece el uso del Libro de
Reclamaciones de manera fisica o virtual, en donde los clientes o usuarios pueden
registrar su reclamo o queja por un mal servicio o producto. La normativa impuesta
por el Estado contribuye a las empresas peruanas mejoren su calidad de servicio y
a crear procesos en la gestion administrativa para procurar la buena atencion, a

partir de sus cuatro dimensiones sefaladas.

Griffin (2021) menciona en su libro a la teoria de la administracién, cuyo autor es
Henri Fayol quien identificd cuatro funciones gerenciales que reflejan con precision
el proceso de gestion; asimismo, investigadores y gerentes de organizaciones han
sostenido en el tiempo que son fundamentales para realizar el trabajo

administrativo. Estas funciones son: planificacion, organizacion, direccion y control
(p.14).

En cuanto a las teorias sobre calidad de servicio, Bayad et al. (2021) mencionaron
en su investigacion a Gronroos, quien en 1982 inicialmente introdujo el concepto
de calidad servicio describiéndolo como la combinacion de dos aspectos: técnico y
funcional. Técnico en cuanto a lo que el cliente recepciona por parte de la
organizacion, ya sean productos o servicios; y funcional refiere a la atencion
especifica recibida por el cliente. El estudio también mencion6 a Parsuraman, Berry
y Zeithaml, quienes en 1985 identificaron cinco brechas en la calidad de servicio:
creencias de los consumidores, calificacion del servicio, el servicio real,
necesidades del cliente y realidad del producto; estableciendo cinco aspectos
desarrollar la calidad de servicio, vigentes en empresas e investigaciones:

confiabilidad, tangibles, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.



. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es aplicada, pretendiendo ser un nuevo aporte al conocimiento
tedrico de las variables de estudio (Deroncele, 2022). Asimismo, tuvo enfoque
cuantitativo, ya que se recolectaron datos que fueron sometidos a la estadistica

para comprobar la hipétesis (Jiménez, 2020).

Disefio de investigacion

El tipo de disefio fue no experimental, y en cuyo contexto se realiz6 el estudio, el
cual fue transversal en su alcance porgue los datos se obtuvieron en un mismo
espacio de tiempo (Arias, 2020). El nivel fue descriptivo por cuanto se recogio, midio
y describid nuevos sucesos en referencia a las variables de la investigacion,
clasificada como correlacional porque el objetivo fue relacionar las variables en una

muestra determinada (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

O:

Donde:

M es la muestra

O: corresponde a la observacion de la variable 1: gestién administrativa.
Oz corresponde a la observacion de la variable 2: calidad de servicio.

r es la relacion entre ambas variables.

3.2. Variables y operacionalizacion
La operacionalizacion presenta y descompone las variables a fin de hacerlas mas
comprensibles, mostrando su concepto y operatividad a fin de definir los objetivos

de la presente investigacion (Villavicencio-Caparo et al., 2019).



Variable 1. Gestion administrativa

La gestion administrativa se define como la agrupacion de acciones dirigidas en
orden y de manera coherente a través de la direccidn, control, organizacion y
planificacién (Mendoza & Moreira, 2021). En cuanto a la definicion operacional, es
el resultado de aplicar el cuestionario respectivo en la secretaria general de una
organizacion eclesiastica, a partir de sus dimensiones: direccion, control,

organizacion y planificacion.

Variable 2: Calidad de servicio

La calidad de servicio se define como la expectativa del cliente sobre el servicio que
recibe, y que puede evaluarse con el método Servqual en sus cinco dimensiones:
empatia, seguridad, confiabilidad, tangibles y capacidad de respuesta (Neyra et
al.,2021). En cuanto a la definicion operacional, es el resultado de aplicar el
cuestionario respectivo en la secretaria general de una organizacion eclesiastica, a
partir de las dimensiones: empatia, seguridad, confiabilidad, tangibles y capacidad

de respuesta.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

La poblacién es el grupo de sujetos con las mismas caracteristicas; la muestra es
tomada de la poblacion como una parte de ella, a través del muestreo cuando la
poblacion esta conformada por un numero grande de elementos; la unidad de
analisis es el elemento de estudio de quien se genera la informacién para luego ser
analizada (Arias, 2021).

Poblacién: Esta conformada por los usuarios de la secretaria general de una
organizacién eclesiastica, quienes reciben el servicio de atencién, que corresponde
a 50 personas.
e Criterios de inclusion: Los usuarios que son atendidos por la secretaria
general de una organizacion eclesiastica.
e Criterios de exclusién: No se consideraran personas que no hayan recibido

el servicio de atencion.
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Muestra: Para este estudio se ha disefiado una muestra de 50 usuarios de la
secretaria general. La cual es la misma que la poblacion, siendo una muestra

censal.

Muestreo: Se tom6 como muestra las personas atendidas en el mes de octubre
2022.

Unidad de andlisis: Corresponde a cada usuario que haya brindado informacion a

través de los instrumentos del presente estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Se empled la encuesta para recolectar los datos y recibir la informacion para esta
investigacion, a los usuarios de la secretaria general. Segun, Arias (2021) la
encuesta se realiza a través del cuestionario, a través del cual se recibe datos

referentes a sus opiniones, percepcién o comportamiento.

Instrumentos de recoleccion de datos

Herrera et al. (2022) refiere que el cuestionario es elbn v instrumento que se
construye a fin ayudar a la investigacién a recabar datos confiables y validos para
producir conocimiento que aporte a nuevos estudios. Por ello, se aplic6é un
cuestionario para ambas variables: gestion administrativa, con 20 items; y calidad

de servicio conformada por 20 items. Todos los items son de tipo Likert.

11



Validez
Los instrumentos fueron evaluados por expertos profesionales, quienes revisaron

el contenido de los cuestionarios.

Tabla 1

Listado de expertos

Experto Especialidad
Mg. Angela Reyes Gestion Publica
Mg. Wilmer Castillo Administracién de la Educacion
Mg. Brescia Lorena Administracion

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad
Se determind la confiabilidad de los instrumentos a través del Alfa de Cronbach. Se
realiz6 una prueba piloto de 15 usuarios que luego de aplicada se obtuvo el

coeficiente y nivel de consistencia de los instrumentos.

Tabla 2
Fiabilidad del Alfa de Cronbach en los instrumentos
Alfa de N de
Instrumento Cronbach elementos
Cuestionario Gestion administrativa ,929 20
Cuestionario Calidad de servicio ,951 20

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos del SPSS

3.5. Procedimientos

Se inicid6 con la autorizacion de la organizacion eclesiastica para realizar la
investigacion, después se aplico la prueba piloto con el proposito de comprobar si
los instrumentos eran confiables. Luego se usaron los instrumentos para la muestra
determinada y se procedid a analizar la informacion obtenida, y constatar la

discusién contra los antecedentes para dar las conclusiones.
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3.6. Método de andlisis de datos

Se empleé el software informatico SPSS version 26, también se us6 Microsoft Excel
para elaborar las hojas de célculo. Asimismo, se aplicé el Rs para establecer la

correlacion entre dimensiones y variables.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion siguiod los principios y conducta aceptable. Se usaron las normas
APA 7ma. edicion para las citas referidas en el marco tedrico y antecedentes. Se

siguié la norma vigente de la Universidad César Vallejo en referencia a la

confidencialidad de los encuestados.
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V. RESULTADOS

Los datos fueron procesados en el software, obteniendo los siguientes resultados
descriptivos de las variables y sus dimensiones, los que se presentan a través de

tablas:

Tabla 3
Gestion administrativa

hi %
Eficiente 18 40,0
Regular 32 60,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

Se observa que el 60% de los usuarios de la secretaria general de una organizacion

eclesiastica refirieron que la gestion es regular en tanto que un 40% indicé que es

eficiente.
Tabla 4
Planificaciéon
Hi %
Deficiente 7 7,5
Eficiente 16 40,0
Regular 27 52,5
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

Los resultados en cuanto a la planificacion indican que para el 52,2% de los
usuarios de la secretaria general de una organizacion eclesiastica, es regular. Sin
embargo, el 40% indic6 que es eficiente. Por otro lado, el 7,5% la calific6 como

deficiente.
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Tabla 5

Organizacion

hi %
Regular 28 57,5
Eficiente 22 42,5
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

En cuanto a la organizacion, el 57,5% de los usuarios de la secretaria general de

una organizacion eclesiastica indicé que es regular, mientras que el 42,5% refirid

gue es eficiente.

Tabla 6
Direccion
hi %
Eficiente 22 42,5
Regular 28 57,5
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos del SPSS

Se observé que, para el total de los encuestados de la secretaria general de una

organizacion eclesiastica, la direccion es regular en un 57,5%, pero un 42,5% opino

gue es eficiente.
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Tabla 7

Control

hi %
Deficiente 9 15,0
Eficiente 14 27,5
Regular 27 57,5
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion propia, datos obtenidos del SPSS

Con respecto al control, el 57,5% de los usuarios de la secretaria general de una
organizacion eclesiastica lo percibié como regular, mientras que para el 27,5% es

eficiente y un 15% indic6 que es deficiente.

Tabla 8

Calidad de servicio

hi %
Regular 25 50,0
Bueno 25 50,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

La tabla muestra que el 50% de los usuarios indicé que la calidad de servicio es
eficiente, y otro 50% la aprecia como regular.
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Tabla 9

Tangibles
hi %
Regular 27 52,5
Bueno 23 475
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

En referencia a los tangibles, el 47,5% de los usuarios de la secretaria general de

una organizacion eclesiastica lo calific6 como bueno, pero para el 52,5% de los

usuarios es regular.

Tabla 10
Confiabilidad
hi %
Malo 5 5,0
Regular 18 40,0
Bueno 27 55,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

Los usuarios de la secretaria general de una organizacion eclesiastica calificaron

la confiabilidad como buena en un 55%. Sin embargo, el 40% manifesté que es

regular y para el 5% es mala.

17



Tabla 11

Capacidad de respuesta

hi %

Malo 7 7,5
Regular 23 47,5
Bueno 20 45,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

La capacidad de respuesta fue calificada como regular en 47,5%, mientras que el

45% refirié que es buena y un 7,5% indicé que es mala.

Tabla 12
Seguridad
hi %
Regular 24 47,5
Bueno 26 52,5
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS
En cuanto a la seguridad, el 52,5% de los usuarios de la secretaria general de una

organizacion eclesiastica indicaron que es bueno, pero el 47,5% menciond que es
regular.
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Tabla 13

Empatia

hi %

Malo 5 5,0
Regular 25 50,0
Bueno 20 45,0
Total 50 100,0

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

La tabla detalla que para el 45% de los usuarios de la secretaria general de una
organizacion eclesiastica, la empatia es buena. Sin embargo, observamos que para

el 50% es regular y un 5% refirié que es mala.

De acuerdo al objetivo general de esta investigacion, se realizé la prueba de
normalidad con Shapiro-Wilk, de una muestra tomada de 50 usuarios, obteniendo

el siguiente resultado:

Tabla 14
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Gestion administrativa ,908 50 ,003
Calidad de servicio ,950 50 ,078

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos del SPSS

El valor de significancia es menor a 0,05 en la variable gestiébn administrativa y
mayor a 0,05 en la variable calidad de servicio, lo cual indica que la distribucion es
no paramétrica. Por ello, la comprobacién de la hipotesis se realizé con la prueba
de Rs, cuyos resultados inferenciales se presenta a continuacion, de acuerdo a los
objetivos de la investigacion:

Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio en la secretaria general de una organizacién eclesiastica, 2022.
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Tabla 15

Correlacion de Spearman

Gestion Calidad de
administrativa Servicio
Rho de Gestién administrativa Coeficiente de 1,000 ,816™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) <,001
N 50 50
Calidad de servicio Coeficiente de ,816™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 50 50

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

Se aprecia que la correlacion positiva y significativa. Se acepta la hipotesis de la

presente investigacién determinando que estan relacionadas significativamente la

gestion administrativa y con la calidad de servicio que se brinda en la secretaria

general de una organizacion eclesiastica.
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Segun los objetivos especificos, para contrastar las hipétesis especificas se aplico
la prueba Rs a las dimensiones de gestion administrativa, y a la variable calidad de

servicio. Obteniendo los siguientes resultados:

Objetivo especifico: Determinar la relacion entre la planificaciéon y la calidad de

servicio que se brinda en la secretaria general de una organizacion eclesiastica.

Tabla 16
Correlacion de Spearman: Planificacion con Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio Planificacién
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1 ,565"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 50 50
Planificacion Coeficiente de ,565™ 1
correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 50 50

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

El coeficiente de correlacion (1; p-valor=0.001), afirmé que la planificacion tiene

relacion significativa con la variable calidad de servicio.
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Objetivo especifico: Determinar la relacidén entre la organizacion y la calidad de

servicio en la secretaria general de una organizacion eclesiastica, 2022.

Tabla 17

Correlacion de Spearman: organizacion y calidad de servicio

Calidad de
servicio Organizacion

Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,455™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,003

N 50 50

Organizacion Coeficiente de ,455™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,003

N 50 50

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

En cuanto a la dimension de organizacion, segun el resultado, se hallé que tiene
relacion con la calidad de servicio de manera significativa, aceptandose la hipotesis

especifica.
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Objetivo especifico: determinar la relacion entre la direccion y la calidad de

servicio en la secretaria general de una organizacion eclesiastica, 2022.

Tabla 18

Correlacion de Spearman: direccién y calidad de servicio

Calidad de
servicio Direccion
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,664"™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 50 50
Direccion Coeficiente de ,664" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) <,001
N 50 50

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

El resultado fue positivo, significativo y moderado, aceptandose la hipétesis: la

calidad de servicio tiene relacidon con la direccion.
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Objetivo especifico: Determinar la relacion entre el control y la calidad de servicio

gue brinda la secretaria general de esta organizacion eclesiastica, 2022

Tabla 19

Correlacion de Spearman: control y calidad de servicio

Calidad de
servicio Control
Rho de Calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 ,664™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 50 50
Control Coeficiente de ,664™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 50 50

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

La dimension control tiene alta y significativa relacion con la calidad de servicio.

Por lo que se acepta la hipotesis especifica planteada.
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V. DISCUSION

La investigacidén tuvo por objetivo establecer que la gestibn administrativa y la
calidad de servicio en la secretaria general de una organizacion eclesiastica en el

ano 2022, estan relacionadas.

Los resultados de correlacion, detallados en la tabla 15, arrojaron un Rho de
Spearman vy significancia (1; p-valor=0.001), confirmando que hay relacion entre
ambas variables; y aceptandose la hipétesis general. Asimismo, la correlacion entre
las dimensiones de la variable gestion administrativa: direccion, organizacion,
control y planificacion se relacionaron positivamente con la calidad de servicio,
demostrado por la prueba de Rs y significancia (1; p-valor=0.001). Pero, también
los resultados de las tablas 3 y 8 refieren que ambas variables fueron percibidas
como regular por los usuarios de la secretaria general de una organizacion
eclesiastica. Esto significa que siguiendo el proceso administrativo en la secretaria
general de una organizacion eclesidstica se producird una buena gestidn
administrativa que genera una Optima calidad de servicio en la seguridad, la
confiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y los tangibles, trayendo

beneficio a los usuarios y a la imagen de la organizacion.

Se sustentd los resultados con los hallazgos en la tesis de Acosta (2020) cuya
conclusién fue que la gestion administrativa esta relacionada con la calidad de
servicio con Rs y significancia (1; p-valor<0.05) en todas sus dimensiones,
menciono que la calidad de servicio puede llegar a un alto nivel a partir que mejore
la gestion administrativa, lo cual se confirma en la presente investigacion, ya que

se han obtenido los mismos resultados.

Asimismo, se comparo los resultados y se coincidio con la investigacion de Paredes
(2020) quien determino las variables estudiadas tienen relacion, basandose en el
Rs y significancia (1; p-valor<0.05), lo cual le llevé a aportar que la confiabilidad,
tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia son Optimas si la gestion
administrativa mejora, ya que los mencionados elementos estan muy ligados a los

procesos administrativos.
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Por otro lado, el estudio de Aliaga & Alcas (2020) aplico a sus datos el Chi cuadrado,
cuyo resultado fue 50.397 con significancia p-valor=0.000, y concluy6 que hay una
existente incidencia de la gestion administrativa sobre la calidad de servicio, y
afirmé sus recomendaciones hacia los tangibles y empatia se mejoran a partir de
la gestion administrativa; a pesar que la prueba estadistica fue distinta, la

conclusién es que la correlacién y la incidencia son posibles en variables.

Se compard los coeficientes con el estudio de Bao et al. (2019), el cual indicé que
el Rho de Spearman y la significancia fueron (0.742; p-valor=0.000) estableciendo
gue la gestion administrativa esta relacionada con la calidad de servicio. Basado en
ello, los autores aportaron que para elevar el nivel de la calidad de servicio se
necesita mejorar la gestion administrativa, a fin de brindar un buen servicio; con lo

cual se coincidio en esta investigacion.

Se analiz6 con los resultados de correlacion en el estudio de Floréz (2019), el cual
obtuvo Rho de Spearman y significancia (1; p-valor=0.000) en las dimensiones de
organizacion, planificacion, control y direccion, con la calidad de servicio,

confirmando nuevamente la correlacion.

Se contrastd con Lun Pun (2020), el cual comprobo que la gestion administrativa
incide en la calidad de servicio, concluyendo que un cambio positivo en la primera
variable hara cambios en las dimensiones de la variable dependiente. Esto se
reflej6 en su tabla comparativa en donde la gestién es regular en un 43.5% y la
calidad del servicio medianamente adecuada en un 58%. Ello se contrast6 con la
prueba Chi cuadrado cuyo p-valor=0.000, y aunque la presente investigacion fue
calculada con Rho de Spearman, igualmente se establece la correlacion, ya que

ambas variables fueron calificadas en la encuesta como regular con un 50% y 60%.

Se compar6 con los resultados de la tesis de Nunura (2022), en donde el Rho de
Spearman y la significancia fueron (0.827; p-valor=0.000) demostrando que ambas
variables estan relacionadas en todas sus dimensiones. Asimismo, los cuadros

descriptivos indicaron que el 43.33% percibié la gestion administrativa como regular
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lo afecto la calidad de servicio. Entonces, se coincide con el autor, ya que el 60%
de los encuestados manifestaron que la gestion administrativa es regular, afectando

a la calidad de servicio en un 53.33% la que se consideré como regular.

Asi también, los resultados de Velasquez (2020) refieren que ambas variables se
relacionan positiva y significativamente con coeficiente de Spearman y significancia
(0,650; p=0.000). La presente investigacion obtuvo un coeficiente mas elevado (1;

0.001) reafirmando aln mas la correlacion.

Los estudios mencionados y esta investigacion demostraron que la gestion
administrativa y la calidad de servicio estan muy relacionados, de modo que si la
organizacion fortalece e implementa de forma adecuada la gestién administrativa
en sus cuatro fases: control, direccion, organizacion y planificacién, mejorara la
calidad de servicio en sus cinco elementos: capacidad de respuesta, seguridad,

empatia, confiabilidad y tangibles.

Las tablas descriptivas de la gestién administrativa tanto como de sus dimensiones
ofrecieron los aspectos que deben mejorarse:

Los usuarios de la secretaria general de una organizacion eclesiastica percibieron
la planificacion como regular en un 52.5%, eficiente en un 40% y deficiente en un
7.5%. El resultado refirié a que hace falta construir objetivos que ayuden al area en
mencién a planificar el trabajo diario y de manera anticipada para incrementar el
grado de eficiencia. La improvisacion es notoria en los usuarios de modo que es
necesario tomar acciones para dar un buen servicio. Asi también, la organizacion
fue vista en un 57.5% como regular y eficiente en un 42.5%, lo cual mostré que es
importante dar a conocer el servicio que se ofrece de manera ordenada en los
tramites que los usuarios realizan. La direccion obtuvo un 57.5% como regular y un
42.5% como eficiente, lo que demostré que las habilidades directivas no estan
desarrolladas o estan en camino de ser mejoradas. El control tuvo un porcentaje
del 57.5% como regular, 27.5% como eficiente y 15% como deficiente, lo que

significa que falta implementar sistemas que evallen el trabajo.

En cuanto a las tablas descriptivas de las dimensiones de la calidad de servicio,
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mostraron los siguientes resultados:

Los tangibles fueron calificados como regular en un 52.5% y bueno en un 47.5%.
Es decir, el lugar de atencion y otros visibles del usuario requiere mejorar a partir
de la inversion monetaria que realice la organizacion. La confiabilidad fue percibida
como regular en un 40%, buena en un 55% y mala en un 5%, esto refiere que los
usuarios no se sienten confiados con el servicio que se brinda desde la
presentacion del trabajador hasta el lugar en donde se atiende. Son aspectos que
la gestion administrativa puede mejorar. La capacidad de respuesta se indicé como
regular en un 47.5%, buena en un 45% y mala en un 7.5%, el usuario no esta siendo
atendido con prontitud, esto es consecuencia de la falta de planificacion y
organizacion en el trabajo. La empatia fue calificada como regular e un 50%, buena
en un 45% y mala en un 5%, lo que refiere que hace falta identificarse con el usuario
para dar una buena atencién, sin embargo que el 45% indigue que es buena, refiere
gue esta en proceso a mejorar. La seguridad fue percibida por los usuarios como
buena en un 52.5%, regular en un 47.5% lo cual mostré que hay desorientacion y

gue no se resuelven las consultas de los usuarios lo que genera incertidumbre.

Por los estudios revisados y los resultados obtenidos se enfatizé que es importante
mejorar la gestion administrativa en la secretaria general de una organizacion
eclesiastica para incrementar el nivel del servicio a los usuarios, ya que ambas

variables estan muy relacionadas.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que la gestion administrativa y la calidad de servicio estan
relacionadas alta, significativa y positivamente de acuerdo al Rho de Spearman
y la significancia (1; p-valor=0.001). El hallazgo ha sido respaldado por estudios
cientificos, investigaciones, y pruebas estadisticas descriptiva e inferencial a

partir de la aplicacion de instrumentos validados y confiables.

Asimismo, la planificacion y la calidad de servicio estan relacionadas alta,
significativa y positivamente, segun el Rs (1; p-valor=0.001). El hallazgo ha sido
respaldado por estudios cientificos, investigaciones, y pruebas estadisticas
descriptiva e inferencial a partir de la aplicacion de instrumentos validados y
confiables.

También la organizacién y la calidad de servicio estan relacionadas alta,
significativa y positivamente, segun Rs (1; p-valor=0.001). El hallazgo ha sido
respaldado por estudios cientificos, investigaciones, y pruebas estadisticas
descriptiva e inferencial a partir de la aplicacion de instrumentos validados y

confiables.

A su vez la direccion y calidad de servicio estan relacionados alta, significativa
y positivamente, segun Rs (1; p-valor=0.001). El hallazgo ha sido respaldado
por estudios cientificos, investigaciones, y pruebas estadisticas descriptiva e

inferencial a partir de la aplicacion de instrumentos validados y confiables

Finalmente, el control y la calidad de servicio estan relacionados alta,
significativa y positivamente, segin Rs (1; p-valor=0.001). El hallazgo ha sido
respaldado por estudios cientificos, investigaciones, y pruebas estadisticas
descriptiva e inferencial a partir de la aplicacion de instrumentos validados y

confiables.
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VII.

RECOMENDACIONES

Para el objetivo principal: Se sugiere a la organizacion evaluar el desempefio
del directivo y personal del area de secretaria para conocer los aspectos que
deben mejorarse, con el propdsito de ofrecer a los usuarios un servicio de

calidad.

En cuanto a planificacién: Establecer objetivos dentro del area de la secretaria
general para establecer metas que vigoricen al directivo y personal. Asi también,
se recomienda planificar el trabajo diario a través de reuniones que el directivo
lleve a cabo en el personal a cargo. Es importante establecer los lineamientos
de atencion a los usuarios, es decir procesos que minimicen los tiempos de

atencion.

En cuanto a organizacion: Dar a conocer a los usuarios y visitantes a la entidad,
los tramites que se realizan a través de un flujograma publicado en un area
visible. Asimismo, se sugiere preparar material informativo digital y en fisico de

los tramites pueden gestionar los usuarios en la secretaria general.

En cuanto a direccion: Capacitar al directivo para trabajar con el personal a su
cargo: potenciar sus habilidades, motivarlos al trabajo, aprender a delegar

funciones adecuadamente.

En cuanto a control: Utilizar los recursos informaticos para realizar el
seguimiento a los trdmites que se realizan. Actualizar la informacién y base de
datos para ofrecer datos de manera rapida y coherente a los usuarios. Se
sugiere al directivo del area verificar que se cumplan los objetivos del trabajo

diario.
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Figura 1

Prueba de normalidad variable Gestidn administrativa

Grafico Q-Q normal de variable Gestion administrativa

Normal esperado

45 50 55 50

Valor observado
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Figura 2

Prueba de normalidad variable Calidad de servicio

Grafico Q-Q normal de variable Calidad de servicio

Normal esperado

50 60 70 80

Valor observado
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia
Titulo: Gestion administrativay calidad de servicio en la secretaria general de una organizacion eclesiastica
Autor: Damian Molina, Elizabeth Aurora

FORMULACION DEL OBJETIVO HIPOTESIS
PROBLEMA GENERAL GENERAL GENERAL WARAELE X YRRIAELE Y HETOLE
Determinar | Exist ncic 40 personas atendidas
¢Como se relaciona la| oocisenuela | significativa entre la durante el mes de
gestion administrativa con g gnt o octubre en la secretaria
; - gestion gestién administrativa | d
la calidad de servicio en la L2 . . . . . general de una
. administrativay la |y la calidad de servicio Gestion Calidad de o i~ acid
secretaria general de una . -7 . . . . Cuantitativo organizacion
N calidad de servicio en en la secretaria Administrativa servicio eclesiastica
organizacion .
o la secretaria general general de una
eclesiastica? d AN L
e una organizacion organizacion
eclesiastica eclesiastica, 2022
FORMULACION
OBJETIVO HIPOTESIS ENFOQUE
PROBLEMA DIMENSIONES | DIMENSIONES S
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO Cuantitativo
“olanifcacion con | relacionentela | signiicatia ente Tangibles TECNICA
b 7 e gnimeativa Planificacion Confiabilidad Encuesta a través de la
calidad de servicio en la planificacién y la planificacién y la Organizacion Capacidad de escala de Likert
secretaria general de una | calidad de servicio en | calidad de servicio en 9 > b Sl
o . . Direccion respuesta
organizacion la secretaria general | la secretaria general :
o AN A Control Seguridad
eclesiastica? de una organizacion | de una organizacion empatia

eclesiastica, 2022

eclesiastica, 2022
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Determinar la

Existe una relacion

¢,Como se relaciona la relacion entre la significativa entre la Tangibles
organizacion con la organizacion y la g e Planificacion Confiabilidad
: e . - organizacién y la T :
calidad de servicio en la | calidad de servicio : 2 Organizacién Capacidad
. . calidad de servicio en : > Sl
secretaria general de una | en la secretaria . Direccion de respuesta
L la secretaria general :
organizacion general de una S Control Seguridad
. L de una organizacion .
eclesiastica? organizacion P empatia
DU eclesiastica, 2022
eclesiastica, 2022
Determinar la . o
e Existe una relacion
& . relacion entre la AN )
¢, Como se relaciona la : . significativa entre la Tangibles
. - . direccion y la . s . e O
direccion con la calidad . . direccion y la calidad Planificacion Confiabilidad
. calidad de servicio - NN :
de servicio en la . de servicio en la Organizacién Capacidad
. en la secretaria . : » Sl
secretaria general de una secretaria general de Direccion de respuesta
- general de una S .
organizacion L una organizacion Control Seguridad
e organizacion A .
eclesiastica? . eclesiastica, 2022 empatia
eclesiastica, 2022
Determinar la Existe una relacion
¢, Cémo se relaciona el relacion entre el significativa entre el Tangibles
control con la calidad de | controly la calidad | control y la calidad de Planificacion Confiabilidad
servicio en la secretaria de servicio en la servicio en la Organizacion Capacidad S|
general de una secretaria general | secretaria general de Direccion de respuesta
organizacion de una organizacién una organizacion Control Seguridad
eclesiastica? eclesiastica, 2022 eclesiastica, 2022 empatia
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Anexo 2: Tabla de operacionalizacién de variables

Variables de Definicion conceptual Definicion Dimension Indicadores Escala de
estudio operacional medicién
Definicion de objetivos (1)
Planificacion Acciones para el logro (1)
Actividades programadas
1) _
Establecimiento de Ordinal -
protocolos (1) Cuestionario
Trabajo anticipado (1) escalas tipo
La gestion administrativa es | Es la ejecucion de Requisitos (1) Likert:
la agrupacion de acciones las fases del Asignar tareas (1) Totalmente en
Gestion para dirigir las proceso Organizacion Asignar recursos (1) desacuerdo (1)
administrativa organizaciones y lograr el administrativo: Asignar responsabilidades En desacuerdo
éxito a través de sus cuatro planificacion, 1) (2)

dimensiones: control,
direccién, planificacion y
organizacion. Mendoza &
Moreira (2021)

organizacion,
direccioén y control

Coordinacion de actividades

(1)

Direccion

Designar personas (1)

Dirigir a un objetivo (1)

Motivacion (1)

Comunicacion ()

Supervisién (1)

Control

Asegurar cumplimiento (1)

Seguimiento (1)

Actualizacion (1)

Correccion de errores (1)

Verificar cumplimiento (1)

Ni acuerdo ni
desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de

acuerdo (5)
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Variables de Definicién conceptual Definicidn Dimensién Indicadores Escala de
estudio operacional medicién
Instalaciones (1)
Presentacion de trabajador
1) Ordinal -

Tangibles Equipos tecnoldgicos (1) Cuestionario
Mobiliario (1) escalas tipo

Confiabilidad Cumplimiento de Likert:

Calidad de servicio

La calidad de servicio se
define como la expectativa
del cliente sobre el servicio

que recibe, y que puede

evaluarse con el método
Servqual en sus cinco
dimensiones: empatia,
seguridad, confiabilidad,
tangibles y capacidad de
respuesta (Neyra et
al.,2021)

Es la ejecucion de
los siguientes
elementos para
lograr la satisfaccion
del cliente:
tangibles,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia.

expectativas (1)

Informacion confiable (1)

Confianza (1)

Lugar de atencion (1)

Capacidad de
respuesta

Respuesta rapida (1)

Atencién oportuna (1)

Comunicacién clara (1)

Disponibilidad (1)

Seguridad

Personal capacitado (1)

Comportamiento adecuado

1)

Orientacion (1)

Resoluciéon de problemas

(1)

Empatia

Atencion personalizada (1)

Horarios Accesibles (1)

Simplicidad (1)

Mejores procesos (1)

Totalmente en

desacuerdo (1)

En desacuerdo
(2)

Ni acuerdo ni
desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de

acuerdo (5)
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Anexo 3: Instrumentos

Cuestionario: Gestion administrativa en la secretaria de una organizacion

eclesiastica, Lima 2022

El presente instrumento tiene el objetivo de obtener informacién sobre los
indicadores de la gestion administrativa en la Secretaria de una organizacion
eclesiastica, Lima 2022.

Los datos obtenidos serviran para el desarrollo de esta investigacion. Por ello, debe
responder todas las preguntas, segun su punto de vista. Se conservara el
anonimato del participante.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con “X” la alternativa
gue estime adecuada, teniendo en cuenta la siguiente escala:

Escala de 1 2 3 4 5
Valoracion | TOTALMENTE EN NI ACUERDO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO NI ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO
N° Preguntas Alternativas
2 |3 |4 |5
DIMENSION: PLANIFICACION
01 | El area de Secretaria tiene como objetivo brindarle

una buena atencion.

02

El area de Secretaria toma acciones para darle un
buen servicio.

03

El area de Secretaria planifica las actividades que
realiza.

04

El area de Secretaria cuenta con los lineamientos
para atenderle en los tramites que usted solicita.

05

El area de Secretaria realiza un trabajo anticipado.

DIMENSION: ORGANIZACION

06

Los tipos de tramites que se pueden realizar en el
area de Secretaria son conocidos por usted.

07

El area de Secretaria le indica cuales son los
requisitos de los tramites que usted solicita.

08

El area de Secretaria le proporciona a usted
formatos, programas y otros materiales de manera
fisica o virtual.
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09 | El area de Secretaria deriva a otras areas, asuntos o
tareas que no son de su competencia.

10 | El &rea de Secretaria le asigna fechas de entrega de
documentos, informacién y otros.

DIMENSION: DIRECCION

11 | El directivo del area de secretaria asigna las
funciones de trabajo al personal a su cargo

12 | El directivo del area de secretaria promueve que el
personal a su cargo se identifique con la organizacion

13 | El directivo del area de secretaria motiva al personal
a su cargo

14 | El directivo del area de secretaria tiene buena
comunicacién con el personal a su cargo

15 | El directivo del area de secretaria delega
adecuadamente las tareas a realizar al personal a su
cargo

DIMENSION: CONTROL

16 | El area de Secretaria revisa que se cumplan los
procesos de los tramites solicitados.

17 | El area de Secretaria realiza el seguimiento a los
trdmites solicitados.

18 | El area de Secretaria actualiza constantemente la
informacion que le proporciona a usted.

19 | El &rea de Secretaria detecta y corrige errores para
mejorar la atencion que le brinda a usted.

20 | El area de Secretaria verifica si se cumplieron las

actividades planificadas.
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Cuestionario: Calidad de servicio en la secretaria de una organizacion

eclesiastica, Lima 2022

El presente instrumento tiene el objetivo de obtener informacién sobre los
indicadores de la calidad de servicio en la Secretaria de una organizacion
eclesiastica, Lima 2022.

Los datos obtenidos servirdn para el desarrollo de esta investigacion. Por ello, debe
responder todas las preguntas, segun su punto de vista. Se conservara el
anonimato del participante.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con “X” la alternativa
gue estime adecuada, teniendo en cuenta la siguiente escala:

Escala de 1 2 3 4 5
Valoracion | TOTALMENTE EN NI ACUERDO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO NI ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO
N° Preguntas Alternativas
2 |3 |4 |5
DIMENSION: TANGIBLES
01 | Las instalaciones del area de Secretaria son
modernas.
02 | El personal del area de Secretaria tiene buena
presentacion.
03 | Las instalaciones del area de Secretaria cuentan con
equipos tecnoldgicos.
04 | EI mobiliario del area de Secretaria es bonito y
atractivo.
DIMENSION: CONFIABILIDAD
05 | La atencion que le brinda el personal del area de
Secretaria cumple sus expectativas.
06 | El personal del area de Secretaria le proporciona
informacion confiable
07 | El personal del area de Secretaria le brinda un
servicio que le inspira confianza.
08 | La limpieza, orden y seguridad de las instalaciones
del area de Secretaria le producen confianza.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
09 | El personal del area de Secretaria responde de
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manera pronta a sus consultas.

10 | El personal del area de Secretaria le atiende de
manera oportuna y en el tiempo estimado.

11 | El personal del area de Secretaria se comunica con
usted con palabras claras y sencillas.

12 | El personal del area de Secretaria siempre esté
disponible para atenderle de manera presencial,
virtual o por teléfono.

DIMENSION: SEGURIDAD

13 | El personal del area de Secretaria esta capacitado
para brindarle la orientacion que necesita.

14 | El personal del area de Secretaria se comporta
sobria y respetuosamente.

15 | La orientacion recibida, por el personal del area de
Secretaria, genera en usted seguridad.

16 | Sus problemas, consultas e inquietudes son
resueltos por el personal del area de Secretaria.

DIMENSION: EMPATIA

17 | El personal del &area de Secretaria ofrece una
atencion personalizada.

18 | El horario de atencion del area de Secretaria es
accesible a los usuarios

19 | Los tramites que se realizan en el area de Secretaria
son féciles de entender y realizar.

20 | El area de Secretaria siempre estd mejorando los

procesos de atencion.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION

53 | Las instalaciones del 4rea de Secretaria
ADMINISTRATIVA EN LA SECRETARIA GENERAL DE UNA ORGANIZACION ECLESIASTICA 2 | cuentan con - £ -
mobikiario del drea de Secretaria es bonito | _—~ >
s 2 -
Bl A RS w | Pertinencia La atencién que le brinda el personal del
bast : SArEEs ) s * :uam” sus il P &
El personal del area de Secretaria le
3 Btmd‘:‘.smmwm = g - 2 Mmh 77 d A
personal del 4rea de Secretaria le brinda
2 [CESE 08 o Soms scemoen e | - o 27 | un servicio que le conkeres. _ A A ol
seivicio. = orden las
sa““m ../ 7 5 26 | inetaleciones del éres do Secretaria 1o | < g >
El &rea de Secretaria cuenta los
4 mm.mhmlu:nvm - 7 2 29 | E! personal “:ﬂwm _ 7 P s
usted solicita.
del de Secretarfa le atiende
5aua‘.wmmm/ > S 30 [de maners oportuns y en el tiempo| 7 2
m%ammumm
7 personal del drea de Secretaria se
6 | en el drea de Secretaria son conocidos por 7 o 31 | comunica con usted con palabras claras y =~ 23l ¥ o
El area de Secretaria le indica cudies Secretaria
7_| ecuiahen s lm wimien i vaig actcne. | / - I personal del érea de serprs | = =
érea de Secretaria le proporciona a usted | 32 | estd para atenderle de manera
8 | formatos, programas y otros materiales de s g A virtual
manera fisica o virtual. personal del érea de esth | _~ =
s R = 33 | capacitado para brindarie la orientacin que 45
‘ 9 |asuntos o tareas que no son de su 7 7 34 | E1_personai del aiea de Secretaria se| 2 =
o | El drea de le asigna fechas de
10 o otros | / / -l Le p e - P 7
14 | El directivo del drea de secretarfa asigna las 35 |&rea de Secretaria, genera en usted
Ll de o 8 L L = consullas ¢ inquietudes son |~
. irectivo del secretaria promueve
12 :ndpom-wwummlwom 7 / g 36 | resueltos por el personal del drea de A
1a | El directivo del drea de secretaria motiva al 7 / P a7 mwm«mm /J' 5
L ey T 3g | EI horario de atenc drea de Secretaria | 7 P
/7 / es alos
14 | buena comunicacién con el personal a su / <o | Los vimbes que s LTI > P
- gy e i > ~ Secretaria son faciles de entender y realizar
15 | adecuadamente las tareas a reaizar al | / 0[S S Sooven waen wi| S P
i asu
#érea de Secretarfa revisa que se cumplan
'8 lios trimites solictad 7 Z <
= ‘area de Secretaria el segy 2. / A Observaciones (precisar si hay suficiencia):
a los tramites solicitados. 4
B El  area uhw l:::n: / i i Opinién de aplicabilidad: Am)( Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
austed. 2 Apellidos y nombres del juez validador. Dr{Mg: MAWMmL{SWS%S"I
drea de Secretaria detecta y comge 7 7 z 2OES
19 m.mmbmhm“b 1 D Especialidad del validador: /JOMI
2 de Secretarla verifica al.u i 4 / >
mmuuus@im ”/ ; .
2 modemas. /, 4
22 | E! personal del drea de Secretaria tiene | / 3 A
buena presentacion.




ECLESIASTICA
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ADMINISTRATIVA EN LA SECRETARIA GENERAL DE UNA ORGANIZACION ECLESIASTICA
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Anexo 5: Documentos de autorizacion

Ciudad, 09 de noviembre de 2022

Sefior (a):
ROBERTO VALDIVIA
IACYM SAN JUAN DE LURIGANCHO

Presente.-

Esgratodirigirmeaustedpaasamdulo.yalavezmmlfestuiequademrodemi
fomaciénacadémbamhexpeﬁmdamiauardehveﬁigmbndelxmb.semanphb

realizacién de una investigacion con fines netamente académicos /de obtencién de mi titulo

profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacién, solieitosucolmu,
para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la informacion ia
para poder desarrollar la investigacion titulada: “Gestion administrativa y Calidad de servicio
en la secretaria general de una organizacién eclesiastica”. En dicha investigacion me
comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa, salvo que se
crea a bien su socializacion.

Seacﬁmmbmadeammizacwndeusodeinfonnaciénywblicocbn.mcasoquese
considerehaceptadéndeestasolidmdpamserlbnadaporelmpresenwuedelaempm.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién profesional,
hago propicia laopomnidadpaaexmsalasmueﬂrasdomiespecialoonsidemcién.

Atentamente,

Recie o
O 11 /2022
9 00am
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AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

{Mnﬁnddpuomd-l logai o p # da en permitic 8l uso de datos)

de la empresa m"* Jmﬂp@.w B e
conRU.CN° 221438025US. ubicadaenlaciudadde ... XML
OTORGO LA AUTORIZACION,

Alsefior(a, ita) Cligabetin Qum%;i:"m:im zf&bnt

Identificado(s) con DNI N° 4051262 © | ge ja ( )Carrera profesional Contabilidad /
Administracién, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

wreey

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, ( )Trabajo de Investigacion,
P4Tesis para optar el Titulo Profesional

)qmmmmmahmmmammmmmmhucv.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el bre o cualquier disti
de la empresa en reserva, marcando con una ‘X" la opcidn seleccionada.

q

‘)dmonmmelmmOmmiudmnﬁvodolamm 0
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

DNI:07928127

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacién, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar. ==

Firma del Estudiante
DNI: 40512686
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