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Resumen 

El presente trabajo de investigación titulado: “La gestión administrativa en la 

calidad del servicio en una universidad del sur del Perú, 2023”, tuvo como 

principal objetivo demostrar la influencia entre la variable Gestión Administrativa 

(GA) en la Calidad de Servicio (CS). El enfoque fue cuantitativo, el tipo descriptivo-

explicativo, el diseño fue no experimental, transversal y causal. El método 

utilizado fue el hipotético deductivo. Se concluyó que no existe influencia 

entre las variables de estudio, obteniéndose como resultado producto de la 

regresión logística un valor de Nk=0.4% y un p>0.05. Con lo cual, se rechaza 

la hipótesis propuesta y se acepta la nula. Al no haber influencia, se abren otras 

posibilidades de análisis, como lo es una gestión inadecuada o una falta de 

conocimiento por parte de la población encuestada sobre el ideal de servicio a 

esperar. 

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, empatía, fiabilidad, 

capacidad de respuesta 
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Abstract 

The present research work entitled: Administrative management in the quality of 

service in a university in southern Peru, 2023, had as its main objectiveto 

demonstrate the influence between the administrative management variable in 

thequality of service. The approach was quantitative, the descriptive-explanatory 

type, the design was non-experimental, cross-sectional, and causal. The method 

used was the hypothetical deductive. It was concluded that there is no influence 

between the study variables, obtaining because of the logistic regression a value 

of Nk=0.4% and p>0.05. Thus, the proposed hypothesis is rejected, and the null 

is accepted. As there is no influence, other possibilities of analysis open, such 

as inadequate management or a lack of knowledge on the part of the 

population surveyed about the ideal serviceto expect. 

Keywords: Administrative management, quality of service, empathy, trust, 

responsiveness. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, las organizaciones buscan lograr la eficacia y eficiencia 

al momento del desarrollo de sus actividades para el logro de sus objetivos; sin 

embargo, en muchas ocasiones la gestión llevada a cabo, dista mucho de una 

situación ideal donde los procesos se efectúen teniendo en cuenta el fin primordial 

que persigue la gestión pública como ciencia social: la búsqueda de una mejor 

sociedad, centrándose a su vez, en el ciudadano como fin último de toda la cadena 

de procesos. 

Las instituciones públicas a nivel mundial tienen el reto constante de resolver 

desafíos inherentes y asociados con la gestión administrativa, entendiéndose por 

esto, el manejo eficiente de los recursos disponibles, puede sonar tan simple en 

teoría, sin embargo, cuesta llevarlo al ámbito práctico. Es por esto, de forma 

constante, se tienen que llevar a cabo acciones que puedan identificar aquellos 

errores que se estén cometiendo en el manejo de los recursos; sobre todo, para 

tener rápida capacidad de respuesta y fiabilidad, algo que es posible de identificar 

por parte de los usuarios de cualquier entidad, sobre todo, cuando son apreciados 

de forma deficiente (Napaico, 2019). 

Las nuevas tendencias en la gestión pública, así como la superación de 

viejos paradigmas tradicionales, hacen posible que la gestión administrativa se la 

pierda angulas de los procesos de gestión; además, se vincule con la variable de la 

calidad de la atención, a razón de que los propios usuarios frente a la atención 

brindada sean una especie de “termómetro” frente al manejo adecuado de los 

recursos, sobre todo, si se hace referencia a una oficina tan importante dentro de 

un recinto universitario. 

Es por ello y en base a todo lo previamente mencionado, que la presente 

investigación tiene como problema general de investigación: ¿Cuál es la influencia 

de la gestión administrativa (GA) en la calidad del servicio (CS) en una universidad 

del sur del país, 2023? Problemas específicos: ¿Cuál es la influencia de la GA en 

la empatía en una universidad del sur del país, 2023?; ¿Cuál es la influencia de la 

GA en la fiabilidad ofrecida en una universidad del sur del país, 2023?; ¿Cuál es la 

influencia de la GA en la seguridad una universidad del sur del país, 2023?; ¿Cuál 
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es la influencia de la GA en la capacidad de respuesta de la atención en una 

universidad del sur del país, 2023?; ¿Cuál es la influencia de la GA en los elementos 

intangibles en una universidad del sur del país, 2023? 

La presente investigación se justificó en lo teórico ya que, a través de 

profundizar el conocimiento del comportamiento de las variables de gestión 

administrativa y calidad en la atención; así como también, ir colaborando en el 

fortalecimiento de las teorías que abarcan cada uno de las variables es en mención. 

En cuanto a la justificación práctica, se benefició a la sociedad con la presente 

investigación, fue posible enfatizar y luego proponer mecanismos resolutivos para 

fomentar un mejor manejo de los recursos públicos. Finalmente, desde el punto de 

vista metodológico, la elaboración de instrumentos, así como el uso de métodos 

como el hipotético deductivo, posibilitaron encontrar la respuesta más pertinente a 

la problemática, sirviendo de premisa no solamente para el problema presentado, 

sino también, para futuras investigaciones de corte similar. 

Como objetivo general de la presente investigación se tuvo: determinar la 

influencia de la GA en la CS en una universidad del sur del país, 2023. Como 

objetivos secundarios se tuvieron: determinar la influencia de la gestión 

administrativa en la empatía. Determinar la influencia de la GA en la fiabilidad 

ofrecida. Determinar la influencia de la gestión administrativa en la Seguridad. 

Determinarla influencia de la GA en la capacidad de respuesta de la atención. 

Determinar la influencia de la gestión administrativa en los elementos intangibles. 

Finalmente, como hipótesis para el presente trabajo de investigación se 

tiene: hipótesis general: existe influencia significativa de la GA en la calidad de 

servicio en una universidad del sur del país, 2023. Como hipótesis secundarias se 

tuvieron: existe influencia significativa de la GA en la empatía. Existe influencia 

significativa de la GA en la fiabilidad ofrecida. Existe influencia significativa de la 

gestión administrativa en la seguridad. Existe influencia significativa de la GA en la 

capacidad de respuesta de la atención. Existe influencia significativa de la GA en 

los elementos intangibles. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con respecto a los antecedentes internacionales, Paredes (2020) en su 

investigación efectuada en México bajo el enfoque cuantitativo, del tipo descriptivo 

- explicativo y de diseño no experimental, transversal correlacional, tuvo como

objetivo general, determinar la influencia de la GA en la CS. Sus resultados 

arrojaron una influencia significativa entre las variables mencionadas. La presente 

investigación resulta de mucha utilidad para nuestro trabajo, a razón, de enfatizar 

la importancia angular de la GA, más aún en los procesos relacionados con 

entidades educativas. 

Barragán y Poveda (2020) analizan la importancia de la GA y la CS en los 

laboratorios de psicología PUCESA en Ecuador. El objetivo principal que se 

persiguió fue diseñar un modelo de gestión para fortalecer la calidad de servicio y 

sus repercusiones en el área de salud y educación. Efectuaron un enfoque mixto, 

aspecto que les permitió acercarse hacia aquellos factores que influyen en una 

adecuada gestión administrativa. 

Ramos (2020) en Ecuador, efectuó una investigación que tuvo como objetivo 

general determinar la relación existente entre la CS y la GA en la unidad educativa 

del Cantón Valencia de los Rios. Como parte de los resultados se obtuvo que existe 

una relación significativa con una rho Spearman de 0.730. Se enfatiza, además, que 

una relación entre ambas variables, implica también, un crecimiento institucional. 

Ganga y Pedraja (2019) efectuada en Chile, bajo el enfoque cuantitativo. El 

objetivo central de la investigación se orientó a evaluar la calidad de la atención en 

un juzgado, todo ello con las intencionales de efectuar un diagnóstico que permita 

elaborar posteriormente propuestas de mejora. Como conclusión central, se obtuvo 

que los usuarios suelen presentar niveles de expectativa altos en aspectos como la 

confiabilidad, aspectos tangibles y seguridad. 

Finalmente, en una investigación efectuada en Colombia, Velandía et al. 

(2020) centrada en la atención a los usuarios en empresas industriales, desarrollada 

bajo el enfoque mixto, tuvo como objetivo general analizar la forma que se lleva a 

cabo la atención con el fin de optimar las estrategias y con ello, orientar mejor el 

servicio de atención hacia el ciudadano. Sus resultados no fueron muy alentadores, 
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ya que el 80% no estaban conforme con la atención, ya que, en evidencia, la 

urgencia de administrar mejor el talento humano, en base a mejores diseños de 

estrategia. 

En cuanto a los antecedentes nacionales, Panduro (2022) analiza en 

Yurimaguas, la relación existente entre la variable GA y calidad en la atención en 

un centro de salud. Con una investigación cuantitativa, de diseño correlacional, tuvo 

como conclusión general una correlación con un Rho = 0.989. Esto pone en 

evidencia y en ello se centra el aporte hacia nuestra investigación, de la necesidad 

de mejorar la gestión administrativa como forma de obtener una atención de calidad. 

Alegre (2022) en la ciudad de Ancash, tuvo como objetivo demostrar la 

relación entre las variables de GA y calidad de la atención en la municipalidad de 

dicha ciudad. La investigación se ciñó al paradigma cuantitativo, de diseño no 

experimental, transversal y correlacional. La investigación tuvo como conclusión 

fundamental, poner en evidencia una correlación con un Rho = 0.741, teniendo 

como conclusión, resulta preponderante la gestión de calidad en la atención para 

que los objetivos institucionales de la municipalidad puedan ser alcanzados. En 

específicamente en este aspecto, donde se centra el aporte para la presente 

investigación. 

Colchado (2021) efectuó una investigación en el Centro de Atención 

Emergencia Mujer, en Condevilla, en donde buscó establecer una correlación entre 

las variables de GA y calidad en la atención. Con un enfoque cuantitativo, y un 

diseño correlacional, se obtuvo una correlación de Pearson de 0.917, lo cual 

demuestra un aspecto sumamente relevante, y es la relación directa percibida entre 

gestión y atención, más aún cuando se hace referencia a una entidad pública. 

Gordillo (2022) buscó establecer la relación entre GA y calidad de la atención 

en la oficina de registros de propiedad. Basado en el paradigma positivista, su 

enfoque utilizó un diseño correlacional, llegando a la conclusión de una correlación 

de r = 0.853. Como conclusión y a su vez aporte para el presente trabajo, se tiene 

que hay que adoptar acciones que mejoren la calidad en la atención como síntoma 

de crecimiento institucional. 
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Bao-Condor et al. (2020) quienes efectuaron una investigación que tuvo 

como objetivo determinar la relación entre la GA y la CS en la escuela de posgrado 

de una universidad de Huánuco. Fue una investigación ceñida bajo el enfoque 

cuantitativo, de diseño no experimental, transversal y correlacional. Los resultados 

mostraron que la gestión administrativa se relaciona en un porcentaje de 69.4%, de 

forma aceptable. La presente investigación resultó relevante para nuestro trabajo, 

no solamente por abarcar similares variables de estudio, sino el ámbito de estudio 

fue muy similar. 

Con respecto a las teorías asociadas con cada una de las variables de 

estudio tenemos que, sobre la primera variable, GA, se tiene a Taylor, Fayol y 

Chiavenato, como sus principales representantes. En cuanto a Taylor, tuvo como 

premisa fundamental, a fines del siglo XIX, en pleno apogeo de la segunda 

revolución industrial y sus efectos en el trabajo, la especial atención en la necesidad 

de la división y especialización en la labor de los trabajadores como mecanismo 

para incrementar su producción. 

De esta manera, como mecanismo que asegure una mayor producción, cada 

proceso era llevado a cabo por personas distintas, generando una división del 

trabajo, a su vez, era recompensado si era efectuado en una menor cantidad de 

tiempo. Chiavenato (2004) también va de la mano, con la forma en la que la 

economía va creciendo y requiriendo nuevas formas de organización, tal como lo 

expresó en su momento Ricoy (2005) todo el proceso de trabajo debía estar 

sustentado bajo los principios de planeación, preparación, control y ejecución. 

Como se aprecia, ninguna actividad quedaba sin organizar, buscando lograr con 

esto, un accionar estructurado. 

Unos años después, Fayol, cuya teoría pertenece a su vez, a la escuela 

clásica de la administración, y cuyo aporte se centra en enfatizar aquellas funciones 

y lineamientos básicos que toda organización debe de poseer, en aras de lograr su 

eficiencia. Toda organización requiere de una estructura que sincronice sus 

funciones y tareas para optimizar su funcionamiento (Chiavenato, 2004). 

Es así, centrarse en la producción de los trabajadores, se lleva a cabo el salto 

cualitativo hacia la organización, siendo ahora un elemento angular, la coordinación 
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entre el trabajo colectivo y el control, con el fin último de lograr el cumplimiento de 

normas institucionales (Koontz et al., 2012), algo bastante similar, refiere también 

Louffat (2012) en lo que respecta a los procesos administrativos. 

Como representante de la escuela moderna de administración, se tiene a 

Chiavenato, quien desarrollará sus planteamientos acordes los cambios que 

trajeron consigo la tecnología, siendo reflejo de un cambio de paradigma. No es 

posible ninguna organización que busque perdurar en el tiempo, si es que no asume 

como parte inherente a su estructura de funcionamiento mecanismos tales como: 

planeación, organización, dirección y control. Chiavenato (2004). Y este principio, 

cumple tanto en las empresas pequeñas como en aquellas que adquieren luego un 

mayor crecimiento (Anzola, 2002). 

La planeación se puede concebir, como la pieza fundamental de toda 

organización, ya que no hay nada que pueda afectarla más, que la incertidumbre 

generada por dejar elementos sueltos sin calcular. Todo aspecto, desde un corto a 

mediano plazo debe ser previsto, y esto es posible mediante acciones donde primen 

la creatividad e innovación. 

La organización por su parte, constituye la base de toda entidad, debido a 

que es la que evita toda posibilidad de inestabilidad Mendoza-Briones (2017) por su 

parte, la dirección, es otro de los denominados pilares fundamentales dentro de la 

gestión administrativa, ya que es la encargada de su dinamismo y enlace entre 

clientes y trabajadores. Finalmente, como último aspecto y dimensión tomada para 

nuestra primera variable, se tiene el control, que antes de ser una limitante y algo 

inmutable como en los paradigmas previos, ahora adquiere la característica de ser 

un elemento que va cambiando acorde las necesidades contextuales. 

En cuanto a las teorías referidas a la variable calidad de servicio, empecemos 

por analizar calidad. Por calidad es posible entender al cumplimiento de aquellas 

exigencias que pueden medirse y que tengan los clientes respecto a un bien o 

servicio (Monsivais, 2019). Se asume que la calidad es un instrumento componente 

de la estrategia a su medición y valoración, es de mucha utilidad para mejorar los 

procesos productos (Deming, 1989). 
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Posteriormente, este aspecto fue desarrollado por Ishikawa (1997) sostuvo 

que la calidad está relacionada con el objeto de servicio, información, proceso, 

sistema y todo lo demás que pueda ser apreciable. En tal sentido, el concepto es 

desarrollado, pero también su alcance, ya que ahora se propone una herramienta 

que al medir la calidad permite un mejor control de problemas, que pudieran afectar 

a la organización (Mora, 2011). Es importante con esto a su vez, tener presentes 

todos aquellos elementos intangibles de la empresa, aspectos no visibles, pero que 

refuerzan el alcance de la organización (Alcalde, 2012). Posteriormente se tiene la 

propuesta de Drucker (2014) quien le suma un ángulo de percepción distinto. Y es 

que hay algo evidente tal vez no a primera vista, y es que no toda percepción de 

calidad es totalmente objetiva. 

Al existir los gustos, preferencias y valoraciones, es posible añadir en el 

análisis de calidad, el elemento subjetivo, el cual permite que un mismo bien o 

servicio, no sea asumido de la misma manera por personas distintas. Esto, sin 

embargo, no imposibilita, establecer ciertos estándares mínimos, y hacia eso es 

loque se aboca el referido autor. 

Finalmente, se tiene la teoría con la cual se establece las dimensiones de la 

variable calidad del servicio, y es la propuesta de Parasuraman et al. (1993), 

quienes establecen un diseño de modelo para medir la calidad, universalmente 

conocido: “Servqual”, el cual se basa en medir la calidad en base a tres aspectos 

fundamentales: lo físico, lo corporativo y lo interactivo. Si bien fueron diez 

dimensiones propuestas, debido a las críticas y los respectivos ajustes, quedaron 

establecida cinco. Es importante también, tener presente las repercusiones que trae 

consigo el brindar un servicio de calidad (Parasuraman et al., 1985). 

Se tiene entonces las siguientes dimensiones: empatía. En un mundo tal 

acelerado y despersonalizado en muchos aspectos, la calidad adquiere una 

importancia fundamental en lo referido a la disposición de la entidad o institución en 

ofrecer una atención personalizada y que muestre interés en el cliente. La fiabilidad 

por su parte, es lo que genera la legitimidad de un bien o servicio, ya que se hace 

referencia a que el cliente debido a que puede verse atendido por profesionales, 

tendrá confianza y siempre retornará de forma constante. 
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Esto a su vez, va de la mano con la tercera dimensión, la cual es la seguridad. 

Al tener confianza, al sentirme realmente atendido en mis requerimientos, tendré 

como resultado, el estar seguro de lo que obtengo, generándose también, 

sentimientos de credibilidad. Esto también es posible, ya que la organización termina 

proyectándose y siendo una extensión material de valores tales como la integridad 

y honestidad. 

Si todo lo previamente indicado se cumple a cabalidad, una consecuencia de 

todo ello, será la capacidad de respuesta, la cual será rápida y efectiva. Finalmente, 

se suma a todo ello, los elementos intangibles, lo cual abarca todo aquello que “es 

invisible a los ojos” pero que termina siendo una pieza fundamental en los procesos 

de atención y que también formará parte de aquello denominado como marketing 

de servicios (Castillo, 2005). 

Esa tranquilidad y bienestar por adquirir un determinado bien o servicio 

ofrecido por alguna entidad u organización, fomentará también la calidad, la 

productividad y también traerá con ello una mayor competitividad, aspecto a la larga 

y beneficio a toda la sociedad (Deming,1989; Sangueza, 2006). 
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III. METODOLOGÍA

La presente investigación se ciñe bajo el paradigma positivista, esto es, bajo 

el paradigma por el cual, se requiere de información estadística para comprobar las 

hipótesis propuestas. 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación asumió dos aspectos. Por su alcance es aplicada, ya 

que se utilizó el conocimiento científico para ser orientado hacia en análisis y 

resolución de un problema propuesto presente en la realidad. Por su profundidad 

fue descriptiva explicativa, ya que no solamente se describe lo que se aprecia en el 

entorno, sino que se busca explicar la relación entre dos variables de estudio 

(Hernández et al., 2104). 

En cuanto al diseño, la presente investigación fue de carácter no 

experimental, transversal correlacional causal, es decir, el estudio no busca 

intervenir en la realidad, aplica el instrumento en un periodo específico de tiempo, y 

solamente busca la relación entre dos variables, sino específicamente la forma en 

la que una influye en la otra Bernal (2010). 

Como método de investigación, de forma principal se asumió el hipotético 

deductivo, en donde se asumen deductivamente hipótesis, hasta quedarme con la 

más pertinente para resolver nuestros problemas propuestos (Popper, 1985). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: “Gestión administrativa” 

• Definición conceptual: según Chiavenato (2004) la gestión administrativa se

orienta hacia la realización de aquellas acciones orientadas hacia la obtención de 

resultados eficaces. 

• Definición operacional: la GA está compuesta por las siguientes dimensiones:

planificación, organización, dirección y control. 

• Indicadores: objetivos, políticas, planes, estructura organizacional, liderazgo,

supervisión, productividad. 

• Escala de medición: para la presente investigación se trabajó con la escala
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polinómica de Likert: Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) casi siempre (4) y siempre 

(5). 

Variable dependiente: “Calidad de servicio” 

• Definición conceptual: según lo establecido por Parasuraman et al. (1993) por

esta variable se entiende, aquella interacción percibida entre el cliente, quien recibe 

el servicio, y todos aquellos elementos componentes que lo abarcan, tales como la 

calidad física, corporativa e interactiva. 

• Definición operacional: la CS abarca las siguientes dimensiones: empatía,

fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos intangibles. 

• Indicadores: capacidad de absolver dudas, amabilidad, respeto, comprensión de

las necesidades, cumplimiento de fechas, igualdad en la atención, capacidad en la 

resolución de problemas, confidencialidad, información precisa, escucha activa y 

tecnología. 

• Escala de medición: para la presente investigación se trabajó con la escala

polinómica de Likert: Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) casi siempre (4) y 

siempre (5). 

3.3 . Población muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Se entiende por población a aquel conjunto de personas que comparten 

determinadas características y que nos sirvieron en el análisis para el presente 

estudio. Hubo a su vez, dos criterios para establecerlos: 

Criterio de inclusión 

Los estudiantes de ingeniería ambiental matriculados y activos. 

Criterio de exclusión 

Estudiantes que hayan abandonados los estudios o estén con reserva de 

matrícula. 
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3.3.2 Muestra 

La población según los criterios utilizados es de un total de 276. La muestra 

obtenida, entendiendo por aquel subgrupo representativo del total de personas de 

la cual se obtendrá información, será de 161, considerando un nivel de confianza de 

95% y margen de error del 5%, según la fórmula aplicada. 

3.3.3 Muestreo 

El tipo de muestreo será probabilístico aleatorio simple. Los 161 se 

obtendrán Indistintamente teniendo toda la misma probabilidad de ser elegidos. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Luego de elaborado el instrumento de la encuesta, tal como corresponde una 

investigación cuantitativa, en donde los procesos de recolección de datos, además, 

corresponden lógicamente con los objetivos de estudio, tal como expresa Bernal 

(2010) se buscó que haya una coherencia interna y el instrumento mida realmente 

lo que debe de medir, en nuestro caso, a las variables de estudio. Posteriormente, 

se procedió a la validación, en donde los expertos corroboran dicha consistencia 

interna de los instrumentos. Los validadores estuvieron conformados por dos 

metodólogos y una temático. 

Confiabilidad de los instrumentos 

La confiabilidad de un instrumento se refiere a la consistencia interna que 

tiene el cuestionario el cual contiene preguntas que miden, en este caso las dos 

variables consideradas GA y CS, el estadístico para medir esta consistencia es el 

Alfa de Cronbach (Padilla, 2021). Se confirmó la confiabilidad de dos variables 

mediante una muestra piloto de 10 personas empleadas en la Universidad. Se utilizó 

el coeficiente de fiabilidad Alfa de Cronbach, obteniendo 0.981 para la primera 

variable (Gestión administrativa) y 0.976 para la segunda variable (Calidad de 

servicio), lo que indica un alto nivel de confiabilidad para ambos cuestionarios (ver 

anexo 7). 

3.5. Procedimientos 

Posteriormente a la validación se procede con la aplicación de los 

instrumentos, siendo los resultados procesados con el programa estadístico SPSS 
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versión 26. Esta información luego, es presentada en los resultados, y luego 

discutida con nuestra teoría y antecedentes; para finalizar posteriormente con 

nuestras conclusiones y recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos 

Los resultados estadísticos obtenidos de los cuestionarios, y procesados con 

el programa estadísticos SPSS, permitieron presentar una estadística descriptiva 

primero, y luego inferencial, en base a los resultados de cada variable, para luego 

contrastar las hipótesis, y aplicando la regresión logística ordinal, en razón que los 

valores de las dimensiones y variables se encontraban medidas ordinalmente. Es 

decir, la variable de respuesta tiene tres o más resultados posibles y estos 

resultados tienen un orden definido. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación se basó en el principio fundamental de valorar y respetar las 

ideas de otros investigadores, reconociendo adecuadamente su contribución y 

esfuerzo. Se reconoció la importancia de reconocer y citar apropiadamente el 

trabajo previo, así como la necesidad de atribuir mérito a cada investigación 

individualmente (Benites y Villanueva, 2015). Además, se comprometió a presentar 

los resultados de manera veraz, reflejando fielmente las opiniones expresadas por 

los participantes. Se cumplió con el código de ética de la Universidad César Vallejo 

y se respetó la deontología en todo el proceso investigativo. 
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IV.  RESULTADOS 

4.1. Análisis descriptivo 

Tabla 1  

Distribución de frecuencias de la variable GA 

Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Gestión 

administrativa 

Ineficiente [24 - 55] 18 11,2% 

Regular [56 - 87] 36 22,4% 

Eficiente [88-120] 107 66,5% 

Total 161 100,0% 

Nota. Porcentaje de los niveles de la variable Gestión administrativa 

La universidad no es una institución muy diferente a una empresa privada. Sin 

embargo, posee sus propias características como la gestión administrativa, que 

según el 66.5% de personas que laboran en la Universidad afirmaron es eficiente 

en las áreas y actividades que ayudan a utilizar de manera óptima los recursos de 

la institución con el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados. 

Por otro lado, también existe un 11.2% de personas que señalan que la gestión 

administrativa que se está llevando a cabo en la Universidad es ineficiente. 
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Tabla 2  

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable GA 

Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Ineficiente [ 6 - 13] 18 11,2% 

Planificación Regular [14 - 21] 36 22,4% 

Eficiente [22 - 30] 107 66,5% 

Total 161 100,0% 

Ineficiente [ 6 - 13] 18 11,2% 

Organización Regular [14 - 21] 36 22,4% 

Eficiente [22 - 30] 107 66,5% 

Total 161 100,0% 

Ineficiente [ 6 - 13] 0 0,0% 

Dirección Regular [14 - 21] 54 33,5% 

Eficiente [22 - 30] 107 66,5% 

Total 161 100,0% 

Ineficiente [ 6 - 13] 18 11,2% 

Control Regular [14 - 21] 36 22,4% 

Eficiente [22 - 30] 107 66,5% 

Total 161 100,0% 

Nota. Porcentaje de los niveles en dimensiones de la variable GA 

En cuanto a la GA, la planificación implica fijar metas, identificar recursos, diseñar 

estrategias y elaborar un plan de acción. Según el 66.5% del personal universitario, 

este proceso se lleva a cabo de manera eficiente. Asimismo, la organización, 

dirección y control de recursos y actividades universitarias para satisfacer las 

necesidades de la sociedad son consideradas eficientes por el mismo porcentaje 

de personas. 



15 

Tabla 3  

Distribución de frecuencias de la variable CS 

Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Calidad 

de 

servicio 

Bajo [24 - 55] 0 0,0% 

Medio [56 - 87] 56 34,8% 

Alto [88-120] 105 65,2% 

Total 161 100,0% 

Nota. Porcentaje de los niveles de la variable calidad de servicio 

La CS en una universidad nacional es crucial y puede ser analizada desde múltiples 

perspectivas, como la calidad académica, proceso de admisión, infraestructura, 

acreditaciones, y enfoque en inclusión y diversidad. Según el 65.2% del personal 

universitario, la institución tiene un alto nivel de calidad en el servicio que ofrece. 
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Tabla 4  

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable CS 

Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Bajo [ 6 - 13] 0 0,0% 

Empatía Medio [14 - 21] 39 24,2% 

Alto [22 - 30] 122 75,8% 

Total 161 100,0% 

Bajo [ 6 - 13] 0 0,0% 

Fiabilidad Medio [14 - 21] 71 44,1% 

Alto [22 - 30] 90 55,9% 

Total 161 100,0% 

Bajo [ 4 - 8] 0 0,0% 

Seguridad Medio [ 9 - 14] 39 24,2% 

Alto [15 - 20] 122 75,8% 

Total 161 100,0% 

Capacidad  

de respuesta 

Bajo [ 6 - 13] 0 0,0% 

Medio [14 - 21] 56 34,8% 

Alto [22 - 30] 105 65,2% 

Total 161 100,0% 

Elementos 

tangibles 

Bajo [ 2 - 4] 0 0,0% 

Medio [ 5 - 6] 24 14,9% 

Alto [ 7 - 8] 137 85,1% 

Total 161 100,0% 

Nota. Porcentaje de los niveles de las dimensiones de la variable CS 

En lo que se refiere a las dimensiones que conforman la CS, tanto la empatía, como 

la seguridad y los elementos tangibles, son altos, respectivamente y como lo afirma 

el 75% según el 75% del personal. Sin embargo, la fiabilidad es considerada alta 

por solo el 55.9%. Aunque la capacidad de respuesta es percibida como alta por el 

65% de los empleados, este dato contrasta con la fiabilidad. Por otro lado, el 85.1% 

cree que los elementos tangibles del servicio educativo son de alto nivel. Aunque 

globalmente la satisfacción con el servicio es baja, se percibe que va desde 

mediano hasta alto. 
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4.2 Estadística inferencial 

4.2.1. Bondad de ajuste 

Tabla 5  

Prueba de bondad de ajuste de la GA en la CS 

Gestión 

Administrativa en: 

Modelo Chi-cuadrado gl Sig. 

Gestión de servicio Pearson 2,270 3 ,518 

Desvianza 2,269 3 ,519 

Empatía Pearson 2,401 3 ,494 

Desvianza 2,366 3 ,500 

Fiabilidad Pearson 2,341 3 ,505 

Desvianza 2,245 3 ,523 

Seguridad Pearson ,600 3 ,896 

Desvianza ,611 3 ,894 

Capacidad  

de respuesta 

Pearson 1,384 3 ,709 

Desvianza 1,371 3 ,712 

Nota. Prueba de Bondad de Ajuste de la GA en la calidad de servicio y sus dimensiones por el 

software SPSS. 

De acuerdo a la tabla 5, indica que la GA tiene p: 0.518 > α: 0.05 por lo tanto se 

asocia significativamente con la gestión de servicio, así mismo los valores de 

significancia de las dimensiones de empatía, fiabilidad, seguridad y capacidad de 

respuesta son > α: 0.0 5. 
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4.2.2 Prueba de variabilidad 

Tabla 6

Prueba de variabilidad de la GA en la CS 

Gestión Administrativa Cox y Snell Nagelkerke McFadden 

Gestión de servicio ,004 ,005 ,003 

Empatía ,006 ,008 ,005 

Fiabilidad ,006 ,007 ,004 

Seguridad ,006 ,008 ,005 

Capacidad de respuesta ,004 ,005 ,003 

Elementos intangibles ,006 ,010 ,007 

Nota. Prueba de variabilidad de la satisfacción en la gestión de calidad y sus dimensiones por el 

software SPSS 

En cuanto a la tabla 6, el Pseudo R cuadrado, se observa la dependencia porcentual 

de la GA, en el coeficiente de Nagelkerke, donde la variabilidad es 0.5% respecto a 

la gestión servicio. asimismo, la variabilidad de la empatía es 0.8%, la fiabilidad es 

0.7%, seguridad es 0.8%, capacidad de respuesta es de 0.5% y los elementos 

intangibles 0.10%; es decir, la contribución de la variable gestión administrativa en 

la variable gestión de servicio es muy débil o prácticamente nula. 
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4.2.3. GA en la CS 

Hipótesis General 

Ho: No existe influencia significativa de la GA en la CS en una universidad del sur 

del país, 2023 

H1: Existe influencia significativa de la GA en la CS en una universidad del sur del 

país, 2023 

Nivel de significancia α = 0.05 

Tabla 7

Estimación de parámetros de la GA en la CS 

Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [Calidad_de_servic 

io= 2] 

-,556 ,201 7,660 1 ,006 -,950 -,162 

Ubicaci 

ón 

[Gestión_Admijnist 

rativa=1] 

,400 ,563 ,503 1 ,478 -,704 1,504 

[Gestión_Admijnist 

rativa=2] 

,137 ,407 ,114 1 ,736 -,660 ,934 

[Gestión_Admijnist 

rativa=3] 

0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Nota. Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de gestión de calidad en la satisfacción 

por el software SPSS 

Al examinar el objetivo general de determinar la influencia de la (GA) en la (CS) en 

una universidad del sur del país en 2023, se encontraron los siguientes resultados: 

la GA obtuvo un puntaje de Wald de 0.503, lo que indica una distribución normal 

con una significancia de p: 0,478 > α: 0,05. Por otro lado, la CS obtuvo un puntaje 

de Wald de 7.660, lo que indica una distribución no normal con una significancia de 

p: 0,006 < α: 0,05. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta 

la hipótesis alternativa (H1). 



20 

4.2.4. GA en la empatía 

Hipótesis específica 1 

Ho: No existe influencia significativa de la GA en la empatía en una universidad del 

sur del país, 2023 

H1: Existe influencia significativa de la GA en la empatía en una universidad del sur 

del país, 2023 

Nivel de significancia α=0.05 

Tabla 8  

Estimación de parámetros de la GA en la Empatía 

Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [Empatíay = 2] -1,037 ,220 22,241 1 ,000 -1,468 -,606 

Ubicaci 

ón 

[Gestión_Admijnist 

rativax=1] 

,572 ,670 ,730 1 ,393 -,740 1,885 

[Gestión_Admijnist 

rativax=2] 

,216 ,457 ,222 1 ,637 -,681 1,112 

[Gestión_Admijnist 

rativax=3] 

0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Nota. Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de planeamiento de calidad en la 

satisfacción por el software SPSS 

Se evaluó la relación entre la (GA) y la empatía en una universidad del sur del país 

en 2023, en referencia al objetivo específico OE1. Se encontró que la GA tenía un 

puntaje de Wald de 0.730, lo que indicaba una distribución normal con una 

significancia de p: 0.393 > α: 0,05. Por otro lado, la empatía tenía un puntaje de 

Wald de 22.241, lo que indicaba una distribución no normal con una significancia 

de p: 0,000 < α: 0,05. En consecuencia, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la 

hipótesis alternativa. 
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4.2.4. GA en la fiabilidad 

Hipótesis específica 2 

Ho: No existe influencia significativa de la GA en la fiabilidad en una universidad del 

sur del país, 2023 

H1: Existe influencia significativa de la GA en la fiabilidad en una universidad del sur 

del país, 2023 

Tabla 9  

Estimación de parámetros GA en la Fiabilidad 

Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. 

Intervalo de 

confianza al 95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [Fiabilidady = 2] -,131 ,194 ,457 1 ,499 -,511 ,249 

Ubicaci 

ón 

[Gestión_Admijni 

strativax=1] 

,321 ,521 ,380 1 ,538 -,700 1,342 

[Gestión_Admijni 

strativax=2] 

,321 ,393 ,667 1 ,414 -,449 1,091 

[Gestión_Admijni 

strativax=3] 

0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Nota. Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de control de calidad en la satisfacción 

por el software SPSS 

Los resultados, relacionados con el objetivo específico OE2 de determinar la 

influencia de la (GA) en la fiabilidad ofrecida en una universidad del sur del país en 

2023, mostraron que tanto la GA como la fiabilidad ofrecida obtuvieron puntajes de 

Wald que indicaban una distribución normal. Para la GA, el puntaje fue de 0.380 

con una significancia de p: 0,538 > α: 0,05, y para la fiabilidad ofrecida fue de 0.457 

con una significancia de p: 0,499 > α: 0,05. Por lo tanto, se aceptó la hipótesis nula 

en ambos casos. 
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4.2.4. GA en la seguridad 

Hipótesis específica 3 

Ho: No existe influencia significativa de la GA en la seguridad en una universidad 

del sur del país, 2023 

H1: Existe influencia significativa de la GA en la seguridad en una universidad del 

sur del país, 2023 

Tabla 10  

Estimación de parámetros GA en la Seguridad 

Estimación Desv. 

Error 

Wald gl Sig. 

Intervalo de 

confianza al 95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [Seguridady = 2] -1,037 ,220 22,24 

1 

1 ,000 -1,468 -,606 

Ubicaci 

ón 

[Gestión_Admijnis 

trativax=1] 

,572 ,670 ,730 1 ,393 -,740 1,885 

[Gestión_Admijnis 

trativax=2] 

,216 ,457 ,222 1 ,637 -,681 1,112 

[Gestión_Admijnis 

trativax=3] 

0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Nota. Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de gestión de calidad en la satisfacción 

por el software SPSS 

Los resultados, relacionados con el objetivo específico OE3 de determinar la 

influencia de la Gestión Administrativa (GA) en la seguridad en una universidad del 

sur del país en 2023, muestran que tanto la GA como la seguridad obtuvieron 

puntajes de Wald que indicaban una distribución no normal. Para la GA, el puntaje 

fue de 0.730 con una significancia de p: 0,393 > α: 0,05, mientras que para la 

seguridad fue de 22.241 con una significancia de p: 0,000 < α: 0,05. Por lo tanto, se 

rechazó la hipótesis nula en favor de la hipótesis alternativa. 
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4.2.4. GA en la capacidad de respuesta 

Hipótesis específica 4 

Ho: No existe influencia significativa de la GA en la capacidad de respuesta en una 

universidad del sur del país, 2023 

H1: Existe influencia significativa de la GA en la capacidad de respuesta en una 

universidad del sur del país, 2023 

Nivel de significancia α=0.05 

Tabla 11  

Estimación de parámetros GA en la Capacidad de Respuesta 

Estimac ión Desv. 

Error 

Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza 

al 95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [capacidad_de_r 

espuestay = 2] 

-,556 ,201 7,660 1 ,006 -,950 -,162 

Ubicaci 

ón 

[Gestión_Admijni 

strativax=1] 

,400 ,563 ,503 1 ,478 -,704 1,504 

[Gestión_Admijni 

strativax=2] 

,137 ,407 ,114 1 ,736 -,660 ,934 

[Gestión_Admijni 

strativax=3] 

0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Nota. Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de gestión de calidad en la satisfacción 

por el software SPSS 

Los resultados, correspondientes al objetivo específico OE3 de determinar la 

influencia de la Gestión Administrativa (GA) en la capacidad de respuesta en una 

universidad del sur del país en 2023, indican que tanto la GA como la capacidad de 

respuesta obtuvieron puntajes de Wald que indicaban una distribución no normal. 

Para la GA, el puntaje fue de 0.503 con una significancia de p: 0,478 > α: 0,05, 

mientras que para la capacidad de respuesta fue de 7.660 con una significancia de 

p: 0,006 < α: 0,05. Por lo tanto, se rechazó la hipótesis nula en favor de la hipótesis 

alternativa. 
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Hipótesis específica 5 

Ho: No existe influencia significativa de la GA en los elementos intangibles en una 

universidad del sur del país, 2023 

H1: Existe influencia significativa de la GA en los elementos intangibles en una 

universidad del sur del país, 2023 

Nivel de significancia α=0.05 

Tabla 12  

Estimación de parámetros GA en los Elementos Tangibles 

Estimac ión Desv. 

Error 

Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza 

al 95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [Elementos_intan 

giblesy = 2] 

-1,598 ,258 38,24 

5 

1 ,000 -2,105 -1,092

Ubicaci 

ón 

[Gestión_Admijni 

strativax=1] 

,481 ,793 ,368 1 ,544 -1,074 2,036 

[Gestión_Admijni 

strativax=2] 

,481 ,590 ,665 1 ,415 -,675 1,637 

[Gestión_Admijni 

strativax=3] 

0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Nota. Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de gestión de calidad en la satisfacción 

por el software SPSS 

Los resultados, correspondientes al objetivo específico OE3 de determinar la 

influencia de la (GA) en los elementos intangibles en una universidad del sur del 

país en 2023, indican que tanto la GA como los elementos intangibles obtuvieron 

puntajes de Wald que sugieren una distribución no normal. Para la GA, el puntaje 

fue de 0.793 con una significancia de p: 0,544 > α: 0,05, mientras que para los 

elementos intangibles fue de 38.245 con una significancia de p: 0,000 < α: 0,05. Por 

lo tanto, se rechazó la hipótesis nula en favor de la hipótesis alternativa. 
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V. DISCUSIÓN

En el presente capítulo corresponde debatir los resultados de la 

investigación, con aquellos obtenidos por los antecedentes utilizados, en base a los 

objetivos propuestos. La investigación tuvo como objetivo general, determinar la 

influencia de la GA en la CS en una universidad del sur del país. Y algo que parecía 

evidente dentro de la deducción establecida por el paradigma positivista, no se 

cumplió totalmente en la presente investigación, y antes que poder afirmar que la 

estadística ha cometido un error, resulta importante analizar los motivos por los 

cuales, si bien se establece influencia entre la variable de gestión administrativa con 

la calidad deservicio, no se cumple la influencia en cada una de las dimensiones de 

la variable dependiente.  

El sentido común nos indica que la GA tendría que influir en la CS de una 

forma plena, al ser variables que parecieran evidentes en su relación y aplicación, 

tal como refiere Paredes (2020) y Borregán y Poveda (2020). Y así sucede 

cumpliendo nuestro objetivo general. Sin embargo, la estadística puede demostrar 

algo que trasciende lo evidente. La CS va generando expectativas en los usuarios, 

por ende, se podría asumir que una mejor gestión genera la satisfacción producto 

de una adecuado servicio, siendo así, que, que las personas esperan recibir con 

mucha atención todo lo referido a la confiabilidad, aspectos tangibles y seguridad, 

según lo expresado por Ganga y Pedraja (2019) en cuanto al primer objetivo de la 

investigación, esto tendría que ser moneda corriente bajo condiciones de buen 

servicio, salvo, que la gestión esté tan alejada de su versión ideal, que la gente 

suela no acudir a la oficina de bienestar, y menos aún si suele hacerlo, tenga 

expectativas generadas, por algo que considerará como un mal servicio.  

Se afirma y enfatiza esto, a razón de no expresarse del todo una influencia 

en las dimensiones y esto trae consigo analizar de forma particular, con el servicio 

ofrecido. Del mismo modo, toda entidad que brinda un buen servicio, no solamente 

está gestionando adecuadamente “hacia fuera” frente al usuario, sino que por, 

sobre todo, una buena gestión implica y trae consigo el cumplimiento de objetivos 

institucionales, tal como Ramos (2020) lo que sucedió en la universidad y 

específicamente en la oficina objeto de nuestro estudio, es que lamentablemente la 

eficiencia y la eficacia estuvieron muy por debajo de lo deseado. Se analiza este 
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punto. 

Como se puede apreciar en las respectivas tablas de frecuencia, ambas 

variables tienen buenos resultados medios y altos en lo que respecta a una buena 

gestión, como también en la calidad de servicio. Incluso en base al primer objetivo 

específico, existe influencia significativa entre la gestión administrativa y la empatía 

en la atención. La empatía, el saber colocar en “los zapatos” de la otra persona, 

implica uno de los aspectos más importantes dentro de la práctica ética, a razón de 

poder comprenderlo que puede estar sintiendo o experimentando una persona, en 

este caso, el usuario de algún servicio, específicamente, alguien que recibe una 

atención.  

Esto, además resulta mucho más importante, cuando quienes son parte de 

la gestión, son estudiantes y participan de un proceso educativo, tal como menciona 

Paredes (2020). Más allá de cualquier entidad o institución pública, que requieren 

en igual grado atención e interés en su capacidad de gestión, eficiencia y eficacia, 

esto se acrecienta aún más, en el ámbito educativo al existir una relación de 

formación humana, y de preparación para el futuro, siendo angular como se indicó 

el vínculo empático. 

En cuanto al segundo objetivo específico, no se estableció influencia 

respecto a la dimensión fiabilidad. Conviene hacer un análisis previo para 

establecer la ausencia de relación de causalidad estadística, ya que se abre las 

puertas para otros aspectos de investigación, que podrían ser abordados en futuras 

reflexiones y acciones, y se refiere al conocimiento de lo que realmente implica una 

gestión, ya que esto a su vez, genera expectativas, que, al no haberlas, no existe 

una decepcionó rechazo frente a una atención, ya que no hay aspecto ideal de 

comparación (Ramos, 2020). 

Es así, que, puede existir una enorme distancia entre lo ideal y lo real en 

cuanto a gestión, pero debido a que las prácticas alejadas de la situación deseada 

se han normalizado, las personas encuestadas no tienen muy en claro lo que 

auténticamente implica gestión, y mucho menos una calidad en la atención. Si 

nunca se ha sido parte de una situación anhelada ¿Cómo poder saber lo que se 

está haciendo mal o aquello en lo que de forma urgente hay que subsanar? 
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Esta falta de un adecuado servicio hacia el ciudadano es lo que genera 

lamentablemente, que se ponga en evidencia la enorme necesidad de elevar la 

atención al ciudadano y ofrecerle un mejor servicio. Esto va acorde con los 

resultados y lo señalado por Velandía et al. (2020), ya que es esto mismo, lo que 

hace posible, que haya un alejamiento casi natural hacia las entidades públicas y 

que asume incluso tácitamente que brindarán un mal servicio. 

No hay por lo tanto gestión de calidad, si eso no se ve reflejado en una 

adecuada y auténtica calidad en el servicio, tal como expresa Panduro (2022) las 

personas en nuestro lugar de estudio evidenciaron que no confían más allá de una 

primera buena impresión en el momento inicial. Si las personas no avalan el servicio 

porque expresan una confianza en lo que recibirán, es casi nula la chance de que 

luego realmente en cuanto a capacidad de gestión, puedan cumplir sus objetivos 

institucionales, ya que el fin supremo de una entidad pública es el ciudadano, y si 

hacia fuera no expresa eso con idoneidad, es muy poco probable que internamente 

haya una gestión adecuada, tal como expresa (Alegre, 2022). 

Esto se complementa aún más, si la entidad es educativa, ya que el objeto 

primordial de su atención es una persona en formación y que tiene mucha 

expectativa frente a los servicios que por derecho puede recibir y legítimamente le 

corresponden. Bao-Condor et al. (2020). En base a esto y por todo lo referido, no 

hay como se suele afirmar, aspecto para diferenciar expectativa frente a atención 

recibida. Esto resulta muy interesante, ya que esta dimensión es consecuencia de 

una atención adecuada, en donde el usuario producto de una satisfacción de sus 

expectativas, termina por ser fidelizado y ocasiona en su persona la confianza hacia 

la entidad. Esto es importante, más aún en una entidad pública, que normalmente 

suele estar desprestigiada (Colchado, 2021). 

En cuanto al tercer objetivo específico, al igual que el anterior, no se aprecia 

una influencia de la variable gestión administrativa. La seguridad es muy importante, 

ya que implica a su vez, que todo se cumplirá adecuadamente, generándose un 

total respaldo institucional frente a lo que espera recibir el usuario.  Esto, provoca 

tal como comenta Gordillo (2022) un crecimiento institucional. Sin embargo, tal 

como en las situaciones previas, la ausencia de causalidad, refleja que no se asume 

un conocimiento de aquello que se debiera esperar.  
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En cuanto al cuarto objetivo específico, se mantiene la ausencia de influencia 

respecto a la variable independiente, ambos aspectos son sumamente importantes 

en los procesos de gestión y calidad del servicio. La capacidad de respuesta implica 

que no hay demora en el servicio y que, frente a cualquier contingencia, se buscar 

a la solución más eficiente. Sin embargo, para nadie es un secreto que la 

normalización de lo que se asume como un pésimo servicio, ocasione que 

prácticamente se asuma que la gestión en una entidad pública, es pésima y que 

cualquier posible reducción en lo negativo, incluso ya es algo que puede 

considerarse como adecuado. 

Al normalizarse algo, no es visto como negativo porque la costumbre asume 

fuerza de racionalidad. En tal sentido, no hay inconveniente alguno en lo que los 

encuestados pueden asumir, y tal como se ha podido analizar en las mismas 

situaciones previas, al no haber consideraciones ideales, no hay aspectos que se 

resquebrajen y que puedan desilusionar. 

En lo que respecta al último objetivo específico, no existe influencia entre la 

GA y aquellos elementos que terminan siendo un reflejo de una calidad en el 

servicio como lo puede representar el uso de instalaciones adecuadas, equipos 

actualizados y pertinentes, como también, la predisposición de las personas 

encargadas de la atención. 

Y se vuelve al mismo punto inicial, con ninguno de los antecedentes 

utilizados se ha podido coincidir del todo más allá de las situaciones ideales 

representadas. Se sabe cómo se indicó al inicio que eso no confirma algo malo en 

el proceso de recolección o procesamiento de datos, sino más bien, que no se está 

llevando un adecuado proceso de gestión y ofreciendo una calidad en el servicio, y 

por ende mismo se generan situaciones en donde los encuestados producto de la 

costumbre no identifican la diferencia que reflejen procesos eficaces y eficientes. 

Entonces, recapitulando y a modo de cierre argumentativo, se tiene que hay 

influencia entre ambas variables, apenas perceptible, pero que abarca sobre todo a 

la dimensión empatía. El trato directo y personal, no es malo. Sin embargo, no es 

lo suficiente como para que el resto de los procesos de gestión, aseguren una 

auténtica calidad en la atención brindada. 
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Recordar algo sumamente importante, y es el tener presente el fin supremo 

de la gestión pública, crear valor, cambiar la sociedad, atender realmente las 

necesidades de la población, comprometerse hacia el fin supremo del Estado 

garantizado mediante la Constitución: el bien común. Ante esto, las personas que 

representan y dan la cara mediante su actividad en la administración pública, tienen 

el deber de gestionar adecuadamente y anteponer, sobre todo, el bienestar del 

ciudadano. Para que esto se logre, toda entidad e institución, debe de funcionar 

como un todo orgánico. 

Esto demuestra tal como se analizó en las recomendaciones que la entidad 

tiene mucho por desarrollar y que los usuarios tienen que reeducarse en las 

solicitudes y los esperado, también para que en todo su uso legítimo de su derecho 

puedan exigir una adecuada calidad de servicio, que, a su vez, propicie un 

crecimiento institucional, aspecto angular dentro de los procesos de gestión. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Cumpliendo con el objetivo general, se ha determinado que existe 

influencia significativa de la GA en la calidad de servicio en una universidad del sur 

del país, 2023. (Nk=0.4%; p<0.05). 

Segunda. Cumpliendo con el primer objetivo específico, se ha determinado que 

existe influencia significativa de la GA en la empatía en una universidad del sur del 

país, 2023. (Nk=0.3%; p<0.05). 

Tercera. Cumpliendo con el segundo objetivo específico en el estudio, se permitió 

determinar que no existe influencia significativa de la GA en la fiabilidad ofrecida en 

una universidad del sur del país, 2023. (Nk=0.3%; p>0.05). 

Cuarta. En cuanto el tercer objetivo específico, se determinó que no existe influencia 

significativa de la gestión administrativa en la seguridad una universidad del sur del 

país, 2023. (Nk=0.6%; p>0.05). 

Quinta. Cumpliendo con el cuarto objetivo específico, se determinó que no existe 

influencia significativa de la GA en la capacidad de respuesta de la atención en una 

universidad del sur del país, 2023. (Nk=0.3%; p>0.05). 

Sexta. Cumpliendo con el quinto objetivo específico, se logró determinar que no 

existe influencia significativa de la GA en los elementos intangibles en una 

universidad del sur del país, 2023. (Nk=0.6%; p>0.05). 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda que las personas encargadas de la atención en la oficina 

de bienestar, puedan recibir talleres y capacitaciones en donde puedan ir 

adquiriendo herramientas que posteriormente puedan aplicar en la calidad de 

servicio para mejorar todo el proceso de atención frente a los estudiantes 

universitarios. 

Segunda. Se recomienda que las personas encargadas de la atención puedan 

recibir cursos de ética aplicada a la gestión pública, para que pueda desarrollarse 

un aspecto dentro del saber práctico que implica saberse colocaren lo que puede 

estar esperando el usuario, en este caso el universitario en la oficina de bienestar. 

Tercera. La fiabilidad es algo que no se produce casualmente ni producto de la 

inercia, sino consecuencia directa de una buena calidad en el servicio. En tal 

sentido, se recomienda que las personas encargadas del servicio al estudiante, 

tengan adecuados procesos de gestión prestando cuidado a cada una de las etapas 

de la gestión administrativa para generar confianza. 

Cuarta. Se recomienda a la entidad, talleres para generar herramientas que 

posibiliten seguridad en el proceso de gestión. También, en este y en los demás 

casos pertinentes, ya que la entidad requiere en las críticas constructivas una 

mejora en las exigencias y con ello, una mejora institucional, que los usuarios 

puedan informarse mediante adecuadas actualizaciones sobre lo esperando, 

posibilitando y recreando expectativas. 

Quinta. Se recomienda a las personas dedicado a brindar el servicio en la oficina 

de bienestar en la universidad del Sur, entrenamiento para reducir el tiempo de 

respuesta frente a posibles inconvenientes y casos excepcionales, para que puedan 

ser resueltos en el tiempo esperado, sobre todo, si son procesos efectuados en una 

entidad pública. Es momento que las entidades que requieren financiamiento 

estatal, puedan estar a la altura de generación de expectativas. 

Sexta. Se recomienda a la entidad, poder aumentar o canalizar mejor el 

presupuesto para todas las oficinas en general y en específico a la de bienestar, ya 

que como suele decirse coloquialmente, todo entra por los ojos, incluyendo la 

infraestructura, los equipos y la forma en la que el trato pueden condicionar 
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satisfacción en los estudiantes al momento de solicitar un servicio. 

Todo lo previamente indicado, puede a su vez permitir, que los estudiantes cambien 

sus perspectivas de lo que pueden recibir y quiebren la normalidad que facilita que 

sean indiferentes y muestren que no tienen expectativas por algo mejor, 

evidenciando mediocridad en el servicio y en lo que se espera recibir 
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ANEXOS 



Anexo 1. Matriz de consistencia 



 

 

 



Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 



 

Anexo 3. Instrumento que mide la variable independiente: “Gestión 

Administrativa” 

Definición de la variable: 

La gestión administrativa comprende aquel conjunto de aspectos sistemáticos 

compuestos por funciones como la planeación, organización, dirección y control 

(Chiavenato, 2004). 

Dimensión 1: Planificación 

 

 



 

Dimensión 2: Organización 

 

 



 

Dimensión 3: Dirección 

 

 

 



 

Dimensión 4: Control 

 

 



 

Instrumento que mide la variable dependiente: “Calidad de Servicio”  

Definición de la variable: Es aquella interacción percibida entre el cliente y todos 

aquellos elementos componentes que la abarcan, tales como calidad física, 

corporativa e interactiva (Parasuraman et al.,1993). 

Dimensión 1: Empatía 

 



 

Dimensión 2: Fiabilidad 

 

Indicadores Ítems Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Comprender 

las 

necesidades 

s de los 

beneficiario 

s 

7. La atención de los 

colaboradores es acorde a 

la agenda institucional 

4 4 4  

Comprender 

Las 

8. Las resoluciones de los 4 4 4  

necesidades 

de los 

beneficiario 

s 

administrativos son 

entregadas en las fechas 

Establecidas 

    

Comprender 

las 

necesidades 

de los 

beneficiario s 

9. La atención de los 

colaboradores es igualitaria 

4 4 4  



 

Comprender 

las 

necesidades 

de los 

beneficiario 

s 

10. La atención de los 

colaboradores 

es 

personalizada 

4 4 4  

Comprender 

las 

necesidades 

de los 

beneficiario 

s 

11. Los colaboradores 

siempre se muestran 

dispuestos a ayudar con 

los trámites que 

realiza un 

4 4 4  

Capacidad 

de resolver 

problemas 

12. La orientación que 

brindan los colaboradores 

es siempre acertada 

4 4 4  



 

 

Dimensión 3: Seguridad 

 

 



 

Dimensión 4: Capacidad de respuesta 

 



 

Dimensión 5: Elementos intangibles 

Indicadores Ítems Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendación  

Tecnología de 23. La información que 

brindan los colaboradores es 

precisa 

4 4 4  

la 

información 

 

Tecnología de 

la 

información  

24. La información que 

brindan los colaboradores es 

oportuna para el 

procedimiento que se 

4 4 4  

 

El presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 

consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 

jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 

diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 

(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 

hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 

estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 

mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 

80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 

ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 

et al. (2003). 

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 

bibliografía. 

http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 5.  

Validez por juicio de expertos 

 



 

Datos generales del Juez 

 

 





Anexo 6. Confiabilidad 

Salida del SPSS de Alfa de Cronbach para la variable “Gestión Administrativa” 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,981 24 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

GA1 91,20 344,178 ,670 ,981 

GA2 91,60 325,600 ,929 ,979 

GA3 91,50 331,167 ,945 ,979 

GA4 91,40 330,711 ,912 ,979 

GA5 91,90 325,433 ,929 ,979 

GA6 91,70 326,900 ,950 ,979 

GA7 91,80 338,400 ,674 ,981 

GA8 91,90 335,878 ,845 ,980 

GA9 91,60 323,156 ,905 ,979 

GA10 92,20 337,289 ,498 ,983 

GA11 91,80 326,622 ,920 ,979 

GA12 91,60 329,822 ,677 ,981 

GA13 91,40 334,711 ,695 ,981 

GA14 91,40 330,711 ,912 ,979 

GA15 91,50 341,833 ,721 ,980 

GA16 91,50 338,278 ,856 ,980 

GA17 91,70 330,456 ,968 ,979 

GA18 91,50 336,500 ,924 ,979 

GA19 91,50 336,500 ,924 ,979 

GA20 91,40 339,822 ,743 ,980 

GA21 91,80 324,844 ,971 ,979 

GA22 91,80 324,844 ,971 ,979 

GA23 91,70 330,900 ,682 ,981 

GA24 91,40 342,267 ,828 ,980 



Salida del SPSS de Alfa de Cronbach para la variable “Calidad de Servicio” 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,976 24 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

CS1 92,60 294,711 ,673 ,976 

CS2 92,90 280,100 ,944 ,974 

CS3 92,80 285,956 ,972 ,974 

CS4 92,70 285,789 ,913 ,974 

CS5 93,10 278,100 ,917 ,974 

CS6 92,90 280,100 ,944 ,974 

CS7 92,90 290,100 ,719 ,976 

CS8 93,00 284,000 ,881 ,975 

CS9 92,90 277,656 ,911 ,974 

CS10 93,40 289,156 ,463 ,979 

CS11 93,20 277,956 ,897 ,974 

CS12 93,20 280,622 ,557 ,979 

CS13 92,60 288,711 ,656 ,976 

CS14 92,70 285,789 ,913 ,974 

CS15 92,70 292,011 ,849 ,975 

CS16 92,70 292,011 ,849 ,975 

CS17 92,90 283,656 ,962 ,974 

CS18 92,50 292,056 ,762 ,975 

CS19 92,70 290,233 ,934 ,975 

CS20 92,60 293,822 ,713 ,976 

CS21 93,00 277,778 ,965 ,974 

CS22 93,00 277,778 ,965 ,974 

CS23 93,10 282,544 ,646 ,977 

CS24 92,60 296,267 ,858 ,976 
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