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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio. Se trabajo bajo un enfoque cuantitativo, de
tipo basico, con disefio no experimental y nivel correlacional simple y de corte
transversal. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 432 padres de
familia de los cuales solo participaron 204 como muestra del estudio. A los
participantes se les aplico dos cuestionarios uno para cada variable. La informacion
recogida se tabulé en una hoja Excel para luego realizar el analisis por medio del
software SPSSV26 y asi poder dar respuesta a los objetivos propuestos. Los
resultados encontrados determinaron que la gestién administrativa y la calidad de
servicio se encuentran en una correlacién (r=0.258) lo que significa que las
variables se relacionan de manera significativa. Se concluye que, si la gestién
administrativa se trabaja con orden, disciplina y estableciendo metas se puede

lograr mejorar la calidad de servicio que se brinda en la institucion.

Palabras clave: Gestibn administrativa, calidad de servicio, planificacion- control.



ABSTRACT

The main objective of the study was to determine the relationship between
administrative management and quality of service. We worked under a quantitative,
basic approach, with a non-experimental design and a simple correlational level and
cross-section. The study population consisted of 432 parents, of which only 204
participated as a sample of the study. Participants were given two questionnaires,
one for each variable.

The information collected was tabulated in an Excel sheet and then analyzed using
SPSSV26 software in order to respond to the proposed objectives. The results found
determined that administrative management and quality of service are in a
correlation (r=0.258), which means that the variables are significantly related.

It is concluded that, if administrative management is worked with order, discipline
and setting goals, it is possible to improve the quality of service provided in the

institution.

Keywords: Administrative management, quality of service, planning.



I. INTRODUCCION

Actualmente la 6ptima administracion y la calidad al brindar un servicio en
una empresa ha hecho que tome singular particularidad en las personas a tal punto
de influir en sus elecciones, esto hace que tenga un reconocimiento especial y se
distinga de las demas empresas que ofrecen servicios o productos similares. “La
clave mas importante al momento de brindar un excelente servicio suele ser la
atencién al cliente. Garantizar una atencion amable, eficiente y centrada en las
necesidades del cliente contribuye significativamente a la satisfaccion y fidelizacion.
Ademas, la comunicacion clara, la empatia y la resolucion efectiva de problemas
son componentes esenciales para ofrecer un servicio el cual cumpla las
expectativas del cliente. La consistencia de calidad de un servicio y la adaptabilidad
para satisfacer las expectativas cambiantes del cliente también son aspectos
cruciales.” Jorge Escalante (2018), lo que quiere decir, es que la clave principal
para brindar un buen servicio radica en comprender, atender y superar las

expectativas del cliente.

Dada esta situacion generada por la alta competitividad entre las empresas
por hacer crecer la calidad en los diferentes mercados, se basa principalmente en
la particularidad de atencién y agrado del cliente, el cual se encarga de crear
conexiones, despertar en sus usuarios nuevas experiencias, nuevas sensaciones,

las cuales son de suma importancia al momento de eleccion.

A nivel local, la empresa e Institucion Educativa N° 89 Albujar y Guarniz se
dedica a recrear en los estudiantes ciertos valores y bienes culturales de la cual se
encuentra en una lucha de intereses de diferentes grupos y sectores sociales, cuyo
fin recepcionar los saberes. En efecto, este colegio es uno de esos espacios que
deja marcas y huellas en el alumnado, en tanto se dedica a ensefiar grandes cosas
para que lo apliquen en su futuro. Asimismo, se observo que la institucion educativa
mantiene descuidado el area administrativa y ello ha generado conflictos con el
alumnado, padres de familia y personal del colegio; es decir, la falta de
comunicacién, problemas administrativos, falta de organizacion, entre otros; pues
ello se refleja mediante las opiniones de los padres de familia al preguntar acerca

del colegio. Por otro lado, la aceptacion se ve afectado en algunos padres que
1



matriculan a sus hijos se sienten disconformes por el servicio y calidad que brinda
la institucion a sus hijos; siendo esto un aspecto clave para que la institucion

educativa Albujar y Guarniz no logre sus metas trazadas a largo y corto plazo.

Mientras que, a nivel nacional, Sheen y Arbaiza (2020), sefialan que en el
Perd en su mayoria las empresas toman mas en cuenta la calidad de servicio
puesto que es ahi donde pueden percibir que ideas, preferencias, gustos o
sentimientos que tienen acerca del servicio o producto brindado. Se evidenci6 que
en el Perl la calidad de servicio tiene el 45,6% de importancia en las
organizaciones, ya que el nivel de competitividad en el pais es demasiado elevado
y a las pequefias empresas les cuesta tener algo que les diferencie del resto.
Asimismo, el Perl es uno de los paises méas inestable econbmicamente, ello
afectado a muchas pequefias y grandes empresas siendo ello un obstaculo de

crecimiento dentro del mercad

A nivel internacional, Pérez et al. (2022), menciona que la gestion burdcrata
y la particularidad de servicios busca el cumplimiento de todos objetivos de la
empresa, asimismo, busca conocer las necesidades y preferencias del cliente. De
tal manera, que se sienta el cliente satisfecho con el servicio que brinda la
organizacion; pues ello permitird que tenga una gran ventaja en la competitividad,
obteniendo como resultados mejores ganancias y clientes fijos. En su mayoria las
organizaciones buscan ser competitivos cada vez, es por ello que debe de tener en
cuenta siempre la imagen corporativa puesto que de ello se visualiza como se
encuentra situada la empresa a diferencia de otras organizaciones. Es importante

gue se considere a la imagen corporativa como una estrategia de sostenibilidad.

De acuerdo a la presente problematica encontrada, es fundamental efectuar
una investigacion en la I.E N° 89 Albujar y Guarniz, para ello se plantea la siguiente
interrogante: ¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios en la |.LE. N° 89 Albujar y Guarniz 20237

El trabajo de investigacion se justifica en una relevancia social, porque brinda
informacion de cémo la I.LE N° 89 Albudjar y Guarniz empled que la gestidon

administrativa y la calidad de servicios en la institucion; asimismo, se adquirira un
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gran valor de informacion porque se accedio brindarles una informacion de como la
institucion puede mejorar en su gestion administrativa y obtener el mayor grado de
aceptacion en cuanto a la calidad de servicios; justificacion teodrica, porque el
proyecto de investigacion es beneficioso y permite saber cuél es el nivel de la
gestion administrativa y su relacién con la calidad de servicios en la |.E N° 89 Albujar
y Guarniz; justificacion metodoldgica, esta informacion es util como antecedente
para futuras investigaciones que mantengan una o ambas variables de estudio; por
lo tanto podrdn tener acceso a la investigacion especializada en gestion
administrativa y la calidad de servicios. Asimismo, indaga diferentes recursos de
informacion con el fin de aclarar las variables de estudio las cuales son gestidon

administrativa y calidad de servicios.

La investigacion tiene como objetivo general, determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicios en la I.E N° 89 Albujar y Guarniz
2023. Asimismo, se plantea los siguientes objetivos especificos los cuales son:
determinar el nivel de la gestion administrativa de la I.E N° 89 Albuljar y Guarniz,
2023; determinar el nivel de calidad de servicios en los estudiantes de la I.E N° 89
Albujar y Guarniz, 2023; establecer la relacién entre la dimensién planificacion-
control en la calidad de servicios de la I.E N° 89 Albujar y Guarniz, 2023; determinar
la relacion de la dimensién organizacion en la calidad de servicios de la I.E N° 89
Albujar y Guarniz, 2023; establecer la relacion entre la dimension direccion en la
calidad de servicios de la I.E N° 89 Albujar y Guarniz, 2023.

Ademas, se trazo la siguiente hipétesis de la investigacion Hi: Existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicios en la I.LE N° 89 Albujar y
Guarniz 2023.



Il. MARCO TEORICO

Con el fin de resaltar la relevancia del estudio es fundamental exponer los

siguientes proyectos a nivel local:

En su estudio Angulo (2020), se propuso estudiar la relacién entre la gestion
administrativa y la particularidad de servicio, se empled un disefio no experimental,
nivel correlacional simple; se trabajo con una muestra de 376 participantes a
quienes se les aplico el cuestionario. Y los resultados obtenidos, indicaron que
existe una conexion positiva. Asimismo, indica, la variable calidad de servicios
mantiene dimensiones las cuales serian: Fidedigno, técnica de respuesta,

certidumbre y empatia.

Huaccha (2021), en su investigacion, la cual tenia como fin establecer la
relacion entre las variables gestion administrativa y condicion de servicios; de esta
manera aplico un enfoque descriptivo y correlacional para aplicar la metodologia,
su muestra fue de 207 trabajadores. Asimismo, se aplic6 la herramienta
cuestionario, los datos fueron trasladados al SPSS. Segun los resultados sefialaron
que efectivamente hay una relacién positiva en ambas variables; concluyendo que
al manejar de manera correcta la gestiéon administrativa de la empresa, esto se ve
reflejado en el buen servicio de atencidn que se le brinde al cliente. Asimismo, indica
que la variable gestion administrativa tiene 3 dimensiones las cuales son
planificacion-control, organizacion y direccion; en cuanto, a la variable calidad de
servicios tiene cuatro dimensiones que son la confiabilidad, fiabilidad, elementos

tangibles y capacidad de respuestas.

Para Castillo (2022), el fin de su investigacion establecer la conexion de
ambas variables de estudios de una empresa de transporte. fue de tipo basico, de
enfoque cuantitativo y nivel correlacional; ademas se aplicé un cuestionario a 12
colaboradores. Los datos indicaron que efectivamente si existe la relacion efectiva
moderada entre las variables mencionadas anteriormente. Se concluye que la
empresa lleva a cabo de manera adecuada la gestion administrativa, lo que se

traduce en resultados positivos, como la satisfaccion de los clientes.



Ruiz (2021) el fin de su investigacion determinar si la gestion administrativa
y la calidad de servicio existe una relacion; el tipo de analisis fue cuantitativo, nivel
correlacional, con un disefio no experimental. Los efectos en investigacion indicaron
que hay una correlacion medio alta entre las variables. Se concluye que en efecto

si existe una relacion con intensidad media entre ambas variables.

Sanchez (2020), en su investigacion, con el de fin determinar la relacion
entre la gestiéon administrativa y la calidad de servicios. Con una perspectiva
metodoldgica cuantitativa, nivel correlacional y de disefio no experimental, con una
muestra de 30 participantes, la seleccion de datos se hizo mediante un formulario,
los datos fueron trasladados al sistema SPSS, en donde el efecto arrojo que
definitivamente se halla una correlacion bastante significativa entre las variables.
Se concluye que, deberdn mejorar el desempefio de los servidores con el fin de ser
mas eficiente y que el usuario se sienta mas como al gestionar algin documento.
Ademas, indica que la variable gestion administrativa cuenta con 3 dimensiones las

cuales son planificacion-control, organizacion y direccion.

En su busqueda de los principales antecedentes nacionales; es de suma

importancia presentar los siguientes trabajos previos:

En la investigacion de Gonzales (2021). El objetivo principal fue determinar
como estas dos variables estan relacionadas. El disefio de estudio se centra en un
analisis cuantitativo de tipo aplicado y un disefio no experimental. Se utilizé un
dispositivo para recopilar informacion a un grupo de docentes de la institucion, y la
informacion se analizé utilizando un programa estadistico. Los resultados revelan
que la gestion administrativa y la calidad de servicio se encuentran en un nivel

promedio del 21%, lo cual se califica como bueno.

En su investigacion, Sanchez (2020) se propuso estudiar si la gestion
administrativa y la calidad de servicio se relacionan. Para lograrlo, aplicé una
perspectiva metodoldgica cuantitativa, de tipo no experimental mediante un
enfoque correlacional. Se empled un cuestionario para la recopilacion de datos
mediante un cuestionario aplicado a 50 participantes de la municipalidad. Los

resultados obtenidos indican que hay una asociacion entre dichas variables, con
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una correlacion de (Rho) de 0.478. Por lo tanto, confirmando la validez de la

hipodtesis de investigacion, respaldando la conexion entre dichas variables.

En su estudio, Quispe (2020) se propuso establecer una relacién entre la
gestiébn administrativa y la calidad de servicio. Para lograrlo, utiliz6 un método
cuantitativo de enfoque basico y nivel correlacional-no experimental. Se aplicé una
encuesta, que dio resultado que efectivamente existe una relacion positiva entre las
variables. En consecuencia, se logré determinar que cualquier afectacion en la
gestiébn administrativa podria afectar directamente el nivel de la calidad de los

servicios ofrecidos.

En su investigacion, Vergara (2021) se enfoco en la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de los servicios. El objetivo principal fue determinar como
estas dos variables se relacionan entre si. Para ello, se hizo uso de una
metodologia cuantitativa, un enfoque correlacional y un disefio no experimental de
corte transversal. La muestra consistio en 180 docentes de la UGEL. Los resultados
adquiridos mediante el andlisis SPSS indicaron que en efecto si existe una relacion
moderada entre la gestién administrativa y la calidad de los servicios. Sin embargo,
se lleg6 a la deduccion que la gestion administrativa no es 6ptima, ya que el estado
no ha implementado ciertos requerimientos necesarios para optimizar la calidad de
los servicios ofrecidos a los estudiantes. Esta falta de implementacion afecta

negativamente la calidad de los servicios en general.

Santamaria (2020), en su investigacion, cuyo objetivo fue determinar si
existe una conexion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio;
la metodologia que se aplicé fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicada y corte
transversal, se aplicé una encuesta. La muestra incluyé a docentes, directores y
personal administrativo; asimismo, en base a los resultados obtenidos se revela
gue si hay una relacioén entre las variables de estudios. Se concluye que la variable
en mencion si posee una conexion de manera directa; esto quiere decir que la

gestion administrativa si influye en la calidad de servicios.



Para Sota (2019), su investigacion, la cual se propuso principalmente el
determinar la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de
servicios al cliente, el disefio aplicado fue no experimental, de enfoque cuantitativo
y corte transversal, la poblacion const6 de un total de 383 clientes de una empresa,
se utilizé un instrumento con el cual se recolectaron datos que fueron analizados a
través de la tabla de frecuencia y graficos. Los resultados arrojaron que la hipoétesis
alternativa es admitida dado a que si existe una conexion alta entre las variables.
Se finaliza, que la gestion administrativa es altamente significativa en la calidad de

servicios.

En cuanto, a Flores y Saavedra (2020) en su investigacion, que tuvo como
finalidad determinar la relacién entre la gestibn administrativa y la calidad de
servicios; se bas6 en un disefio no experimental — transversal con enfoque
cuantitativo, 381 personas integraron la muestra de estudio. El procedimiento
aplicado fue la encuesta a través del formulario el mismo que fue validado por
expertos, para luego procesar los datos a través del programa SPSS. El resultado
proyecto una fuerte relacion entre las variables. Concluye, que un adecuado uso de
la gestion administrativa es crucial para aportar un servicio de mayor satisfaccion
dentro de la organizacion. Esto implica una eficiente coordinacion de recursos,
procesos y estrategias que contribuyan al bienestar y satisfacciéon de los usuarios

o clientes.

A nivel internacional Cordova (2019), llevé a cabo un proyecto con el
propésito de analizar la posible conexién entre la gestion administrativa y calidad
de servicios de Sihuas; el enfoque que aplic6é fue cuantitativo y disefio no
experimental; el trabajo de investigacién conté con 150 participantes como muestra
a quienes se aplicé un cuestionario: los datos recolectados de la informacién fueron
trasladada a un software. Mediante los resultados se observd que si existe una
relacion positiva en ambas variables. Se concluye que se obtuvo una correlaciéon
positiva alta, esto es un punto beneficioso puesto que se llega a conocer que

necesidades tiene el cliente ante la empresa y cuan satisfecho se encuentra.



Riffo (2019), en su proyecto, que tuvo como principal propésito el investigar
la influencia de la variable gestion administrativa sobre el proceso de calidad,;
manteniendo una metodologia cuantitativa, de tipo basica de disefio transversal;
asimismo, se aplico un cuestionario a 80 docentes de la institucion. Los resultados
proyectaron que la mayoria de los profesores han desarrollado competencias
administrativas al pasar los afios y ello se determina a través de los altos
porcentajes de calidad que se reflejan. Se concluye, que las actividades reflejan
que existe una buena gestion y calidad dentro de los centros escolares.

Lavanda et al (2022), indica que la gestidbn administrativa es una estrategia
en la cual se aplica con el fin de ejecutar y realizar con todos los propdésitos de la

organizacion, ya que es principal tener claro lo se desea lograr a largo o corto plazo.

Para Ordofiez et al (2021) menciona que la gestion administrativa constituye
el departamento de la empresa en la cual se centra netamente en utilizar y
aprovechar todos los recursos que tengan disponibles de manera eficiente posible,
con ello se generaria un trabajo mas organizado. De la misma manera Mufioz y
Gonzales (2019) sefiala que la gestion administrativa es aquella que prepara la
organizacion y esta luego se dispone a actuar de manera inmediata, teniendo en
cuenta todos los medios y procedimientos que sea necesario para alcanzar el
objetivo trazado de la empresa. En resumen, Solis et al. (2019), indica que es la
realizacion de tareas utilizando los recursos; es decir, optimizar los recursos para

invertir en un tipo de gestion con la finalidad de alcanzar el objetivo plasmado.
La variable definida anteriormente cuenta con 3 dimensiones:

Sandoval (2022), define que la planificaciébn-control en las empresas, viene
a ser algo escensial puesto que la finalidad es elevar el nivel del éxito
organizacional, asimismo, se coordina los esfuerzos de los trabajadores y los
activos de la empresa. En cambio, Lépez (2021), sefiala que es definir qué
planificacion-control son las metas, objetivos trazados y las actividades que se
ejecutan en cierto periodo; asimismo analiza la situacion de la empresa con la

finalidad que desarrolle sus objetivos en el tiempo plasmado.



Para Serna (2022), define que la organizacion es disefar una estructura en
la cual se encargue de distribuir adecuadamente los recursos econdémicos de los
cuales disponga la entidad con el propdésito de lograr alcanzar las metas y objetivos
establecidos. Dicho de otra manera, la organizacion busca optimizar la distribucion
de recursos para lograr un funcionamiento efectivo y cumplir con sus propésitos.
Asimismo, Pefia (2018) sefala que la organizacién es un conjunto de meétodos y
procedimientos de los cuales se ponen en practica para controlar, dirigir y ordenar

la organizacion a través de sus departamentos.

En cuanto, a Cuba (2021), define que la direccion es aquella que se encarga
de dirigir y supervisar a los trabajadores, Es decir, la direccién desempefia un papel
fundamental en la gestion organizacional al asegurar que los recursos humanos se
utilicen de manera efectiva para lograr los objetivos propuestos. con una mayor
eficiencia durante cierto periodo de tiempo. Asimismo, Abad (2022), define que en
ese proceso comprende elementos en la cual se toma decisiones, comunicacion y
liderazgo; mediante ello se elige la mejor alternativa o estrategia para lograr los
objetivos.

Por otro lado, tenemos la variable calidad de servicios y se considero:

Garcia (2021) sefiala que la calidad de servicios es aquella que satisface
completamente las expectativas y necesidades del cliente; asimismo, es el grado
de excelencia que la empresa ha tomado en cuenta para la satisfaccion del cliente
fijo o futuro cliente. Asimismo, Nahui (2020), indica que la calidad es aquella
esencialmente intangible, pero se presencia en la satisfaccion del cliente al
consumir el producto, es la percepcion positiva del cliente es un indicador clave de

la calidad que ofrece una organizacion.
Para la variable explicada anteriormente se implanto 5 dimensiones:

Para Angeles (2022), sefiala que los servicios son una serie de actividades
0 beneficios que las empresas brindan al cliente; son sustancialmente intangibles y
no se pueden poseer. Asimismo, es la prestacion de algo para satisfacer alguna

necesidad humana.



La variable a su vez la variable cuenta con 4 dimensiones:

En cuanto, Villegas (2019), indica que fiabilidad es desempefiar el servicio
prometido con la capacidad y formalidad exacta, asimismo, es la probabilidad en el

gue se produzcan correctamente los resultados esperados.

Ademas, Huahuachampi (2021) define que la capacidad de respuesta es
aguella donde se evidencia el grado maximo de las actividades de valor afiadido

gue un proceso de servicio puede lograr en cierto periodo de tiempo.

Yovera (2021), define que la seguridad son aquellos procedimientos que se
deben de tomar en cuenta dentro de una organizacion; ademas, tiene como fin

eliminar o disminuir el riesgo que produzcan dentro del plan de accion.

Finalmente, Quichiz (2023), indica que empatia es la capacidad de
interactuar con las personas y construir una relacion laboral en la cual se sientan
comprendidos, escuchados y respetados. Asimismo, es entender y compartir las

emociones de los compafieros o trabajadores.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica, dado que se centra en detallar la cualidad
de las variables de la investigacion; teniendo como finalidad extender el punto de
vista del autor. Valle (2022) indica que el estudio basico es la recopilacién de datos,

cuadros y graficos en la cual se halla datos para contrarrestar la hipotesis.

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio que se aplicd es no experimental de una correlacion cruzada — no
experimental; debido a que no se maniobran ninguna de las variables. Asimismo,
es de correlacion cruzada porque se examind los cambios dentro de la investigacion
en un periodo definido. Por dltimo, es correlacional, porque se expone una relacion
entre ambas variables. Por ello se hace referencia a Contreras y Campa (2022),
refiere que la investigacion correlacional como un punto importante para plasmar

una hipotesis donde propongan la conexion entre 2 a mas variables de estudio.

El estudio se enfoca en un paradigma cuantitativo, es decir, se centra en la
busqueda de datos de diferentes autores; asimismo, se aplican técnicas de
investigaciones con el fin de cotejar la hipétesis general. Sanchez y Murillo (2021),
indican que la investigacién cuantitativa son casos que se pueden medir, mediante

cifras numéricas a través de la técnica de estadistica en trabajo de investigacion.

Estructura del disefio:

V1
Donde: M / I r
M: Muestra \

V2

V1: Gestidn administrativa

V2: Calidad de servicios
r: relacion

3.2. Variables y operacionalizacion
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Oyola (2021), sefiala que el término variable es un estudio de una
incertidumbre significativa que diversos escritores enfrentan al realizar un estudio;

se debe tener en cuenta el tamafio y con ello se llevara al éxito del proyecto.
Variable Gestion administrativa
Definicién conceptual

Para Peralta et al. (2023), nos dice que la gestion administrativa viene a ser
un conjunto de acciones que permite optimizar la eficiencia en la utilizacién de los
recursos disponibles con el objetivo de alcanzar los resultados deseados los
recursos de la empresa, siendo ello una manera mas eficaz y lo mas econémica

posible.
Definicion operacional

La gestion administrativa se midi6 mediante dimensiones las cuales son la
planificacion-control; organizacion y direccion; pues ello fue evaluado con un fin de
observar si existe una correcta gestion administrativa dentro de la institucion.
Asimismo, fue evaluada mediante la aplicacion de una encuesta con escala de
Likert.

Indicadores:  Visiébn,  mision,  objetivos, estrategias, politicas,
jerarquizaciones, coordinaciones, asignacion de tareas, division de tareas,
compensacion, ejecucion de planes, motivacién, liderazgo, comunicacion,
cumplimiento de metas, supervision, regulacién, control preventivo,

retroalimentacion
Escala de medicion: Escala ordinal de tipo Likert.
Variable Calidad de servicios

Definicion conceptual
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Para Torres et al, (2023) definen la calidad de servicio como una capacidad
para satisfacer al usuario en sus necesidades, expectativa; asimismo, es cualquier

actividad que una parte ofrece a la otra.
Definicion operacional

Se usan diferentes aspectos concretos con el fin de evaluar la calidad de
servicio; estos aspectos son: la confiabilidad, la rapidez de atencion, la seguridad,
la garantia y la empatia; de esta manera, se puede conocer qué esperan los
usuarios de la empresa. Ademds, se aplicé una encuesta para evaluar estos

aspectos.

Indicadores: Posicion en datos de clientes, comunicacion a clientes,
ambiente laboral, material laboral, material comunicativo, prestaciones, renovacion
de equipos, formaciones al personal, atencién veloz, entregas, errores, solucion de
problemas, cortesia, simpatia, compromiso, comunicacion puntual, estado del
servicio, informacién, confianza, emociones, recursos, capacidad de atencion,

paciencia, comprension.

Escala de medicion: Escala de tipo Likert.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Ramos (2020), sefiala que la poblacion viene a ser un conjunto de
componentes de los cuales poseen una misma caracteristica de la cual se va a
estudiar. En cuanto a Condori (2020) sefiala que la poblacion finita es un nimero
concreto del total de la poblacién a estudiar. Asimismo, la investigacién tuvo una
poblacion finita de 432 padres de familia de la cual se tendra una porcion exacta de

namero de personas con las que se va a trabajar.

Criterios de inclusion: Se consider0 a todos los padres de familia

apoderados de los alumnos de primer grado al quinto grado de secundaria.
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Criterios de exclusion: Padres de familia que no se encuentren en la ciudad

de Guadalupe.
3.3.2. Muestra'y muestreo

Para Ramos (2021), mencion6 que la muestra es una actividad de explorar
resultados que se observan dentro de la poblacion; asimismo, es una parte de la
poblacién que permite dar a conocer lo que se requiere para la investigacion. La
muestra que se consigui6 para esta investigacion fue de 204 padres de familia que
participaron del estudio.

Para Barros et al. (2018) sefiald que el muestreo son unidades
seleccionadas representativas para la investigacion; a partir de ello se obtendra
datos que permitiran extraer informacion acerca de la poblacion en general acerca

de lo que se esta investigando en el proyecto.

Asimismo, Hernandez (2021), indic6 que el muestreo al azar o aleatorio
simple, es donde cada uno de los individuos cuentan con la probabilidad de ser
seleccionados para ser parte de la muestra del estudio; en otras palabras, todos
tienen la posibilidad se ser escogidos para el estudio de la investigacion.

La investigacion emple6 una técnica de muestreo aleatorio simple; por lo que
todos los participantes tienen la probabilidad de ser escogidos para el estudio.

Finalmente, se trabajara con 204 padres de familia
3.3.3. Unidad andélisis

Un padre de familia que tiene hijos estudiando en la I.E. AlbGjar y Guarniz

N° 89 en la Ciudad de Guadalupe — Chepén.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para Soria et al. (2021) sefala que la técnica es el recolector de informacion
en la cual emplea procedimientos y recursos. Asimismo, el estudio de investigacion

empled como técnica de recoleccion de datos, la encuesta.
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Con respecto al instrumento, Martinez (2022), menciona que el cuestionario
es una herramienta de valoracion, el cual se aplica para el resumen de datos
durante un proyecto; asimismo, permite elaborar preguntas para obtener

informacion deseada de la muestra.

Se empled la herramienta del cuestionario con la finalidad de seleccionar
datos sobre la gestion administrativa y calidad de servicio; ademas, se utilizé una

escala de Likert; donde la valorizacion fue en la escala del 5 al 1.

Con respecto a la validez Lara et al. (2021), define que la efectividad
(validez) es la firmeza que tienen los argumentos; es decir, la veracidad de

demostrar la hipotesis del proyecto.

Para validar el instrumento (cuestionario) que estd conformado por
preguntas; se presentd a 3 expertos de Administracién con grados de Maestria y

Doctorado para su respectiva validacion y aprobacion.

La confiabilidad para Ramirez et al. (2022), sefialan que es la credibilidad de
una puntuacion del test donde se muestra la confiabilidad del instrumento.
Asimismo, la confiabilidad es la medicién el cual demuestra el grado de conexién 'y

consistencia a lo que pretende medir.

La confiabilidad para el presente estudio fue calculada a través del método
de alfa de Cronbach mediante el medio de SPSS Statistics V.26, donde se realizé
una prueba piloto y se obtuvo el valor de (0.802) para la variable gestion
administrativa; y (0.808) para la variable calidad de servicio; el cual ambos valores
han sido aceptados; por lo tanto, la herramienta de recopilacion de datos es

confiable.
3.5. Procedimientos

Marino (2019) define que un procedimiento es la secuencia ordenada y
sintetizada del desarrollo de una investigacion; el cual tiene como fin llegar a un
objetivo comun para la investigacién. Para poder seguir con el desarrollo de la

presente investigacion, se hizo de conocimiento con anticipacion al director de la
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I.E N° 89 de Guadalupe, requiriendo el consentimiento correspondiente para el

analisis.
3.6. Método de analisis de datos

Para Soliz (2019) sefiala que es de suma importancia la tabulacion de datos
porque permite con mayor certeza la comprension, analisis e interpretacion de los
resultados. El estudio tuvo como procedimiento el uso de la herramienta como el
cuestionario. La informacion fue procesada a través de la herramienta del programa
Excel, el cual brinda diversas caracteristicas como los graficos; asimismo, se
traslada la informacién recaudada al programa estadistico SPSS Statistics version
26, con la finalidad de obtener la correlacion y corroborar la hipotesis de la

investigacion y los objetivos.
3.7. Aspectos éticos

El estudio se realiz6 de manera apropiada, sin afectar el prestigio de los
padres de familia porque se quiere proporcionar datos de la institucion para mejorar
sus debilidades y asi convertirse en el mejor colegio de la ciudad. Asimismo, los
datos recopilados fueron maniobrados con mucha prudencia, por lo que solo se
aplicé para dicha investigacion. Finalmente, se respeté las normas implantadas por
Universidad César Vallejo aplicando correctamente las normas APA para citar y

referenciar a los autores considerados en el estudio.
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IV. RESULTADOS

OE1l

Tabla 1

Determinar el nivel de la gestion administrativa de la I.E N° 89 Albujar y Guarniz,

2023.
NIVEL PARTICIPANTES %
BAJO 5 2%
MEDIO 184 90%
ALTO 15 7%
TOTAL 204 100%

En la tabla 1, se puede observar que de los 204 encuestados el 90% indica
que el nivel de la gestion administrativa es medio, el 7% indica que el nivel es alto
y un 2% sefala que el nivel es bajo. Basandose en estos resultados podemos decir
gue la gestién administrativa en la IE 89 Albljar y Guarniz se encuentra en un nivel

medio.
OE2

Tabla 2

Determinar el nivel de calidad de servicios en los estudiantes de la |.E N° 89

Albujar y Guarniz, 2023.

NIVEL PARTICIPANTES %
BAJO 6 3%
MEDIO 179 88%
ALTO 19 9%
TOTAL 204 100%
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En la tabla 2, se determin6 que de los 204 padres de familia encuestados el
88% indico que el nivel de la calidad de servicio se encuentra en un nivel medio, el
9% indic6 que se encuentra en un nivel alto y el 3% indic6 que el nivel es bajo. Esto
ayudo a determinar que el nivel de la calidad de servicio en la IE se encuentra en

promedio en un nivel medio.

OE3

Tabla 3
Establecer la relacion entre la dimensién planificacién-control en la calidad de

servicios de la I.E N°89 Albujar y Guarniz, 2023.

PLANIFICACION-CONTROL CALIDAD DE
SERVICIO
Rho de PLANIFICACION Coeficiente de 1.000 327
Spearman CONTROL correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 204 204
CALIDAD DE Coeficiente de 327 1.000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 204 204

En la tabla 3, se logra observar una correlaciéon (r=0.327) con una
significancia de (p=0.000) que viene a ser menor al 0.05. Esto quiere decir que las
variables se encuentran en una relacion positiva baja. Los resultados establecen
que si se logra planificar y controlar adecuadamente en la institucion entonces se

brindara una mejor calidad de servicio en la IE educativa.

18



OE4

Tabla 4

Determinar la relacion de la dimensidn organizacion en la calidad de servicios de

la I.E N° 89 Albujar y Guarniz, 2023.

ORGANIZACION CALIDAD DE
SERVICIO
Rho de ORGANIZACION Coeficiente 1.000 0.110
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) 0.117
N 204 204
CALIDAD DE Coeficiente 0.110 1.000
SERVICIO decorrelacion
Sig. (bilateral) 0.117
N 204 204

En la tabla 4, se puede visualizar que el nivel de significancia es (p=0.117),

lo cual viene a ser mayor a 0.05; dicho de otra manera, que la relacién entre la

dimension organizacion y la variable calidad de servicio en la IE, es nula. Esto

significa que la dimension organizacién no posee una relacion significativa con la

calidad de servicio en la |.LE. N° 89 Albujar y Guarniz.
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OE5S

Tabla b
Establecer la relacion entre la dimensién direccion en la calidad de servicios de la

I.E N° 89 Albujar y Guarniz, 2023.

CALIDAD DE
DIRECCION  gervicIO
Rho de DIRECCION  Coeficiente de 1.000 0.079
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.260
N 204 204
CALIDAD DE  Coeficiente 0.079 1.000
SERVICIO de
correlacion
Sig. (bilateral) 0.260
N 204 204

En la tabla 5, se logra apreciar que el nivel de significancia (p=0.260), por lo
tanto, es mayor a 0.05; es decir, que no existe relacién significativa entre la

dimensién direccion y la calidad de servicio en la I.E. N° 89 Albujar y Guarniz.

20



Objetivo General

Tabla 6
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicios en

la I.E N° 89 Albujar y Guarniz 2023.

GESTION ADMINISTRATIVA CALIDAD DE
SERVICIO
GESTION Coeficiente 1.000 258™*
Rho de ADMINISTRATIVA decorrelacion
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 204 204
CALIDAD DE Coeficiente 258™* 1.000
SERVICIO decorrelacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 204 204

En la tabla 6, se observa una correlacion (r=0.258) con una significancia de
(p=0.000) que viene a ser menor al 0.05. Esto quiere decir que las variables se
encuentran en una relacion positiva baja. Los resultados establecen que, si se logra
realizar una excelente gestién administrativa, se lograra brindar una mejor calidad

de servicio en la IE 89 Albujar y Guarniz.
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V. DISCUSION

El fin de este analisis se basa en determinar Y demostrar que las variables
gestion administrativa y la calidad de servicios de la instituciébn educativa N.° 89
Albujar Y Guarniz 2023, por lo tanto, se plantea:

Los resultados derivados del objetivo especifico 1, mostrado en la Tabla 1y
Figura 1 que emanan de la encuesta a 204 padres de familia, exhiben una
distribucién cuantitativa significativa. En detalle, se resalta que solo el 2% de los
padres de familia encuestados evalud la gestion administrativa de la institucion
como bajo, mientras que un considerable 90% lo ubicé en un nivel medio, seguido
por el 7% que lo considerd alto. Estos datos sugieren inequivocamente que el
estado de la gestion administrativa en la institucion se sitla mayoritariamente en un
nivel medio. Este hallazgo concuerda con Nahui (2020) sefiala que la gestién
administrativa forma parte de preparar a la institucion y anticipar de cualquier
inconveniente que se pueda suscitar en el transcurso del plan de accion; asimismo,
Se consideran todos los recursos y métodos requeridos con el fin de alcanzar los
objetivos predefinidos y mitigar los posibles inconvenientes o impactos negativos

en la gestion administrativa de la empresa.

Los datos cuantitativos derivados de la encuesta a 204 padres reflejan
distintas percepciones sobre el nivel de calidad de servicio en la institucién. Segun
la Tabla 2 y Figura 2, el 3% de los encuestados lo sita en un nivel bajo, el 88% en
un nivel medio y el 9% en un nivel alto. Estos resultados indican que, en general, la
institucion exhibe un nivel medio de gestion de calidad. Sin embargo, Lopez (2021),
menciona que la calidad al brindar un servicio en una organizacion es sumamente
importante; puesto que se evidencian la excelencia del servicio que brinda la
empresa o por lo contrario sale a flote las carencias que mantiene; ante ello la
empresa debe plantearse estrategias de mejora para brindar una excelente calidad
de servicios a los estudiantes. Por el autor anteriormente mencionado, se llega a
interpretar que la calidad de servicios no siempre va de la mano de la gestion
administrativa de la institucion; los padres de familia buscan principalmente
satisfacer sus necesidades. De la misma manera, la variable calidad de servicios

es muy cambiante, por lo que existen diversos mecanismos que afectan de manera
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directa en los cuales puede ser positivo 0 negativo para el proceso; por lo tanto, es
crucial que la institucion debe de manejar correctamente las estrategias con el fin

de fidelizar al consumidor y con ello obtener mayores beneficios.

Los resultados del objetivo especifico 3 revelan una correlacion positiva baja
entre la dimension planificacién-control y calidad de servicio, respaldada por un
sélido coeficiente de dependencia (r=0.327) y una significancia (p=0.000) inferior a
0.05. Estos hallazgos garantizan la aceptacion de la hipotesis alternativa (H1) y el
rechazo de la hipdtesis nula (HO), indicando que a medida que la dimensién La
calificacion positiva baja sugiere que existe una relacion, aunque no muy fuerte,
entre la capacidad de planificacion y control de ciertos aspectos y la mejora en la
calidad de servicio. Asimismo, Sanchez (2020) indica que la dimension
planificacion- control se encarga analizar situaciones presentes en la empresa con
el propdsito de lograr los objetivos a corto y largo plazo, Asimismo, se establecen

estrategias y se desarrolla un plan de accion para lograr una gestion eficiente.

En cuanto, los hallazgos del objetivo especifico 4 al relacionar la dimension
organizacion en la calidad de servicios de la institucion N° 89 Albujar y Guarniz
2023, respaldada por un coeficiente (r=0.110) y una significancia (p=0.000) que es
menor a 0.05 en otros términos, que la relacion entre ambas dimensiones es nula,
por lo tanto, la organizaciéon de la institucibn no cumple todos los objetivos que
necesita la calidad de servicios. Por lo contrario, Lopez (2021) refiere que la
organizaciéon es un plan de accién que se desarrollan a cada momento con la
finalidad de que sea mas eficiente y eficaz para brindar una 6éptima calidad de
servicio a los clientes de la empresa, ademas, en su investigacion sefiala que la

organizacion es una pieza importante para la calidad del servicio.

Basandonos en los autores previamente mencionados, se puede inferir que
la dimensién organizacién es algo interno que lo deben de manejar de cierta
manera los administrativos de la institucién; ademas, el cliente solo busca que le
brindan una excelente calidad de servicios y satisfacerlo en lo que busca, de lo
contrario buscara a la competencia la cual le brinde satisfaccion con el servicio en

corto plazo.
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En cambio, la relacién entre la direccidon y la calidad de servicios de la I.E.
N° 89 Albujar y Guarniz 2023, arrojé una de significancia de (0.328) que es mayor
al 0.05; por lo tanto, no existe una relacion entre la variable de la calidad de servicios
y la dimension direccidén de la institucion. En otras palabras, la direccién de la
institucion no cumple con los requisitos necesarios para garantizar una calidad
Optima en los servicios. En cambio, Castillo (2022), menciona que la dimension
direccion es una parte fundamental y principal de la gestion administrativa puesto
gue se deben de ordenar todos los elementos; en efecto se planea, organiza y se
controla las estrategias que se pondran en marcha. Asimismo, en su trabajo se
encontré que la dimension y la variable si se relacionan, ya que mediante ello se
puede dar mejor claridad y oportunidad de mejoramiento a las estrategias y un
mejor control de la organizacion. Basandonos en lo mencionado previamente,
podemos inferir que la direccién administrativa se vincula estrechamente con la
organizacion y la supervision del personal. Sin embargo, desde la perspectiva del
cliente, esto no es relevante, ya que su objetivo principal es satisfacer una
necesidad de servicio dentro de la institucion

En el contexto del estudio actual, el objetivo general fue: Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicios en la I.LE N°89
Albujar y Guarniz, Guadalupe, 2023. Los resultados indican que en gran medida el
valor obtenido (0.006) es menor al 5%, lo que implica que ambas variables
mantienen una relacion significativa. Ademas, segun el estudio de Pefia (2018), que
adopt6é un enfoque cuantitativo, se concluyé que existe una relacion positiva alta
entre la gestibn administrativa y la calidad de servicios, con una correlacion
significativa de 0.000 (bilateral). En su investigacién, Abad (2022), empled un
enfoque cuantitativo para definir la relacion entre las dos variables. Sus hallazgos
indican que existe una relacion altamente positiva entre estas variables. El estudio
del coeficiente de correlacién de Rho Spearman arrojé un valor de (0.808), lo que
sugiere una relacion significativa entre ellas. Ademas, el valor de 0.000, menor al
5%, respalda la idea de que una gestion administrativa adecuada en la empresa se
traducird en una excelente calidad de servicios para los clientes. A diferencia de,
Rodriguez (2022), realiz6 una investigacion con un enfoque cuantitativo; por el cual,
determiné que ambas variables gestion administrativa y la calidad de servicios no
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mantienen una relacion significativa; por lo tanto, se puede afirmar que la gestion
administrativa no ejerce influencia directa en la calidad de servicios proporcionados.
Por lo tanto, autores anteriormente mencionados, concluyen que la variable gestion
administrativa y calidad de servicios no siempre guardaran relacion, si bien se sabe
que la gestion administrativa logra dirigir de diferentes maneras la empresa; por
otro lado, la calidad de servicios no siempre tiene que estar en la misma direccion
de la gestibn administrativa debido a esto, la institucién lo maneja de distintas
formas. Finalmente, en la investigacion si existe una relacion por el cual la primera
variable se relaciona de manera directa en el servicio brindado por la institucién,
por lo que si hubiera algun cambio drastico el servicio que se brinda en la institucion

se vera afectado
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VI. CONCLUSIONES

1. En relacion al nivel de gestion administrativa en la I.E N° 89 Albujar y
Guarniz, se evaluo que la variable se sitda en un nivel medio esto quiere decir que
la institucion debe trabajar estrategias que le permitan mejorar su gestion

administrativa para elevar su nivel.

2. Acerca del nivel de calidad de servicios en la I.LE N° 89 Albujar y
Guarniz, se determiné que la variable se encuentra en un nivel medio, lo que indica
gue los padres de familia se sienten un poco satisfechos con la calidad de servicio,
solo que esta no es de nivel alto. Lo que debe orientar a la |.E. para que trabaje en

como elevar su nivel.

3. Referente a establecer la relacion entre la dimension planificacion-
control con la calidad de servicios en la |.E, se precis6 que, efectivamente si existe
una relacion entre la dimension planificacion- control y la variable calidad de
servicios, en otras palabras, la planificacidn en la institucion, si cumple, no obstante,

aungue es baja y esto se refleja en la calidad de servicios en la institucion.

4. Sobre la determinacion de la relacion entre la dimension organizacion
en la calidad de servicios de la I.E N° 89 Albujar y Guarniz, se determin6é que no
hay relacion entre ambas variables de estudio. Esto quiere decir no siempre la

organizacion tiene que ver con la calidad de servicio.

5. En cuanto a la relacion entre la dimension direccion y la variable
calidad de servicios en la I.E. N° 89 Albujar y Guarniz, se determiné que no tienen
ninguna relacion. Esto se puede entender que la direccion en algunos casos no se

vincula con la calidad de servicio.

6. Al analizar la conexién entre la gestion administrativa de la institucion
educativa I.E N° 89 Albujar y Guarniz y la calidad de los servicios, finalmente se
llegd a la conclusion de que existe una relacion significativa positivas moderada
entre estas dos variables, de lo cual se establece que si la gestion administrativa
se desarrolla plenamente entonces la calidad de servicio se vera afectada

positivamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. La institucidon educativa N°89 Albujar y Guarniz 2023, se le recomienda
que mejore la gestidbn administrativa, a través de un cambio de estrategias en
diversas areas; cuya finalidad sea mejorar el servicio que se brinda dentro de la
institucion; asimismo, analizar cuales son los problemas frecuentes de los padres
para mejorar la calidad de servicios. El tener un nivel de gestién medio debe hacer

reflexionar para determinar los aspectos que se tienen que mejorar.

2. Se recomienda programar capacitaciones al personal de la institucion con
la finalidad de que ejecuten correctamente su trabajo y de esta manera agilizar la
gestion administrativa dentro de la empresa; asimismo, se obtendra mejores

resultados referente al manejo de ello.

3. Frente a la calidad de servicios de la institucion la I.E N° 89 Albujar y
Guarniz; se debe implementar estrategias de mejora como por ejemplo el buen
trato, la correcta informacion y la orientacion idonea referente a las dudas, a fin de

llegar a satisfacer todas las necesidades de los clientes.

4. De igual manera, la institucion debe realizar mensualmente encuestas a
los padres de familia, con el fin de detectar los aspectos que la instituciéon debe

mejorar.

5. Se le recomienda a la institucibn que maneje su organizacion aplicando
estrategias de mejora como la innovacion constante, analisis del servicio, mejorar

en la atencion al cliente para superar el nivel medio de su calidad de atencion.

6. Por ultimo, la I.LE N° 89 Albljar y Guarniz debe realizar talleres de
orientacién al personal, ello generara que se encuentren capacitados y orientados

al manejo de alguna problematica de los objetivos de la institucion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de S S . . L. . Escala de
: Definicion conceptual Definicién operacional Dimensioén Indicadores S
estudio medicién
Vision
e Mision
Planificacion - o
Objetivos
' La gestion administrativa se mie mediante control Estrategias
Para Peralta et al. (2023), define que sus dimensiones los cuales son la Politicas
la gestion administrativa  es  un lanificacion-control;  organizaciéon Y izaci
conjunto de tareas que permiten gireccic’m‘ ues ello ’seré e?/aluado con un Jgrar%wzaqones
Gestion optimizar los recursos de la empre; o © obgewar si existe UNa cormecta  Organizacis As oorlllnaglones Ordinal
administrativa con la finalidad de alcanzar los > AT rganizacion signacion de tareas
objetivos de la empresa U ges‘tlon_ admlms@ratlva dentro de la Division de trabajo
VPR institucion. Asimismo, el proyecto de Compensacion
organizacion, siendo ello una manera investigacién se trabajard mediante una Ei i6n de pl
mas eficaz y econémica posible. 9 ! jecucion de planes
encuesta Motivacién
Direccion Liderazgo
Comunicacion
Cumplimiento de metas
Ubicacion e informacion
Tangibles Condiciones de trabajo
Material informativo Servicios
. . . , » . Ordinal
La calidad de servicio se mide a través de Innovacion de equipos
Para Torres et al, (2023) define la sus dimensiones tangibles; fiabilidad; Fiabilidad Capacitaciones al personal
iabilida

Calidad de
servicio

calidad de servicio es una capacidad
de satisfacer al usuario en sus
necesidades, expectativa; asimismo,
es cualquier actividad que una parte
ofrece a la otra.

capacidad de respuestas; seguridad,;
seguridad y empatia; esto permite saber
cuales son las expectativas de los clientes
hacia la empresa. Asimismo, sera
evaluado a través de una encuesta y
como instrumento el cuestionario.

Capacidad de
respuesta

Empatia

Atencion rapida
Entregas

Amabilidad
Compromiso
Comunicacioén
Condicion de servicio
Capacidad de atencién
Paciencia
Comprensién




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

INDICACIONES: Lea detenidamente cada proposicién y marque con un aspa (X)

sélo una alternativa, laque mejor le parezca. Por favor conteste todas las

preguntas de acuerdo a:

1 - NUNCA; 2- CASI NUNCA; 3-A VECES; 4-CASI SIEMPRE; 5- SIEMPRE.

NO

Cuestionario de Gestién administrativa

PREGUNTAS

VARIABLE: Gestién administrativa

Dimensién: Planificacion-control

Considera usted que los docentesde la I.LE N° 89
Albudjar y Guarniz 2023 conocen de la visién de la
institucion

Considera que los docentes de laconocen a mision
de la institucion

Los docentes de la I.E N° 89 Albujar y Guarniz 2023
tienen en claro los objetivos de la institucion

Los docentes conocen acerca dela politica de la
empresa

Las estrategias son eficientes para enfrentar los
problemas de lainstitucion

Dimension: Organizacion

6

10

11

Los docentes conocen su posiciény funcion dentro del
plantel

La coordinacién entre los docentes y los alumnos es
la méasefectiva

Los docentes tienen unaasignacién de tareas acorde a
suspuestos de trabajo

Las funciones definidas en el puesto son coherentes a
la competencia

La estructura de la institucibnpermite una agil
respuesta

La compensacion salarial estd de acuerdo al
desemperio de los docentes

Dimensién: Direccidon

ALTERNATIVA
1 2 3 4 5



12 La ejecucion de los planes seefectia de manera
correcta

13 Se siente motivado laborando enla institucion

14 Considera usted que su superior inmediato mantienen
cualidadesde lider



NO

Cuestionario de calidad de servicios

PREGUNTAS

VARIABLE: Calidad de servicios
Dimensién: Servicios

Se ha facilitado los accesos para quienes realicen
algun tipo de tramite en la institucion

Se dispone siempre de las informaciones elementales
de losdocentes

Se han previsto las condiciones yareas de recepcion
convenientes para los docentes

Los docentes cuentan con suficiente material
informativo ycualquier otra persona lo puede
solicitar

Los servicios se otorgan conrecursos visibles
adecuados

Dimensién: Fiabilidad

6

7
8

9
10

La institucién se labora con equipos innovadores
dispuestospara cualquier momento

La atencion es muy rapida
Las solicitudes son entregadas enun tiempo acordado
El servicio que brinda la institucionno tiene fallas

Se labora con personalcapacitado

Dimension: Capacidad de respuesta

11

12

13

15

Todo trato a los docentes vydirectores es de
suma cortesia

Se distingue la amabilidad en laatencién de los
docentes

Se atiende con compromiso porparte de los
docentes

El servicio que brinda la instituciontiene las condiciones
apropiadas

Dimension: Seguridad

16

17

La informacion elemental con la finalidad de prevenir
retrasos en lainformacion

Se genera confianza en losdocentes de plantel

ALTERNATIVA
1 2 3 4

5



18 Se siente seguro con el servicioque brinda la
institucion
Los recursos que se utiliza para brindar el servicio son
19 los adecuados

Dimension: Empatia

20 Se cuenta con docentes capacesde atender a los
alumnos

21 Los docentes estan dispuestos enatender con suma
paciencia

22 Lostrabajadores estan calificadospara comprender las
solicitudesde los diferentes padres de familias que
acuden a la institucion



Anexo 3. Modelo de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio I.E. N° 89
Albdjar y Guarniz 2023

Investigador (a) (es): Espinoza Gamarra, Erika Lisbet y Linares Aguirre, Dljunior
Anthony.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gestion administrativa y calidad
de servicio |.LE. N° 89 AlbUjar y Guarniz 2023, cuyo objetivo es determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicios en la I.E N° 89 AlbUjar y Guarniz
2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Administracidn, de la Universidad César Vallejo del campus Chepén,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucién I.LE. N° 89 Albdjar y Guarniz 2023

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicios en la I.E N° 89 Albdjar y Guarniz en particular en empresas
del sector educacioén en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Gestién administrativa y
calidad de servicio I.E. N° 89 Albujar y Guarniz 2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en el ambiente de la institucion I.E. N.° 89 Albuljar y Guarniz 2023.
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacioén. 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 investigacién. No recibira ninglin beneficio econémico 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 anénimos y no tener ninguna forma de identificaral
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito 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 (a) (es)

[Espinoza Gamarra, Erika Lisbet] email Espinozagad499@ucvvirtual.edu.pe;

[Linares Aguirre, Dljunior Anthony] email dlinaresag8@ucvvirtual.edu.pe y
Docente asesor [Flores Lezama, Marilt Trinidad] email mfloresl@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Fechay hora: 05/06/2023 10.50 am.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: 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 un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 4. Matriz de evaluacion por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestiéon administrativa y calidad de
servicio en la I.E. N° 89 AlbUjar y Guarniz 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: ARCILA OLIVERA MICHELANGELO.
Grado profesional: l>\(/|aestria( ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica: . o
Educativa ( ) Organizacional X))

(

Oficina de administracién, control patrimonial,

A o o _
reas de experiencia recursos humanos y gestién de docencia

profesional: . o
universitaria.
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )

profesional en el area:

Més de 5 afios (X )

2. Propoésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Erika Lisbet Ezpinoza Gamarra
Autor(es): Dljunior Anthony Linares Aguirre
Procedencia: Guadalupe

Administracion: Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

A los padres de los estudiantes de la Institucion
Educativa N°89 Albujar y Guarniz de Guadalupe

Ambito de aplicacion:

Est&4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 15 indicadores y 14

Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 05 dimensiones, de 06 indicadores y
22 items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.




Soporte tedrico
®  Variabis 1: Gestian admnistatial

Para Peraka ¢ al (2023}, defing que |a gestén adminksiratya gs an conjunio de laneas gus permien
oplimzar s recursos de k emmznesa; oom la inaldad de alcanear los obpeivos de i enpre s u
organzacdn, skendo elo una manara mds efioae y soonomica sosibbe

& Varlabde I Caldad de sarvicia
Para Tores o al, (3023) define la calidad de serdoio e una capaddad die salisfacer ol usuaro &n S
neces dades, eupsciallva; asimismo, s ouadguier acikidad goe ana pade offeoe a laaira

Di =

Planificacion-
comtrol

Direccidn

Tanziblaz

Fighilidad

Capacidad da
Tespuasta

Seguridad

Empatia

Definicion concepiual
Segun Wergara (2021}, la planificacion estratégica, &5 el proceso de I
realidsd sctusl y puede enconfrar formas gue itan rmsjorar =l

desarrollo del futuro. Es menester pensar en |3 gestion d= las instituciones
educativas en diferentes areas, para lograr la excelencia de la educacian.
Este proceso debe ==r una herramients d= trabajo de los directivos y los
massiros 2n un penods de coro ¥ largo plaza.

Segun Agustn Reyes Ponce. Organizacion 25 la estructuracion de las
relsciones que dsben existr entre laz funciones, los niveles v las
aciividades de los slementos materiales ¥ humanos de un organismmo
sacial, con el fin de lograr su maxima eficiencia denfro de los planes ¥
objetivos sefalados.

Segun Antonic Pomral "La direccion se define como un proceso porque
todas suz fases o actvidades == encueniran relscionadas entre =i
permitiendo skzanzar los objetivos deseados.”

Para Berry y Zetham! {1881). Lz fanpibifidad tiens gue wer con la
aparniencia fisica de las instalaciones, eguipamiento, estruciura para los
empleados; la confiabilidad.

Segun Oyerall v Marsh {1820), quienes, en un estudio longitudinal muy
importante, explican gus la fiabikdad en 3= encuestas del estudiantado se
entiende como el aceerdo relative entre las valoraciones de diferentes
variables, bajo lz asuncion de que cuslguier waranza pusds ser
considerada coma varianza de emor

Carle O W (19817) Menciona que ls capscidad de respuests == refizre a
la actitud que usted muestre para ayudar a sus dientes y para surministrar
un senvicio rapida.

Para Perez de Ammino (2007), el concepto de seguridad humana s=
desarrolla como concepio integral de seguridsd v pone 3l individuo v s
cormumidad como centro de |a entrega de este derecho; mientras |a nocion
tradicicnal de seguridad es mas restrictiva, v se refiere solo a la seguridad
personal de los ciudadanos.

Segun Mehrabian v Epstein {1972) hablan de la empatia como una
respuesiz emacionsl vicaria que se expenmenta ante las experiencias
emocionales ajenas, es decir, sentr lo que la oifra persona siente.
Consideran que se trata de una disposicion para la que existen diferencias
individuales.



i. Presentacion de instrucciones para el juez:

A conlinuacian, e presend el cuesionaro Gesian admimisimiia y caliidad de serdcio LEN® BE Albdjar y Guamiz
2023, elaborado por Erka Lisbet Espincea Gamarm y Dlumior Andhony Linanes &guime, «n el afo 2023 Os

AcuEndo con ks siyuenies ndoadones caihpss cada une S oS ems segin comesponda

Cxtagaria Calfizachin Indicador
Mo ousnnle oon & crilera El Hem nies clan
CLARIDAD El [temn requien: Dasianies muodifioaciones o
Eai o Hive uma msd fioacdn moy grande am el ueo 3 las
E [bem s palabras de acuerdo oon SU Sonifioads o por
pomprEndi la probenaciin de esias

Azl ek, -5
dizch, s sinlbod oa
¥ semanikca san

Rioderadio: mive

S requksre una modifcaodn may esnect oo
de algunice di ko bérmnincs del Bem

adscuadas
El Nz a5 clans, dene semaniioa y snkaxks
Al nkwel adeouada
Tolalmenie en desaouendo El Hem no tene nelacién By kca con la
[P STk Do 2 frieeria ) dimensibn
COHEREHWGCIA
El ierm fizna Doz uercda (baps nboe die El Hermn therse una redacn Bamgec lal e jana
) ETERr S [ ciof A dimeensiin
rel oot g ko
con fa dmEnsidn . ]
o Indicador que Acuerda {moderada nivel] EI Hizrn Bene una relacon moaoderada oon
ostd midienda dmansion qoe sa aslh modendo
Tolalmnenie die Aossrdo El Hizm s& enosenta estd melacd onado con &
o nikead ) dimaens o que eshl midenda
El Hem puede ser eliminado sin que s v
Mo osmnnde oon &l criiena afeciada la mredcdn 9 e dmEns on
RELEWAMTILA

El e &5 asEncal
o imponianie, &5
decir dobie ser
Frocl ko

B o Mg

El Hizrn e abpana nekesares i, ps s oina
T puede esiar e layerdo o que mice
L= [+

Rioderadio: mive

El Him &5 relatvamenie mporianbe

Allo nkeed

El Hem a5 sy reavanis y Sebe sor incisdo

L ooy ghedendmiznio os Tems p calficer =n una =5cais g= 18 4 50 Macmoion, asf osme SaVcismos Srinde
Lus abhservaciones guas corsidere nperinents

1 Mo curmpdie oon & criieno

2. Bajo Hhsad

3. KNodeado nkael

4.  Elo nkel




Variable del instrumento: Gestidn administrativa
& Primera dimensidn: Planificacion-control

Indicadores I'IE’ GHEH w w Observaciones
Tiempo de axpera para la 1 4 4 4
atemcion. 1 4 4 4
Nivel de condicianes i 4 4 4
ademadas del servicio. 4 a 4 4
Exists empatia en el .
sarviCio prestado. s 4 4 4
* Zsgunds dimensian: Organizacion
Indicadores I'E’ GHEH W w Observaciones
& 4 4 4
Demostracion de valares - 4 4 4
mn=titacionales, _
2 4 4 4
Difiasion de los serviciosa | @ 4 4 4
traves da los medios de
COMEmICECion. 10 4 4 4
Iivel de personzl
capacitado. 1 4 4 4
& Tercera dimension: Organizacion
Indicadores I'IE’ m&“ W w Observaciones
12 4 4 4
Idivel del personal
identificado com la 13 4 4 4
instinicion.
14| 4 4 4
el de publicidad guoe 15 4 4 4
utilizz para la difazion de
loz sarvicios. 14 4 4 4
& Cusria dimension: Direccion
Indicadores I'IE’ GHEH W w Observaciones
Mivel de promaocidn o 4 4
anditiva ¥ visual. 18 4 4 4




]g &= .1, 4

Mivel de publicidsden | 29[ 4 4 4
Tedes. 1 A . .

2: &= .1, 4

Wariable del instrumento: Calidad de ==rvicio
# PFrimera dimension: Tangibles

Indicadores I*I_':_Iﬁ’ GHEH W w Observaciones
1 4 4 4
Solicinedss v reclamos
2 4 4 4
3 4 4 4
EBeneficias 4 4 4 4
= 2

* Sequnds dimension: Fiabilidad

Indicadores Ue: | cwee | Gabesensl | Belevansd Observaciones

m d a . |
% 4 4 4

Acciones comercialas
T 4 4 4
2 4 4 4
Atencion al clismte g 4 4 4
10 4 4 4

# Tercera dimension: Capacidad de respuests

Indicadores Ue | Gewnss | Genessosl | Belavaned Observaciones

m d a a

10 4 4 4
Prefarencizs

1 4 4 4

12 4 4 4
Satisfaccian

13 4 4 4

14 4 4 4

Wivel de condiciones

adecuadas del sarvicio. 15 4 4 4

& Cusria dimension: Seguridad



Indicadores lrl::, G“E‘“ W W Observaciones
Ldivel dal personal 16 4 4 4
identificado con la
instimcicn. 171 4 4 4
Liivel de publicidad goe 15 4 4 4
ufilizz parz la difiasion de
los sarvicios. 10 4 4 4
» Quints dimension: Seguridad
Indicadores I'I_t:’ GH.;:!-H W W Observaciones.
20 4 4 4
Atencicn al clisnte 21 4 4 4
22 4 4 4

Pl -
bdgir. Michelangelo Arcila Clivera
DI 742802583

L il predsanie lmrmaln debe L as an cainka
Wil e 7 Gadd 1 19704 anl coiman Posmall |
ok pade, & nunee S8 e ue i dek
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reafnEni. Aal, mErmhas Gapbae s Woll {188, Urand p Dava (130T, v Lynn (1562 ) dcladom an hgiaaciagpdunal al 2005
sugeen on mango di I hls 30 sxperios, Gaabdd ol al. (2003 manfesias gue T experbey Encderdn uns esSAnscnn
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War : g scOwer rasislsrsaacee corm s bedid | eted 1 T-05 o8 walm aks bimgoalis




Datos generales del jusz

Hombres y Apellidoc del Jusz: CARLOS BARBARAN VILLEGAS
Grado profecicnal: Maesira | Dooiar i
Clinca Social
Araa de Tormisoldn soedsmios: !
Edhuscalia i Organzacona X}
Arsac de sxperionscis Docenta de la Escusla Profesional de
profasicnal: Administracion

Inctitunien donds laoora: Universidad César Wallejo

Tismpo da sxparanols 7o d el i ]
profeckonal an B

=l direa: Masde Safios | 2

=

Proposito de la evaluacion:

Waldar el conbenddo del instrumanto, por jukclo de experins

Datos de la escala: (Coksar nomone de la escala, cesstionano o nvenianc)

FMomibne de la Prueba

Cusstionarioc en escala ordinal

Huorjas

Erika Lisbet EZpiprga Gamamra
Dijunar Anihaony Linanes Aguirnes

Procedenca

Gusdalupe

Admministracitn

Ciocente de la Escusls Profesional de Administracion

Tiempe de aplcacdn

15 minutos

Ambio de aplcacion

A los padres de los estudiantes de la Institucion
Educativa 20 Albdjar v Guarniz de Guadalupe

Eignificaciin

Exld compisesta por dos vanabbes:

La primera varabke conliens 03 dmengiones, de 15 indoadones v 20
Items &n1olal. El ohjeive 85 medr i reacian o wanabios

La segunda varlatk: contens 05 dmanskones, de 08 ndicadones y
22 |tems en iolal. El objetvn es medi b reiackn de varables




Variable del instrumento: Gestidn administrativa
& Primera dimensicn: Planificacion-control

Indicadores I'IE’ GHE'“ w w Observaciones
Tiempo de espera para 1a 1 4 4 4
atencion. 1 a 4 4
NMivel de condiciones Il s 4 4
adamadas del zervicio. 4 4 4 4
Existe empatia en &l .
sarvICio prestado. g 4 4 4
* Zsgunda dimension: Organizacion
Indicadores I'IE’ GHE'“ w w Observaciones
& 4 4 4
Demostracion da velores _ P 4 4
m=titncionales,
g 4 4 4
Difiasian de los serviciosz | @ 4 4 4
fraves de los medios de
carmmicacion. 10 4 4 4
Idival de parsomal
capacitado. 11 4 4 4
# Tercera dimensian: Jrganizacon
Indicadores I'IE’ GHE'“ w w Observaciones
12 4 4 4
Idivel dal personal
identificado con la 13 4 4 4
instinacion.
14 4 4 4
Idivel da publicidad quoe 15 4 4 4
utiliza parz la difiisian de
loz zervicios. 14 4 4 4
= Cuarta dimensicn: Direccion
Indicadores I'IE’ GHE'“ w w Observaciones
ivel de promocisn ol 4 4
anditiva y viseal. 12 4 4 4




10| 4 4 4
Mivel de publicidsden | 20 [ 4 4 4
Tedes, 71 A 4 4

12| 4 4 4

Yariable del instrumento: Calidad de servicio
# Primera dimension: Tangibles

Indicadores l'rt:’ "“'*5'“ W W Observaciones
1 4 4 4
Solicinedes v reclamoaos
2 4 4 4
3 4 4 4
Eeneficias 4 4 4 4
5 4 4
* Segunds dimension: Fiabilidad
Indicadores lE‘ m&“ W W Observaciones
b 4 4 4
Acciones comercizlss
7 4 4 4
2 4 4 4
Atercion al clisnte g 4 4 4
10 4 4 4
# Tercers dimension: Capacidad de respuests
Indicadores lrt:’ m&“ W Relavanzis Observaciones
10 4 4 4
Prefarenciz=
1 4 4 4
12 4 4 4
Satizfaccidn
13 4 4 4
Mivel de condiciones 14 . 4 4
adaoazdas del servicio. 15 4 4 4

# Cusaria dimension: Saguridad



Indicadores I'IE’ GHE'“ W W Observaciones
IMival dal personal 16 4 4 4
identificado com la
instincicm 17 4 4 4
Irval de puablicidad gue 12 4 4 4
utiliza para la difiizian de
loz saTvicios. 10 i 4 4
# (iinta dimension: Seguridad
Indicadores I'IE’ GHE'“ W W Observaciones
2 4 4 4
Atemcion al clismte 2 4 4 4
22 4 4 4

g

batr. CARLOS BARBARAM VILLEGAS
DIz 40838109

L al presanie lemaln dea laaren caints
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Diatos generales del juez

Hombrec v Apsllidoc del Jusz: HMW':““"'“ Lissath
Grada profecional: kaesiria | Dooior i
ES
Clinca 1 B la
Araa ds formaoltn sosdémilos:
Educadiva | Organizacional Xl
Arsac ds sxparisncia Diocente de la Escusla Profasional de
profacional: Adrministracion
Inctitunlén dende fabora: Universidad César WVallajo
Tiempo da sxpananols 2 a4 afhos { |
profeacional an ,
#l draa MisdeSatcs [ AL

[

Proposito de la evaluacion:

Valdar ol conbenddo del Instrumanio, por julclo de capering

Datos de la escala: iCokscar nambre de la escala, osestionano o rvenlaris)

Bomninne de la Prueba

Cuestionario en escala ordinal

Budorjas

Erka Lisbet EZpiiaza Camara
Djuniar Anihony Linares Aquirne

Precedenca

Guadalupe

Adsinistracitn

Ciocente de la Escuels Profesional de Administracian

Tiempe de aplcacidn

15 minutos

Amkile de aplcacién

A lo= padras de los estudiantes de la Institucion
Educativa N80 Albdjar v Guarmniz de Guadalupe

Eignificacitn

Exld compisesia por dos vanahbes:

La primara vanable contiene 03 dmengiones, de 18 indcadores v 20
ltems en ioial. Bl ochjrivn es medr G refacidn de vanabies

La segunda variabke condans 05 dmensiones, de 068 ndcadones
22 [terea &n ioial. El abjeivn e medr b refaciin e vaiabies




Variable del instrumento: Gestion administrativa
* Primers dimension: Planificacion-coniral

Indicadores I‘E’ GH;:!M w w Observaciones
Tiempo de aspera pars la 1 4 4 4
AterCion. 2 4 4 4
Wivel de condicianss 3| 4 4 4
ademizdas del servica. 4 2 4 4
Existe empatia en el -
zarviclo prestado, g 4 4 4
#* Segunda dimension: COrganizacion
Indicadores I‘E’ GH;:!-H W E”‘!'q':*m Observaciones
& 4 4 4
Dempstracicn de valares - 4 4 R
institacionales, i
8 4 4 4
Difasian de los serviciosz | @ 4 4 4
traves de los medios de
Comumiracidn 10 4 4 4
Mivel de parsonal
capacitada. 1 4 4 4
# Tercera dimension: Organizacion
Indicadores I‘E’ GHEM w W Observaciones
12 4 4 4
Idivel dal perscnal
identificado con lz 13 4 4 4
institacidm.
14 4 4 4
Tdivel de publicidad goe 13 4 4 4
utiliza para la difuzidn de
oz zaTvicios. 16 4 4 4
* Cuarta dimension: Direccion
Indicadores lﬁ“ G!-l;:!m W m"ﬁm Observaciones
Mivel de promocidn ol 4 4
anditiva v visual. 12 P 4 4




Iivel de poblicidad en
Tedes.

& Primera dimension:

E O I O
L G T I T I

| | e |

Varable del instrumento: Calidad de servicio

Tangibles

Indicadores l'l_tlf" GH'E’“ W W Observaciones
1 4 4 4
Solicinedes v reclamas
2 4 4 4
3 4 4 4
Eeneficios 4 4 4 4
5 4 4 4
# Segunda dimensicn: Fiakilidad
Indicadores ll_tl_lg’ m&“ W W Observaciones
L 4 4 4
Acciones comercizlas
T 4 4 4
4 4 4
Atemcion al clismts 1] 4 4 4
10 4 4 4
# Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores I*I_tlf" G“E‘“ W w Observaciones
10 4 4 4
Prefaresncizs
11 4 4 4
12 4 4 4
Satisfaccian
13 4 4 4
Mivel de condiciones el 4 4
adacnadas dal sarvicio. 15 4 4 4

# Cuarts dimension: Seguridad




Indicadores lrjf “'dl"" W ﬂﬂl&lﬂl Observaciones
Hrvel del personal 14 4 4 4
idemtificado con la
institacicn 17 4 4 4
Iival de publicidzd gue 18 4 4 4
utilizz parz la difiasion de
loz zaTvicios. 19 4 4 4
# (Quinta dimension: Seguridad
Indicadores “rf mf‘“ W ﬂﬂl&lﬂl Observaciones
20 4 4 4
Atencion al clisnte 21 4 4 4
22 4 4 4

Magic Chunuituztn Cotrina Lisseth Katherine
CiMIl M® 70283240

Aol prasesin e et dabs lorear an cuanias:
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,763 22




Anexo 6. Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los

resultados de las investigaciones

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: I.LE. N.° 89 Albljar

y Guarniz RUC: 20314511591

Nombre del Titular o Representante legal: Roberto Carlos Zapata Ortiz

Cargo: Director DNI:43780851

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cadigo de Etica en Investigacion de la
Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*), autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Gestién administrativa y calidad de servicio I.E. N° 89
Albujar y Guarniz 2023

Nombre del Programa Académico: Administracién

Autor: DNI:
Espinoza Gamarra, Erika Lisbet 71033431
Linares Aguirre, Dljunior Anthony 70290895

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion 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: Chepén, 05/06/2023 . 10.50 am — - 1

DIgel

RobertO\C;arlos/Zap ata Ortiz
(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82 literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde

se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion,
para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, nose

deberd incluir la denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir
sus caracteristicas.

o



Anexo 7. Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica

en Investigacion de la EP Administracion

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-

VI-UCVv

Titulo del proyecto de Investigacion: Gestidon administrativa y calidad de

servicios en la |.E n°89 Albujar y Guarniz 2023.

Autores:

Espinoza Gamarra, Erika Lisbet

Linares Aguirre, Dljunior Anthony

Escuela profesional: Administracion.

Lugar de desarrollo del proyecto: Chepén, Peru.

establecido.

persona firmante
no es apoderado
/ titular o gerente

Criterios de evaluacion Alto Medio Bajo No )
precisa
I. Criterios metodoldgicos
1. El proyecto cumpl_e con el Cumple e R R
esquemaestablecido en la | {staimente No cumple
guia de productos
de investigacion.
La poblacion/ La poblacion/
2.Establece claramente la participantes participantesno
poblacion/ participantes estan estan | -
deinvestigacion. claramente claramente
establecidos establecidos
Il. Criterios éticos
Los aspectos
1. Establece claramente los Los aspectos éticos noestan
aspectoséticos a seguir en | éticos estan claramente | --—---
la investigacion. claramente establecidos
establecidos
Cuento No cuenta con
2. Cuenta con documento de |[documento documento No es
autorizacion de la empresa |[debidamente debidamente neces
0 institucion en el formato [suscrito suscrito / La | ario




general de |4
empresa.

3.

Ha incluido el anexo | pyaincluido el
correspondiente al anexo
consentimiento 0

asentamiento informado.

No ha incluido el
anexo

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. José German Linares
Cazola
Vocal 1

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Mgtr. Diana Lucila
Huamani Cajaleon
Vocal 2




Anexo 8. Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de

Etica en Investigacion de la EP Administracién

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-
VI-UCVv

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional de
Administracidn, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Gestién administrativa
y calidad de servicios en la |.E n°89 Albuljar y Guarniz 2023”, presentado por los autores Espinoza

Gamarra, Erika Lisbet y Linares Aguirre, Dljunior Anthony, ha sido evaluado, determinandose

que la continuidad del proyecto de investigaciéon cuenta con un dictamen: favorablel (X)

observado () desfavorable ().

................ de....cceeeeienenn.... del 2023

Dr. Victor Hugo Fernadndez Bedoya

Presidente del Comité de Etica en InvestigacionEscuela Profesional de

Administracion

Clc
* Sr. Espinoza Gamarra, Erika Lisbet y Linares Aguirre, Dljunior Anthony

1E| dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



