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Resumen

La presente tesis asumié como ODS Paz, justicia e instituciones solidas; el objetivo
fue determinar el impacto de la gestién administrativa en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima, 2024. La
investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel explicativo-causal. La
poblacion estuvo conformada por cien docentes de una facultad de una universidad,
la muestra fue de 81 docentes. La técnica utilizada fue la encuesta; para la recoleccion
de informacion de la variable gestion administrativa se elaboré un cuestionario con 26
items; y para medir la variable calidad del servicio administrativo se elabor6 un
cuestionario con 26 items, validado por expertos y con una confiabilidad de Cronbach
de 0,914 (variable gestion administrativa) y 0,922 (variable calidad del servicio); se
utilizé el software estadistico SPSS versidn 26 para procesar los datos. Los resultados
de la investigacion determinaron que la variable gestiéon administrativa influye en la
calidad del servicio administrativo con un Chi cuadrado de 36,412; ademas, que la
variable calidad del servicio administrativo depende en un 42,1% de la gestién
administrativa. Concluyendo que existe influencia de la gestion administrativa sobre

la calidad del servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad del servicio administrativo, docentes
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Abstract

The objective of this thesis was to determine the impact of administrative management
on the quality of administrative service in a faculty of a national university, Lima, 2024.
The research was quantitative, applied, explanatory-causal level. The population was
made up of one hundred teachers from a faculty of a university, the sample was 81
teachers. The technique used was the survey; For the collection of information on the
administrative management variable, a questionnaire with 25 items was developed;
and to measure the variable quality of administrative service, a questionnaire with 25
items was developed, validated by experts and with a Cronbach reliability of 0.914
(administrative management variable) and 0.922 (service quality variable); the SPSS
version 26 statistical software was used to process the data. The results of the
research determined that the administrative management variable influences the
quality of the administrative service with a Chi-square of 36.412; in addition, that the
variable quality of the administrative service depends in 42.1% on the administrative
management. Concluding that there is an influence of administrative management on

the quality of administrative service in a faculty of a national university.

Keywords: Administrative management, quality of administrative service, teachers



.  INTRODUCCION

A nivel internacional, la globalizacion ha provocado un aumento sin precedentes
de avances tecnoldgicos, cientificos y sociales, este rapido progreso ha influido en
gran medida en el panorama politico, econdmico, empresarial y educativo,
esforzandose por satisfacer las expectativas de la sociedad, dentro del ambito de la
educacion, la creciente demanda de una gestion eficiente, ya que las instituciones
frecuentemente exhiben comportamientos que socavan sus marcos organizacionales,
estos comportamientos desfavorables abarcan una falta de motivacion y descontento
entre los miembros del personal encargados de satisfacer las necesidades de los

estudiantes y otras partes interesadas (Peralta et al., 2023)

En el contexto latinoamericano, las instituciones educativas de América Latina
identifican la falta de comunicacion efectiva como el principal desafio en sus procesos
de gestion administrativa. Cuando los gerentes no definen claramente las funciones
y procedimientos, el personal administrativo no puede desempefar sus funciones de
manera eficiente (Contreras y Garibay, 2020). Ademas, existe una reticencia comun
entre los empleados a buscar aclaraciones por temor a exponer su falta de
conocimiento. Otro factor que contribuye a este problema es la implementacion de
reformas ineficaces por parte de los gobiernos centrales, que impiden que los colegios

y universidades brinden un servicio al cliente de calidad (Espinoza et al., 2021).

El nivel de la calidad del servicio administrativo proporcionado por las
universidades europeas tiene una importancia significativa, ya que afecta
directamente a la satisfaccion de los estudiantes, profesores y personal. Las quejas
sobre la calidad del servicio administrativo dentro de las universidades, generando
considerable preocupacion entre las autoridades educativas y los organismos
internacionales. Normalmente, los procedimientos administrativos tienden a ser
lentos, burocraticos e ineficaces, o que provoca retrasos en el procesamiento de
solicitudes, pagos y mas. Estos retrasos a menudo provocan frustracion entre los

profesores (Araya et al., 2020).

Ademas, a menudo falta una formacién adecuada entre el personal
administrativo para abordar eficazmente las necesidades de los docentes. Esto puede
dar lugar a errores, malentendidos y una calidad de servicio deficiente. Ademas, el

personal administrativo frecuentemente enfrenta problemas de motivacion vy



compensacion, lo que puede tener un impacto perjudicial en el nivel de servicio y

soporte brindado a los clientes (Delahoz et al., 2020).

A nivel nacional, la gestion administrativa juega un papel crucial en todas las
organizaciones, incluidas las universidades, dentro del contexto nacional. Desde la
implementacion de la ley universitaria de 2014, el objetivo principal de la
Superintendencia Nacional de Educaciéon (Sunedu) ha sido asegurar que se
mantenga la calidad tanto en los procesos académicos como administrativos. A pesar
de los esfuerzos en curso para mejorar la calidad de los servicios, todavia hay casos

en los que no se han cumplido los objetivos deseados (Bao et al., 2020).

Otro problema importante respecto de la falta de capacidad gerencial para
utilizar efectivamente los recursos necesarios para el desarrollo cientifico e intelectual
de los estudiantes universitarios. Ademas, existen consistentes deficiencias en los
proyectos destinados a mejorar la calidad de los servicios educativos. La posicion de
mercado de las instituciones educativas en Lima se ve afectada negativamente por
una gestion administrativa ineficaz, lo que genera turbulencias financieras que
obstaculizan significativamente la calidad de los servicios ofrecidos. El mantenimiento
insuficiente de las instalaciones y el empleo de personal sin experiencia se
encuentran entre los problemas que contribuyen a estos problemas. Como resultado,
estos factores impactan directamente en la satisfaccion y percepcién de los clientes,

particularmente estudiantes y profesores (Vasquez, 2020).

En lo que respecta al nivel de calidad del servicio administrativo, los docentes
con frecuencia encuentran largas colas y tiempos de espera excesivos cuando
realizan tareas administrativas como solicitudes de certificados, actualizaciones de
datos o resolucion de problemas de ndmina. Esta lentitud burocratica puede generar
sentimientos de frustracion, pérdida de tiempo y, en ultima instancia, afectar la
productividad de los docentes. Ademas, se han documentado casos de gestidén de
documentos desorganizada, incluidos incidentes de pérdida de documentos, difusién
de informacion incorrecta y dificultades para acceder a la informacion pertinente. Esta
falta de eficiencia puede causar importantes inconvenientes a los docentes en el

desempenio de sus responsabilidades académicas (Pinedo et al., 2023).

En cuanto al analisis local, las universidades publicas son organismos

auténomos de caracter estatal, y su objetivo es formar profesionales; la mision de una



facultad de una universidad nacional es la formacion profesional de primer nivel,
capaces y creativos para el desarrollo de la investigacidn cientifica, sin embargo, a
pesar de tener las normas institucionales y las directrices legales, se observa que los
objetivos administrativos no se cumplen de manera satisfactoria; presentando
deficiencias internas, no lograndose los objetivos institucionales y generando
insatisfaccion entre los usuarios. Se refleja problemas administrativos, debido a la
falta de actualizaciéon de los instrumentos de gestion y falta de programas de
capacitacion basicos e insuficientes, el personal administrativo carece de funciones
claras y no cumple con los perfiles requeridos para los puestos segun la Ley de

Servicio Servir.

Asimismo, los profesores expresaron su descontento con la comunicacion de los
administradores y el servicio al cliente. Hubo informes de falta de amabilidad,
respuestas desatendidas e incluso incapacidad para resolver problemas o preguntas.
Este tipo de mal servicio al cliente puede crear una impresion negativa de la
universidad y afectar la moral de los profesores. También notaron una falta de
capacitaciéon de los administradores sobre procesos, procedimientos y normativa
universitaria. Esto puede generar errores en la atencién, retraso en la resolucion de
problemas y mala gestion de la informacién, y se han reportado deficiencias en la
infraestructura y recursos con los que cuentan los servicios administrativos, como
espacio fisico reducido, equipos de computo obsoletos o falta de materiales

necesarios para los servicios.

La investigacidn realizada esta en linea con el ODS 16, que se centra en la paz,
la justicia y las instituciones sodlidas. Su importancia radica en un entorno armonioso,
justo e institucionalmente estable es crucial para que las universidades funcionen
eficientemente y cumplan su misiéon de educar, realizar investigaciones y hacer
contribuciones significativas al desarrollo de la sociedad. Ademas, fomenta el cultivo
de una cultura centrada en la paz y la no violencia. Un ambiente universitario libre de
violencia es indispensable para el bienestar y la experiencia de aprendizaje de

estudiantes, docentes y personal administrativo.

El ODS 16 tiene como objetivo promover el desarrollo sostenible mediante la
promocion de sociedades inclusivas y pacificas, garantizando la igualdad de acceso
a la justicia, implementando instituciones transparentes y responsables en todos los

niveles y mejorando la transparencia y la rendicion de cuentas. También destaca la

3



importancia de resolver conflictos pacificamente, establecer instituciones sélidas y
responsables y fomentar una cultura de respeto y ética, todo lo cual es vital para el

bienestar de los profesores y la prosperidad general de las universidades.

Conforme a esta problematica de la presente investigacion, se tiene como
problema general: ¢ Cual es el impacto de la gestion administrativa en la calidad de
servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima, 20247
Asimismo, se plantearon los problemas especificos: a) ¢Cual es el impacto de la
planificacion en la calidad de servicio administrativo en una facultad de una
universidad nacional, Lima, 20247, b) ¢ Cual es el impacto de la organizacion en la
calidad de servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima,
20247, c) 4, Cual es el impacto de la direccién en la calidad de servicio administrativo
en una facultad de una universidad nacional, Lima, 20247 d) ¢ Cual es el impacto del
control en la calidad de servicio administrativo en una facultad de una universidad

nacional, Lima, 20247

Segun lo mencionado, tenemos la justificacion practica, el objetivo es potenciar
la gestion de los servicios administrativos y mejorar continuamente su calidad. Para
lograrlo, se realizé una evaluacion exhaustiva de los procedimientos administrativos
para lograr un mejor entendimiento de las areas que requieren mejora dentro del
cuerpo docente de una prestigiosa universidad nacional de Lima. Al mejorar la
organizacion interna y los procesos administrativos, la facultad apunta a mejorar su

capacidad para cumplir metas y objetivos de manera efectiva.

Justificacion tedrica, que servira como referencia en la investigacion, con
argumentos tedricos y cumplimiento de fases como planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar, ademas, se llevara a cabo una revisidon exhaustiva de las

variables de estudio, ampliando conocimientos de las mismas.

En la justificacion metodoldgica, proporcionar contribuciones a politicas
técnicas, procedimientos y herramientas que permitan un estudio mas profundo de la
gestion administrativa, ya que muchos empleados desconocen sus funciones y
organizacion de la institucion, asi como sus procedimientos administrativos. La
justificacion social, vista desde una perspectiva social, ofrece una contribucion

esencial mediante la propuesta de mejoras administrativas para el cumplimiento de



procedimientos administrativos y sus resultados, basandose en la informacion

normativa que se aplica internamente en la institucién.

Vista la problematica se determiné el objetivo general: Determinar el impacto de
la gestién administrativa en la calidad de servicio administrativo en una facultad de
una universidad nacional, Lima, 2024; igualmente, se platearon los objetivos
especificos: a) Determinar el impacto de la planificacion en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima, 2024, b) Determinar
el impacto de la organizacién en la calidad de servicio administrativo en una facultad
de una universidad nacional, Lima, 2024, c) Determinar el impacto de la direccion en
la calidad de servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional,
Lima, 2024, d) Determinar el impacto del control en la calidad de servicio

administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima, 2024.

En cuanto a los antecedentes internacionales se consideré a: En Sriwijaya,
Ibrahim et al. (2023) tuvo como propdsito conoce el impacto de calidad del servicio en
la administracion de universidades. El estudio fue cuantitativo, explicativo. Con base
en los resultados de la medicidn se evidencia que los estudiantes se encuentran
insatisfechos con los servicios que reciben, la puntuacion media de percepcion se
situa en 3,98, mientras que la puntuacion media de expectativas es de 4,47. Esto crea
una brecha negativa de -0,49, lo que indica la falta de satisfaccion del cliente.
Concluyendo que la administracion no ha cumplido con las expectativas de sus

clientes, lo que ha provocado su insatisfaccién con el servicio prestado.

En Ecuador, Ponce (2022) cuyo objetivo fue conocer la gestién administrativa
y su impacto en la calidad del servicio, la investigacion fue cuantitativa, cuya
poblacion fueron los usuarios, uno de los hallazgos clave es la importancia de
establecer una gestion administrativa solida como base para el crecimiento y la
estabilidad de la cooperativa. Ademas, los usuarios han manifestado la opinion de
que promocionar los servicios de la empresa a través de redes sociales y plataformas

de comunicacion es crucial para la accesibilidad y visibilidad.

En Indonesia, Am et al. (2022) cuyo objetivo examinar el impacto de la
satisfaccion laboral en la calidad del servicio brindado por los docentes. La
metodologia fue cuantitativa, explicativa. Los hallazgos revelaron que la satisfaccion

laboral tiene una influencia directa significativa en el desempefio docente. Sin



embargo, se hallé que la satisfaccion laboral no tiene un efecto directo significativo
sobre la calidad de los servicios docentes. Ademas, los resultados indicaron que el
desempeno docente actua como un mediador completo, permitiendo que la

satisfaccion laboral afecte indirectamente la calidad de los servicios docentes.

En Ecuador, Paredes (2020), tuvo como objetivo fue examinar la influencia de
la gestion administrativa en la calidad del servicio en una universidad. Al emplear un
enfoque cuantitativo y utilizar un nivel correlacional junto con una técnica de revision
bibliografica, el estudio hizo un analisis de los datos recopilados. Este analisis reveld
una correlacion entre las variables, como lo indica el coeficiente de Spearman (0,898).
Como resultado, se dedujo que existe una conexidn significativa entre la calidad del
servicio y la efectividad de las practicas organizacionales y de gestion. Sin embargo,
se observo que ciertas areas relacionadas con la planificacion y el control aun estan

en proceso de mejora.

En Israel, Alayoubi et al. (2020) cuyo propésito fue evaluar como las practicas
de liderazgo estratégico pueden mejorar la calidad del servicio en las universidades
palestinas. Mediante la utilizacion de un enfoque cuantitativo y explicativo, los
investigadores descubrieron una conexion solida y notable entre la utilizacién de
estrategias de liderazgo estratégico, incluida la orientacion estratégica, la inversion
en capacidades y talentos estratégicos, el cultivo del capital humano, el refuerzo de
la cultura organizacional y la priorizacion de conducta ética y la implementacion de un

control regulatorio equilibrado.

Respecto a los antecedentes nacionales, se tomd en consideracién a Ascona
(2023) cuya finalidad fue establecer un vinculo entre la gestion de las tareas
administrativas y el nivel de servicio que brindan los empleados de una universidad
publica de Ayacucho, se utilizd un método de investigacién cuantitativa no
experimental. Los hallazgos del estudio revelaron una correlacion sélida y
significativa, rho 0,878. En consecuencia, se puede inferir que existe una asociacion
de las variables de estudio.

En un estudio realizado por Pinedo (2023), el objetivo fue explorar el impacto de
la cultura organizacional en el servicio al cliente brindado por el personal
administrativo en un entorno universitario. Para lograr esto, se implementé un disefio

transaccional correlacional no experimental y se selecciond un grupo de 375 docentes



mediante muestreo estratificado. Los hallazgos indicaron que el 23% de los
empleados carecian de cualquier conexion con la cultura organizacional, mientras que
el 28% de los participantes expresaron insatisfaccion con la calidad de los servicios
administrativos y un 16% adicional informé una total insatisfaccion, ademas, se

evidencia el valor p < 0,05; r=0,93 entre las variables

En su estudio realizado por, Gutiérrez y Gomez (2022) tuvieron como objetivo
evaluar el impacto del control interno en la gestion de la municipalidad distrital de
Pocollay. Utilizando un disefio no experimental explicativa, causal, esta evaluacion se
ejecutd mediante la utilizacion del coeficiente de Nagelkerke, que lanz6 un resultado
del 65,0%, los hallazgos también revelaron que las dimensiones tuvieron distintos

grados de impacto, que oscilaron entre el 25,10% y el 47%.

En un estudio realizado por Trigoso (2022) en Chachapoyas, cuyo obijetivo fue
examinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio. El estudio
fue de disefio correlacional. Los resultados revelaron una clara conexién entre las
variables siendo el r= 0,688 y un valor de 0,000. Estos hallazgos fundamentaron la
necesidad de mejoras en el servicio prestado, teniendo en cuenta los niveles de
satisfaccion educativa y los estandares de equipamiento. Para abordar estas
preocupaciones, se propuso un plan de compensacién integral, que abarca varias
estrategias, como la implementacion de un programa de remuneracion eficiente, el
establecimiento de iniciativas de medicion del control interno y la creacion de un

manual organizacional.

En un estudio realizado por Kojagura (2022), el objetivo fue evaluar como la
gestion administrativa afecta el nivel de servicio brindado a los usuarios dentro de una
organizacion. Utilizando métodos cuantitativos, descriptivo-correlacional. Los
resultados del estudio revelaron una correlacion entre las variables, siendo el nivel de
significancia de 0,000 (0,000 < 0,05), confirmando el impacto de la gestion

administrativa en la prestacion de un servicio de alta calidad a los usuarios.

Barron (2020) realizé un estudio con el objetivo de establecer un vinculo entre
el manejo efectivo de las tareas administrativas y el nivel de calidad del servicio
ofrecido en una universidad publica ubicada en Huancayo. Para lograr este objetivo,
se empled una tipologia aplicada, utilizando un disefio no experimental y adoptando

un enfoque correlacional como metodologia elegida. Se administré una encuesta a



una muestra a 14 empleados de la institucion. Los hallazgos evidenciaron una
correlacion entre la gestion eficiente de las tareas administrativas y la calidad de los

servicios prestados, como lo demuestra el coeficiente rho 0,914.

A lo largo de la historia, los fundamentos filoséficos de la gestion administrativa
han sufrido transformaciones en respuesta a cambios en las ideologias sociales,
econdmicas y politicas. Estos cambios han dado lugar a diversas corrientes de
pensamiento, cada una de las cuales ofrece ideas y principios uUnicos sobre la
organizacion y el liderazgo de las instituciones. A continuacion, se presenta una
descripcion concisa de las corrientes filosoficas clave en la gestion administrativa,

acompanada de sus destacados defensores:

Enfoque clasico, a principios del siglo XX, el ingeniero francés Henri Fayol
introdujo el enfoque clasico de la gestion administrativa, también conocido como
teoria administrativa clasica. Fayol identificd cinco funciones fundamentales de la
administracion. Estas funciones incluyen la planificacion, que implica establecer
objetivos organizacionales y disefiar un plan estratégico para alcanzarlos. Ademas, la
organizacion conlleva planificar la estructura de la empresa y asignar tanto recursos
humanos como materiales para alcanzar los objetivos establecidos. Ademas, la
funcidén de dirigir abarca orientar, motivar y supervisar a los empleados para asegurar
su desempeno eficiente y eficaz. La coordinacién, otra funcién clave, implica
armonizar los esfuerzos de varios departamentos y unidades dentro de la

organizacion para lograr un objetivo compartido (Adebayo, 2020).

Enfoque neoclasico, la escuela humanista de administracion, también conocida
como enfoque neoclasico de la gestion administrativa, surgié durante la década de
1930 como respuesta al enfoque clasico de la administracion. Los neoclasicos
enfatizaron la importancia de las relaciones humanas, la motivacién y el liderazgo
como elementos prioritarios dentro de las organizaciones. Elton Mayo, un psicélogo
estadounidense, desempefié un papel clave en la promocion del enfoque neoclasico
y llevé a cabo una serie de experimentos en la fabrica de Western Electric en
Hawthorne entre 1924 y 1933 sobre motivacion de los empleados y la satisfacciéon

laboral en la productividad (Valeri y Valeri, 2021).

Mayo derivé un conjunto de principios de sus experimentos, que formaron la

base del enfoque neoclasico. Segun estos principios: el factor humano es crucial en



el contexto de la produccion; los empleados son seres sociales que encuentran
satisfaccion en su trabajo; la comunicacion efectiva es fundamental para el correcto
funcionamiento de las organizaciones; el liderazgo participativo es mas efectivo que
el liderazgo autoritario; y el trabajo en equipo es esencial para alcanzar metas
comunes. El enfoque neoclasico ha tenido un impacto significativo en la gestion
organizacional, lo que ha llevado a un mayor énfasis en humanizar el trabajo, mejorar
las condiciones laborales y fomentar el crecimiento del capital humano (Valeriy Valeri,
2021).

Para la conceptualizacion de la variable gestion administrativa, segun Soto et al.
(2020), se caracteriza por la utilizacion efectiva de los recursos y el apego a las
funciones institucionales bajo la direccion de un director. El autor destaca el papel de
la capacidad gerencial en la integracion de diversas areas a partir de un enfoque
estructural-funcionalista. La utilizacion de diferentes enfoques y métodos por parte de
una organizacion para maximizar el uso de sus recursos y lograr objetivos de manera
eficiente se conoce como gestion administrativa. Una gestion insuficiente puede
generar mayores gastos y desafios, mientras que una gestion eficaz puede reducir
los costos y simplificar los procedimientos. Ademas, la gestion administrativa
desempenfia un papel crucial para ayudar a las organizaciones a alcanzar y evaluar
sus objetivos mediante la asignacion y utilizacién adecuadas de los recursos a su

disposicion (Bryson y George, 2020)

Mendoza y Moreira (2021), menciona la importancia dentro de las
organizaciones, ya que desempefa un papel crucial en la creacién de un entorno
propicio que se adapta a las necesidades cambiantes de la gestion moderna.
Promueve la formacion de un estilo de gestion unificado, que reune a todas las
unidades organizativas para funcionar como un equipo operativo cohesivo, el objetivo
principal es cumplir eficazmente la mision de la organizacién, fomentando la

colaboracion y descartando cualquier discordia entre unidades.

Chiavenato (2019) destacd que alcanzar los objetivos establecidos y manejar
adecuadamente los recursos son elementos fundamentales de una gestién
administrativa eficiente y efectiva. Ademas, es crucial reconocer la importancia de la
innovacion, la adaptabilidad y la flexibilidad. Las dimensiones de la gestion
administrativa son los aspectos fundamentales que abarcan las funciones y

responsabilidades de la administracion dentro de una organizacion. Estas
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dimensiones permiten comprender de manera integral el papel que juega la gestion
en el logro de los objetivos organizacionales, ante ello se consider6 a Chiavenato

(2019) las cuales son:

Dimension planificacion, el propdsito central es establecer metas
predeterminadas y delinear las acciones necesarias para lograrlas, sirviendo, asi
como un marco conceptual para guiar esfuerzos futuros. La planificacién implica la
determinacién de metas y formulacién de planes tacticos para cumplir eficazmente
esos objetivos. Esencialmente, la planificacion implica identificar el destino final, trazar
el rumbo mas adecuado, determinar los medios para lograr el éxito, establecer el
momento adecuado y secuenciar las acciones en el orden adecuado. Segun Para,
Alheet et al. (2021), la planificacion implica evaluar posibles escenarios futuros y
trazar los objetivos deseados y los métodos para alcanzarlos, mitigando asi los
riesgos. Este enfoque garantiza que la organizacién actue con cautela en todas las

decisiones de gestion que tome.

Dimension organizacion, este punto abarca la estructura y disposicion general
de una organizacion, abarcando la division de tareas, la asignacion de
responsabilidades, el establecimiento de roles, los sistemas de comunicacion y el
establecimiento de una estructura organizacional eficiente y eficaz (Chiavenato,
2019). La organizacion es responsable del disefio de tareas y puestos, seleccionando
personas adecuadas para ocuparlos, estableciendo la estructura organizacional y
definiendo los métodos y procedimientos a seguir. Ademas, abarca el cultivo y
reconocimiento de las relaciones y el esfuerzo imprescindible que se requiere
(Voloshyna 2021).

Dimension direccion, la responsabilidad crucial de la direccibn en materia
administrativa es confirmar la realizacion de todas las actividades programadas con
base en la autoridad conferida a los cargos jerarquicos, ya sea mediante la toma de
decisiones directa o la abstencion. Una supervisidon adecuada de estas opciones es
imperativa para un liderazgo eficaz (Chiavenato, 2019). Segun, Agama et al. (2021),
el acto de gestion implica la ejecucion de deberes administrativos, sumado al ejercicio
de liderazgo, gestion de recursos y orientaciéon. Esto asegura la consecucion exitosa

de los objetivos marcados por cada empresa u organizacion.
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Dimension control, el proceso integral, que abarca todo el ciclo, requiere
verificacion, regulacion y evaluacion de cada accion realizada desde las etapas
iniciales de planificacién. La esencia del control radica en la capacidad de
reconsiderar lo que originalmente se planed o estructuré (Chiavenato, 2019). En tanto,
Hernandez (2022), el control dentro del procedimiento administrativo implica la
identificacion de puntos de referencia para analizar hallazgos, detectar desviaciones
e implementar medidas para rectificar y mejorar los procedimientos operativos de

manera continua.

Con el paso del tiempo, las corrientes filosdficas que rodean la calidad del
servicio han experimentado transformaciones, reflejando cambios en las demandas
de los clientes y las correspondientes estrategias adoptadas por las empresas para
satisfacer esas demandas. Cada una de estas corrientes ha introducido su propio
conjunto de principios y metodologias destinados a lograr un servicio al cliente
excepcional. A continuacion, se presenta una descripcion general concisa de varias
corrientes filosoficas clave en el ambito de la calidad del servicio, incluidos sus

respectivos autores y caracteristicas notables.

Enfoque convencional propuesto por Deming en 1947, reconocido como uno de
los pioneros en la gestion de la calidad, ha dejado una huella importante en la manera
en que las organizaciones manejan sus servicios administrativos. Vale la pena sefalar
que muchas empresas cometen errores frecuentes derivados de la falta de
coherencia en sus objetivos, priorizando las ganancias de corto plazo y los dividendos
inmediatos, apoyandose en evaluaciones de desempefio, evaluaciones de méritos y
revisiones anuales, promoviendo la movilidad dentro de la alta direccion, basando
decisiones de la empresa unicamente en cifras visibles e incurrir en costes médicos
y de garantia excesivos. Para abordar estas cuestiones, presenta principios que las
empresas deben seguir para lograr el éxito mediante la implementacion del Ciclo
PDCA, que se alinea estrechamente con el proceso administrativo ampliamente
reconocido (Safaraliyeva, 2021)

Enfoque de la satisfaccion del cliente, en el entorno educativo actual, las
universidades se enfrentan a un panorama cada vez mas competitivo, en el panorama
educativo actual, los estudiantes disponen de numerosas opciones cuando se trata
de seleccionar una escuela, lo que hace que sea crucial que las universidades

ofrezcan servicios administrativos de primer nivel para atraer y retener a los
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estudiantes, el objetivo principal es garantizar la satisfaccion de los estudiantes al
comprender y cumplir sus deseos y expectativas, esto requiere la adopcion de
diversas estrategias y practicas destinadas a mejorar el recorrido general del
estudiante con la administracion universitaria, comenzando desde el proceso de

admision y continuando hasta la graduacion (Teves et al., 2022).

Enfoque de la excelencia en el servicio de Reichheld, introdujo el Net Promoter
Score (NPS) como una herramienta valiosa para evaluar la calidad del servicio y la
lealtad del cliente en un entorno universitario, el NPS clasifica a los clientes en tres
grupos distintos: promotores, pasivos y detractores, los promotores son defensores
entusiastas que facilmente recomendarian la universidad a otros, los pasivos, por otro
lado, son clientes satisfechos que tal vez no promuevan activamente la universidad,
por ultimo, los detractores son clientes insatisfechos que probablemente expresen sus

criticas a los demas (Nhi et al., 2021).

Un NPS positivo significa que la universidad cuenta con un mayor numero de
promotores, lo que indica un nivel encomiable de calidad del servicio, por el contrario,
un NPS negativo sugiere que la universidad tiene mas detractores, lo que sehala
areas que necesitan mejorar, el enfoque de Reichheld se centra en aumentar el
numero de promotores y al mismo tiempo disminuir el numero de detractores, esto se
puede lograr mediante varias estrategias, que incluyen solicitar comentarios de los
estudiantes, abordar los puntos débiles, priorizar la experiencia de los estudiantes y

fomentar la lealtad de los promotores (Nhi et al., 2021).

Enfoque de la calidad del servicio en la era digital, las expectativas de los
estudiantes han cambiado significativamente, dado que esperan poder acceder a los
servicios administrativos de manera rapida, facil y conveniente, también esperan que
las universidades utilicen la tecnologia para mejorar su experiencia, para satisfacer
estas expectativas, las universidades deben adoptar un enfoque de la calidad del
servicio en la era digital, este enfoque implica utilizar la tecnologia para optimizar la
calidad del servicio administrativo, brindar a los estudiantes una experiencia mas

personalizada y crear una cultura de mejora continua (Llanes y Lorenzo, 2021).

La Trilogia Juran, que abarca tres pasos esenciales, el paso inicial implica la
planificacion de la calidad, lo que requiere esfuerzos proactivos para identificar a los
usuarios y sus requisitos especificos para lograr resultados 6ptimos, el paso siguiente
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es el control de calidad, que implica una supervision diligente de todos los procesos
para garantizar una ejecucion 6ptima, por ultimo, el tercer paso se centra en la mejora

de la calidad (Chacén y Kamarova, 2018).

El modelo de escala SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. (1985),
ofrece un marco teorico para evaluar la calidad del servicio en varios sectores. Este
modelo mide la calidad del servicio en funcion de varias dimensiones: confiabilidad,
que valora la habilidad para ofrecer el servicio de forma continua y exacta; capacidad
de respuesta, que evalua la voluntad y disponibilidad del personal para ayudar a los
usuarios; seguridad, que se centra en el conocimiento y la atencion que se presta al
mantenimiento de la confianza; la empatia, que se relaciona con la atencion
personalizada; y elementos tangibles, que pertenecen a las instalaciones fisicas y

materiales utilizados para brindar un servicio satisfactorio (Moncada et al., 2021).

Respecto a la conceptualizacion de la variable calidad del servicio
administrativo, desde una perspectiva educativa, el conglomerado de actividades, con
énfasis primordial en la excelencia académica, define la calidad del servicio a través
de la maxima transparencia en todos los procedimientos académicos Yy
administrativos (Barajas y Orduz, 2020). En tanto, Vera (2021), deriva de la alineacion
entre las expectativas y necesidades del cliente, ademas, incluye la impresién que el

cliente tiene sobre el servicio recibido.

La satisfaccion del usuario es el factor clave para determinar la calidad del
servicio, ya que depende de la satisfaccion de todas las expectativas del individuo
(Valdiviezo et al., 2023). En consecuencia, las empresas deben evaluar
continuamente la percepcidn de los usuarios sobre sus servicios para poder prosperar
en el mercado, la capacidad de atraer y retener usuarios es crucial para la estabilidad

a largo plazo de las organizaciones (Dam y Dam, 2021).

El concepto de calidad del servicio abarca las tacticas empleadas por entidades
publicas y privadas para garantizar la satisfaccion de segmentos sociales especificos,
al reconocer los beneficios competitivos y duraderos que ofrece, las organizaciones
han llegado a comprender la importancia de brindar un servicio de primer nivel, en
consecuencia, brindar un servicio de alta calidad es fundamental para garantizar la

satisfaccion del cliente, lo que a su vez desempena un papel crucial en la prosperidad,
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el avance y la mayor competitividad de la organizacién, lo que en ultima instancia

resulta en niveles elevados de satisfaccion del cliente (Lee y Seong, 2020).

La excelencia en la entrega de servicios por parte del personal administrativo a
los estudiantes, profesores, investigadores y otras personas dentro de la comunidad
universitaria es lo que define la calidad del servicio administrativo, esta excelencia se
demuestra a través de la capacidad para cumplir de manera eficiente, efectiva y
puntual con las necesidades y expectativas de los usuarios, creando asi una

experiencia positiva y gratificante (Presidencia del Consejo de Ministro [PCM] 2022)

Con respecto a las dimensiones de la calidad del servicio administrativo, se
considerara la norma técnica para la gestién de la calidad del servicio en el sector
publico (PCM, 2021). Primera dimension enfoque al usuario, la filosofia de disefio
centrada en el usuario, que también se conoce como enfoque centrado en el usuario
o disefo centrado en el usuario, otorga suma importancia a las necesidades,
expectativas y comportamientos de los usuarios durante el desarrollo de un producto,
servicio o sistema, el enfoque del usuario se centra en obtener una comprension
profunda de los usuarios, incluidas sus necesidades, motivaciones y frustraciones,
esta comprension se adquiere a través de una variedad de métodos de investigacion,
como entrevistas, encuestas, observacién, pruebas de usabilidad y analisis de datos
(PCM, 2022).

El objetivo principal es satisfacer las necesidades del usuario, en lugar de
satisfacer los deseos de la empresa o los desarrolladores, los usuarios deben
participar activamente en el proceso de disefio, contribuyendo desde las etapas
iniciales de definicion de requisitos hasta la evaluacién de prototipos, el disefio es un
proceso continuo e iterativo que implica probar, recopilar comentarios y realizar
mejoras continuas. Deben tenerse en cuenta las necesidades de todos los usuarios,
incluidos aquellos con discapacidad, reconociendo la diversidad de personas y sus
necesidades (PCM, 2022).

Segunda dimension orientacion a procesos, la orientacion al proceso de calidad
del servicio implica un método metddico para gestionar y mejorar los procesos
relacionados con la prestacion del servicio. El objetivo principal es garantizar que el
servicio se ajusta a los criterios de calidad establecidos y cumple con las expectativas

del cliente, este enfoque otorga importancia al reconocimiento, analisis,
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documentacion y mejora consistente de los procesos constituyentes del servicio,
ademas de optimizar cada etapa del proceso, eliminando ineficiencias, minimizando
errores, mejorando la eficiencia y, en ultima instancia, aumentando la satisfaccion del
cliente (PCM, 2022).

Tercera dimension mejora continua, es una ideologia gerencial que tiene como
objetivo mejorar consistentemente los sistemas, servicios, productos para alcanzar la
excelencia, esta filosofia sigue un patrén ciclico de planificacién, ejecucion,
evaluacion y adopcion de medidas (PHVA) para identificar areas de mejora,
implementar los cambios necesarios y evaluar los resultados, los principios
fundamentales de la mejora continua giran en torno a priorizar la satisfaccion de los
clientes, centrandose en sus necesidades y expectativas, el proceso de mejora
continua es un ciclo continuo que no conoce limites. Hay posibilidades perpetuas para

mejorar el desempefio y progresar (PCM, 2022).

Esta investigacién nos permite identificar los factores que impactan la calidad
del servicio, tanto dentro de la organizacion como en el entorno externo, esto, a su
vez, facilita la formulacién de decisiones estratégicas y la implementacion de medidas
efectivas para aumentar la satisfaccion del cliente. A través de la investigacion, las
organizaciones pueden desarrollar modelos y herramientas que agilicen la gestién de
procesos Yy recursos, optimizando asi la calidad de sus servicios. Esto abarca la
creacion de sistemas de medicion, la adopcién de metodologias de mejora continua

y el fomento de una cultura orientada a la calidad en toda la organizacion.

Como hipétesis general: Existe impacto significativo de la gestion administrativa
en la calidad de servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional,
Lima, 2024; igualmente, se platearon los objetivos especificos: a) Existe impacto
significativo de la planificacion en la calidad de servicio administrativo en una facultad
de una universidad nacional, Lima, 2024, b) Existe impacto significativo de la
organizacion en la calidad de servicio administrativo en una facultad de una
universidad nacional, Lima, 2024, c) Existe impacto significativo de la direccion en la
calidad de servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima,
2024, d) Existe impacto significativo del control en la calidad de servicio administrativo

en una facultad de una universidad nacional, Lima, 2024.
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. METODOLOGIA

En la presente investigacion, el tipo fue aplicada, para Arias y Covinos (2021) el
enfoque de la indagacién aplicada se centra en la resolucion de problemas con el
objetivo de ofrecer soluciones a desafios especificos que enfrentan los individuos, las
organizaciones o la sociedad en su conjunto. Se basa en el conocimiento existente
derivado de investigaciones basicas previas, experiencia practica y conocimiento
experto en el campo de estudio relevante. Para abordar las consultas de investigacion
y confirmar hipotesis predeterminadas, se empleara un enfoque cuantitativo que
implica el analisis de datos, este enfoque se basara en mediciones y recuentos
numeéricos, utilizando técnicas estadisticas para la identificacion de los resultados
(Leyva y Guerra, 2020).

El disefio fue no experimental, transversal, explicativo — causal, segun Zuniga et
al. (2023) el disefio no experimental conocido como metodologia causal correlacional
transversal se emplea para determinar conexiones entre multiples variables en un
momento especifico. A diferencia de los disefios experimentales, este tipo de estudio
no implica manipular ninguna variable; en cambio, las variables se observan y
analizan en su estado natural. El nivel de investigacion es explicativo, Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), el objetivo principal de esta investigacion es comprender
las conexiones entre variables en términos de causa y efecto. Su objetivo principal es
descubrir las causas subyacentes de un fendbmeno o problema en particular. Se
emplean diversos métodos y técnicas para establecer estas relaciones de causa y
efecto, permitiendo una comprension mas profunda de los procesos y fendmenos

investigados.

En cuanto al método de estudio este fue hipotético — deductivo, porque tiene sus
raices en la creacion de hipoétesis, la derivacion de predicciones a partir de estas
hipétesis y la posterior verificacidén empirica de dichas predicciones, este método se
considera ampliamente como el epitome de la investigacion cientifica y se emplea en

una amplia gama de campos cientificos (Blacido et al., 202).

La variable independiente de gestion administrativa segun su definicion
conceptual, es la columna vertebral de cualquier organizacién reside en su gestiéon

administrativa, que abarca las tareas esenciales de planificar, organizar, dirigir y
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controlar diversos recursos como el capital humano, los materiales, las finanzas y la

tecnologia (Chiavenato, 2019).

En cuanto a la definicion operacional, la variable fue medida mediante un
cuestionario de 26 items, divididos en sus tres dimensiones, asimismo, tuvo cinco
opciones de respuesta en base a lo sefialado por Chiavenato (2019). En cuanto a sus
indicadores D1. (plan integral, plan estratégico, plan de contingencia). D2. (estructura
organizacional, funciones y responsabilidades, coordinaciéon y comunicacion). D3.
(motivacién del personal, liderazgo, delegacion de autoridad). D4. (establecimiento de
estandares, monitoreo, evaluacién, toma de medidas correctivas). La escala para
medir a la variable es ordinal, segun Allanson y Notar (2020) sirve para mediar o
clasificar objetos, fendmenos en funcion de un atributos o caracteristicas comun. La
variable fue medida mediante tres niveles y rango deficiente, regular y eficiente.

(véase anexo 2).

Respecto a la variable dependiente calidad del servicio, la definicidn conceptual,
segun Barajas y Orduz (2020) se refiere a la ejecucion excepcional y efectiva de
deberes y procedimientos administrativos dentro de una empresa, gira en torno a
brindar un servicio puntual, confiable, preciso, amable y que satisfaga los requisitos
de las partes interesadas internas y externas. En cuanto a su definicion operacional,
la variable tuvo un cuestionario de 26 items, descompuesto en sus tres dimensiones
basado en la norma técnica de calidad para el sector publico — Norma técnica N° 001-
2022-PCM-SGP (PCM, 2022).

Para los indicadores, la D1. (satisfaccion del usuario, lealtad del usuario,
resolucién de problemas, confianza y empatia). D2. (eficiencia, eficacia, trabajo en
equipo, cumplimiento de normativa). D3. (aprendizaje y adaptacién del servicio,
medicion y evaluacion del servicio, oportunidad de mejoras, analisis de los
resultados). En cuanto a la escala este fue ordinal, ademas la ademas la variable fue
medida mediante tres niveles y rango bajo, medio y alto, para mayor informacion

véase anexo 2.

La poblacion, segun Casteel y Bridier (2021) se refiere a un grupo especifico de
individuos o elementos, que poseen caracteristicas comunes y sirven como tema de
investigacion, basicamente, la poblacion de estudio se refiere al grupo de personas o

cosas de las cuales los investigadores buscan recopilar informacion. Para el caso, la
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poblacion fueron 100 docentes de una facultad de una universidad en Lima, en cuanto
al criterio de inclusion, fueron todos los docentes que estén laborando en un tiempo
de mas de un afio en la universidad. El criterio de exclusion, fueron los docentes que

estén con contratos reciente, descanso médico, vacaciones, etc.

Recopilar datos de cada individuo dentro de una poblacion puede ser un proceso
complicado e intrincado, razén por la cual los investigadores optan por tomar una
muestra, en la investigacion, una muestra se refiere a un subconjunto o segmento de
la poblacidon que se utiliza para recopilar informacion y realizar el estudio, la
informacion recopilada de esta muestra se utiliza luego para evaluar los diversos
fendmenos que son parte integral de la investigacion (Casteel y Bridier, 2021), para
tal efecto, la muestra fue 81 docentes de una facultad de una universidad nacional en

Lima (véase anexo 3).

El muestreo de la investigacion fue probabilistico de aleatorio simple, segun
Casteel y Bridier (2021) se emplea en el muestreo estadistico para seleccionar
aleatoriamente una muestra de una poblacién en estudio. La unidad de analisis,
segun Arias y Covinos (2021), objeto de analisis de quienes se generan la informacion
de manera sistematica, considerandose un docente de una facultad de una

universidad en Lima.

En la investigacion aplico la técnica de la encuesta, para Avila et al., (2020) sirve
para recopilar informacion precisa, utilizando un método que considera los atributos
descriptivos tanto de la poblacién general como de la muestra especifica que se
estudia. Para el proceso de recopilacién de datos implicara el uso de un cuestionario
bien estructurado, diseiado para capturar datos cuantitativos y tangibles de los
individuos, este enfoque nos permitira obtener respuestas genuinas, facilitando el
desarrollo de una investigacion integral y efectiva. La investigacion utilizé dos
cuestionarios con opciones de respuestas tipo Likert, los cuestionarios estuvieron
compuestos por una serie de preguntas relativas a las variables definidas en el
estudio, centrandose especificamente en la gestién administrativa y la calidad del
servicio. Ademas, se desarrolld un cuestionario separado que consta de 26 items

respectivamente (Véase anexo 4).

En cuanto a la validez, tan como lo afirman Hernandez y Mendoza (2018) se

refiere al grado en que un instrumento evalla con precision una variable o concepto
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en particular, un instrumento valido produce resultados consistentes y confiables que
representan fielmente la realidad bajo examen, este aspecto tiene suma importancia
en la investigacion cientifica, ya que permite a los investigadores sacar conclusiones
validas y confiables. Los expertos evaluaron la validez de cada herramienta a través
de la validez de contenido mediante una matriz de evaluacion que considero criterios
como suficiencia, coherencia y relevancia, ademas se adjunta el certificado de

Sunedu de cada experto (Para mayor informacion véase anexo 5).

Por el contrario, la confiabilidad se refiere a la uniformidad de los resultados
cuando un instrumento de investigacion se emplea repetidamente en un entorno
comparable (Baustista et al., 2022). Para evaluar la fiabilidad, se realiz6 un examen
preliminar a un grupo de 20 profesores que no estaban incluidos en la muestra. Se
utilizé la prueba estadistica Alfa de Cronbach, arrojandose puntajes de 0,914 para la
variable gestién administrativa y 0,922 para la calidad del servicio administrativo.
Estos hallazgos indican un nivel sustancial de confiabilidad para los instrumentos

utilizados (Véase anexo 6).

El estudio empled analisis descriptivo, un enfoque que implica la recopilacion y
analisis de datos preexistentes en forma de patrones (Ledesma y Valladares, 2024).
La técnica también implica el escrutinio de datos significativos, con el objetivo de
establecer patrones significativos. Luego, el analista organizé, cotejé y evalué los
resultados. Los datos se dividieron en varios componentes, como proporciones,
porcentajes o promedios. Las distintas categorias de datos requirieron calculos
distintos (Abreu et al., 2021).

Para probar las hipotesis se empled el analisis inferencial, este analisis funciona
aplicando una prueba de inferencia para establecer la correlacién — causal entre
variables, haciendo uso de la estadistica como la prueba de normalidad y la regresién

logistica ordinal (Rios y Pefia, 2020).

Para garantizar que la investigacion se realice de forma ética, se mantuvo el
principio de beneficencia, es fundamental destacar que el objetivo del estudio es
enriquecer el conocimiento disponible en la sociedad, ademas se mantuvo la
confidencialidad y el anonimato de los participantes, y no se requirié informacién
personal de los profesores. Los datos recogidos se utilizaron unicamente para abordar
los objetivos propuestos. Antes de obtener el consentimiento informado, se explicara
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detalladamente el proposito del estudio y todos los participantes firmaran el
documento de consentimiento informado. En términos de singularidad, este estudio
se destaca porque los cuestionarios se administran a una muestra especifica,
apegandose a los estandares APA reconocidos internacionalmente y los lineamientos

marcados por la Universidad César Vallejo.
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lll. RESULTADOS
Analisis descriptivos
Objetivo general
Tabla 1

Cruce variable gestion administrativa con la calidad de servicio administrativo

VD. Calidad del servicio administrativo

Total
Bajo Medio Alto
o 9 10 0 19
Deficiente
11.1% 12.3% 0.0% 23.5%
VI. Gestion 4 30 12 46
L . Regular
administrativa 4.9% 37.0% 14.8% 56.8%
- 0 4 12 16
Eficiente
0.0% 4.9% 14.8% 19.8%
13 44 24 81
Total
16.0% 54.3% 29.6% 100.0%

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Los hallazgos presentados en la tabla 1 revelan que una parte importante de los
docentes perciben la variable gestion administrativa en un nivel regular,
representando el 56,8% de los encuestados. Por otro lado, un 23,5% lo considera
deficiente, mientras que un 19,8% lo considera eficiente. De manera similar, la
variable que evalua la calidad del servicio administrativo se considera en el nivel
medio, con un 54,3% de los docentes, sin embargo, un porcentaje considerable, el
29,6%, la considera de nivel alto, mientras que el 16% la percibe como baja. Durante
la encuesta, los educadores destacaron varios obstaculos que impiden a la
administracion brindar un servicio de alta calidad. Estas barreras abarcan recursos
financieros, tecnoldgicos y humanos insuficientes, junto con la ausencia de una visién

estratégica bien definida para la gestion administrativa.

Las ineficiencias y retrasos son resultado directo de la falta de organizacion en
los procesos y procedimientos. Los docentes también han observado una falta de
mecanismos eficaces para la toma de decisiones y estrategias de resolucion de

problemas. Ademas, las limitaciones presupuestarias frecuentemente obstaculizan
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las inversiones en personal, capacitacion y tecnologia, o que a su vez obstaculiza la

mejora de los servicios administrativos en las facultades universitarias.
Analisis inferencial

Después de administrar el cuestionario, los resultados de este estudio se analizaron
de manera inferencial para evaluar la significancia de las hipotesis generales y
especificas. Se utilizo la regresion logistica ordinaria para calcular los valores, lo que

condujo a los resultados que se describen en los parrafos siguientes:
Prueba de normalidad

Ho: Los datos se ajustan a una distribucion normal

Ha: Los datos no se ajustan a una distribucion normal

Hipotesis de normalidad

Si p_valor < 0.05 se acepta la Ha, y se rechaza Ho

Si p_valor =2 0.05 se rechaza la Ha, y se acepta Ho

Tabla 2

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
VI. Gestidn administrativa .288 81 .000
VD. Calidad del servicio administrativo .284 81 .000

Fuente. Datos extraidos del spss

Interpretacion.

El valor de p para ambas variables, como se indica en la tabla 2, resulté ser 0,000
<0.05. En consecuencia, se puede inferir que ninguna de las variables sigue una
distribucion normal. Dado que las variables no siguen una distribucion normal, el
analisis estadistico tradicional que asume normalidad no puede utilizarse para
analizar estas variables. En su lugar, se deben emplear métodos estadisticos
alternativos adecuados para datos no normales, razdn por la cual se implemento la

regresion logistica ordinal para la comprobacion de hipotesis.
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Comprobacion de hipétesis
Hipo6tesis general

Tabla 3
Informacion de ajuste del modelo de la hipotesis general gestion administrativa en la

calidad de servicio administrativo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
intercSeOI?acién 51.536
P 36.412 2 .000
Final 15.124

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Luego de analizar la informacién proporcionada en la Tabla 3, que muestra un valor
de Chi cuadrado de 36,412 y un valor de p de 0,000 < 0,05, es decir que se rechaza
la hipétesis nula. Esto significa que la calidad de servicio administrativo depende de

la gestion administrativa.

Tabla 4

Pseudo R cuadrado gestion administrativo en la calidad del servicio administrativo

Cox y Snell .362
Nagelkerke 421
McFadden 229

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Al analizar la tabla 4, resulta evidente que la gestion administrativa impacta en la
calidad del servicio administrativo de una universidad. El coeficiente de Nagelkerke
obtenido a partir de la prueba Pseudo R cuadrado, con valor de 0,421, demuestra que
la variabilidad de la variable calidad de servicio administrativo depende en un 42,1%
de la gestion administrativa. Estos resultados no sélo validan la precisién del modelo
de regresion lineal al representar los datos, sino que también enfatizan el papel
importante que desempefia la gestion administrativa en la determinacion del nivel del

servicio administrativo.
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Hipoétesis especifica 1

Tabla 5
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis especifica planificacion en la

calidad de servicio administrativo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
_ Solo 55.233
interceptacion
41.207 2 .000
Final 14.026

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Luego de analizar la informacion proporcionada en la Tabla 5, es evidente que el valor
de Chi Cuadrado de 41.207 y un valor de p de 0.000 < 0.05 nos llevan a rechazar la
hipotesis nula. Esto indica que la calidad del servicio administrativo depende de la

planificacion.

Tabla 6

Pseudo R cuadrado planificacion en la calidad del servicio administrativo

Coxy Snell .399
Nagelkerke 476
McFadden 279

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

El analisis realizado en la Tabla 6, utilizando la prueba Pseudo R cuadrado, con un
coeficiente de Nagelkerke de 0,476, es evidente que la variabilidad de la calidad del

servicio administrativo depende de un 47,6% de la planificacion.

24



Hipoétesis especifica 2

Tabla 7
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis especifica organizacion en la

calidad de servicio administrativo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi cuadrado gl Sig.

Solo interceptacion 39.195
17.176 2 .000

Final 22.019

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

De los datos proporcionados en la Tabla 7, podemos deducir que el valor de Chi
cuadrado es 17,176 y el valor de p es 0,000, que esta por debajo del nivel de
significancia de 0,05. En consecuencia, tenemos amplia evidencia para descartar la
hipétesis nula, lo que significa que la calidad del servicio administrativo depende de

la organizacion.

Tabla 8

Pseudo R cuadrado organizacion en la calidad del servicio administrativo

Cox y Snell 191
Nagelkerke 224
McFadden 110

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Al examinar la tabla 8, la prueba del Pseudo R cuadrado revela un coeficiente de
Nagelkerke de 0,224, lo que sugiere que la variabilidad de la variable calidad del

servicio administrativo depende en un 22,4% de la organizacion.
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Hipoétesis especifica 3

Tabla 9
Informacion de ajuste del modelo de la hipdotesis especifica direccion en la calidad

de servicio administrativo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi cuadrado gl Sig.

Solo interceptacion 38.305
21.053 2 .000

Final 17.252

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Luego de analizar la informacion proporcionada en la Tabla 9, es evidente que el valor
de Chi cuadrado es 21.053 y el valor de p es 0.000, el cual esta por debajo del nivel
de significancia predeterminado de 0.05. Como resultado, podemos descartar la
hipétesis nula, que indica que la calidad del servicio administrativo depende de la

direccion.

Tabla 10

Pseudo R cuadrado direccion en la calidad del servicio administrativo

Cox y Snell .229
Nagelkerke .265
McFadden .130

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Con base en la prueba de Pseudo R cuadrado, la Tabla 10 revela un coeficiente de
Nagelkerke de 0,265, lo que indica que la variabilidad de la calidad del servicio
administrativo depende en un 26,5% de la dimensién de direccion.
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Hipoétesis especifica 4

Tabla 11
Informacion de ajuste del modelo de la hipdtesis especifica control en la calidad de

servicio administrativo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi cuadrado gl Sig.

Solo interceptacion 43.243
28.873 2 .000

Final 14.370

Fuente. Datos extraidos del spss
Interpretacion.

Con base en la informacion proporcionada en la Tabla 11, se puede observar que el
valor de Chi cuadrado es 28.873 y el nivel de significancia es 0.000. Estos hallazgos
apoyan firmemente el rechazo de la hipétesis nula, lo que indica que la calidad del

servicio administrativo depende de la dimension control.

Tabla 12

Pseudo R cuadrado control en la calidad del servicio administrativo

Cox y Snell .300
Nagelkerke .369
McFadden 212

Fuente. Datos extraidos del spss

Interpretacion.

En la tabla 12, de acuerdo a la prueba de Pseudo R cuadrado, muestra un coeficiente
de Nagelkerke = 0.369, indicando que la variabilidad de la calidad del servicio
administrativo depende en un 36,9% de la dimensién control.
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IV. DISCUSION

A través de un examen exhaustivo, que incorpora pruebas de hipotesis, se ha
demostrado indiscutiblemente que la calidad del servicio administrativo depende en
gran medida de la eficacia de la gestion administrativa en un entorno universitario. El
examen estadistico arrojo un hallazgo significativo, indicando una dependencia del
42,1% (coeficiente de Nagelkerke = 0,421) de la variable predictiva de la gestion
administrativa sobre la calidad del servicio administrativo. Ademas, el valor de Chi
cuadrado de 36,412, con un valor de p de 0,000 < 0,05, proporciona evidencia

convincente para rechazar la hipétesis nula.

Los hallazgos de Gutiérrez y Goémez (2022) se asemejan con los resultados
obtenidos en este estudio, dado que determiné el impacto de un 65% del control
interno en la gestion administrativa. Asimismo, Paredes (2020) también enfatizé la
importancia de la calidad del servicio en relacién con procedimientos organizativos,
concluyendo que la calidad de servicio depende de la gestion administrativa en una

universidad.

A diferencia del estudio realizado por Ibrahim et al. (2023), que sugirieron que la
gestion administrativa no influye en la calidad del servicio, como lo demuestra un valor
p de -0,51 que indica una falta de satisfaccidon del cliente, la investigacién ofrece un
punto de vista contrastante. Concluyendo que la administracion de un facultad no ha
cumplido con las expectativas de los clientes, generando su descontento con los

servicios brindados.

En términos de sustento tedrico, Chiavenato (2019) enfatiza la optimizacion de
los procesos para mejorar tanto la cantidad como la eficiencia de la gestion de
servicios. El campo de la gestién administrativa, que abarca diversas funciones como
planificar, organizar, dirigir y controlar, se esfuerza por alcanzar los objetivos mediante
el cumplimiento de estas funciones de gestion. Estos elementos de administracion
forman el proceso administrativo que es aplicable en todas las areas de una empresa,
realizado por personas involucradas en actividades administrativas cruciales. Dentro
de la gestién administrativa, existe un foco en la innovaciéon empresarial para mejorar
el modelo de negocio corporativo, asi como la posibilidad de implementar cambios
organizacionales para asegurar una gestion efectiva y una posicion mas solida en el

mercado.
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En cuanto, Parasuraman et al. (1985) ofrecen una definiciéon que la caracteriza
como la valoracion global que hacen los clientes sobre la excelencia o superioridad
de la atencidon que reciben. Esta evaluacidon se basa en sus expectativas y
percepciones sobre el servicio prestado. La calidad del servicio puede entenderse
como la evaluacién realizada por los clientes comparando sus expectativas con el

servicio real recibido o su percepcion del resultado del servicio.

Respecto a la hipotesis especifica 1, la calidad del servicio administrativo
depende de la planificacion. El coeficiente de Nagelkerke de 0,476 indica una
dependencia del 47,6% de la variacion. Ademas, el valor de Chi cuadrado de 41,207
y un valor de p de 0,000 (< 0,05). Resultados que resaltan la ausencia de una
planificacion estratégica clara y concisa dentro de las unidades administrativas de una
facultad universitaria, lo que dificulta el establecimiento de objetivos especificos, la

priorizacion y la asignacion efectiva de recursos.

Resultados que es semejante al estudio de Pinedo (2023), encontré una que
existe influencia positiva de la cultura organizacional en la calidad del servicio en un
ambiente universitario. Asimismo, se encontré similitud con el trabajo de Am et al.
(2022) quienes sefnalaron que la calidad del deservicio depende del desempeio de

los docentes al brindar el servicio en la universidad.

En cuanto al sustento tedrico sobre la gestion administrativa, Soto et al. (2020)
destacaron la importancia de la gestion administrativa en la creacion y mantenimiento
de un entorno de trabajo productivo que permita a los empleados alcanzar
eficazmente objetivos especificos. Destacaron que la gestion administrativa implica
una serie de acciones realizadas por los directivos a lo largo de diversas fases del
proceso administrativo, todas ellas encaminadas a alcanzar los objetivos planteados.
Chiavenato (2019) explicé ademas que la planificacion es un aspecto crucial de la
gestion administrativa, donde los gerentes establecen estratégicamente sus metas y
acciones con base en un método, plan o enfoque légico especifico. Ademas, la
capacidad de la empresa para brindar sus servicios de manera confiable, segura y

meticulosa es esencial para garantizar la confiabilidad.

En relacion a la hipotesis 2, se revela el coeficiente de Nagelkerke, que se situa
en 0,224, sugiere que la calidad del servicio administrativo depende del 22,4% de la

organizacion, resultados que sefalan que los docentes sugieren que la estructura
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organizacional de la unidad administrativa de la facultad es demasiado rigida e
inflexible, lo que dificulta su capacidad para adaptarse a los cambios e implementar
mejoras. Este hallazgo se asemeja con un estudio realizado por Kojagura (2022), que
también encontré dependencia de la calidad del servicio recibido por los usuarios en
un 40,8% de la gestidn administrativa. Asimismo, es similar al trabajo de Paredes
(2020) quien demostré que la calidad del servicio depende del componente

organizacion en un 80.8%.

Respecto al sustento tedrico Bryson y George (2020) subrayaron la importancia
de la gestion administrativa dentro de las organizaciones, poniendo énfasis en su
capacidad para utilizar eficazmente los recursos en su maximo potencial. Los
principales objetivos asociados con esta funciéon abarcan promover una produccion
fluida, maximizar las ganancias financieras, garantizar la sostenibilidad econdémica,
fomentar la adaptabilidad y facilitar la expansién de las operaciones comerciales. Las
responsabilidades esenciales incluyen disefar estrategias y estructurar flujos de
trabajo, coordinar la fuerza laboral responsable de la ejecucion de tareas y mejorar
los esfuerzos de digitalizacion. Ademas, la gestidn eficaz de los horarios de trabajo y
el fomento de una comunicacion solida entre todas las partes interesadas son areas

clave de atencion.

En relacion con la hipotesis 3, el analisis estadistico, con un valor de Chi
cuadrado de 21,053 y un valor de p de 0,000, ademas, la prueba Pseudo R cuadrado
indica un coeficiente de Nagelkerke de 0,265, que corresponde a un valor de 26,5%.
Esto sugiere que la calidad del servicio administrativo depende en un 26,5% de la
dimensidn direccidn, los resultados resaltan la ausencia de un liderazgo claro y una
vision estratégica definida dentro del area administrativa. En linea similar al estudio
realizado por Ascona (2023), los resultados revelaron impacto de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de una universidad en el Peru. ademas, es
similar al trabajo de Paredes (2020) quien demostré de la calidad del servicio depende

de la dimensidn direccidn con una influencia del 85,8%.

En el ambito del respaldo tedrico, Mendoza y Moreira (2021) afirman que la
existencia duradera y la capacidad de prosperar de cualquier organizacion pueden
atribuirse al formidable poder de la administracion. Sin lugar a dudas significativa, la
administracion confiere multitud de ventajas a través de sus metodologias y

procedimientos. Al implementar estas técnicas, las organizaciones pueden lograr una
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mayor eficacia y rapidez, lo que se traduce en notables ahorros de tiempo y costos.
Como resultado, las practicas de gestidén ejercen influencia sobre la competitividad,
culminando en ultima instancia en una rentabilidad optima y un éxito sostenido en el

mercado.

En relacion a la hipétesis 4, el valor de Chi cuadrado es 28,8730, con un nivel
de significancia de 0,000. Esto significa un ajuste significativo entre el modelo y los
datos, lo que lleva al rechazo de la hipotesis nula. Ademas, sugiere que la calidad del
servicio administrativo depende de la dimension control, como lo indica el coeficiente
de Nagelkerke de 0,369. Este coeficiente revela que la variable calidad del servicio
administrativo depende en un 36,9% de la dimensién control, los resultados indican
un control inadecuado sobre las actividades y procesos administrativos, o que genera
retrasos en el servicio al cliente, errores de procedimiento, pérdida de documentos y

otros problemas que impactan negativamente la calidad del servicio.

Resultados que es similar al trabajo de Trigoso (2022) en su estudio reveld una
influencia del 68,8% de la gestion de administrativa en la calidad del servicio,
concluyendo que se debe mejorar los niveles de satisfaccidon educativa y los
estandares de equipamiento. Para abordar estas preocupaciones, se propuso un plan
de compensacion integral, que abarca varias estrategias. Estas estrategias incluyeron
la implementacion de un programa de compensacion efectivo, el establecimiento de
iniciativas de medicion del control interno, la creacion de un manual organizacional y
el desarrollo de herramientas de comunicacion electronica para agilizar los procesos

de gestion.

En cuanto al sustento tedrico, Chiavenato (2019), abarca la ejecucion racional
de tareas, la asignacion de recursos y el ejercicio de esfuerzos, todo lo cual juega un
papel fundamental en la guia de una organizacion. A través del control y la
coordinacion efectivos de acciones y roles, los gerentes estan empoderados para
abordar los desafios de manera proactiva y lograr los resultados deseados. Al
implementar la gestibn administrativa de manera sistematica y eficiente, las
organizaciones pueden lograr resultados favorables. La importancia de la gestion
administrativa radica en su capacidad de preparar y equipar a la organizacién para
anticipar y mitigar posibles obstaculos, considerando todos los medios vy

procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos.
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No se puede subestimar la importancia de esta etapa en particular, ya que haria
inutil cualquier marco bien disefiado, planes estratégicos y liderazgo efectivo si falta
un control adecuado para evaluar el estado real de las cosas dentro de la organizacion
y garantizar que las acciones se alineen. con las metas establecidas. El control juega

un papel fundamental al mostrar la ejecucion de actividades dentro de cada entidad.

Para concluir el analisis, estos trabajos enfatizan la importancia de la supervision
continua como una habilidad crucial en la fase de evaluacion y gestion de los
procedimientos administrativos. Es importante sefalar, sin embargo, que no es
suficiente que los responsables se limiten a realizar una supervision o un control
exhaustivos de las actividades. El compromiso de las personas que realizan las tareas
también es fundamental para garantizar que el resultado final, ya sea un producto o
servicio, cumpla con todos los requisitos necesarios. En consecuencia, una estructura
organizacional eficiente y planes bien elaborados resultan inutiles sin un mecanismo
establecido para identificar errores de procedimiento y proponer medidas correctivas.
Es importante enfatizar que se encontraron algunas limitaciones durante la
investigacion, incluido un plazo restringido de menos de un afio para su finalizacion,

lo que requirid estudios acelerados.
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V. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Con base en el analisis estadistico se determiné que la gestion
administrativa impacta en la calidad del servicio administrativo. Esta
conclusién se extrajo del valor de Chi cuadrado de 36,412, el valor p de
0,000 y el coeficiente de Nagelkerke, que sugiere una variabilidad de la
calidad del servicio administrativo depende de un 42,1% de la gestion

administrativa.

A partir del analisis estadistico se determind que la planificacion impacta
en la calidad del servicio administrativo en la facultad de una
universidad. Esta conclusion esta respaldada por el valor de Chi
cuadrado de 41,207 y un valor p de 0,000. Ademas, el coeficiente de
Nagelkerke revela que la calidad del servicio administrativo depende de

un 47,6% de la dimension planificacion.

Luego del analisis de los datos se determind que la organizacion
impacta en la calidad del servicio administrativo dentro de una
universidad. Esta conclusion se llegé a partir del valor de Chi cuadrado
de 17,176 y un valor de p de 0,000. Ademas, el coeficiente de
Nagelkerke sugiere que calidad del servicio administrativo depende de

un 22,4% de la dimensioén organizacion.

Con base en el analisis estadistico se determindé que la direccién
impacta en la calidad del servicio administrativo en una universidad. El
valor de Chi cuadrado de 21,053 y el valor de p de 0,000 respaldan esta
conclusiéon. Ademas, el coeficiente de Nagelkerke sugiere que la calidad
del servicio administrativo depende de un 26,5% de la dimension

direccion.

El analisis reveldé que el control impacta en la calidad del servicio
administrativo de una facultad en una universidad (Chi cuadrado =
28,873, valor p = 0,000). Ademas, el coeficiente de Nagelkerke indicé
que la calidad del servicio administrativo depende en un 32,9% de la

dimension control.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Se recomienda al decano y los directores de la facultad, establecer una
cultura de calidad, comprometiéndose en fomentar una cultura que la
valore en todos los niveles, ademas de establecer estandares claros y
medibles para cada proceso administrativo, como el tiempo de

respuesta a solicitudes, la precision de la informacion proporcionada, etc

Se recomienda a los encargados de supervisar las diferentes areas
administrativas enfaticen la importancia de participar en el desarrollo de
planes estratégicos para cumplir las metas anuales, es crucial que todos
los empleados contribuyan activamente a mejorar la planificacion de

actividades.

Se recomienda al decano de la facultad priorizar las necesidades y
expectativas de los docentes mediante encuestas, focus group,
entrevistas, ademas de brindar multiples canales de comunicacion

docentes — administrativos.

Se recomienda al decano de la facultad desarrollar planes de accién
para mejorar las areas, ademas de asignar los recursos necesarios para
implementar los planes de accion, asimismo, establecer canales de
comunicacion abierta para que los docentes puedan expresar sus

comentarios y sugerencias sobre la calidad del servicio administrativo.

Se recomienda a los directores de las diversas divisiones
administrativas documenten las medidas de desempefio relacionadas
con las tareas realizadas por el personal administrativo. Estas medidas
deben documentarse semestralmente para identificar areas de
preocupacion y sugerir medidas correctivas para el ciclo o semestre

siguiente.
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ANEXO

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion administrativa y su impacto en la calidad de servicio administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima 2024

Autor: Rojas Lopez, Sonia Elizabeth

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES
DIMENSIONES

General

General

General

Variable 1

¢Cual es el impacto de la gestién
administrativa en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una

Determinar el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una

Existe impacto significativo de la
gestion administrativa en la calidad de
servicio administrativo en una facultad
de una universidad nacional, Lima,

Planificacién

Organizacion
Gestidon administrativa

universidad nacional, Lima, 20247 universidad nacional, Lima, 2024 2024 Direccion
Control
Especificos Especificos Especificas Variable 2 DIMENSIONES

a) ¢Cudl es el impacto de la a) Determinar el impacto de la a) Existe impacto significativo de la

planificacién en la calidad de servicio planificacion en la calidad de servicio planificacion en la calidad de servicio

administrativo en una facultad de una administrativo en una facultad de una administrativo en una facultad de una Enfoque al usuario
universidad nacional, Lima, 2024? universidad nacional, Lima, 2024 universidad nacional, Lima, 2024

b) ¢Cual es el impacto de la b) Determinar el impacto de la b) Existe impacto significativo de la

organizacioén en la calidad de servicio organizaciéon en la calidad de servicio organizacion en la calidad de servicio

administrativo en una facultad de una administrativo en una facultad de una administrativo en una facultad de una

universidad nacional, Lima, 20247 universidad nacional, Lima, 2024 universidad nacional, Lima, 2024

Calidad del servicio

c) ¢ Cual es el impacto de la direccién
en la calidad de servicio administrativo
en una facultad de una universidad
nacional, Lima, 20247

c) Determinar el impacto de la direccién
en la calidad de servicio administrativo
en una facultad de una universidad
nacional, Lima, 2024

c) Existe impacto significativo de la
direccion en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una
universidad nacional, Lima, 2024

d) ¢Cual es el impacto del control en la
calidad de servicio administrativo en una
facultad de una universidad nacional,
Lima, 2024?

d) Determinar el impacto del control en
la calidad de servicio administrativo en
una facultad de una universidad
nacional, Lima, 2024

d) Existe impacto significativo del
control en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una
universidad nacional, Lima, 2024

e . Orientacion al proceso
administrativo

Mejora continua

METODOLOGIA: Enfoque de Investigacién: Cuantitativa. Tipo de Investigacion: Aplicada. Nivel de Investigacion: Explicativa - causal. Disefio: no experimental. Corte: Transversal.
Hipotético-Deductivo. Poblacién: (100 docentes, y muestra 81 docentes). Técnica: Encuesta ...Instrumento: Cuestionarios

Método:




ANEXO 2.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE 1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Plan integral 1,2
5: la columna(\;/ue;gsir:: La variable fue medida Planificacion Plan estrateg.;lco | 3,4
organizacion reside en mediante un Plan de contingencia >0 Deficiente
su gestion cuestionario de 26 Estructura organizacional 7,8 [26-58]
L items, divididos en sus Funciones 9 10 :
administrativa, que . -tre  dimensiones. Organizacion u y ; Ordinal
abarca las tareas _ . . 6 L responsabilidades
Gestion esenciales de 23?;12:,%“%05 S(':S(;: Coordinacion y comunicacién 11,12 Nunca (1) Recu
estion planificar, organizar, °P P Motivacion del personal 13,14 Casi nunca (2) eguiar
administrativa - en base a lo sefalado . . - [59-92]
dirigir 'y  controlar or Chiavenato (2019) Direccion Liderazgo 15,16 A veces (3)
diversos recursos pd s | iable f ’ Delegacion de autoridad 17,18 Casi siempre (4)
como el  capital o oo @ vanase te Establecimiento de 19, 20 Siempre (5)
medida mediante tres © ’ -
humano, los . estandares Eficiente
. niveles y rango - -
materiales, las . Monitoreo 21.22 [93-125]
, . deficiente, regular y control '
finanzas y la tecnologia eficiente Evaluacio >3 24
(Chiavenato, 2019) valuacion ’
Toma de medidas correctivas 25, 26
DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE 2 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
. . Satisfaccion del usuario 1,2,3
Segun Barajas y Orduz
(2020) es lograr el éxito -
. Lealtad del usuario 4,5
organizacional Enfoque al usuario
depende de la calldgd En cuanto a  su Resolucion de problemas 6,7 Bajo
del SEIVICIO  yefinicion operacional Confi ti 8 9 Ordinal [26-58]
administrativo ) ’ ontianza y empatia :
brindado. Para lograr la la variable tuvo un Efici i 10. 11
Calidad del excelencia eng el cuestionario  de = 26 Ef!0|eq0|a 12’ 13
. - LS.~ jtems, descompuesto Orientacion al Icacia s 19, Nunca (1) Medio
servicio servicio administrativo - - .
.. . . - en sus tres proceso Trabajo en equipo 14,15, 16 Casi nunca (2) [69-92]
administrativo y cumplir sus objetivos, . . — -
las oraanizaci dimensiones basado Cumplimiento de normativas 17,18 A veces (3)
ganizaciones e L
deben priorizar la o2 NOTTe teenica de Aprendizaje y adaptacion del 19, 20 Casi siempre (4)
; y. . calidad para el sector prendizaje y adap , Siempre (5)
satisfaccion del cliente, . . servicio Alto
) AR publico (PCM, 2022). — — [93-125]
mejorar la eficiencia y ) ) Medicion y evaluacion del 21,22
eficacia operativa y Mejora continua servicio
fomentar una cultura Oportunidad de mejoras 23, 24
de calidad. Andlisis de los resultados 25, 26
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ANEXO 3. CALCULO DE LA MUESTRA

Z°P.Q.N
£(N-1)+Z%P.Q

s |

Z (1,96): Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
P (0,5): Proporcion de éxito.

Q (0,5): Proporciéon de fracaso (Q =1 —P)

e (0,05): Tolerancia al error

N: Tamano de la poblacion.

n: Tamano de la muestra.

Reemplazando valores:

Z=1.96 N =100
P=05 E =0.05
Q=05 Tamano de muestra: n=81
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ANEXO 4. INSTRUMENTOS

Cuestionario sobre gestion administrativa
Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a la percepcion
que tiene sobre la gestion administrativa, por lo que se le pide responder cada
una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la alternativa que

mejor se ajuste a su opinion.
Consentimiento informado

El presente cuestionario es parte de una investigacion, que tiene como objetivo
determinar el impacto de la gestion administrativa en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima, 2024. La
investigacion se sujeta a los principios éticos: anonimato, confidencialidad, y

autonomia. Se agradece responder con sinceridad cada uno de los items.

Si tuviera alguna duda o consulta por favor remitir al Telf. xxxxx o al correo

XXXXX@XXXX.

Si esta de acuerdo con seguir la encuesta marca:

Si NO

Instrucciones

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacion de la tabla, marque

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracién

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Indicadores N° Dimensidn 1: Planificacion 1 2 3 4

¢ El Plan Integral de Gestion ayuda a
1 fortalecer la vision y los planes de
accion de una facultad universitaria?

Plan integral ¢ Lafacultad de una universidad realiza
2 | actividades de gestion estratégica para
el cumplimiento de su mision?
= .-~ ¢La facultad de wuna universidad
an estratégico 3

cuenta con un plan estratégico
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claramente definido y comunicado a
todos los miembros?

¢El personal administrativo de una
facultad universitaria tiene amplio
conocimiento de la visidon estratégica
institucional?

Plan de contingencia

¢(El plan de contingencia de una
facultad universitaria fortalece la
gestion administrativa ante situaciones
de emergencia?

¢, Considera que el presupuesto de una
facultad universitaria satisface las
demandas financieras y tecnolégicas?

Dimensién 2: organizacion

Estructura
organizacional

¢ Considera que la estructura
organizacional de una facultad
universitaria favorece la eficiencia y
eficacia en la gestion administrativa?

¢El MOF (Manual de Organizacion y
Funciones) es conocido por todo el
personal de una facultad de Ia
universidad?

Funciones y
responsabilidades

¢, Se distribuyen las responsabilidades y
las tareas entre las diferentes unidades
administrativas de una facultad
universitaria?

10

¢Las funciones y responsabilidades de
los diferentes cargos administrativos
estan bien definidas y comunicadas?

Coordinacion y
comunicacion

11

¢Considera que la comunicacion y
colaboracién entre los docentes y las
unidades administrativas de una
facultad universitaria sea eficiente?

12

¢La comunicacion entre los diferentes
actores de la comunidad universitaria
(docentes, estudiantes, personal
administrativo) es fluida y efectiva?

Dimension 3: direccion

Motivacion del
personal

13

¢, Considera que la gestion
administrativa de una  facultad
universitaria promueve un ambiente de
trabajo positivo y motivador para los
docentes?

14

¢ Los docentes se sienten participes en
la toma de decisiones que afectan la
gestion administrativa de una facultad
universitaria?

Liderazgo

15

¢La  direccion de una facultad
universitaria establece una vision clara
y compartida sobre el futuro de la
institucion?

16

¢La direccion de una facultad
universitaria fomenta la participacion de
los docentes en |la toma de decisiones
que afectan a la institucion?
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Delegacion de
autoridad

17

¢ En su experiencia, la direcciéon de una
facultad universitaria delega
efectivamente la autoridad a los jefes
de departamento para tomar decisiones
relacionadas con la gestién
académica?

18

¢, Ha sido testigo de situaciones en las
que la falta de delegacion de autoridad
ha generado problemas o retrasos en la
toma de decisiones?

Dimensioén 4: control

Establecimiento de
estandares

19

¢La gestion administrativa de una
facultad universitaria promueve la
cultura de la calidad y la mejora
continua?

20

¢considera que los recursos necesarios
para cumplir con los estandares
administrativos estan disponibles para
los docentes?

Monitoreo

21

¢ Existen procesos adecuados para
monitorear el cumplimiento de los
estandares administrativos?

22

;considera que el area administrativa
monitorea el cumplimiento del plan
estratégico de una facultad
universitaria?

Evaluacion

23

¢Consideras que en la facultad
universitaria se realiza un seguimiento
y evaluacion periddica del cumplimiento
de los objetivos establecidos?

24

¢ Se identifican y evallan los riesgos y
oportunidades que pueden afectar el
logro de los objetivos administrativos?

Toma de medidas
correctiva

25

;Se toman medidas correctivas vy
preventivas cuando se detectan
desviaciones en el cumplimiento de los
objetivos o riesgos?

26

¢ Se utilizan indicadores de gestion para
medir el desempefio de las areas
administrativas?

Muchas gracias

Elaborado en base a Chiavenato, I. (2019). Introduccién a la teoria general de

Administracion.

Mc Graw

Hill.

https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.

pub introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-

9781456269821-1456269828-9781456271824-

1456271822%20%283%29.pdf
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https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf
https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf
https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf
https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf

Ficha técnica del instrumento

Nombre Cuestionario de gestion administrativa

Autor original Chiavenato, I. (2019).

Pais Peru

Universo de estudio docentes de una facultad de una universidad

Administracion Individual.

Tamafno muestral 81 docente de una facultad

Duracién 10 — 15 minutos.

Objetivo nivel de percepcién de los docentes de una facultad

Dimensiones D1. Planificacion, D2. Organizacion, D3. Direccion, D4.
Control

Escala Ordinal, con cinco opciones de respuesta segun la

Escala Likert, las cuales indican: Nunca (1), Casi

nunca (2), A veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

Validez estadistica Validado por jueces de expertos
items 26
Confiabilidad: Alfa de Cronbach
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Cuestionario sobre calidad del servicio administrativo
Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a la percepcion
que tiene sobre la calidad del servicio administrativo, por lo que se le pide
responder cada una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la

alternativa que mejor se ajuste a su opinion.
Consentimiento informado

El presente cuestionario es parte de una investigacion, que tiene como objetivo
determinar el impacto de la gestion administrativa en la calidad de servicio
administrativo en una facultad de una universidad nacional, Lima, 2024. La
investigacion se sujeta a los principios éticos: anonimato, confidencialidad, y

autonomia.
Se agradece responder con sinceridad cada uno de los items.

Si tuviera alguna duda o consulta por favor remitir al Telf. xxxxx o al correo

XXXXX@XXXX.

Si esta de acuerdo con seguir la encuesta marca:

Si NO

Instrucciones

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacion de la tabla, marque

un aspa en el casillero correspondiente a la siguiente valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Indicadores N° Dimensién 1: enfoque al usuario 1 2 3 4 5

¢ En la facultad universitaria se prioriza
la atencion y satisfaccion de los
usuarios  (docentes, estudiantes,
Satisfaccion del personal  administrativo) en Ia
usuario prestacion de los servicios
administrativos?

¢ El personal administrativo demuestra
amabilidad, cortesia y disposicién para
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ayudar a los wusuarios en sus
necesidades?

¢Las quejas, sugerencias o reclamos
de los usuarios son atendidos de
manera oportuna y se les da una
respuesta satisfactoria?

Lealtad del usuario

¢El personal administrativo de la
facultad universitaria es amable vy
cortés en el trato con los docentes?

¢,El personal administrativo de la
facultad universitaria es accesible y
dispuesto a ayudar a los docentes?

Resolucién de
problemas

¢,El personal administrativo de la
facultad universitaria es competente y
tiene los conocimientos necesarios
para resolver los problemas de los
docentes?

¢ El personal administrativo demuestra
compromiso  para resolver los
problemas de los docentes de manera
eficiente y eficaz?

Confianza y empatia

¢El personal administrativo de la
facultad universitaria es confiable y
cumple con sus compromisos con los
docentes?

¢El personal administrativo muestra
empatia y comprensién hacia las
situaciones de los docentes?

Dimensidn 2: orientado al proceso

Eficiencia

10

¢, Consideras que la facultad
universitaria realiza capacitaciones
periédicas al personal administrativo
para que conozcan Yy apliquen los
procesos de manera efectiva?

11

¢La facultad universitaria cuenta con
canales de comunicacion efectivos para
atender quejas, sugerencias y reclamos
de los docentes?

Eficacia

12

¢ Consideras que el proceso de calidad
del servicio administrativo en la facultad
universitaria es eficaz?

13

¢ Consideras que la calidad del servicio
administrativo en la facultad
universitaria promueve la satisfaccion
de los docentes?

Trabajo en equipo

14

¢Los docentes  se comunican
efectivamente entre si para compartir
informacion 'y resolver problemas
relacionados con el servicio
administrativo?

15

¢Los docentes trabajan en conjunto
para desarrollar e implementar
soluciones a los problemas
identificados en el servicio
administrativo?

16

¢La facultad universitaria promueve y
facilita el trabajo en equipo entre
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docentes para mejorar la calidad del
servicio administrativo?

¢;Consideras que el manual de
procedimiento de calidad de servicio
administrativo  cumple  con las
Cumplimiento de normativas vigentes?

17

normativas ¢ Considera que los indicadores para
18 medir el desempefio de los procesos
administrativos cumplen con las
normativas vigentes?

Dimensién 3: mejores continua

¢ Los servicios administrativos de la
19 facultad universitaria se adaptan a las
Aprendizaje y necesidades cambiantes de los
adaptacion del docentes?

servicio ¢Los docentes reciben capacitacion
20 | adecuada para utilizar los servicios
administrativos en linea?

¢ La facultad universitaria cuenta con un

21 sistema formal para la mejora continua

de la calidad del servicio

Medicion y evaluacion administrativo?
del servicio ¢ Se realizan encuestas o evaluaciones
29 periddicas para medir la satisfaccion de

los docentes con el servicio
administrativo?

¢;Se implementa y monitorea el
23 | progreso de los planes de accion para
mejorar el servicio administrativo?

Oportunidad de

. ; Existe un compromiso visible de la alta
mejora ¢ P

direccion de la facultad universitaria con

24 la mejora continua de la calidad del
servicio administrativo?
¢ Los resultados de las evaluaciones de
25 satisfaccion del servicio administrativo

se analizan y se utilizan para tomar

Anélisis de los . :
medidas de mejora?

resultados - -
¢Se comunican los resultados de las

26 | evaluaciones de satisfaccion del
servicio administrativo a los docentes?

Muchas gracias
Elaborado en base a: Presidencia del Consejo de Ministros. (2022). Norma
Técnica N°001-2022-PCM-SGP, norma técnica para la gestion de la calidad
de servicios en el sector publico.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2230463/Norma%20T%C3
%A9cnica.pdf
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https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2230463/Norma%20T%C3%A9cnica.pdf
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2230463/Norma%20T%C3%A9cnica.pdf

Ficha técnica del instrumento

Nombre Cuestionario de calidad del servicio administrativo

Autor original Presidencia del Consejo de Ministros. (2022). Norma
Técnica N°001-2022-PCM-SGP, norma técnica para la

gestion de la calidad de servicios en el sector publico

Pais Peru

Universo de estudio docentes de una facultad de una universidad
Administracion Individual.

Tamafo muestral 81 docente de una facultad

Duracién 10 — 15 minutos.

Objetivo nivel de percepcion de los docentes de una facultad
Dimensiones D1. Enfoque al usuario. D2. Orientacion al proceso.

D3. Mejora continua

Escala Ordinal, con cinco opciones de respuesta segun la
Escala Likert, las cuales indican: Nunca (1), Casi

nunca (2), A veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

Validez estadistica Validado por jueces de expertos
items 26
Confiabilidad: Alfa de Cronbach
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ANEXO 5. CERTIFICADOS DE VALIDACION
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Gestion administrativa

Obijetivo del instrumento

Determinar el nivel de percepcion de la
variable gestién administrativa segun
docentes

Nombres y apellidos

Tenise Mc,/bﬂ!ﬂ /%/ ww‘ﬂ/ﬁabf

Documentos de identidad

DNr  D63F100310

Afios de experiencia HO amov
Méximo grado académico /A///J \C/,‘g?‘z’:"/?..
Nacionalidad ‘//D,f;’/z VAL A
Institucion U Wi vErS| DAD /UAC_ e Z/Ujg//Eﬂ&/O
Cargo JEFo Umineo 7},,%,1;,5 A

Numero telefénico

GdYg2052 (5

Firma

Q Loyl

Fecha

Y- 0 2027
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Calidad del servicio administrativo

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de percepcion de la variable
calidad del servicio administrativo segun
docentes

Nombres y apellidos

Tercsn Vietonso Moo V% locios

Documentos de identidad

DT 0610076

Afos de experiencia

-—

§/O Ao &

Maximo grado académico

/‘/ﬂ 3 /\gT/E;/Z.

Nacionalidad //7/:_ RUAX P -
Institucién U/U/'Vgﬂffﬁfgﬁ- /{//;(- @gf%fg/d/fﬂ;ﬂ
Cargo

T Unipso V€ @J&/?ff/ﬂ/ ¥ (o774

~

Numero telefénico

: N &N
7T AT~

dJ20523/5

Firma

G Llosens)

Fecha

2y pE- 2029,




Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

CGrado o Titulo

Institucion

MOSCOS0 PALACIOS, TERESA
VICTORIA
DN 06710050

LICENCIADA EN ADMINISTRACION
PUBLICA

Fecha de diploma: 04/10/2004
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

MOSCOSO PALACIOS, TERESA
VICTORIA
DNI 06710050

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 28/03/96
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

MOSCOS0 PALACIOS, TERESA
VICTORIA
DNI 06710050

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 28/06/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 22/04/2014
Fecha egreso: 30/04/2015

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEIQ
PERU

61



£ ELEJISIaAILN sap
PE}N2E} BUN  ap  SBEABNSIULUIDE  S3pEpiun ssjualajlp epligesucdssl
SE| 3JUa SealE] SE| A sapepjigesuodsal se| uadnguisip ag? A sauojoung

(PEPISIGAILN B| 8P PEYNIE} BUN 2P |euosiad |a opaoy Jod uoeziuebio

P _
OpIoouod $8 {sauopung A upoeziuefi ap Enuep) 40w 137 B ZERI 7 ugIsuswIg

SEANENSILILUPE
uonsab B| Us BDEJE A BIDUSIDS B| 808J0AB} BUENSISAIUN
pelnoe; eun ap _m:o_umm_cm?c BINONASS B anb elapisua)?

BINjONNS]

;seoibojouna) £ seseuedl) SepUeLiap se| aoejsnes
EUE]ISIDAIUN PEYNJE} BUN 8P ojsandnsald |2 enb elapisuon? | elusbunuos

2 Epuablaws ap SoUDREN)S SjUe BANBASIUILWIPE uDnssh g ap ued |
a08|eU0) BLENSISAILN pEIN2E) Bun ap epusbugucs ap ued 137

Z[EuDionysul eaibalensa UgIsia g) ap ojuaiinouond ondwe
BuSY ELE)ISIBAUN PEYNOEJ BUN 8P OANBNSIUIWPE jeuossad 37 ooiBgelisa ugIBEDIUR
£S0JgLUSILL 50| 50p0] E OPEDIUNLIOD A OPILEP SjUSWEIRD ue|d L ugisuauwng
ooifigjense uejd un UOD BJUAND PERISIAAILN BUN 8P pEjNoe) B7]7

ZUOISILL N5 ap ojuaiudwng |2 eled enlbsensa
uonsab ep SSpEPINIDE BZIEa] PEPISISAIUN BUN 3p peynae) eT7

- o [ea1Baju ue|d
ZELBNISIIAIUN PEYNDE} BUN 8P UDIDIE ap saued :
_ 50] A UQISIA B| JEDa|euo) e epnie ugyses ap |eifau) ueld 137
sSauoidepuswolay way| JOpEJIpU] ugisuaung

[SAUQIDEASD

pEpLE|D \“‘k— \\\ - \\\ Tl g

eloueAa|ay [~ S \b\ Mo \\ \“‘
BIDUSI2UNS \,_\\"*“ \ “‘W;- = \ ) T

BISUBIBUOD | S [~ ~d ™ = b \ e S

|

(6107 ‘oieuaseiyD) eibojouos) g A
SEZUEUI} SE| ‘S9BUSIEW SO| ‘OuBwINy [ENdED |8 OWDI SOSINIa1 SosIaalp Jejosuod A iBuip Jeziueblo “Jeoyiue|d ap soepUass seale)
se| ealeqe anb ‘eajedisiuiwpe uopsab ns ua apisas ugweziuebio ssinbjend ap |BIgapEA BUWN|OD B| ST ajqeLIBA B 8P ugdiuyag

VAILLVHLSININGY NQILS3D OIHVYNOILSAND 130 NOIJVAITVA 34 ZIWLVIN



N

7 SOAENSIUILUPE Salepue)sa so| ap

£ enuiuod eiofow e[ A peplied g| ep einynd | arsnwoud
BLEJISISAIUN PEJNOBL BUN 9p eAaljensiuiwpe uonseb eq?

JusIWINe[qe)ST

\ 02J0}IUOA
ojuaiwdwna |9 Jealojuow eied sopendape sosadosd usisixg?
£ Sajua00p
\ \\\ so| eled saquuodsip UBIS®  SOAlBASIUIWPE  Salepue)ss salepue}sa
s0| uo2 Jdwno eied SoLESa23U SOSINDa) SO| anb BIapISuU0D? apo
¥

[eNil¥le%]
f ugIsuawiq

AN ANER AN
=

NS

¢, SaUOISIo8p
9p BWO) B| Us soselal 0 sews|qo.d opelausb ey pepuone ap
uoroebajep ap ejle) e] anb se| ua sauoenyis ap obysae) opis eH?

X

N

NERENA

¢ BOIUIBpEOE. Uonsab e] UOD SEpEUOIOB[a] SSUOISIOap Jewo} eled
ojusweypedsp ap salel so| & pepuone g| ajuaweAloa)e ebsjep
BUEJISISAIUN PR)NOB) BUN 3P UQI00aJIP B| ‘epusuadxa ns ug?

pepuojne
ap uoebspg

X
b

£ UOIDNISUL B| B UBD3)R
anb ssuolsioep op BWO} B| US S9JUS00pP SO| ap uopedpiped
B| BJUSWO} EBUBYSISAIUN PEYNOB} Bun ap ugwdalp eq?

Zuonysul Bl ap oinjny |2 21qos epipedwod A eleo
UQISIA BUN 903|gBISS BLIEJISISAIUN PB)NO.L BUN 3P UQI00aJIp BT7

obzelapi

N Y Y| Y

N Y

N| Y

= Y

¢ BlIBjISIaAIuN
pejnoe; Bun op eAjessiulwpe uonseb e| uejose anb
S2UOISIDap ap ewo) e| ua sadiviped usjusls as sajusoop so?

=
.

\"-‘-_\

£S9)ua20p so| eled Jopeaow
A oalisod ofegen sop susique un aasnwold eLuejsiaAlun
peynoe; eun ap eapessiuiwpe uonseb e| anb eispisuo)?

leuosiad
[op UoLoBAON

uQIooa.Ip
'€ uoisuawi(

~[N

-
&
e !

$BAORLe A epiny
$9 (oAnelisiuIWpe [euosiad ‘SajuBIPNISS ‘SSIUS0P) BLIBUSISAILN
PEPIUNWIOCD B| 9p S9J0J0E S8}USIaJIP SO| 2J1US UQIDEDIUNWOD B?

\
\

'

22]Usi0ljd BSS BLE)ISIAAIUN
pelnoB) BUN Sp SBAIBLSIUILPE S8peplun se| A $8jusoop
SO| 8Jjud UOEIOQE|0D A UQIDEJIUNWOD ] @nb elapisuon?

UQIOBDIUNLLIOD
A ugioeuIpIo0n

i
~

N

N X

£Sepeolunwod A Seplulap ualq UBISa SOABSIUIWpE
sofied ssjualeyp So| ap sapepligesuocdsas A ssuoouny se?




ZSBAleASIUILIDE Seale se|
ap ouadwiasap |9 Jipsw eied uonsab ap salopedipul ueziin ag?

el R

so| ap osiwdwnd [ap eoipouad ugeneas A ojusiwinbes
un ez|jeal ®S BUE)SISAIUN peYNoe) | ud anb selapisuo)?

NN DY e

N Y Y

.

ZelUe)ISIaAIUN pe)ndey eun ap ooibajensa ued [ap ojuaiwidwno
[© ealojuow eAjelSIUIWPE BAlR @ 8nb  BIOPISUCD?

BAI}O31I0D
¢, Sobsaull sepipaw
\\ 0 soAnalgo so| ap ojusiwidwnd |2 US SBUOIOBIASSP UEBDSISp 9p WO
8s opuend seAnuanald A SBAIOSLOD SEpPIPAW uUBwWO} 857
\ \\ ésonjensiuiwpe soansiqo soj ap 01bo| |9 1eae uspand
anb sapepiunpodo A sofiseu so| ueneas A ueounuapl 8g?
\ \ £,S0pI1o3|geIsa soaalqo uoen|ea]




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario Gestion administrativa

Determinar el nivel de percepcion de la

Objetivo del instrumenta variable gestion administrativa segun

L , _ docentas -
Nombres y apeliides | TTBEA D€y Caehew HumCo
TR
Documentas de identidad OF9 6 %_‘56 ‘f
Afios de experiencia 2Y po0s
i E et bt
Maximo grado academica | Hn@ﬂé’e 6y 6OTIOP }OUIBK' et

. Nacionalidad “?&;rzu —
Institucion U VEELS/ pan NG ceondl D€
I G ENIERIA
Cargo TEsorerRkn
Numero telefonico 17{_?4 & i5lY = 2 o
Rifa Ui vz
I T =t
Fecha & . 3 nir_'_g_(;?,
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario Calidad del servicic administrativo

Determinar el nivel de percepcion de la variable

Objetivo del msto/merin calidad del servicio administrativo segun

. docenigs
7 € a2hEus {Juauw
Nombres y apellidos MM"? D'{' (a WA neco
jfﬁﬁ.r.ﬂ
Decumentos de identidad | O + t} o R &4
|
Afios de experiencia 3 tf }ﬂ:ﬁ’lﬁ
y =
e A ol
Maximo grado académico | HBGsee A CESTr O vblica
Nacionalidad ’7)( foan A
T I UNTVEAS DAD NA Conwnt  DE
Institucion , _
- B N 6 ENERA
Cargo TEsoreAn

Numero telefdnico @[—{ &« SUF = BY Ch

Firma /N)qmﬁ m!ﬂ T ,:.:‘('

f
Fecha 28 0%..20 > K,_‘J




Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion |gyy cacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion
LICENCIADA EN ADMINISTRACION
MOSCOSO PALACIOS, TERESA | PUBLICA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
VICTORIA ASOCIACION CIVIL
DINL 06TII050 Fecha de diploma: 04/10/2004 PERT
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS
MOSCOS0 PALACIOS, TERESA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
VICTORIA Fecha de diploma: 28/03/96 ASOCTACION CIVIL
DN 06710050 Modalidad de estudios: - PERIT
Fecha matricula: Sin informacion (***%)
Fecha egreso: Sin informacion (*%)
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
MOSCOS0 PALACIOS, TERESA . e R . e s }
VICTORIA Fecha de diploma: 28/06/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEIQ
- ’ Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DN1 06710050
Fecha matricula: 22004/2014
Fecha egreso: 30/04/2015
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de percepcion de la
variable gestion administrativa segun
docentes

Nombres y apellidos

Bricinn WANSGy HuDoZ solAawe

Documentos de identidad

DNT.] OT7IZIY4YY

Afos de experiencia

By AFog

Maximo grado académico

MACISTER EN CEsTIO0 FuBlicA

Nacionalidad Pereiana
Institucion UK IUERS(DRD WACCOMAL PE INGENIGRIA
Cargo TEFE PE AémAcer) — UA
Numero telefénico FrTo: 5290088
.
Firma A%“““?éz
Fecha

Y- 05-202y
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre de cuestionario

Calidad del servicio administrativo

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de percepcién de la variable
calidad del servicio administrativo segun
docentes

Nombres y apellidos

/ . - ’
BRI 610A WAVEY Nudoz sokaw o

Documentos de identidad

OFIFYYY

Afios de experiencia

3y ANOY

Maximo grado academico

MIACISTER €N GESTrorR Feolich
&

Nacionalidad PERLILAR 2
Institucion it EERs i oD AROEA D ERE SIS RA
Cargo Jepe De Alrrccn - OA
Numero telefénico F1yo: 5299058

Firma

Fecha

29 _o5. 2ozy




Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | gqcacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion
ECONOMISTA
MUNOZ SOLANO, BRIGIDA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
NANCY ASOCIACION CIVIL
DNIOTIT1444 Fecha de diploma: 20/07/2007 PERU

Maodalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS

ECONOMICAS
MUNOZ SOLAND, BRIGIDA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
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ANEXO 6. CONFIABILIDAD

Base de datos prueba piloto

Variable 1. Gestion administrativa
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Variable 2. Calidad de servicio administrativo
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Fiabilidad

Escala: Gestion administracion

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a.La eliminacidn por lista se hasa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de M de
Cronhach elementos
14 26
Fiabilidad

Escala: Calidad del servicio administrativo

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach
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922

26




ANEXO 7. CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cuestionario sobre gestion administrativa y calidad del servicio administrativo
Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a la percepcion que tiene
sobre la gestidn administrativa v la calidad del servicio administrativo en la entidad. Sirvase
contestar segun corresponda y siguiendo 1as indicaciones.

Consentimiente informado

El presente cuestionario es parte de una investigacion, que tiene como objetivo determinar el
impacto de la gestion administrativa en la calidad de servicio administrativo en una facultad de
una universidad nacional, Lima, 2024. La investigacion se sujefa a los principios eticos:
anonimato, confidencialidad, y autonomia.

Se agradece responder con sinceridad cada uno de los items.
Si tuviera alguna duda o consulta por favor remitir al Telf. x0o0 O al Cormeo Xo0000EN0.

Si esta de acuerdo con sequir la encuesta marca:

sl NO

Instrucciones

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacion de la tabla, marque un aspa en el
casillero correspondiente a la siguiente valoracion:
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ANEXO 10. PANEL FOTOGRAFICOS
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