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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como principal objetivo en determinar la relacion
de la gestién administrativa con la calidad de servicio en la Universidad Nacional
de Cairiete, Facultad de Ciencias Empresariales 2023. La metodologia fue de
enfoque cuantitativo, basica, no experimental y de corte transversal.La poblacion
70 servidores publicos y una muestra de 60 servidores publicos de la Universidad
Nacional de cafiete, que se obtuvo a través de un muestreo estratificado. Para la
correlacion de la informacion esta se realizé mediante la técnica de encuestas y
Su ejecucion a través de dos cuestionarios uno para la variable gestiéon
administrativa con 20 items y 20 items para la variable calidad de servicio.

Los resultados inferenciales indican que la prueba de hipétesis dio un p
valor = 0.000 > a 0.05 y una fuerza de correlaciéon de Rho =,929, el cual nos
permitié aceptar nuestra hipétesis general. Por lo tanto, se llegé a la conclusién
gue existe una relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Universidad Nacional de Cafiete, Facultad de Ciencias

Empresariales 2023.

Palabras clave: Organizacion, gestion, funcionalidad, fiabilidad,

seguridad, empatia.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and service quality at the National University of Cariete,
Faculty of Business Sciences 2023. The methodology was quantitative, basic, non-
experimental and cross-sectional. The population consisted of 70 public servants
and a sample of 60 public servants from the National University of Cafiete, which
was obtained through stratified sampling. For the correlation of the information, this
was carried out using the survey technique and its execution through two
questionnaires, one for the administrative management variable with 20 items and
20 items for the quality of service variable.

The inferential results indicate that the hypothesis test gave a p value =0.000
> a 0.05 and a correlation strength of Rho =.929, which allowed us to accept our
general hypothesis. Therefore, it was concluded that there is a significant and
positive relationship between administrative management and service quality at the

National University of Cafiete, Faculty of Business Sciences 2023.

Keywords: Organization, management, functionality, reliability, security, empathy.



I. INTRODUCCION

En el &mbito internacional, la gestién administrativa (en adelante G.A) y la calidad
de servicio (en adelante CDS) en las instauraciones de educacion superior han
emergido como preocupaciones cruciales. La falta de eficacia en la administracion
por parte de lideres de entidades de educacion superior del sector publico ha
llevado a deficiencias en los servicios ofrecidos a la comunidad universitaria a nivel
global. Esta inadecuacién en la gestion administrativa no solo ha afectado la
prontitud en la atencién de servicios, como se evidencia en la dificultad para
obtener resultados en tiempo real (Baldeos Ardian et al., 2020), sino que también
ha contribuido a la erosién de la confianza de los usuarios, quienes frecuentemente

se han sentido desatendidos y maltratados (Loor Carvajal & Delvalle Moran, 2022).

Los impactos negativos de una G.A deficiente en el medio de educacién
superior se han sentido a nivel econdmico y social internacional. La incapacidad
de los servicios para hacer frente a la demanda y garantizar una atencion
adecuada ha llevado a consecuencias econdémicas adversas, como la reduccion
de la productividad y un aumento del gasto en el sector educativo superior a nivel
global (Guldenmund, 2000).

A nivel nacional, especificamente en Perq, la problemética se intensifica.
Las entidades de educacion superior enfrentan desafios considerables debido a la
escasez de recursos, la contratacion de personal a través de 6rdenes de compra
y la presencia de una infraestructura inadecuada. Estos factores han contribuido a
que la comunidad universitaria en Peru no se sienta satisfecha con los servicios
recibidos, afectando negativamente todos los procesos educativos (Corrales
Nufiez, 2023). La situacion se agrava con la falta de asignacion presupuestal y la
incapacidad para contratar personal al inicio de cada ejercicio presupuestal,
impidiendo que las entidades educativas de educacion superior cumplan de modo

integral con los servicios que deben proporcionar.

A nivel local, la compleja realidad problemética que enfrenta la G.A en la
Universidad Nacional de Cariete, Facultad de Ciencias Empresariales en 2023, se
ve agravada por diversos aspectos que impactan negativamente en la eficaciay la

satisfaccion de la comunidad universitaria. En primer lugar, la infraestructura
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obsoleta y la carencia de recursos tecnolégicos adecuados se erigen como
obstaculos significativos. La falta de herramientas digitales modernas contribuye a
la lentitud en la ejecucion de tareas administrativas, afectando la calidad y rapidez

de los servicios ofrecidos.

Ademas, la falta de programas de alineacién continua para el personal
administrativo emerge como una problematica fundamental. La capacitacion
insuficiente en nuevas tecnologias, practicas administrativas actualizadas y
habilidades de comunicacién repercute directamente en la eficiencia y calidad del
servicio prestado. La comunicacion interna defectuosa se convierte en otro
aspecto critico. La ausencia de canales efectivos entre diferentes departamentos
y niveles jerarquicos resulta en malentendidos, errores administrativos y una
disminucién de la calidad de servicio. La falta de transparencia en los procesos
administrativos y la escasa participacion de la comunidad universitaria en la toma
de decisiones generan desconfianza y malestar. Una gestion mas transparente y
participativa podria mejorar el discernimiento de la comunidad sobre la CDS. Los
desafios en la gestion documental también se presentan como una preocupacion.
La carencia de estandares claros conduce a pérdida de informacion, retrasos en
decisiones y errores administrativos. Implementar sistemas eficientes de gestion
documental es esencial para optimizar la eficacia y agilidad de los servicios
administrativos. La innovacion tecnoldgica insuficiente se traduce en una limitacion
de la eficiencia y la capacidad de adaptacion. La introduccién de soluciones
tecnolégicas modernas se presenta como una necesidad apremiante para

optimizar la gestion administrativa y mejorar la calidad de servicio.

Finalmente, la firmeza al cambio y el alejamiento de una cultura de mejora
continua en la institucion constituyen barreras para la evolucion positiva. Abordar
estas resistencias y fomentar una mentalidad orientada a la mejora continua son

pasos cruciales para superar los desafios actuales.

A partir de la informacién presentada en los parrafos precedentes, se
plantean las siguientes interrogantes de investigacion: La cuestion principal es:
¢,Como se relaciona la G.A con la CDS de una facultad especifica de la
Universidad Nacional de Cafete en el afio 2023? En el contexto de esta

investigacion, se abordan los problemas particulares que se detallan a
2



continuacion: ¢De qué manera la eficiencia de los procesos administrativos,
comunicacioén interna y coordinacion, calidad en la gestion documental, innovacién
y mejora en la gestion administrativa se corresponden con la CDS en la
Universidad Nacional de Cariete, Facultad de Ciencias Empresariales 2023?

El estudio tuvo las siguientes justificaciones, como justificacion teorica, la
investigacion cuenta con teorias de bases de datos almamente confiables, donde
los lideres de la Universidad y facultad referida, identificaran la articulacion de las
teorias para el ejercicio profesional puesto que los funcionarios de la universidad
y los demas servidores publicos, iran mejorando su saber tedrico de forma
progresiva para elevar la calidad de servicio administrativo de la comunidad

universitaria.

Como justificacion practica, al tomar en cuenta los resultados del estudio
por parte de los directivos podran mejorar o perfeccionar la gestion administrativa
en cada proceso dentro de la Universidad Nacional de Carfiete ha permitido que
los funcionarios y el personal que viene participando en cada proceso de los
servicios ofrecidos a la comunidad universitaria lo vengan realizando en tiempo

real y con empatia.

Ademas, la base de este estudio se encuentra en la justificacion
metodoldgica, respaldada por la aplicacion de la metodologia cientifica para
determinar el nivel de investigacién y enfoque. Asimismo, este andlisis ha facilitado
la creacion de instrumentos mediante rigurosos procedimientos metodoldgicos para

la recopilacién de datos mas reales.

Asimismo, la finalidad general del estudio ha sido establecer de qué manera
la G.A se corresponde con la CDS en la Universidad Nacional de Cafiete, Facultad
de Ciencias Empresariales 2023. Los Objetivos Especificos: asimismo, especificos
como: Determinar de qué manera la eficiencia de los procesos administrativos,
comunicacién interna y coordinacion, calidad en la gestibn documental, innovacién
y mejora en la G.A se corresponden con la CDS en la Universidad Nacional de

Cariete, Facultad de Ciencias Empresariales 2023.



También se planteo las hipétesis: como general fue: La G.A se corresponde
con la CDS en la Universidad Nacional de Carfiete, Facultad de Ciencias
Empresariales 2023. Hipoétesis Especificas: La eficiencia de los procesos
administrativos, comunicacion interna y coordinacién, calidad en la gestion
documental, innovacion y mejora en la G.A se corresponden elocuentemente con
la eficacia de servicio en la Universidad Nacional de Cariete, Facultad de Ciencias

Empresariales 2023.



Il. MARCO TEORICO

Se ha considerado estudios que han antecedido a la investigacion, tanto
internacionales como originarios del pais del Peru, entre ellas se tuvo estudios

nacionales como:

En la investigacion realizada por Barrén (2021), se abordé la reciprocidad
entre la Gestion Académica (G.A) y el Desempeiio Estudiantil (CDS) en una
universidad ubicada en el Centro del Peru durante el afio 2019. Todo lo que se
investigd fue primordial, logrando destacar una relacion inmediata vy
estadisticamente demostrativa entre ambas variables en la Universidad Nacional
del Centro del Peru durante ese periodo. Esta conexion se respaldd con una

correlacion positiva altamente sélida, evidenciada por el coeficiente "r" = 0,914.

La investigacion realizada por Plasencia (2017) tuvo como objetivo principal
determinar la correspondencia entre la Gestion Académica y la calidad de la
ensefianza universitaria en una facultad especifica de la Universidad del Callao.
Los resultados obtenidos resaltaron una conexion directa y significativa entre la
Gestion Académica y la calidad de la ensefianza universitaria, particularmente en
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao en el
afio 2016. Esta asociacion fue respaldada por un coeficiente de correlacion de

Spearman de 0,821.

El objetivo de la investigacion llevada a cabo por Quispe (2018) destaco la
unién entre la calidad del servicio educativo y la gestion institucional en la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes. En
las conclusiones del estudio, se subray6 una relacién seguida y estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio educativo y la gestién institucional y en esa
facultad. Este vinculo fue respaldado por un factor de correlacién de Spearman de
0,622.

Nina (2018) por su parte realizdé una investigacion con el so6lo objetivo de
examinar la reciprocidad entre la eficacia de atencién y el agrado del usuario. Por
su parte la realizacion del presente trabajo acogio un estudio de disefio transversal
y no experimental. Los resultados revelaron que un 42.9% de los participantes

expresaron satisfaccion con el trato del personal, mientras que un 39% se mostro
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satisfecho con la asistencia proporcionada. En contraste, el 51% expreso
descontento con las instalaciones de la institucion, segun el estudio, los aspectos
tangibles, la empatia y la fiabilidad no exhibieron una conexién significativa con el
agrado del sujeto. A pesar, se igualo una relacion entre el contenido de respuesta

y la seguridad con la satisfaccion del paciente.

Segun Garayar (2018), con el objetivo de evaluar la satisfaccion del usuario
en cada aspecto de la calidad, realiz6 en el Peru un estudio denominado CDS del
usuario, cuyo disefio de investigacion fue de tipo descriptivo prospectivo de corte
transversal, con una poblacién de 124 participantes y como técnica principal la
encuesta. Consecuencias de estos estudios indicaron que un 59% de los
participantes se encontraban satisfechos con la extension objetiva, el 62% expreso
satisfaccion en la dimensidn subijetiva, y el 40% manifestd satisfaccion global. El
analisis inferencial revelé una correspondencia positiva (0.785) y significativa
(p=0.021) para ambas dimensiones y la satisfaccion del sujeto. En conclusion, el
estudio sefala que existe satisfaccion por parte de los participantes.

Entre las investigaciones internacionales, En el trabajo de investigacion
realizado por Mercado Hermenegildo (2023), utilizando la base de datos Scopus y
el software Bibliometrix, se lleva a cabo una revision bibliométrica centrada en la
gestion del aula y su relacién con la eficacia académica. El autor concluye que la
gestion del aula desempefia un papel fundamental en el progreso del interés
académico de los alumnos y destaca el deseo de realizar mas investigaciones en

esta area, particularmente en el contexto iberoamericano.

Yépez C, Ricaurte M, y Jurado M (2018), realizaron en Colombia un estudio
titulado Calidad observada en atencion de usuarios. La finalidad de esta
investigacion fue obtener informacion de los pacientes acerca de la calidad de los
servicios brindados. Se aplicé la metodologia descriptivo prospectiva de corte
transversal, y como técnica principal, la encuesta. Las deducciones revelaron que,
en términos de seguridad, el 60% de los sujetos estaban conformes con las
instalaciones de la institucion, un 40% expresé satisfaccion en relacion con la
vigilancia. En cuanto a la empatia, un 39% se mostré satisfecho con el esmero en
la atencion del personal, el 41% estuvo satisfecho con el trato amable del personal,

y solo un 20% recomendaria la institucion basandose en su experiencia general.
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En dltima instancia, la conclusion del estudio sugiere que optimizar la calidad del
cuidado en los negocios de salud implica brindar un cuidado integral con

imparcialidad y eficiencia hacia los individuos.

En el trabajo de investigacion realizado por Mercado Hermenegildo (2023),
utilizando la base de datos Scopus y el software Bibliometrix.se lleva a cabo una
revision bibliométrica centrada en la gestion del aula y su correspondencia con la
eficacia académica El autor concluye que la gestion del aula desempefia un papel
fundamental en el progreso del interés académico de los alumnos y destaca la
necesidad de llevar a cabo mas investigaciones en esta area, particularmente en el

contexto iberoamericano.

Bojo Canales, Fraga Medin y Primo-Pefia (2020) ofrecen un analisis
detallado sobre el modelo SciELO en Espafia, un proyecto vanguardista orientado
hacia el acceso abierto. Este articulo proporciona una revision exhaustiva de los
origenes, desarrollo y éxitos de SciELO en Espafia, una iniciativa dedicada a la
difusién de revistas cientificas en paises de habla no inglesa. Los autores destacan
la relevancia de SciELO Espafia en la mejora de la visibilidad, calidad e impacto de
las revistas cientificas espafiolas, asi como su respaldo a la comunidad editorial

cientifica.

En el estudio de GOmez, Sanchez y Gomez (2015), se exploré la literatura
respecto a la misién de la calidad en universidades publicas colombianas mediante
el método de estudios de contenido, asi como se identifico tendencias, enfoques y
modelos de gestion de la calidad en el espacio universitario, y los desafios y

oportunidades para su implementacion.

Dentro de los principios destacados en la teoria principal de la administracién
de Fayol, se incluyen conceptos como la division del trabajo, que se refiere a la
especializacion de tareas para aumentar la eficiencia y la productividad. También
se ha abordado la autoridad y responsabilidad, estableciendo la necesidad de que
los gerentes posean una autoridad legitima y que los subordinados sean

responsables de cumplir con sus tareas (Robbins & Decenzo, 2017).

Ademas, Fayol propuso la Jerarquia como un elemento esencial,

proponiendo una estructura organizativa con niveles de autoridad claramente
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definidos. Asimismo, aborddé la cuestion de la Centralizacion y Descentralizacion,
que describe la jerarquia y funciones de la autoridad en la organizacion. Por ultimo,
el principio de Coordinacién destaca la importancia de sincronizar y armonizar las
actividades de la organizacién para lograr los objetivos propuestos (Puga
Pomareda, 2019; Ushifiahua Garcia, 2020).

En la misma linea, se considera la teoria de la burocracia como un enfoque
significativo en el ambito de la administracion, siendo elaborada principalmente por
el sociologo aleman Weber en su obra "Economia y Sociedad"”, publicada en 1922.
Weber presenta la burocracia como una forma eficiente de organizacion (Weber,

2014). Los compendios clave de esta teoria incluyen:

La estructura organizativa propuesta por Weber establece una jerarquia con
niveles de autoridad claramente definidos, donde los empleados se agrupan en
departamentos especializados y las relaciones se establecen a través de una
cadena de mando formal (Ruiz Mitjana, 2019).

En cuanto a las reglas y procedimientos, Weber sostiene que las
organizaciones burocraticas deben operar mediante reglas y procedimientos claros
y preestablecidos para garantizar uniformidad, adquirir decisiones y reducir la
arbitrariedad. Ademas, la competencia técnica es un punto esencial en esta teoria,
ya que la seleccién y promocién de empleados se basan en la competencia técnica
y la capacidad para realizar las tareas asignadas. La burocracia valora la
meritocracia y la experiencia en lugar de consideraciones politicas o personales
(Etzioni, 1964).

La impersonalidad se destaca como otra caracteristica clave, donde la
burocracia se define por la neutralidad y objetividad en las relaciones y decisiones
organizativas. Se espera que los empleados actiuen de manera imparcial y traten a
todos los individuos por igual. Finalmente, la documentacion escrita adquiere
importancia en la burocracia, enfatizando la comunicacion, el balance respectivo de

cuentas y la transparencia en las acciones administrativas.

Otro enfoque de gran relevancia es el enfoque de sistemas, una perspectiva
fundamental en el ambito de la administracion que conceptualiza a una

organizacién como un sistema complejo compuesto por partes interconectadas e

8



interrelacionadas. Aungue este enfoque fue desarrollado por diversos autores, uno
de los principales contribuyentes, Ludwig von Bertalanffy, propuso que los
sistemas, ya sean bioldgicos, sociales u organizacionales, comparten
caracteristicas comunes y pueden ser analizados desde una perspectiva holistica
(Bertalanffy, 2006).

El enfoque de sistemas destaca varios aspectos clave: la interdependencia,
donde los componentes del sistema estan interrelacionados y su funcionamiento
depende de las relaciones entre ellos; la sinergia, que permite al sistema lograr
resultados mayores a la suma de las partes individuales debido a las interacciones
y sinergias entre los componentes; la retroalimentacion, donde los sistemas
interactian con su entorno y reciben informacién que les permite ajustarse y
adaptarse a los cambios; y la jerarquia y niveles, ya que los sistemas pueden tener
diferentes niveles, desde los componentes mas pequefios hasta los sistemas mas
grandes de los cuales forman parte (Senge, 1990). Este enfoque busca comprender
y analizar el sistema en su totalidad, en lugar de centrarse exclusivamente en sus

partes individuales.

En el ambito de la G.A, diversas definiciones, desde enfoques clasicos hasta
perspectivas contemporaneas, engloban la inspeccion de recursos, las
sistematizaciones, la distribucion y la planificacion. Este enfoque se basa en
principios de eficiencia y eficacia, considerando a la organizacion como un sistema
interdependiente. Ademas, abarca la bdsqueda de la calidad total, la transformacion
e innovacion y el perfeccionamiento frecuente. Autores como Fayol, Taylor,
Deming, Juran, Kotter y Senge han aportado teorias y enfoques significativos en
este campo, que pueden explorarse en libros de gestién y administracion, asi como

en fuentes académicas confiables (Decenzo Coulter, 2019).

Con respecto a la hipétesis de la variable G.A se precisa como incorporar
actividades, procesos y funciones necesarios para analizar las operaciones,
planificacion, control de recursos, organizacion y direccion de una empresa para
que ésta pueda lograr sus objetivos de manera eficiente y efectiva. Esta variable ha
sido discutida y analizada por varios autores destacados en el campo de la

administracion. (Decenzo Coulter, 2019).



Por ejemplo, Drucker (2010) ha abordado la G.A, enfatiza la necesidad de la
planificacion, direccidn, organizacion y control como funciones primordiales de la
gestién administrativa. Asimismo, Quispe (2020) presenta una vision critica de la
gestibn administrativa y analiza diferentes enfoques estructurales y estilos de

gestion utilizados por los gerentes.

Conforme a Kettun (2018), se define la G.A universitaria como el conjunto de
diligencias que abarcan la planificacion, clasificacion, direccion y control de las
dimensiones ilustradas y funcionarias de una entidad educativa de nivel superior.
Su objetivo principal es alcanzar tanto los objetivos estratégicos como operativos,

asi como asegurar la satisfaccion de sus grupos de interés.

Segun Altbach, Reisberg y Rumbley (2019), la G.A universitaria comprende
las funciones y procesos esenciales para asegurar el funcionamiento eficaz y
eficiente de una universidad. Esto contiene el mandato de recursos humanos,
financieros, materiales, tecnolégicos e informaticos, asi como la coordinacién de
actividades académicas, de investigacion, de extension y la vinculacion con el

entorno.

De acuerdo con Naidoo (2020), la G.A universitaria implica la aplicacion de
principios y practicas de administracion adaptadas a las particularidades y desafios
especificos de las entidades educativas de nivel superior. Este punto de vista
considera la misioén, visién, valores, cultura, estructura, normativa, calidad y

rendicidon de cuentas como elementos clave.

Segun las afirmaciones de Balcazar (2020), la gestion administrativa se
describe como el conjunto de medidas destinadas a alcanzar los objetivos
institucionales, forjando el uso eficaz y fuerte de los recursos disponibles. Esto
implica optimizar los procesos, mantener una comunicacién efectiva, asegurar la

calidad en la documentacion, y fomentar la innovacion y mejora continua

Como dimensién 1: Eficiencia en los procesos administrativos, este aspecto
se vincula con la destreza que se actle para la realizacion de diversas actividades
de la forma mas segura posible, haciendo uso de recursos, el tiempo y el esfuerzo

de manera Optima. El objetivo es obtener resultados de alta calidad y en el momento
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adecuado. Se destaca la importancia de lograr eficiencia en la ejecucion de tareas

para alcanzar los objetivos de manera efectiva (Balcazar, 2020).

Uno de los expertos reconocidos en este tema es Drucker (2010), quien
sefala que la eficiencia implica hacer las cosas correctamente, utilizando los
recursos disponibles de la manera mas eficiente posible para lograr los objetivos

de la organizacién de manera efectiva.

Asimismo, Fayol destaca la importancia de la eficiencia en los procesos
administrativos como principio fundamental de la gestion, argumentando que los
recursos deben ser utilizados de modo econdmico y eficaz para lograr los

resultados esperados. (Fayol, 2017)

Respecto a la dimensién 2: Comunicacion interna y coordinacion, Este componente
se centra en la reciprocidad fluida de indagacién entre diversos niveles y areas
dentro de la formacion. Ademas, aborda la coordinacion de acciones para alcanzar
metas comunes y resolver problemas de manera eficiente. La comunicacion interna
segura y la conexién son esenciales para el funcionamiento armonioso y la

consecucion de los objetivos organizacionales. (Balcazar, 2020).

Un autor relevante en este tema es David A. DeCenzo, quien en su libro
"Fundamentals of Management" destaca la escala de la comunicacion interna y la
coordinaciéon como elementos clave para lograr una gestion eficaz. De Cenzo
enfatiza que la comunicacion clara y abierta dentro de una organizacién es esencial
para mantener a todos los miembros informados y alineados, mientras que la
coordinacion efectiva garantiza la integracion de actividades y evita la duplicacién
de esfuerzos. (Decenzo Coulter, 2019)

Ademas, Mitta y Davila, abordan la comunicacién interna y la coordinaciéon
como aspectos cruciales para el funcionamiento eficiente de las organizaciones.
Luthans subraya que una comunicacion efectiva y una coordinacion adecuada
prestan la colaboracion entre los integrantes de un conjunto o departamento,
mejoran la toma de decisiones y evitan malentendidos y conflictos. (Mitta & Davila,
2015)

En la dimension 3: Calidad en la gestién documental: Aqui se hace referencia

a la gestion adecuada de los documentos en las diversas etapas de su periodo de

11



vida en la organizacion. Esto implica generar, recibir, procesar, archivar y conservar
documentos siguiendo criterios de orden, seguridad, accesibilidad y legalidad.
Garantizar la calidad en la gestion documental es crucial para la transparencia, la

toma de decisiones informada y el cumplimiento normativo (Balcazar, 2020).

Segun Briones et al. (2020), la calidad en la gestion documental implica la
adopcién de metodologias y técnicas para asegurar que la documentacion sea
precisa, actualizada y esté disponible cuando se requiera. Esto implica la ejecucion
de métodos de gestion documental eficientes y la aplicacion de estandares de
calidad en la creacion, almacenamiento, organizacion y recuperacion de la

documentacion.

Por otro lado, English (1999), resalta la calidad en la gestion documental
como parte integral de la gestion de la indagacion. English argumenta que la calidad
de la documentacion es esencial para tomar decisiones precisas y confiables, asi

como para cumplir con requisitos normativos y legales.

Y referente a dimension 4: Innovacion y mejora en la gestion administrativa,
esta dimension se orienta en la capacidad de introducir cambios y mejoras
continuas en los procesos, productos y servicios ofrecidos. Asi mismo se permite
indemnizar las necesidades y perspectivas de los usuarios y adaptarse de manera
proactiva a un entorno en constante cambio. La innovacion y la mejora constante
son fundamentales para mantener la relevancia y eficacia de la gestion

administrativa en el tiempo. (Balcazar, 2020).

En ese sentido, Senge (1990), argumenta que las organizaciones exitosas
son aquellas que fomentan una mentalidad de aprendizaje, promoviendo la
creatividad, la experimentacion y la capacidad de adaptacion para generar
innovaciones que impulsen su desarrollo, de igual forma enfatiza la importancia de

la innovacion y la mejora continua en la gestion administrativa.

, Avilés (2019), respecto al campo de la gestién de la calidad propone el
concepto de "hacerlo bien a la primera" y enfatiza la importancia de instituir una
cultura de mejora continua en la gestion administrativa, donde se busque la

eliminacion de defectos y la optimizacion de los procesos.
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La existencia de dos corrientes principales; segun la perspectiva de Palma,
Parejo y Sierra (2018) Escuela Nordica y la Escuela Norteamericana, pertenecen
al &mbito de la gestion de la Calidad de Servicio, Segun la Escuela Nordica se
enfoca en elementos como las consideraciones externas intrinsecas, los aspectos
inherentes al producto o servicio, la técnica seleccionada y las ayudas asociadas.
En contraste, la Escuela Norteamericana centra su atencion en el receptor del
producto o servicio, es decir, el cliente o usuario, otorgandole prioridad en el

proceso de evaluacion correspondiente.

Basandose en Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988), llevaron a cabo un
andlisis de dos corrientes o teorias: la del Norte y la Norteamericana. En su
evaluacion, también proporcionaron una perspicaz reflexion sobre el modelo
SERVPERF, destacando la especial atencion que se dedicé a la evaluacion de la

eficacia en el rendimiento del servicio (SERVice PERFormance).

La implementacion de tecnologias que abarquen el acompafiamiento y el
examinar los servicios proporcionados, es parte del logro de la excelencia al
momento de prestar los servicios. La calidad de la prestacion se concibe como una
categoria multidimensional que engloba diversos factores subjetivos inherentes a
cada servicio ofrecido por la empresa, segun la formulacion de Grénroos (1984).
Las percepciones de los clientes acerca de la calidad del servicio forman parte
integral de la imagen proyectada por la formacion, resaltando asi la jerarquia de la

comunicacion efectiva dentro de la comunidad empresarial.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988), desarrollaron La SERVQUAL, como
corriente de la escuela norteamericana, que establecia el estandar mas
ampliamente adoptado en diversas investigaciones. Inicialmente, estos autores
identificaron 10 aspectos, pero a través de un estudio minucioso, concluyeron en 5
dimensiones clave: empatia, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y aspectos
tangibles. Dentro de la escuela norteamericana, este modelo cuenta con
numerosos seguidores que asignan percepciones y expectativas significativas a

Sus principios.

Segun los marcos conceptuales, Vargas et al. (2020) resalta que la Gestion
de la Calidad en los Servicios (VCS, por sus siglas en inglés) se configura como un
instrumento crucial para desarrollar la calidad de los productos y garantizar
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estandares elevados en cualquier organizacion, independientemente de su
localizacion geografica. Este planteamiento no excluye a las entidades
gubernamentales, las cuales también obtienen beneficios mediante la adopcion de

practicas que refuerzan la excelencia en el servicio.

En este contexto, la VCS no solo busca elevar la calidad en términos
abstractos, sino que también tiene como objetivo describir y mejorar
especificamente las areas donde se ubica la instalacion. Este enfoque implica una
evaluacion exhaustiva de la infraestructura, los procesos y las interacciones para

identificar areas de oportunidad e implementar mejoras significativas.

Siguiendo las directrices de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988), se
reconocen diversas dimensiones fundamentales en el ambito de la Gestion de la
Calidad en los Productos. Estas dimensiones ofrecen un marco integral para
abordar la calidad en los servicios, incluyendo aspectos como la confidencialidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad. Estos elementos no solo
son esenciales para el sector privado, sino que también son aplicables y pertinentes
para las instituciones gubernamentales, ayudando asi al progreso continuo de las

actividades proporcionadas.

En la dimensiébn de Tangibilidad, es esencial que las organizaciones
evidencien la solidez de sus instalaciones mediante el uso de equipos y facilidades
modernos. Asimismo, se requiere contar con personal altamente capacitado que
esté alineado con el enfoque de la institucién, una red de comunicacién efectiva y

la promocion clara de los objetivos organizacionales.

De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la tangibilidad se
define como "el nivel en el que el servicio puede ser percibido visual, tactil, auditiva
u olfativamente antes de su adquisiciébn o consumo. Representa la manifestacion
fisica del servicio, es decir, el entorno fisico en el cual se ofrece el servicio, la
apariencia de los elementos fisicos involucrados en el proceso de servicio y otros
componentes tangibles asociados al servicio Gronroos (1984). Asimismo, Lovelock
y Wirtz (2016) sostienen que la tangibilidad se refiere "al grado en que un servicio
exhibe atributos fisicos que pueden ser evaluados de manera objetiva, tales como

la apariencia, el sabor, el olor, el sonido o el tacto.
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La habilidad para establecer conexiones en relacion con la dimension de
confiabilidad activa que faciliten la coordinaciéon inmediata de la prestacion de

servicios, se aprecia de acuerdo con las necesidades individuales.

Conforme a Ireson, Coombs y Moss (1996), se define la confiabilidad como
la posibilidad de que un articulo cumpla con una funcion requerida bajo condiciones
particulares durante un lapso de tiempo especifico: Segun Juran y Godfrey (1999),
la confiabilidad implica la capacidad de un producto para operar sin presentar fallos
durante un periodo de tiempo establecido y bajo condiciones de uso determinadas.
Asimismo, de acuerdo con Montgomery (2013), la confiabilidad se entiende como
"la probabilidad de que un sistema, componente o dispositivo funcione sin
experimentar fallos durante un intervalo de tiempo predefinido cuando se utiliza en

condiciones especificas.

La atencion personalizada a los intereses de los ciudadanos en relaciéon con
los productos o servicios ofrecidos, se enfatiza dentro de la dimension de capacidad
de respuesta. Esto implica la habilidad para proporcionar soluciones adaptadas a

los usos identificados por los ciudadanos, segun sus necesidades individuales.

Con base en las formulaciones de Parasuraman, Zeithamly Berry (1985), el
dar a conocer respuesta alguna, ésta se caracteriza por la destreza de ayudar a los
clientes y brindar un servicio rapido. Gronroos (1984) también la conceptualiza
como la disposicion y habilidad del personal de contacto para ofrecer un servicio
veloz, atento y personalizado. Lovelock y Wirtz (2016), por su parte, la definen como
la velocidad y confiabilidad con la cual la empresa cumple con el servicio

comprometido.

Luego, en la dimensién de seguridad, se aborda la atencion personalizada
gue vela por los intereses del cliente al informarle acerca de los méritos del producto
0 servicio. En este contexto, se manifiesta la preocupacion tanto por lo que se

ofrece como por lo que el cliente tiene para contribuir.

Segun Deming (1986), la seguridad se caracteriza por la inexistencia de
riesgos inaceptables para la salud y la vida de las personas, asi como para el medio
ambiente, derivados del uso o consumo de un producto o servicio. Siguiendo la

perspectiva de Crosby (1979), la seguridad se entiende como el cumplimiento de
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los requisitos legales y reglamentarios que aseguran la proteccion de los clientes,
empleados, la sociedad y el entorno contra los posibles dafios o perjuicios
ocasionados por un producto o servicio. También sefialamos a Feigenbaum (1991)
afiade que la seguridad representa "la capacidad de un producto o servicio para
prevenir o minimizar los efectos adversos sobre la salud y el bienestar de las

personas, asi como sobre el medio ambiente, durante todo su ciclo de vida.

Comprometerse en la prestacion de una atencion personalizada a los sujetos,
ajustandose a sus necesidades y entregando los productos y servicios anticipados,

implica hablar de Empatia.

Segun Davis (1983), la empatia se describe como "la respuesta de un individuo
ante la experiencia observada o inferida de otro, comprendiendo un conjunto de
respuestas cognitivas, emocionales y conductuales. Asimismo, de acuerdo con
Batson (1991), la empatia se entiende como "un estado afectivo Unico,
independiente de la felicidad o la tristeza, que surge de comprender la situacion de
otra persona y va acompafiado del deseo de aliviar su sufrimiento o mejorar su
bienestar. En la perspectiva de Eisenberg y Strayer (1987), la empatia se considera
un proceso psicologico complejo que involucra la activacion de mecanismos de
imitacion, la toma de perspectiva, la atribucion de estados mentales y la regulacion
emocional, culminando en una respuesta afectiva congruente con la situacién de

otra persona.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion:

3.1.1 El tipo de investigacion, al abordar la investigacion fundamental o basico de
acuerdo con la definicion de Palella y Martins (2012), se aspira a representar de
manera sistematica e innovadora los conocimientos adquiridos. Asimismo, el tipo
la investigacion referida, segun la conceptualizacién de Vara (2015), proporciona

alternativas para abordar problemas y expandir nuestro conocimiento cientifico.

3.1.2 Disefio de investigacidn: Disefio no experimental y transaccional, segun la
descripcion proporcionada por Palma, Parejo y Sierra (2018), se refiere a la
recopilacion de datos en un Unico momento con el propésito de describir variables
y analizar su incidencia e interrelacién en ese instante. Este enfoque se asemeja a

la idea de "capturar una instantanea" de un fenémeno especifico.

Se opt6 por una metodologia de investigacion cuantitativa, la cual se apoyé
en la aplicacion de encuestas y el posterior sometimiento de los datos recolectados
a procedimientos estadisticos. En el contexto de la investigacion cuantitativa, el uso
de encuestas ha proporcionado una herramienta eficaz en la recopilacién de datos
de manera estructurada y objetiva. A través de la aplicacién de tratamientos
estadisticos, se busca analizar y comprender las relaciones, patrones y tendencias

gue puedan surgir de los datos cuantitativos obtenidos.

Este enfoque se alinea con la perspectiva de Palella y Martins (2012),
quienes definen los métodos cuantitativos como aquellos que emplean enfoques
hipotético-deductivos. Segun el autor la aplicacibn de métodos hipotético-
deductivos en la investigacion cuantitativa implica la formulacion de hipétesis
especificas que son luego sometidas a pruebas empiricas. En este proceso, se
busca establecer relaciones causales o correlativas entre variables,
proporcionando asi un marco analitico riguroso y objetivo para la interpretacion de
los resultados. Este enfoque cuantitativo permite abordar de manera sistematica
preguntas de investigacion y contribuir a la generacion de conocimiento basado en

evidencia.
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Esquema de investigacion

Vl
\ v
Donde:
M: Muestra
V1: Gestion administrativa
V2: Calidad de servicio
r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Se cuenta con dos variables gestion administrativa y la calidad de servicio

Definicion conceptual de gestion administrativa

Es el proceso de gestion que aprueba cumplir con la visién, mision y objetivos

institucionales. Buele et al (2022)

Definicién operacional de gestion administrativa: En su contexto operativo, la
Gestidn de Activos (GA) contempla cuatro dimensiones, como se detalla en el

anexo 1.

Definicién conceptual de calidad de servicios: Conceptualmente se define como
la percepcion que proyectamos hacia los usuarios, lo cual determina la satisfaccion
o insatisfaccién con respecto al servicio ofrecido en comparacion con lo que
prometemos, segun Pedraja-Rejas et al. (2019).

En el ambito operativo, la calidad de servicios se describe de forma operativa

mediante la contemplacion de cinco dimensiones, segun se especifica en el anexo
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion: En el marco de este estudio, se considerdé una poblacion

compuesta por 70 funcionarios publicos involucrados en los procesos de gestion
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administrativa y calidad de servicio en la Facultad de Ciencias Empresariales de

la Universidad Nacional de Cafiete, correspondiente al afio 2023.

Criterios de inclusién: A cada uno de los funcionarios publicos de la UNDC que
se involucraron en las actividades vinculadas con la gestiéon administrativa y la

calidad de servicio.

Criterios de exclusion: Para aquellos empleados publicos de la UNDC que

estaban disfrutando de su periodo de vacaciones.

3.3.2. Muestra: La muestra empleada es de naturaleza no probabilistica. Siguiendo
la perspectiva de Hernandez y Mendoza (2018), esta forma de muestra proviene
de un conjunto predefinido de grupos en la poblacién, y el investigador selecciona
a los sujetos de manera no aleatoria. La tabla correspondiente se muestra a

continuacion.

Tabla 1

Distribucién de la poblacion servidores publicos de la MDI:

Servidores publicos

Funcionarios 5
Personal 55
Total 60

3.3.3. Muestreo: Se eligid el muestreo por conveniencia. Dicho muestreo es
considerada no probabilistica y no aleatoria, se emplea con el propdsito de formar
muestras en funcion de la accesibilidad, la practica de las personas para informar
en la muestra, la limitacion de tiempo o cualquier otra condicion practica relacionada

con un elemento especifico.
3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Elegir la técnica enlaza decidir la estrategia utilizada para establecer la
comunicacién con los elementos que constituyen la muestra, siendo en este caso
la encuesta. Esta eleccidén sigue la descripcién proporcionada por Hernandez y
Mendoza (2018).

Por otro lado, para el estudio se utilizd la encuesta. las encuestas; desde la

perspectiva de Matos y Serapioni (2017), la encuesta se conceptualiza como un
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procedimiento que permite al investigador coordinar de manera efectiva aspectos

temporales y espaciales para la realizacion del instrumento.

De manera similar, se utiliz6 un formulario (ver Anexo 2) como el medio para
formular las preguntas y aplicar la escala de medicion, siendo este recurso
fundamental para la recoleccion de datos. Conforme a la definicion proporcionada
por Hernandez y Mendoza (2018), un formulario se reconoce como una herramienta
utilizada para recopilar informacion investigativa. El estudio incorpor6 dos
instrumentos diferentes; estas herramientas de medicion consistieron en dos
escalas cuyos valores finales se representaron en cinco niveles, fundamentados en
una escala ordinal (1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 =
Siempre), abordando aspectos como la gestion administrativa y la calidad de
servicio (ver Anexo 5). Ademas, se llevé a cabo la evaluacion de la validez de los
instrumentos, la cual fue realizada por tres expertos: dos con un profundo
conocimiento en el tema y otro con especializacion en metodologia. Estos
evaluadores certificaron la idoneidad del instrumento y, de manera unanime,

aprobaron su aplicabilidad para la obtencion de informacién (consultar Anexo 5).

En relacion con la confiabilidad, se realizé una prueba piloto con un grupo de
20 participantes. La evaluacion de los resultados se llevdé a cabo utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach, y los descubrimientos sefialaron que, para la Variable
1, se obtuvo un coeficiente de 0.899; mientras que para la Variable 2 se logré un
coeficiente de alta confiabilidad de 0.897, evidenciando una confiabilidad muy
significativa (ver Anexo 4). Desde un punto de vista conceptual, conforme a la
explicacion de Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad se refiere a la
capacidad del instrumento para generar resultados coherentes, de manera que su

aplicacion en diversos contextos arroje resultados similares o0 muy cercanos.
3.5. Procedimientos

Para realizar la implementacion de los instrumentos, se obtuvo la autorizacion
requerida de la UNDC, obteniendo la aprobacion de la maxima autoridad para su
ejecucion. Después, se coordind con los participantes a encuestar y se elabord un
formulario para aplicar el instrumento, el cual se les envio informacion al correo
electronico y diligencias de mensajeria como WhatsApp. Estos datos recopilados
fueron estructurados en una hoja de calculo para su posterior analisis.
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3.6 Método de analisis de datos

La informacién recolectada a través de la encuesta y el cuestionario fue sometida
a un proceso de tratamiento mediante el uso de Microsoft Office Excel 2019 y el
software IBM SPSS Statistics v26. A través de estas plataformas, se llevara a cabo
un analisis exhaustivo de los datos con el objetivo de obtener resultados tanto
descriptivos como inferenciales. Este enfoque permitird una evaluacién minuciosa
y rigurosa de la informacion recopilada, proporcionando asi una base soélida para la

interpretacion y formulacién de conclusiones relevantes al estudio.
3.6  Aspectos éticos

Durante la ejecucion del trabajo de campo, se observé un comportamiento integro,
siguiendo con precision los horarios establecidos y evitando la improvisacion. Se
adhirieron a las normas éticas de la UCV, las cuales son esenciales para cualquier
investigador, De acuerdo con las indicaciones de Pino-Lozano (2015), se seguira
el cédigo de ética para la investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, respetando
el derecho de los autores de la revision bibliografica de la cual se obtuvo la
informacion. Ademas, se solicitara la autorizacion de los participantes mediante el
consentimiento informado (ver Anexo 7). Se asegurara, asimismo, la

confidencialidad y reserva de los datos recopilados.
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IV. RESULTADOS

4.1.Resultados descriptivos

Tabla 2

Impresion de los servidores publicos de la G.A

Frecuencia Porcentaje

Véalido Bajo 27 45,0
Medio 15 25,0
Alto 18 30,0
Total 60 100,0

Se puede apreciar que el 45% de los sujetos encuestados dio como resultado que
afirmaron que la G.A tiene un nivel bajo, el 30% afirmaron que la gestion es a de
nivel alto y un interesante 15% manifestaron que la G. A esta en un nivel medio.

Por lo que la prevalencia de la variable se sitia en el nivel bajo.

Tabla 3

Impresion de los servidores publicos de la CDS

Frecuencia Porcentaje

Valido  Deficiente 22 36,7
Regular 19 31,7
Eficiente 19 31,7
Total 60 100,0

Otro de los resultados es que el 36,7% de los encuetados mencionaron que la
variable CDS esta en un nivel deficiente, el 31,7% indicaron que la CDS tiene un
nivel regular y otros 31,7% refiere que la calidad esta en un nivel eficiente. Lo que
se visualiza la prevalencia de que la CDS esta en un nivel deficiente.
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Tabla 4

Niveles de la calidad de servicio y la gestion administrativa

Gestién administrativa

Bajo Medio Alto Total

Calidad de  Deficiente 22 0 0 22
servicio 36,7% 0,0% 0,0% 36,7%
Regular 5 7 7 19

8,3% 11,7% 11,7% 31,7%

Eficiente 0 8 11 19

0,0% 13,3% 18,3% 31,7%

Total 27 15 18 60
45,0% 25,0% 30,0% 100,0%

Segun los resultados obtenidos, se advierte que el 36,7% de los encuestados
presenta una conexién descriptiva entre variables. Detalladamente, este porcentaje
sugiere que la Calidad de Servicio (CDS) muestra un nivel deficiente en contraste
con una gestion administrativa de nivel bajo. Por otro lado, el 18,3% de los
participantes indicé que la CDS se manifiesta eficientemente en comparacion con
una gestion administrativa de nivel alto, mientras que el 11,7% sefial6é que la CDS
se ubica en un nivel regular en relacion con una gestiéon administrativa de nivel
medio. No obstante, el 13,3% de los informantes afirmo6 que la CDS se presenta

eficientemente ante una gestién administrativa de nivel medio.

Tabla 5
Niveles de la CDS y la eficiencia en los procesos administrativos

Eficiencia en los procesos administrativos

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio Deficiente 15 7 0 22
25,0% 11,7% 0,0% 36,7%
Regular 9 6 4 19
15,0% 10,0% 6,7% 31,7%
Eficiente 5 2 12 19
8,3% 3,3% 20,0% 31,7%
Total 29 15 16 60
48,3% 25,0% 26,7% 100,0%

Los resultados indican que un 25% de los participantes expresan respecto
a la Calidad de Servicio (CDS) este arroj6 estar en un nivel deficiente en
comparacion con un bajo nivel de los procesos administrativos. Ademas, el 20%
afirmo que la CDS se manifiesta de manera eficiente ante procesos administrativos
de alto nivel, mientras que el 10% sefial6é que la CDS se sitla en un nivel regular
frente a procesos administrativos de nivel medio. No obstante, el 8,3% de los
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encuestados declaré que la CDS se presenta de manera eficiente cuando los
procesos administrativos se encuentran en un nivel medio.
Tabla 6

Niveles de la CDS y la comunicacion interna y coordinacion

Comunicacion interna y coordinacion

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio Deficiente 19 3 0 22
31,7% 5,0% 0,0% 36,7%
Regular 3 9 7 19
5,0% 15,0% 11,7% 31,7%
Eficiente 0 9 10 19
0,0% 15,0% 16,7% 31,7%
Total 22 21 17 60
36,7% 35,0% 28,3% 100,0%

Otro de los resultados revela que el 31,7% de los participantes expresan en cuanto
ala CDS) este se encuentra en un nivel deficiente en relacion con un bajo nivel de
comunicacién interna y coordinacion. Asimismo, el 15% afirmé que la CDS se
manifiesta de manera eficiente frente a una comunicacion interna y coordinacion de
alto nivel, mientras que el 11,7% indicé que la CDS se sitda en un nivel regular en
relacion con una comunicacion interna y coordinacién de nivel medio. Sin embargo,
el 15% de los encuestados declar6 que la CDS se presenta de manera eficiente
cuando la comunicacion interna y coordinacidon se encuentra en un nivel medio.

Tabla 7

Niveles de la CDS y la eficiencia en los procesos administrativos

Eficiencia en los procesos administrativos

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio Deficiente 15 7 0 22
25,0% 11,7% 0,0% 36,7%
Regular 9 6 4 19
15,0% 10,0% 6,7% 31, 7%
Eficiente 5 2 12 19
8,3% 3,3% 20,0% 31, 7%
Total 29 15 16 60
48,3% 25,0% 26,7% 100,0%

Con base en los resultados obtenidos, se evidencia que el 25% de los encuestados
manifiesta que la CDS, presenta un nivel deficiente en contraste con un bajo nivel
de los procesos administrativos. Adicionalmente, el 20% manifesto que la CDS se

manifiesta de manera eficiente frente a los procesos administrativos de alto nivel,
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mientras que el 10% indico que la C.S esta en un nivel regular en relacion con un

nivel medio de los procesos administrativos. No obstante, el 8,3% de los

encuestados declar6 que la CDS se presenta de manera eficiente cuando los

procesos administrativos se ubican en un nivel medio.

Tabla 8

Niveles de la CDS y la comunicacion interna y coordinacion

Comunicacion interna y coordinacion

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio Deficiente 19 3 0 22
31, 7% 5,0% 0,0% 36,7%
Regular 3 9 7 19
5,0% 15,0% 11,7% 31, 7%
Eficiente 0 9 10 19
0,0% 15,0% 16,7% 31, 7%
Total 22 21 17 60
36,7% 35,0% 28,3% 100,0%

En otro analisis de los resultados, se obtuvo que el 31,7% de los participantes

expresan respecto a la CDS se encuentra en un nivel deficiente en relacién con un

bajo nivel de comunicacién interna y coordinacién. Ademas, el 15% indic6é que la

CDS se manifiesta de manera eficiente frente a una comunicacion interna y

coordinacion de alto nivel, mientras que el 11,7% sefial6 que la CDS se sitia en un

nivel regular en relacién con una comunicaciéon interna y coordinacién de nivel

medio. Sin embargo, el 15% de los participantes aseverd que la CDS se presenta

de manera eficiente cuando la comunicacion interna y coordinacién se encuentra

en un nivel medio.

Tabla 9

Niveles de la CDS y la Calidad en la gestion documental

Calidad en la gestién documental

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio Deficiente 15 7 0 22
25,0% 11,7% 0,0% 36,7%
Regular 9 6 4 19
15,0% 10,0% 6,7% 31,7%
Eficiente 5 3 11 19
8,3% 5,0% 18,3% 31, 7%
Total 29 16 15 60
48,3% 26,7% 25,0% 100,0%
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En otro aspecto derivado de los resultados, se observa que el 25% de los
participantes expresan que CDS se encuentra en un nivel deficiente en relacién con
un bajo nivel de calidad en la gestion documental. Adicionalmente, el 18,3% afirmo
gue la CDS se manifiesta de manera eficiente frente a una calidad en la gestion
documental de alto nivel, mientras que el 10% indicé que la CDS se sitda en un
nivel regular en relacién con una calidad en la gestion documental de nivel medio.
No obstante, el 15% de los participantes declaré que la CDS se presenta en un

nivel regular cuando la calidad de la gestion documental se ubica en un nivel bajo.

Tabla 10
Niveles de la CDS y la Innovacion y mejora en la gestion administrativa

Innovaciéon y mejora en la gestion

administrativa Total
Bajo Medio Alto

Calidad de servicio Deficiente 17 5 0 22
28,3% 8,3% 0,0% 36,7%
Regular 9 0 10 19
15,0% 0,0% 16,7% 31,7%
Eficiente 0 9 10 19
0,0% 15,0% 16,7% 31, 7%
Total 26 14 20 60
43,3% 23,3% 33,3% 100,0%

En dltimo término, al analizar los resultados adicionales, se destaca que el 28,3%
de los encuestados expresan que la CDS se encuentra en un nivel deficiente en
relacion con un bajo nivel de Innovacion y mejora en la gestion administrativa.
Ademas, el 16,7% afirmé que la CDS se manifiesta de manera eficiente frente a
una innovacién y mejora en la gestion administrativa de alto nivel, mientras que otro
16,7% indicé que la CDS se sitda en un nivel regular en relacién con un nivel alto
de la Innovacion y mejora en la gestion administrativa. También, el 15% de los
participantes declar6 que la CDS se presenta de manera eficiente cuando la

innovacion y mejora en la gestion administrativa se ubica en un nivel regular.

4.2. Pruebade hipotesis

Se ha optado por emplear el modelo estadistico no paramétrico de Rho de
Spearman para la prueba de hipétesis, ya que involucra variables cualitativas con
datos que no siguen una distribucién paramétrica. A continuacion, se presenta la

prueba inferencial del estudio.
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Hipotesis general:

Hi: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio en la Universidad Nacional de Cafiete, Facultad de Ciencias Empresariales,
2023.

Ho: El presupuesto participativo no relaciona de manera significativa con la calidad
de servicio en la Universidad Nacional de Carete, Facultad de Ciencias

Empresariales, 2023.

Tabla 11
Prueba de Rho de Spearman para las medidas de la G.Ay la CDS
Gestion :alidad de
administrativa servicio
Coef. de correlacion 1.000 929™
Gestién administrativa Sig. (bilateral) . .000
N 60 60
Coef. de correlacion 729™* 1.000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) .000
N 60 60

La tabla revel6 un coeficiente de correlacion (Rho) de 0.929, indicando una
asociacion considerable. Asimismo, se observé un valor de significancia (sig) de
0.000, por debajo de 0.05, lo que proporciona suficiente evidencia estadistica para
rechazar la hipétesis nula y respaldar la hip6tesis de investigacién. Esta uUltima
sostiene que existe una relacion significativa y positiva entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio para los servidores de la Universidad Nacional

de Cafete en funcion de las acciones llevadas a cabo.

De las Hipotesis especificos:

Hi: La eficiencia en los procesos administrativos, la comunicacion interna y
coordinacion, la calidad en la gestion documental y la innovacion de mejora en la
gestion administrativa se relacionan con la calidad de servicio en la Universidad

Nacional de Cafiete, Facultad de Ciencias Empresariales, 2023.

Ho: NoO existe una conexion entre la eficiencia en los procesos administrativos, la
comunicacion interna y coordinacion, la calidad en la gestion documental y la

innovacion para mejorar la gestion administrativa con la calidad de servicio en la
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Universidad Nacional de Cariete, especificamente en la Facultad de Ciencias

Empresariales durante el afio 2023.

Tabla 13

Resultados especificos inferenciales del estudio

Correlaciones

La
eficiencia
en los La Innovacion y
Calidad procesos comunicacion Calidad en mejora en la
de administrati  interna'y la gestion gestion
servicio VoS coordinacion documental administrativa
Rho de Calidad de servicio Coef. correlacion 1,000 ,720™ 871" ,709™ ,781"
Spearman Sig. (bilateral) . 000 000 000 000
N 60 60 60 60 60
La eficiencia en los Coef. correlacion , 720" 1,000 457" ,993" ,520™
procesos administrativos
Sig. (bilateral) ,000 } ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
La comunicacion internay Coef. correlacion 871" 457" 1,000 A47" ,924"
coordinacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Calidad en la gestién Coef. correlacion , 709" ,993™ 44T 1,000 511"
documental
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ) ,000
N 60 60 60 60 60
Innovacion y mejora enla  Coef. correlacion 781" ,520™ ,924™ 511" 1,000
gestion administrativa
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 60 60 60 60 60

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

En la Tabla 10, con respecto a la dimensién 1, se identifica un coeficiente de
correlacion (Rho) de 0.720, sefialando una relacidon considerable. Ademas, se anota
un valor de significancia (sig) de 0.000, por debajo de 0.05, proporcionando
evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipétesis nula y respaldar la
hipétesis de investigacion. Esta (ltima argumenta que existe una relacion
significativa y positiva entre la gestion administrativa y la eficiencia en los procesos
administrativos para los servidores de la Universidad Nacional de Cafiete,
basandose en las acciones llevadas a cabo.

Asimismo, en relacién con la dimension 2, se observa que se ha obtenido un
coeficiente de correlacion (Rho) de 0.871, sefialando una relacion considerable. De
manera similar, se anota un valor de significancia (sig) de 0.000, inferior a 0.05, lo
gue proporciona evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipétesis nula y
respaldar la hipétesis de investigacion. Esta ultima establece que existe una

relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la comunicacion
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interna y coordinacion para los servidores de la Universidad Nacional de Cafiete,
basandose en las acciones llevadas a cabo.

De igual manera, con respecto a la dimension 3, se nota que se ha obtenido
un coeficiente de correlacion (Rho) de 0.709, indicando una relacion considerable.
También, se registra un valor de significancia (sig) de 0.000, inferior a 0.05, lo que
proporciona suficiente evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula y
respaldar la hipotesis alterna. Por ende, se confirma que existe una relacion
significativa y positiva entre la gestion administrativa y la calidad en la gestion
documental para los servidores de la Universidad Nacional de Cariete, basandose
en las acciones realizadas.

Finalmente, en lo que concierne a la dimensién 4, se nota que se ha obtenido
un coeficiente de correlacién (Rho) de 0.709, sefialando una relacién considerable.
De igual manera, se anota un valor de significancia (sig) de 0.000, inferior a 0.05,
lo que proporciona evidencia estadistica suficiente para descartar la hipotesis nula
y respaldar la hipotesis alterna. Esta ultima plantea que existe una relacion
significativa y positiva entre la gestion administrativa y la innovacion y mejora en la
gestion administrativa para los servidores de la Universidad Nacional de Cafiete,

fundamentandose en las acciones llevadas a cabo.
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V. DISCUSION

El propdsito principal de la investigacion llevada a cabo en la Universidad Nacional
de Canete, particularmente en la Facultad de Ciencias Empresariales durante el
afo 2023, es analizar la relacion entre la gestibn administrativa y la calidad de
servicio. Este enfoque estd en consonancia con la creciente relevancia que la
gestion eficiente y la calidad en la prestacion de servicios poseen en instituciones
educativas, especialmente en el ambito universitario, donde la experiencia del
estudiante y la eficacia administrativa desempefian un papel crucial.

De acuerdo a los resultados descriptivos generales. Se revelaron un
panorama diverso en la percepcion de los participantes sobre la G.A un significativo
45% de los encuestados percibe que la G.A se encuentra en un nivel bajo, lo que
puede sugerir posibles desafios en la eficiencia y efectividad de las préacticas
administrativas. Por otro lado, un alentador 30% sostiene que la gestion esta en un
nivel alto, indicando un reconocimiento positivo de la calidad de las practicas
administrativas. Ademas, un 15% considera que la G.A esta en un nivel medio, lo
que podria reflejar una percepcion neutral o equilibrada.

Al interpretar estos hallazgos, es crucial considerar los fundamentos tedéricos
relacionados con la gestién administrativa en entidades educativas. Teorias de la
administracion, como las propuestas por Fayol, destacan la importancia de la
planificacion, organizacion y control para garantizar una gestion eficiente. Estos
resultados podrian sugerir areas especificas en las que la gestion administrativa
podria beneficiarse de mejoras o ajustes estratégicos.

En cuanto a la variable CDS, el 36,7% de los encuestados percibe un nivel
deficiente, lo que podria indicar posibles deficiencias en la oferta de servicios o en
la experiencia general proporcionada por la institucion. El 31,7% que clasifica la
calidad como regular podria sugerir una percepcion intermedia, mientras que otro
31,7% que la considera eficiente refleja una evaluacion positiva.

Desde una perspectiva teorica, la calidad de servicio en el ambito educativo
se puede abordar utilizando modelos como el Modelo de CDS de SERVQUAL. Este
modelo destaca dimensiones clave como la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la empatia y la tangibilidad. Las apreciaciones de los encuestados sobre la calidad
de servicio podrian estar influenciadas por factores como la comunicacion efectiva,
la accesibilidad a recursos educativos y la atencion personalizada, todos
fundamentales para la satisfaccion estudiantil.
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Ademas, la teoria de la gestion educativa resalta la importancia de una
administracion estratégica para garantizar la efectividad institucional y el logro de
objetivos educativos. Conceptos como liderazgo efectivo, toma de decisiones
colaborativa y adaptabilidad son esenciales en este contexto.

La predominancia de opiniones desfavorables acerca de la gestidon
administrativa y la calidad de servicio sefiala &reas susceptibles de mejoras. Estos
hallazgos indican la urgencia de implementar intervenciones estratégicas
destinadas a abordar aspectos particulares identificados en los resultados
descriptivos. Estas intervenciones deben contar con fundamentos tedricos sélidos
en gestién educativa y calidad de servicio.

Ademas, la investigacion futura podria beneficiarse de la aplicacion de
métodos mixtos, combinando analisis cuantitativos con enfoques cualitativos, para
obtener perspectivas mas ricas y comprensivas sobre los factores que influyen en
la percepcidon de la gestion administrativa y la calidad de servicio en el ambito
universitario.

Los resultados de la presente investigacion exhiben semejanzas y
divergencias con los estudios previos de Barron (2021) y Plasencia (2017). En los
resultados actuales, se evidencia que el 45% de los participantes percibe la gestion
administrativa en un nivel bajo, coincidiendo con la conclusién de Barrén (2021),
quien también identific6 una conexion directa y altamente significativa entre la G.A
y la CDS en una universidad del Centro del Peru.

El hecho de que el 36,7% de los encuestados perciba un nivel deficiente en
la variable de Calidad de Servicio (CDS) en la investigacion actual pone de
manifiesto una percepcion critica por parte de los usuarios sobre los servicios
ofrecidos por la institucién. Este resultado puede estar vinculado a diversos
aspectos, como la atencion al estudiante, la disponibilidad de recursos, la eficacia
administrativa y otros factores que influyen directamente en la experiencia
universitaria.

En contraste con este descubrimiento, la investigacion de Plasencia (2017)
destaca una asociacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de la ensefianza universitaria en la Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Nacional del Callao. Este enfoque particular en la calidad de la

ensefianza sugiere que una G.A eficiente puede tener un impacto positivo en la
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oferta académica, el rendimiento docente y la experiencia de ensefianza de los
alumnos.

La divergencia en los resultados entre la CDS vy la calidad de la ensefianza
sefala la complejidad del entorno universitario, donde multiples variables y factores
contextuales pueden influir en la percepcion de los usuarios. Mientras que G.A
puede estar directamente vinculada a la calidad de la ensefianza, como indica
Plasencia (2017), otros aspectos, como la atencién al estudiante, pueden variar y
afectar la percepcion global de la calidad de servicio.

Este andlisis destaca la importancia de una G.A integral que considere tanto
la CDS en aspectos no académicos como la calidad de la ensefianza. Implica que
las estrategias de mejora deben abordar tanto los aspectos administrativos
generales como los especificos de la ensefianza para lograr una experiencia
universitaria completa y satisfactoria.

La divergencia entre los resultados también sugiere la necesidad de
investigaciones adicionales para comprender mas profundamente cémo diferentes
dimensiones de la G.A impactan diversas facetas de la calidad en contextos
universitarios. La implementacion de enfoques mixtos que integren datos
cuantitativos y cualitativos podria proporcionar una visibn mas completa de la
relacion entre la G.A y la calidad percibida por los usuarios.

Segun lo indicado, una revisién exhaustiva de estos resultados resalta la
complejidad de la gestién administrativa universitaria, enfatizando la necesidad de
abordar de manera integral tanto la CDS como la calidad de la ensefianza. Esto se
considera esencial para lograr mejoras significativas en la experiencia de los
alumnos.

Desde una perspectiva tedrica, los modelos de calidad en servicios, como
SERVQUAL, sugieren que la calidad de servicio se evalla a través de dimensiones
como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad y la
tangibilidad. La G.A debe abordar estas dimensiones para mejorar la percepcion de
la CDS entre los usuarios. Es importante destacar que los resultados actuales
presentan una prevalencia significativa de variables en niveles bajos o deficientes,
lo cual refuerza la conclusion de que existe una asociacion entre la percepcion de
la G.Ayla CDS. Sin embargo, se subraya la necesidad de analisis estadisticos
mas avanzados, como pruebas de correlacion o regresion, para profundizar en la
fuerza y direccion de esta relacion. Estos analisis pueden proporcionar una
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comprension mas detallada y respaldar o contrastar los hallazgos de los
antecedentes.

A partir de los hallazgos, se evidencia que el 36,7% de los encuestados
revelaron una relacion descriptiva entre variables. En este sentido, el 36,7% indica
gue la CDS se sitia en un nivel deficiente en concordancia con una G.A clasificada
como nivel bajo. Por otro lado, el 18,3% manifiesta que la C.S alcanza un nivel
eficiente cuando la G.A es de nivel alto, mientras que el 11,7% sefiala que la C.S
se encuentra en un nivel regular frente a una G.A de nivel medio. Sin embargo, un
13,3% de los informantes indica que la C.S se presenta en un nivel eficiente cuando
la G.A es de nivel medio. En comparacion con la investigacion de Quispe Huaman
(2018), la cual también buscaba resaltar la reciprocidad entre la gestion institucional
y la calidad del servicio educativo, los resultados obtenidos en ese estudio indicaron
una relacion directa y significativa entre la gestion institucional y la CDS educativo
en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana
Los Andes. Esta relacién fue respaldada por un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0,622. Ambos estudios exploran la relacion entre la gestion
(administrativa o institucional) y la CDS, aunque con enfoques y contextos
ligeramente diferentes. Mientras que el estudio actual desglosa la relacion
descriptiva entre la CDS y la G.A, los antecedentes de Quispe Huaman (2018) se
centran en la reciprocidad entre la gestion institucional y la CDS educativo. Ambos
coinciden en establecer una conexion significativa entre estas variables, aunque la
naturaleza especifica de esta correspondencia varia entre los estudios.

En cuanto a los resultados inferenciales, los datos presentados muestran un
coeficiente de correlacion (Rho) de 0.929, sefalando una relacion
considerablemente elevada. Ademas, el valor de significancia (sig) es de 0.000, por
debajo de 0.05, lo que suministro suficiente evidencia estadistica para descartar la
hipotesis nula. Por ende, se confirmo la hipotesis de investigacion que afirma la
existencia de una relacion significativa y positiva entre la G.A y la CDS para los
servidores de la Universidad Nacional de Cafiete, basandose en las acciones
llevadas a cabo.

En comparacion con las investigaciones de Garayar (2018), quien realizé un
estudio en Peru titulado "Calidad de servicio y la Satisfaccion del Usuario”, ambos
estudios tratan sobre la relacion entre la CDS y la satisfaccion, aunque en contextos

33



y métodos distintos. La presente investigacion se enfoca en la relacion entre la G.A
y la CDS en el contexto de la Universidad Nacional de Cafiete. Los resultados
revelan una correlacion alta y significativa. En contraste, el estudio de Garayar S.
(2018) evalla la CDS en términos de satisfaccion del usuario, concluyendo también
la existencia de satisfaccion, pero con un enfoque mas orientado a las dimensiones
objetiva y subjetiva de la calidad. Ambos estudios resaltan la importancia de la
relacion entre la gestion y la calidad en diferentes contextos.

Por otro lado, en relacion a los resultados inferenciales especificos, se
resalta la significativa conexion entre la G.A y diversas dimensiones en la
Universidad Nacional de Cafiete. En el caso de la Dimension 1, la correlacion
elevada (Rho=0.720) y un valor de significancia (sig=0.000) menor a 0.05 respaldan
la hipotesis de investigacion, validando la existencia de una relacion positiva y
significativa entre la G.A y la eficiencia en los procesos administrativos. De manera
similar, las Dimensiones 2, 3 y 4 también exhiben relaciones elevadas (Rho=0.871,
Rho=0.709, Rho=0.709 respectivamente), con valores de significancia que indican
evidencia estadistica suficiente para descartar la hipotesis nula y confirmar la
hipétesis de investigacion en cada caso. Esto refuerza la existencia de relaciones
positivas y significativas entre la gestiébn administrativa y la comunicacion interna y
coordinacion, la eficacia en la gestion documental, asi como la creacién y mejora
enla G.A

Estos hallazgos sugieren que las acciones implementadas por la gestion
administrativa en la Universidad Nacional de Cafiete estan fuertemente asociadas
con la eficiencia en los procesos administrativos, una comunicacion interna vy
coordinacion efectivas, la gestion documental de calidad, y la promocién de la

innovacion y mejora en la G.A.

Al contrastar estos resultados con los antecedentes, se observa que tanto el
estudio de Yépez C., Ricaurte M., Jurado M. (2018) en Colombia, como el de
Mercado Hermenegildo (2023) sobre la gestion del aula, se enfocan en aspectos
especificos de calidad y eficacia, respectivamente. Ambos antecedentes resaltan
la necesidad de investigar y mejorar practicas particulares para garantizar la
satisfaccion y el rendimiento. En cambio, el presente estudio abarca varias
dimensiones, subrayando la conexion positiva entre la gestion administrativa y
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aspectos cruciales como la eficiencia, la comunicacioén, la gestion documental y la
innovacion en la Universidad Nacional de Cafiete. Estos resultados contribuyen a
la literatura proporcionando una vision global de como la gestion administrativa

impacta diversas areas en el contexto universitario.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Se concluye que hay una correlacion elevada (Rho=0.929) y significancia
estadistica (sig=0.000), lo cual respalda de manera contundente la hipétesis de
investigacion, indicando una relacion significativa y positiva entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Universidad Nacional de Cafiete. Este
resultado sugiere que las acciones implementadas por la gestiéon administrativa
tienen un impacto directo en la percepcién de calidad por parte de los servidores,
subrayando la importancia de una administracion eficiente para la mejora de los

servicios.

Segundo: Se concluye que existe una alta correlacién (Rh=0.720) y la significancia
estadistica (sig=0.000) confirman la existencia de una relacidbn positiva y
significativa entre la gestion administrativa y la eficiencia en los procesos
administrativos. Esto implica que las acciones emprendidas por la gestion
administrativa influyen directamente en la eficacia de los procesos internos,
respaldando la importancia de estrategias administrativas bien estructuradas para

lograr una gestion eficiente.

Tercero: Se concluye que existe una alta correlaciéon (Rh=0.871) y la significancia
estadistica (sig=0.000) que respaldan la hipotesis de investigacion, indicando una
conexion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la comunicacion
interna y coordinacion. Este hallazgo destaca la influencia directa de la
administracion en la facilitacion de una comunicacion efectiva y coordinacién entre

los servidores, resaltando la importancia de una gestion eficiente en estos aspectos.

Se concluye que existe una alta correlacién (Rh=0.709) y la significancia estadistica
(sig=0.000) respaldan la hipoétesis alterna, demostrando una relacion positiva y
significativa entre la gestion administrativa y la calidad en la gestion documental.
Esto sugiere que la administracion eficiente incide directamente en la calidad de los
procesos relacionados con la documentacion, evidenciando la importancia de

practicas administrativas bien estructuradas.

Cuarto: Se concluye que existe una alta correlacion (Rh=0.709) y la significancia
estadistica (sig=0.000) respaldan la hipoétesis alterna, indicando una relacion

positiva y significativa entre la gestion administrativa y la innovacién y mejora en la
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gestion. Esto implica que la administracion eficiente esta asociada directamente con
la capacidad de innovar y mejorar en las practicas administrativas, subrayando la

importancia de liderazgo proactivo y adaptativo.

Quinto: Se concluye que existe una alta correlacion (Rh=0.709) y la significancia
estadistica (sig=0.000) respaldan la hipoétesis alterna, indicando una relacion
positiva y significativa entre la gestion administrativa y la innovacion y mejora en la
gestion. Esto implica que la administracion eficiente estd asociada directamente con
la capacidad de innovar y mejorar en las practicas administrativas, subrayando la

importancia de liderazgo proactivo y adaptativo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Debido a la alta correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio, se recomienda que los directivos y responsables de la gestién en la
Universidad Nacional de Cafiete se enfoquen en implementar practicas
administrativas eficientes y estratégicas. Esto implica un continuo monitoreo y
mejora de los procesos internos para elevar la percepcion de calidad de los

servicios ofrecidos a los servidores.

Segundo: Se recomienda que los directivos centren sus esfuerzos en el disefio e
implementacion de estrategias administrativas bien estructuradas. Invertir en
desarrollo profesional y fortalecimiento de habilidades gerenciales del personal

puede contribuir significativamente a lograr una gestion eficiente y efectiva.

Tercero: Se recomienda que los lideres institucionales fomenten un ambiente
propicio para una comunicacion efectiva y coordinacion entre los servidores. Esto
podria lograrse a través de programas de capacitacion y desarrollo que promuevan

la colaboracion y el entendimiento mutuo.

Cuarto: Se aconseja que los responsables de la administracion implementen
practicas administrativas bien estructuradas y eficientes en relacion con la
documentacion. Esto incluiria la adopcion de tecnologias modernas y procesos

optimizados para mejorar la calidad en la gestion documental.

Quinto: Se recomienda a los lideres adoptar un enfoque proactivo y adaptativo.
Fomentar una cultura organizacional que promueva la innovacion, brindar
incentivos para la mejora continua y apoyar la implementacion de préacticas

innovadoras puede contribuir al éxito y sostenibilidad de la institucién
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Gestion Administrativa

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

. S L . . . . . Escala de Nivel y Rango
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Items valoracién de la \‘/,ariabgle
Flujo de trabajo eficiente y
organizado
Eficiencia en los Gestion adecuada de los
procesos recursos 1lals
administrativos Cumplimiento de plazos y
objetivos administrativos.
La gestion administrativa se refiere a las Comunicacion efectiva
actividades y procesos llevados a cabo L. - . o ;
ara Ianific\;f oreanizar. diriir La gestion administrativa, en términos entre los diferentes
parap 1 OTE - .g y operacionales, se define como el conjunto o departamentos X
controlar los recursos y actividades de d ividad lizad | Comunicaciéon ) ) Escala: ordinal
una organizacién. con el obietivo de e actividades y procesos realizados por los . Coordinacién en la gestién 11
ganizacion, con € ob) lideres y gerentes de una organizacién para interna Y de proyectos 6allo
lograr eficiencia, efectividad y alcanzar planificar, organizar, dirigir y controlar los coordinacién Totalmente de
los objetivos establecidos. Segtin Stoner s oeei e ! Retroalimentacion y acuerdo (5) Alto (75 -
- o . recursos y actividades con el fin de alcanzar R R 100)
et al. (2003), la gestién administrativa los objetivos y metas establecidos de mejora continua
., implica la toma de decisiones, la .. . .
Gestién cogrdinacién de recursas humanos manera eficiente y efectiva. Esta variable De acuerdo (4) _
Administrativa financieros y materiales, la supervis'ién de puede ser medida a través de indicadores .Organlza.clon y acceso a la _ Medio (47 -
las operaciones v l esta,blecimiento de como la eficiencia en el uso de recursos, la informacion Indeciso (3) 74)
I’t'p Zj ent ient efectividad en el logro de objetivos, la Cumplimiento de
potticas y procedimientos que orienten calidad en la toma de decisiones, la Calidad en la gestion normativas y estandares En desacuerdo (2) | Bajo (20 - 46))
el funcionamiento de la organizacién. L - 11al 15
, . adecuada coordinacién de equipos de documental Seguridad y
Ademas, Robbins et al. (2017) destacan ) : . - ] e Totalmente en
2 e 9 trabajo, la implementacién de sistemas de f I |
que la gestion administrativa también L A confidencialidad de la desacuerdo (1))
L control y seguimiento, y la capacidad para informacién
abarca aspectos como la comunicacidn, el .
. o, adaptarse a los cambios del entorno.
liderazgo y la motivacion del personal
para lograr resultados satisfactorios. Uso de tecnologia y
herramientas digitales
Innovacién y mejora !denltlflcaaonf g
en la gestién implementacion de 16 al 20

administrativa

buenas practicas

Cultura de mejora
continua y adaptabilidad




Calidad de servicio

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de valoracién Nivel y Rango de la
variable
Tangibles v’ Infraestructura adecuada
) . | La calidad de serviciose divide v’ Ambientes de atencién

Es la 'magen que refle!amos .héua en cincodimensiones: Tangibles, v Ambiente de servicio
los usuarios que permite definirla |~ )
satisfaccion e insatisfaccion del fiabilidad,capacidad  de
servicio que brindamos en respuesta, seguridad,empatia.

Calidad de relacién a lo que ofrecemos. o v’ Personal idéneo asistencial

- Fiabilidad v’ Directivos idéneos
servicio

Pedraja-Rejas, et.al (2019)

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

v’ Servidores publicos fidelizados
v’ Servidores publicos con valores

v'Imagen
v Confianza

v/ Atencién personalizada
v Interaccién

Escala: ordinal

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)
Indeciso (3)

En desacuerdo (2)

Totalmente en
desacuerdo (1))

Alto (75 - 100)

Medio (47 - 74)

Bajo (20 - 46))




Anexo 2: Matriz de consistencia
Titulo del Proyecto: “La gestion administrativa y la calidad de servicio en la Universidad Nacional de Canete,
Facultad de Ciencias Empresariales, 2023”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General:

éDe qué manera la gestion
administrativa se
relaciona con la calidad de
servicio en la Universidad
Nacional de Cafiete,
Facultad de Ciencias
Empresariales 2023?

Problemas Especificos:
Problema Especifico 1.
éDe  qué manera la
Eficiencia en los procesos
administrativos se
relaciona con la calidad de
servicio en la Universidad
Nacional de Cafiete,
Facultad de Ciencias
Empresariales 2023?

Problema Especifico 2

¢De  qué manera la
Comunicacion interna y
coordinacion se relaciona
con la calidad de servicio
en la Universidad Nacional
de Cafete, Facultad de
Ciencias Empresariales
2023?

Problema Especifico 3
¢De qué manera la Calidad

Objetivo general:
Determinar de qué
manera la  gestion
administrativa se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Universidad Nacional de
Cafiete, Facultad de
Ciencias Empresariales,
2023

Objetivos Especificos:
Objetivo Especifico 1.

Determinar de qué
manera la Eficiencia en
los procesos
administrativos se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Universidad Nacional de

Cafiete, Facultad de
Ciencias Empresariales
2023.

Objetivo Especifico 2

Determinar de qué
manera la Comunicacion
interna y coordinacion se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Universidad Nacional de

Cafiete, Facultad de
Ciencias Empresariales
2023.

Problema Especifico 3
Determinar de qué

Hipodtesis general:

La gestion administrativa se
relaciona significativamente
con la calidad de servicio en
la Universidad Nacional de
Cafiete, Facultad de Ciencias
Empresariales, 2023

Hipdtesis especificas:
Hipotesis Especifica 1.

La Eficiencia en los procesos
administrativos se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en la
Universidad Nacional de
Cafiete, Facultad de Ciencias
Empresariales 2023.

Hipotesis Especifica 2.

La Comunicacion interna y
coordinacion se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en la
Universidad Nacional de
Cafiete, Facultad de Ciencias
Empresariales 2023.

Hipotesis Especifica 3.

La Calidad en la gestion
documental se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en la

Variable 1: Gestion Administrativa

. . . : Tipo/Nivel Escala de .
Dimensiones Indicadores Items po/ L. Niveles y rangos
medicién
e  Flujo de trabajo
eficiente y organizado
N *  Gestion adecuada de Tipo de Investigacién
Eficiencia en los | Jlpo de Investigacion
0S recursos
procesos - limiento d lal5 Serd el tipo deinvestigacion
administrativos umplimiento de aplicada
plazos y objetivos
administrativos.
e Comunicacion efectiva
entre los diferentes Escala: ordinal
departamentos
Cof“:”'cac"’“ e Coordinacién en la 6110 Totalmente de
interna'y - a d
estion de proyectos acuerdo (5)
coordinacion & proy Alto (75 - 100)
e Retroalimentaciény
mejora continua Nivel de Investigacién De acuerdo (4) )
Correlacional Medio (47 - 74)
Indeciso (3)
e Organizacién y acceso .
g2 Y Bajo (20 - 46)
a la informacion En desacuerdo (2)
e Cumplimiento de
Calidad en la normativas y Totalmente en
gestion estdndares 11al15 desacuerdo (1)
documental e Seguridady
confidencialidad de la
informacion
. e Uso de tecnologiay
Inn9vaC|on|y herramientas digitales
mejora en la
.. ificacid 16 al 20
gestion . !dentlflcauon.fa
administrativa implementacion de
buenas practicas




en la gestiéon documental
se relaciona con la calidad
de  servicio en la
Universidad Nacional de

Cafiete, Facultad de
Ciencias Empresariales
2023?

Problema Especifico 4
éDe  qué manera la
Innovacién y mejora en la
gestion administrativa se
relaciona con la calidad de
servicio en la Universidad
Nacional de Cafiete,
Facultad de Ciencias
Empresariales 2023?

manera la Calidad en la
gestiéon documental se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Universidad Nacional de

Cafiete, Facultad de
Ciencias Empresariales
2023.

Problema Especifico 4

Determinar de qué
manera la Innovacion y
mejora en la gestion
administrativa se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Universidad Nacional de

Cafiete, Facultad de
Ciencias Empresariales
2023

Universidad Nacional de
Cafete, Facultad de Ciencias
Empresariales 2023.

Hipotesis Especifica 4.

La Innovacién y mejora en la
gestion administrativa se
relaciona significativamente
con la calidad de servicio en
la Universidad Nacional de
Cafiete, Facultad de Ciencias
Empresariales 2023.

e Cultura de mejora
continua y
adaptabilidad

Variable 2: Calidad de Servicio

Dimensiones Indicadores items Poblacién/Muestra Escallaltfe Niveles y rangos
medicion
v'Infraestructura Poblacién
adecuada .
Tangibles v Ambientes de atencién Sera mteg@dgpor 70
v Ambiente de servicio lal4d servidores publicos de la
Municipalidad distrital de
Imperial.
Personal idéneo
o asistencial .
Fiabilidad Directivos idéneos 5al7 Escala: ordinal
Muestra
Se tomara como muestrala Totalmente de
i i acuerdo (5
clan.tldad de60 se.rv.ldo'res (5) Alto (75 - 100)
Servidores publicos publicos de laMunicipalidad
Capacidad de fidelizados distrital de Imperial De acuerdo (4)
respuesta Servidores publicos 8al 10 _ Medio (47 - 74)
convalores Indeciso (3)
Bajo (20 - 46)
Muestreo En desacuerdo (2)
Imagen Serd el MuestreoCuantitativo
. Confianza Probabilistico Totalmente en
Seguridad 11al12 desacuerdo (1)
v’ Atenciodn personalizada
v’ Interaccién
Empatia 13al 20




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos Gestidn
Administrativa

INSTRUCCIONES. La informacién que nos proporciona sera
para uso exclusivo del investigador. EL objetivo de este
cuestionario es Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Universidad Nacional
de Cafiete, Facultad de Ciencias Empresariales, 2023.

Usted otorga su consentimiento para realizar el cuestionario: S| NO
- Por favor no deje preguntas sin contestar.
- Marca con un aspa en los recuadros correspondiente guiandose
de las siguientes valoraciones:
(1) Totalmente en (2) En desacuerdo (3) Indeciso | (4) De acuerdo| (5)
desacuerdo Totalmente
de acuerdo
Cuestionario de Gestion Administrativa
. Escala de
Nro. ltems L,
Valoracion
Dimension 1: Eficiencia en los procesos administrativos 1121(3|4
1 | Los procesos administrativos estan bien estructurados y documentados.
2 | Los flujos de trabajo son fluidos y minimizan la duplicacion de esfuerzos.
3 Los recursos administrativos (personal, equipos, materiales) se asignhan de
manera equitativa y eficiente.
4 Se realiza un seguimiento y control de los recursos para maximizar su
utilizacién.
. Los plazos establecidos para las tareas administrativas se cumplen de manera
consistente.
Dimension 2: Comunicacion internay coordinacion
6 | La comunicacion entre los departamentos es clara y fluida.
; Se comparte informacion de manera oportuna y precisa entre los equipos de
trabajo.
8 Existe una coordinacion efectiva entre los diferentes equipos de trabajo para
la gestién de proyectos administrativos.
9 | Los equipos trabajan de manera colaborativa y se apoyan mutuamente en la




ejecucion de proyectos.

Se fomenta la retroalimentacién constructiva para mejorar los procesos y

10 procedimientos administrativos.
Dimension 3: Calidad en la gestién documental

11 | La informacién administrativa estd organizada y se puede acceder a ella de
manera facil y rapida.

12 | Se cuenta con sistemas de archivo y documentacion que facilitan la busqueda
y recuperacién de informacion.

13 | La gestion documental cumple con las normativas y estandares establecidos.

14 | Se realiza un seguimiento para garantizar que los documentos estén
actualizados y sean consistentes.

15 | Se implementan medidas de seguridad para proteger la informacién
administrativa confidencial.

Dimension 4: Innovacion y mejora en la gestién administrativa

16 | Se utlizan herramientas digitales eficientes para agilizar los procesos
administrativos.

17 | Se promueve la capacitacion y actualizacién en el uso de tecnologia
relacionada con la gestién administrativa.

18 | Se fomenta la identificacion y adopcion de buenas practicas en la gestién
administrativa.

19 | Se reconocen y valoran las iniciativas que generan mejoras significativas en
los procesos administrativos.

20 | Se promueve una cultura de mejora continua en la gestién administrativa.




Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos Calidad de

servicio.

INSTRUCCIONES. La informacién que nos proporciona sera

para uso exclusivo del investigador. EL objetivo de este
cuestionario es Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Universidad Nacional
de Cafiete, Facultad de Ciencias Empresariales 2023.

Usted otorga su consentimiento para realizar el cuestionario:

- Por favor no deje preguntas sin contestar.

- Marca con un aspa en los recuadros correspondiente guiandose de las

siguientes valoraciones:

(1) Totalmente en (2) En (3) Indeciso | (4) De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

)
Totalmente
de acuerdo

NO

iTEM
S

Escalade

valoracién

DIMENSION 1. Tangibles

213 |45

¢Existe la infraestructura adecuada en la institucion para
atender los requerimientos de los usuarios?

¢ Los usuarios tienen un ambiente adecuado de atencién para recibir
la

orientacién necesaria de acuerdo con sus requerimientos?

¢En lainstitucion los usuarios tienen un area especifica para el
acceso

a la informacién en forma directa de sus requerimientos?

¢ Existe en la institucién un area especifica de informes con relacion
a los procedimientos que deben de realizar de acuerdo a los servicios
gue tienen acceso?

DIMENSION 2. Fiabilidad

¢La institucién cuenta con servidores publicos
debidamente

capacitados para socializar con los usuarios sus requerimientos

para seratendidos en tiempo real?

¢En la institucion existen servidores publicos debidamente
calificados

para convocar a los usuarios y puedan presentar sus

requerimientos que son necesarios para lograr sus objetivos?

¢SEn la institucion existen servidores publicos con la
experiencia

necesaria para consolidar los requerimientos los usuarios y evitar

duplicidad de los procesos?




DIMENSION 3. Capacidad de respuesta

¢En su institucién los servidores publicos a cargo de atencién a los
usuarios

cumplen con dar la orientacion en forma adecuada de

acuerdo con sus necesidades?

¢ Los servidores publicos de la institucién se encuentran
identificados

para cumplir con la atencién necesaria en el horario establecido?

10

¢ Los usuarios tienen acceso a la comunicacion directa con las
autoridades?

DIMENSION 4. Seguridad

11

¢En su institucién tienen una base de datos segura de todos los
usuarios, en funcién a sus requerimientos?

12

¢Lainstitucion cuenta con un archivo de los servicios realizados a

los usuarios?

DIMENSION 5. Empatia

13

¢Los servidores publicos involucrados que participan en el
proceso de atencion a los usuarios son empaticos?

14

¢ Los servidores publicos establecen un mapeo de los
requerimientos de los usuarios en cada periodo?

15

¢ Los servidores publicos realizan una depuracion de todos los
procesos realizados a fin de identificar aquellos que no hayan sido

atendidos?

16

¢Los funcionarios publicos se encargan de sensibilizar a sus
servidores publicos la importancia de la atencién en tiempo real de

los requerimientos de los usuarios?

17

¢ Los funcionarios publicos programan reuniones periédicas con los

usuarios para que puedan identificar sus requerimientos?

18

¢Los funcionarios publicos se encargan de capacitar a los
usuarios con relacién a los procesos necesarios que tienen que

solicitar para cumplir con sus objetivos?

19

¢ Los servidores publicos tratan en forma respetuosa a los usuarios
cuando solicitan la orientacién necesaria del acceso a los servicios

de la institucion?

20

¢Los servidores publicos muestran interés en cumplir con los

requerimientos de los usuarios?




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO N°05

Autorizacién de la organizacidon para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 10417742064

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CANETE

Nombre del Titular

Nombres y Apellidos: Filiberto Fernando Ochoa DNI:07356267
Paredes

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (7,
autorizo

( X), no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual
se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

La Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en La Universidad Nacional de Cafiete,
Facultad De Ciencias Empresariales 2023.

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos: INGRID ROCIO POMA BAUTISTA | DNI:40762504

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del
estudio.

Lugar y Fecha: San Vicente de Cafiete, 07 de diciembre de 2023

- Fimnado digitalmente por:

e 0CHOA PAREDES Filiberto

Femando FIR 07356267 hard

PImMn | Motivo: Soy el autor del (Titular)

DIGITAL | documernts
Fecha: D7/1242023 13:08:23-0500

Firma: _|

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°, literal “c” Para difundir o publicar
los resultados de un trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la
institucién donde se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o
director de la organizacidén, para que se difunda laidentidad de la institucidn. Por ello, tanto en los proyectos
de investigacion

como en las tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacién, ni en el cuerpo de la tesis ni en
los anexos, pero si serd necesario describir sus caracteris Lticas.




Anexo 6. Validez de instrumentos por juicio de Expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el

instrumento “La Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la

Universidad Nacional de Carfiete, Facultad De Ciencias Empresariales

2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr

que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Roberto R. Buendia Aparcana

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( x)

Area de formacién académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional: Contabilidad y Finanzas

Institucién donde labora:

Universidad Nacional de Cariete

en el area:

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ()

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

No aplica

2. Propésito dela evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de la variable Gestién administrativa.

Autora:

Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Procedencia:

UCV-III ciclo Maestria en Gestidon Publica

Administracion:

Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Tiempo de aplicacion:

20 min

Ambito de aplicacion:

Universidad Nacional de Cariete, Facultad De Ciencias
Empresariales 2023

Significacion:

Dimensiones: Eficiencia en los procesos administrativos,
comunicacion interna y coordinacion, calidad en la gestion
documental, innovacion y mejora en la gestiéon administrativa.




4. Soporte teorico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicion
Reforma y modernizacion v’ Eficiencia en los procesos v Flujo de trabajo eficiente y
del Estado administrativos organizado

v Comunicacién interna y v/ Comunicacién efectiva entre

coordinacion

v/ Calidad en la gestién documental
v" Innovacién y mejora en la
gestién administrativa.

los diferentes
departamentos

v' Organizacién y acceso a la
informacion

v' Uso de tecnologia y
herramientas digitales

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la GESTION ADMINISTRATIVA

elaborado por INGRID ROCIO POMA BAUTISTA EN EL ANO 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende ' de acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
- Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA ) ) , i B i i
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relaciontangencial/lejanacon la

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

midiendo. dimensioén que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asicomo solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente




1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
v PRIMERA DIMENSION: EFICIENCIA EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Objetivos de la Dimension: Identificar los requerimientos solicitados por orden de

recepcion.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

v Flujo de
trabajo
eficiente y
organizado

4

4

4

v' Gestion
adecuada de

los recursos

v' Cumplimiento
de plazos 'y

objetivos
administrativo
S.

v' SEGUNDA DIMENSION: COMUNICACION INTERNA Y COORDINACION
e Obijetivos de la Dimension; Cumplir con los procesos con la debida responsabilidad previa

comunicacion y coordinacion.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
v' Comunicacion 6 4 4 4
efectiva entre los
diferentes 7 4 4 4
departamentos
v Coordinaciénenla| 8 4 4 4
gestion de
proyectos 9 4 4 4
v Retroalimentacion | 10 4 4 4 |
y mejora continua

v' TERCERA DIMENSION: CALIDAD EN LA GESTION DOCUMENTAL




Objetivos de la Dimension: Identificar las normativas de los documentos

sustentatorios en cada proceso.

Observaciones/

confidencialid
ad de la
informacion

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

v Organizacién |11 4 4 4

y acceso a la

informacion |12 4 4 4
v" Cumplimiento (13 4 4 4 0

de normativas

y estandares |14 4 4 S
v Seguridady [15 4 4 4

v' CUARTA DIMENSION: INNOVACION Y MEJORA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA.

Obijetivos de la Dimension: Cumplir con la modernizacion del estado para
mejorar los procesos administrativos en tiempo real.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
v' Uso de 16 4 4 L
tecnologia y
herramientas
digitales
v |dentificacion 17 4 4 4
e
implementaci 18 4 4 4
on de buenas
practicas
v' Cultura de 19 4 4 4
mejora
continuay 20 4 4 4

adaptabilidad




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el
instrumento “La Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la
Universidad Nacional de Cafiete, Facultad De Ciencias Empresariales
2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos apartir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr. Roberto R. Buendia Aparcana
Grado profesional: Maestria () Doctor ( x)
Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)
Areas de experiencia profesional: Contabilidad y Finanzas
Institucién donde labora: Universidad Nacional de Cafiete

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afos ()
en el area: Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion No aplica
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable Gestion administrativa.

Autora: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Procedencia: | UCV-III ciclo Maestria en Gestion Publica

Administracion: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Tiempo de aplicacién: | 20 min

Ambito de aplicacién: | Universidad Nacional de Cafiete, Facultad De Ciencias
Empresariales 2023

Significacion: | Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad, Empatia.




4. Soporte tedrico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicion
Reformay modernizacion v Elementos tangibles v"Infraestructura de la institucion
del estado v Fiabilidad v' Seguridad en cada proceso

v' Capacidad de respuesta v' Atencién en forma efectiva

v' Seguridad v" Enrelacién con la calidad

v' Empatia v Identificarse con el usuario

5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la CALIDAD DE SERVICIO elaborado
por INGRID ROCIO POMA BAUTISTA EN EL ANO 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o0 una

- - modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel S -

de acuerdo con su significado o por laordenacion de

comprende estas
facilmente, es )

decir, su sintactica

y seméantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERE.NCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la
El item tiene

AR acuerdo) dimension.
relacion logica con

la dimensién o

L . . El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

dimensién que se esti midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o : .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
0 importante, es - Ba puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asicomo solicitamos brinde sus observaciones que
considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel




3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

v" Primera dimension: Elementos tangibles
¢ Objetivos de la Dimension: Identificar el aspecto fisico de la institucion al
servicio de lacomunidad universitaria.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Infraestructura 1 4 4 S
adecuada 5 7 7 /N R
Ambientes de 3 4 4 4
atencion | | | | |
Ambiente de 4 4 4 4
servicio [ | | | e
v SEGUNDA DIMENSION: FIABILIDAD
. Objetivos de la Dimension: Analizar la aceptacion de los servicios de la institucién
por parte de la comunidad universitaria.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
5 4 4 4
Personal id6neo
asistencial
6 4 4 4
Directivos 7 4 4 N
idoneos

v' TERCERA DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

. Objetivos de la Dimensidn: Identificar las necesidades de los usuarios para su
atencién inmediata.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones

Servidores 8 4 4 4

publicos | | 1 | |

fidelizados 9 4 4 N

Servidores

publicos con 10 4 4 4 | e

valores




v' CUARTA DIMENSION: SEGURIDAD

) Objetivos de la Dimensién: Establecer los procesos necesarios para darle

seguridada los usuarios de los servicios recibidos por la institucion.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Imagen

11

4

4

4

Confianza

12

4

4

4

v QUINTA DIMENSION: EMPATIA

o Obijetivos de la Dimensién: Establecer lazos de comunicacion
efectiva con losusuarios de acuerdo con sus requerimientos

Observaciones/

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
13 4 4 s
. 14 4 4 4
Atencion (| 1 0 |
personalizada 15 4 2 2
16 4 4 A |
17 4 4 A
18 4 4 A
Interaccion
19 4 4 4 |
20 4 4 4




Evaluacién por juicio de

expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el
instrumento “La Gestién Administrativa y Calidad de Servicio en la
Universidad Nacional de Cafiete, Facultad De Ciencias Empresariales
2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultadosobtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr. Oscar Fernando Alegria Cueto
Grado profesional: Maestria () Doctor ( X)
Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)
Areas de experiencia profesional: Gestién Publica
Institucién donde labora: Universidad Nacional de Cafiete

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ()
en el érea: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion No aplica
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. D l |

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable Gestion administrativa.

Autora: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Procedencia: | UCV-III ciclo Maestria en Gestion Publica

Administracion: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Tiempo de aplicacién: | 20 min

Ambito de aplicacién: | Universidad Nacional de Cafiete, Facultad De Ciencias
Empresariales 2023

Significacion: | Dimensiones: Eficiencia en los procesos administrativos,
comunicacion interna y coordinacion, calidad en la gestion
documental, innovacion y mejora en la gestion administrativa.




4. Soporte tedrico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicién
Reforma y modernizacion v’ Eficiencia en los procesos v Flujo de trabajo eficiente y
del Estado administrativos organizado

v' Comunicacion interna y

v" Comunicacién efectiva entre

coordinacion

v Calidad en la gestién documental
v" Innovacién y mejora en la
gestion administrativa.

los diferentes
departamentos

v Organizacién y acceso a la
informacion

v Uso de tecnologia y
herramientas digitales

5.

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la CALIDAD DE SERVICIO elaborado por
INGRID ROCIO POMA BAUTISTA EN EL ANO 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

- S modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel o -

de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
Py estas.

facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nho El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
HERENCIA . . . . ., . .
Cé)l item tiege 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana conla

relacién logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esti midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o X .
afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su
valoracién, asicomo solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente




1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
v PRIMERA DIMENSION: EFICIENCIA EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Objetivos de la Dimension: Identificar los requerimientos solicitados por orden de

recepcion.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

v' Flujo de
trabajo
eficiente y
organizado

4

4

4

v' Gestion
adecuada de

los recursos

v" Cumplimiento
de plazosy

objetivos
administrativo
s.

v' SEGUNDA DIMENSION: COMUNICACION INTERNA Y COORDINACION
Objetivos de la Dimensién: Cumplir con los procesos con la debida responsabilidad previa

comunicacion y coordinacion.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
v" Comunicacion 6 4 4 4
efectiva entre los
diferentes 7 4 4 4
departamentos
v Coordinaciénenla| 8 4 4 L
gestion de
proyectos 9 4 4 4
v Retroalimentacion | 10 4 4 L
y mejora continua




v' TERCERA DIMENSION: CALIDAD EN LA GESTION DOCUMENTAL

Obijetivos de la Dimensién: Identificar las normativas de los documentos

sustentatorios en cada proceso.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
v Organizacién |11 4 4 4
y acceso a la
informacion |12 4 4 4
v" Cumplimiento (13 4 4 4 0
de normativas
y estandares |14 4 4 4 0
v Seguridady [15 4 4 4
confidencialid
ad de la
informacion

v' CUARTA DIMENSION: INNOVACION Y MEJORA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA.

Obijetivos de la Dimension: Cumplir con la modernizacion del estado para

mejorar los procesos administrativos en tiempo real.

. P . . . Observaciones/

Indicadores Iltem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

v' Uso de 16 4 4 L

tecnologiay

herramientas

digitales
v Identificacion 17 4 4 4

e

implementaci 18 4 4 L

on de buenas

practicas
v" Cultura de 19 4 4 4

mejora

continuay 20 4 4 4

adaptabilidad | |} (| | T

Firmadel evaluado
DNI: 07970508



Evaluacién por juicio de
expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el

instrumento “La Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la

Universidad Nacional de Cafiete, Facultad De Ciencias Empresariales

2023”. Laevaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr

gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Oscar Fernando Alegria Cueto

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional: Gestién Publica

Institucién donde labora:

Universidad Nacional de Cafiete

en el area:

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ()

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

No aplica

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de la variable Calidad de Servicio.

Autora:

Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Procedencia:

UCV-III ciclo Maestria en Gestién Publica

Administracion:

Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Tiempo de aplicacion:

20 min

Ambito de aplicacion:

Universidad Nacional de Cafete, Facultad De Ciencias
Empresariales 2023

Significacion:

Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad, Empatia.




4

Soporte tedrico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicién
Reforma y modernizacion v' Elementos tangibles v Infraestructura de la institucion
del estado v' Fiabilidad v' Seguridad en cada proceso

v/ Capacidad de respuesta v' Atencién en forma efectiva

v Seguridad v" En relacién con la calidad

v' Empatia v Identificarse con el usuario

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la CALIDAD DE SERVICIO elaborado por
INGRID ROCIO POMA BAUTISTA EN EL ANO 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

p - modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel o -

de acuerdo con su significado o por laordenacion de

comprende estas
facilmente, es )

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
CS'}EEEE%A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la

relacién logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esti midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su
valoracién, asicomo solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel




3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

v" PRIMERA DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Objetivos de la Dimension: Identificar el aspecto fisico de la institucion al

servicio de lasociedad civil.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Infraestructura 1 4 4 S I
adecuada > 2 2 N
Ambientes de 3 4 4 4
atencion [ | 1 | e
Ambiente de 4 4 4 4
servico (| 1 1 | e
v SEGUNDA DIMENSION: FIABILIDAD
o Obijetivos de la Dimensién: Analizar la aceptacion de los servicios de la
institucién porparte de la sociedad civil.
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
5 4 4 4
Personal idoneo
asistencial
6 4 4 4
Directivos 7 4 4 4
idoneos

v' TERCERA DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
o Objetivos de la Dimensién: Identificar las necesidades de los usuarios para

su atenciéninmediata.

. . . . . Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Servidores 8 4 4 4
puablicos | (1 1 |
fidelizados 9 4 4 4
Servidores 10 4 4 4
publicos con
valores | | 0 | T




v' CUARTA DIMENSION: SEGURIDAD

o Obijetivos de la Dimensidn: Establecer los procesos necesarios para
darle seguridada los usuarios de los servicios recibidos por la institucién.
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Imagen 11 4 4 4 1
Confianza 12 4 4 4
v QUINTA DIMENSION: EMPATIA
) Objetivos de la Dimension: Establecer lazos de comunicacion
efectiva con losusuarios de acuerdo con sus requerimientos
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
13 4 4 4
) 14 4 4 4
Atencion (| 1 T
personalizada 15 4 4 4
16 4 4 4 |
17 4 4 4
18 4 4 4 |
Interaccion
19 4 4 4 1
20 4 4 4

Firma del evaluador
DNI: 07970508




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la Universidad Nacional de
Carete, Facultad De Ciencias Empresariales 2023”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr(a). Bertha Silva Narvaste
Grado profesional: Maestria () Doctor ( x)
Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)
Areas de experiencia profesional: Gestién Publica
Institucién donde labora: Universidad Nacional de Cafiete

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ()
en el area: Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion No aplica
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito dela evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos delaescala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable Gestion administrativa.

Autora: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Procedencia: | UCV-III ciclo Maestria en Gestion Publica

Administracion: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Tiempo de aplicacién: | 20 min

Ambito de aplicacién: | Universidad Nacional de Cafiete, Facultad De Ciencias
Empresariales 2023

Significacion: | Dimensiones: Eficiencia en los procesos administrativos,
comunicacion interna y coordinacion, calidad en la gestion
documental, innovacion y mejora en la gestion administrativa.




4. Soporte tedrico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicion
Reforma y modernizacion v’ Eficiencia en los procesos v Flujo de trabajo eficiente y
del Estado administrativos organizado

v/ Comunicacion interna y
coordinacion
v Calidad en la gestién documental

v" Comunicacion efectiva entre
los diferentes
departamentos

v" Innovacién y mejora en la
gestién administrativa.

v' Organizacién y acceso a la
informacion

v' Uso de tecnologia y
herramientas digitales

5.

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la CALIDAD DE SERVICIO elaborado por
INGRID ROCIO POMA BAUTISTA EN EL ANO 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

; L modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel o 2

de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
Py estas.

facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
HERENCIA . . ., . . . .
CI(E)I item tieﬁe 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relaciontangencial /lejana conla

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o - .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asicomo solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente




1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
v PRIMERA DIMENSION: EFICIENCIA EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Objetivos de la Dimension: Identificar los requerimientos solicitados por orden de

recepcion.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

v' Flujo de
trabajo
eficiente y
organizado

4

4

4

v' Gestion
adecuada de

los recursos

v" Cumplimiento
de plazos 'y

objetivos
administrativo
s.

v' SEGUNDA DIMENSION: COMUNICACION INTERNA Y COORDINACION
Obijetivos de la Dimension: Cumplir con los procesos con la debida responsabilidad previa

comunicacion y coordinacion.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
v' Comunicacion 6 4 4 4
efectiva entre los
diferentes 7 4 4 4
departamentos
v Coordinaciénenla| 8 4 4 4
gestion de
proyectos 9 4 4 4
v Retroalimentacion | 10 4 4 L
y mejora continua




v' TERCERA DIMENSION: CALIDAD EN LA GESTION DOCUMENTAL

¢ Objetivos de la Dimensidn: Identificar las normativas de los documentos

sustentatorios en cada proceso.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
v Organizacién |11 4 4 4
y acceso a la
informacion |12 4 4 4
v" Cumplimiento (13 4 4 4 0
de normativas
y estandares |14 4 4 4 0
v Seguridady [15 4 4 4
confidencialid
ad de la
informacion

v' CUARTA DIMENSION: INNOVACION Y MEJORA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA.

¢ Obijetivos de la Dimension: Cumplir con la modernizacion del estado para

mejorar los procesos administrativos en tiempo real.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

v' Uso de
tecnologiay
herramientas
digitales

16

4

4

4

v’ Identificacion
e
implementaci
on de buenas
practicas

17

18

v Cultura de
mejora
continuay
adaptabilidad

19

20

P P o

Firma del evaluado
DNI: 43337343



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la Universidad Nacional de
Canete, Facultad De Ciencias Empresariales 2023”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr(a). Bertha Silva Narvaste
Grado profesional: Maestria () Doctor ( x)
Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)
Areas de experiencia profesional: Gestién Plblica
Institucién donde labora: Universidad xxxx

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ()
en el area: Mas de 5 afios (x )

Experiencia en Investigacion No aplica
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable Calidad de Servicio.

Autora: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Procedencia: | UCV-IlI ciclo Maestria en Gestién Publica

Administracion: | Bach. Ingrid Rocio Poma Bautista

Tiempo de aplicacién: | 20 min

Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de Imperial Cafiete — 2023

Significacion: | Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta,Seguridad, Empatia.




4, Soporte tedrico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicion
Reforma y modernizacion v Elementos tangibles v Infraestructura de la institucién
del estado v Fiabilidad v" Seguridad en cada proceso

v' Capacidad de respuesta v" Atencién en forma efectiva

v" Seguridad v" Enrelacion con la calidad

v' Empatia v Identificarse con el usuario

Presentacién de instrucciones parael juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Calidad de Servicio elaborado por Bach.

Ingrid Rocio Poma Bautista en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
- Con modificacién muy grande en el uso de las palabras
El ltem se | 2. Bajo Nivel de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende estas 9 P
facilmente, es )
decir, su sintactica . e -
PoE e . Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERE.NClA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene . .
acuerdo) dimension.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimensién que esti midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio " - .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
0 importante, es - b8 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asicomo solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel




3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

v PRIMERA DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

e Objetivos de la Dimension: Identificar el aspecto fisico de la institucion al
servicio de lasociedad civil.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Infraestructura 1 4 4 4 |
adecuada > ) ) 7
Ambientes de 3 4 4 4

atencon | | 0 | e
Ambiente de 4 4 4 4

servico | 1 0 0 | e

v' SEGUNDA DIMENSION: FIABILIDAD

e  Objetivos de la Dimensién: Analizar la aceptacion de los servicios de la
institucion porparte de la sociedad civil.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia i
Recomendaciones
5 4 4 4 1
Personal id6neo
asistencial
6 4 4 4 1
Directivos 7 4 4 4
idéneos

v' TERCERA DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

o Objetivos de la Dimension: Identificar las necesidades de los usuarios para
su atenciéninmediata.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Servidores 8 4 4 4
puablicos | | | 0 |
fidelizados 9 4 4 A
Servidores 10 4 4 4
publicos con
valores | | 0 | T




v' CUARTA DIMENSION: SEGURIDAD

o Objetivos de la Dimension: Establecer los procesos necesarios para
darle seguridada los usuarios de los servicios recibidos por la institucion.
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Imagen 11 4 4 4
Confianza 12 4 4 4
v QUINTA DIMENSION: EMPATIA
) Objetivos de la Dimensién: Establecer lazos de comunicacion
efectiva con losusuarios de acuerdo con sus requerimientos
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
13 4 4 4
) 14 4 4 4
Atencion | (T
personalizada 15 4 4 4
16 4 4 4
17 4 4 4
18 4 4 4
Interaccién
19 4 4 4 1
20 4 4 4

L e P S

Firma del evaluador
DNI: 45104543



Anexo 7. Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: La Gestion Administrativay Calidad
de Servicio en la Universidad Nacional de Carfiete, Facultad
De Ciencias Empresariales 2023. Cuyo investigador es Bach.
Ingrid Rocio Poma Bautista.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La Gestidn
Administrativa y Calidad de Servicio en la Universidad
Nacional de Cafiete, Facultad de Ciencias Empresariales
2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacién de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Universidad Nacional
de Cafete, Facultad de Ciencias Empresariales, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por la estudiante de posgrado
del programa Maestria en Gestion Publica, de la Universidad
César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion publica de la Universidad Nacional de Cafete,

Facultad de Ciencias Empresariales.

El principal problema de la investigacion es mejorar la Gestion
Administrativa en beneficio de los usuarios con una calidad de
servicio mejorada en la Universidad Nacional de Cariete,
Facultad de Ciencias Empresariales através de sus servidores
publicos, por lo que se formula el problema general: ¢De qué
manera la gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio en la Universidad Nacional de Carfete, Facultad de

Ciencias Empresariales 20237

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo

siguiente.



1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada.
‘La Gestidon Administrativa y Calidad de Servicio en la
Universidad Nacional de Carfiete, Facultad de Ciencias

Empresariales 2023”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de veinte
(20) minutos y se realizarden los ambientes de la Universidad
Nacional de Cariete, Facultad de Ciencias Empresariales 2023.
Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un

namero de identificacién y, porlo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de
decidir si deseapatrticipar o no, y su decision sera respetada.
Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin

ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al
participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le
alcanzara a la instituciénal término de la investigaciéon. No recibira
ningun beneficio econdmico ni de ningunaotra indole. El estudio
no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la

salud publica.



Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anGnimos y no tener ninguna
forma de identificar al participante. Garantizamos que la
informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no
sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados

convenientemente.

Problemas o preguntas:



Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el

Investigador Ingrid Rocio Poma Bautista, y Docentes asesor y

coasesor Dr. Alejandro Menacho Rivera, Dra. Ana Maritza Boy

Barret

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo

participar en la investigacion antes mencionada.

"mpm.,"

Nombre y apellidos:

FIRMA
DIGITAL

Fernando Filiberto Ochoa Paredes

Firnado digitalmente por:
OCHOA PAREDES Filiberto
Femando FIR 07356267 hard
Motivo: Soy el autor del
documento

Fecha: 07/12/2023 13:09:23-0500

Coordinador de la Facultad de Ciencias Empresariales

Universidad Nacional de Cariete
DNI 07356267

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el

consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:

Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo

desde el cual se envia las respuestas a través de unformulario Google.



Anexo 8. Ficha técnica del cuestionario para medir la variable

Gestion Administrativa

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la

Gestion Administrativa
Autor: Poma Bautista, Ingrid Rocio

Lugar: Universidad Nacional de Cariete,

Facultad de Ciencias Empresariales

2023
Fecha de aplicacion: 11/2023
Objetivo: Determinar la relacion de la

Gestion Administrativa con la
Calidad de servicio en la
Universidad Nacional de
Canete, Facultad de Ciencias

Empresariales, 2023

Administrados a: A los servidores publicos en
Universidad Nacional de
Cafete, Facultad de Ciencias

Empresariales, 2023
Margen de error: 5

Observacion: Se aplico de forma presencial




Anexo 9. Ficha técnica del cuestionario para medir la

variable Calidad de Servicio

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la

Calidad de Servicio
Autor: Poma Bautista, Ingrid Rocio

Lugar: Universidad Nacional de Cariete,

Facultad de Ciencias Empresariales

2023
Fecha de aplicacion: 11/2023
Objetivo: Determinar la relacion de la

Gestion Administrativa con la
Calidad de servicio en la
Universidad Nacional de
Canete, Facultad de Ciencias

Empresariales, 2023

Administrados a: A los servidores publicos en
Universidad Nacional de
Cafete, Facultad de Ciencias

Empresariales, 2023
Margen de error: 5

Observacion: Se aplico de forma presencial




Anexo 10. Resultado de juicio de expertos

Expertos Grado o Titulo Resultados
Roberto R. Buendia Aparcana Doctor Aplicable
Oscar Fernando Alegria Cueto Doctor Aplicable
Bertha Silva Narvaste Doctora Aplicable




Anexo 11. Base de datos de la variable Gestién Administrativa

VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA

P20

P19

P18

P17

D4 Innovacién y mejora en la gestién administrativa

P16

P15

P14

P13

D3 Calidad en la gestién documental

P12

P11

P10

P9

P8

P7

D2 Comunicacién interna y coordinaciéon

P6

PS5

P4

P3

D1 Eficiencia en los procesos administrativos

P2

P1




Anexo 12. Base de datos de la variable Calidad de servicio

VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVICIO

DIM3 CAPAC. DE RESPUESTA

P20

P19

P18

P17

DIMENSION 5 EMPATIA

P16

P15

P14

P13

GURIDAD
P12

DIM4 SE!

P11

P10

P9

P8

P7

DIMEN2 FIABILIDAD

P6

P5

DIMEN1 TANGIBLES

P2

P4

P3

Pl




Anexo 13. Critérios; Alpha de Cronbach

Coeficiente Relacién

0,00 a +/- 0,20
Despreciabl

e

0,20 a 0,40 Baja o ligera

0,40a 0,60 Moderada

0,60 a 0,80 Marcada

0,80 a 1,00 Muy alta

Nota. Valderrama (2019)



Anexo 14. Confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos de lavariable Gestion

Administrativa.

Alfa de Cronbach N de items

Variablel Gestion Administrativa 0.925

20

Para constatar la consistencia interna del

cuestionario, se calculd el alfa de Cronbach, a = .925, es

decir, la escala presenta una confiabilidad del 92,5% que la

ubica en un nivel alto de confiabilidad. Todo el proceso

estadistico se realiz6 en elSoftware estadistico SPSS-25.

Item-Total Statistics

Scale Corrected
Scale Mean if | Variance if Item-Total

Item Deleted | Item Deleted Correlation

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

1. Los procesos administrativos 76,85 111,858 ,270
estan bien estructurados y

documentados.

,927

2.  Los flujos de trabajo son 77,23 101,843 ,826
fluidos y minimizan la

duplicacion de esfuerzos.

917

3. Los recursos administrativos 77,13 105,779 , 737
(personal, equipos,
materiales) se asignan de

manera equitativa y eficiente.

,919

4. Se realiza un seguimiento y 77,18 104,356 , 795
control de los recursos para

maximizar su utilizacion.

,918

5. Los plazos establecidos para 76,82 110,864 ,408
las tareas administrativas se
cumplen de manera

consistente.

,925

6. Lacomunicacion entre los 77,92 98,993 ,622

departamentos es clara 'y

fluida.

,922




Se comparte informacion de
manera oportuna y precisa

entre los equipos de trabajo.

76,70

109,637

474

,924

Existe una coordinacion
efectiva entre los diferentes
equipos de trabajo para la
gestién de proyectos

administrativos.

76,85

106,096

,685

,920

Los equipos trabajan de
manera colaborativa y se
apoyan mutuamente en la

ejecucion de proyectos.

77,55

98,726

,690

,920

10.

Se fomenta la
retroalimentacion constructiva
para mejorar los procesos y
procedimientos

administrativos.

77,12

103,325

,640

,920

11.

La informacion administrativa
esta organizada y se puede
acceder a ella de manera

facil y rapida.

76,85

111,858

,270

927

12.

Se cuenta con sistemas de
archivo y documentacion que
facilitan la busqueda y

recuperacion de informacion

77,23

101,843

,826

917

13.

La gestion documental
cumple con las normativas y

estandares establecidos.

77,13

105,779

, 737

,919

14.

Se realiza un seguimiento
para garantizar que los
documentos estén
actualizados y sean

consistentes.

77,18

104,356

,795

,918

15.

Se implementan medidas de
seguridad para proteger la
informacion administrativa

confidencial

76,82

110,864

,408

,925

16.

Se utilizan herramientas
digitales eficientes para
agilizar los procesos

administrativos.

77,97

100,575

,583

,923




17.

Se promueve la capacitacion
y actualizacion en el uso de
tecnologia relacionada con la

gestién administrativa.

76,75

111,343

,343

,926

18.

Se fomenta la identificacion y
adopcién de buenas practicas

en la gestion administrativa.

76,85

106,096

,685

,920

19.

Se reconocen y valoran las
iniciativas que generan
mejoras significativas en los

procesos administrativos.

77,55

98,726

,690

,920

20.

Se promueve una cultura de
mejora continua en la gestion

administrativa.

77,12

103,325

,640

,920

Anexo 15. Confiabilidad del instrumento de

recoleccion de datos de lavariable calidad de

servicio.

Alfa de Cronbach

N de
items

Variable2

Calidad de
servicio

0.880

20

Para constatar la consistencia interna del cuestionario, se
calcul6 el alfa de Cronbach, a = .880, es decir, la escala
presenta una confiabilidad del 88,0% que laubica en un

nivel alto de confiabilidad. Todo el proceso estadistico se

realizo en elSoftware estadistico SPSS-25.



Item-Total Statistics

Corre
cted | Cronba
Scale Scale Item- ch's
Mean if | Variance | Total | Alpha if
Item if tem | Correl | Item
Deleted | Deleted | ation | Deleted
1. ¢Existe la infraestructura adecuada en la 74,08 98,112 | ,256 ,881
institucién para atender los
requerimientos de los usuarios?
2. ¢Los usuarios tienen un ambiente 74,93 96,131| ,285 ,881
adecuado de atencion para recibir la
3. ¢En la institucién los usuarios tienen un 74,37 93,999 | ,594 ,873
area especifica para el acceso
4, ¢Existe en la institucion un area 74,42 92,959| ,636 ,872
especifica de informes con relacion a los
procedimientos que deben de realizar de
acuerdo a los servicios que tienen
acceso?
. ¢Lainstitucion cuenta con servidores 74,05 97,506 | ,363 ,878
publicos debidamente capacitados para
socializar con los usuarios  sus
requerimientos para ser atendidos en
tiempo real?
6. ¢En lainstitucion existen servidores 75,15 83,926 | ,714 ,866
publicos debidamente calificados
7. ¢En lainstitucion existen servidores 74,10 96,871 | ,407 ,878
publicos con la experiencia
8. ¢En su institucion los servidores publicos 74,08 93,942| 575 ,873
a cargo de atencion a los usuarios
9. ¢Los servidores publicos de la institucion 74,78 87,698 | ,588 ,871
se encuentran identificados
10.¢ Los usuarios tienen acceso a la 74,35 88,672 ,718 ,867
comunicacion directa con las
autoridades?
11.¢En su institucion tienen una base de 74,33 97,141 | 247 ,882
datos segura de todos los usuarios, en
funcién a sus requerimientos?
12.¢La instituciéon cuenta con un archivo de 74,47 89,067 | ,792 ,866
los servicios realizados a los usuarios?
13.¢Los servidores publicos involucrados 74,37 93,999 | ,594 ,873

gue participan en el proceso de atencion
a los usuarios son empaticos?




14.; Los servidores publicos establecen un
mapeo de los requerimientos de los
usuarios en cada periodo?

75,08

94,688

,304

,882

15.¢ Los servidores publicos realizan una
depuracion de todos los procesos
realizados a fin de identificar aquellos que
no hayan sido atendidos?

74,05

97,506

,363

,878

16.¢ Los funcionarios publicos se encargan
de sensibilizar a sus servidores publicos
la importancia de la atencién en tiempo
real de los requerimientos de los
usuarios?

75,15

83,926

714

,866

17.¢Los funcionarios publicos programan
reuniones periodicas con los usuarios
para que puedan identificar sus
reguerimientos?

74,98

88,830

434

,880

18.¢ Los funcionarios publicos se encargan
de capacitar a los usuarios con relacion a
los procesos necesarios que tienen que
solicitar para cumplir con sus objetivos?

74,25

98,699

,205

,882

19.¢ Los servidores publicos tratan en forma
respetuosa a los usuarios cuando
solicitan la orientacion necesaria del
acceso a los servicios de la institucion?

74,88

91,190

,438

877

20.¢ Los servidores publicos muestran interés
en cumplir con los requerimientos de los
usuarios?

74,35

88,672

, 718

,867




Anexo 16. Baremos, Gestion Administrativa y Calidad de servicio

Gestion Administrativa

Alto 75-100
Medio 47 - 74
Bajo 20 - 46

Calidad de servicio

Eficiente 75 -100
Regular 47 - 74
Deficiente 20 - 46




Anexo 17. Baremos, Gestion administrativa y sus dimensiones

Eficiencia en los
procesos
administrativos

Innovacién y mejora
Calidad en la en la gestion
gestion documental administrativa

Comunicacién
interna y
coordinacion

Buena

Regular

Mala

20-25

12-19

5-11

20-25 20-25 20-25
12-19 12-19 12-19
5-11 5-11 5-11




Anexo 18. Baremos, Calidad de servicio y sus dimensiones

Capacidad
Tangibles  Fiabilidad de _ Empatia
Seguridad
respuesta
Eficiente 15-20 11-15 11-15 9-10 31-40
Regular 9-14 7-10 7-10 5-8 19-30
Deficiente 4-8 3-6 3-6 2-4 8-18




Anexo 19. Prueba de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-
. a . _ ) _
Smirnov@ Estadistico Sig. Wilk Sig.
gl Estadistico gl
Gestion 176 60 .000 .918 60 .001
Administrativa
Calidad de 126 60 .020 .920 60 .001

Servicio

Se aplicé el “Kolmogorov-Smirnov”, ya que la

muestra supera los 50 entrevistados. Al tener la

significancia < a 0.05, se elige la prueba no paramétrica de

Rho Spearman.





