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Resumen

Este trabajo de investigacion esta alineado al objetivo de desarrollo sostenible 8 —
Trabajo decente y crecimiento econdmico. Tuvo como objetivo general identificar de
gué manera es la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio de
propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024; investigacion de tipo bésica,
nivel explicativo o correlacional causal, transversal, disefio no experimental, el cual
conto con una muestra de 204 propietarios de un condominio del Rimac, se aplico
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, la informacién al ser
procesada con el programa SPSS v29, obtuvo como resultado principal que la
“gestion administrativa” tiene influencia en la “calidad de servicio”, segun el R de Cox
y Snell con 98.2% y Nagelkerke con 98.4%. Se determinGé que una gestidon
administrativa regular es predominante y que mejorar la gestion administrativa podria
aumentar la apreciacion de una alta calidad en el servicio para los propietarios del

condominio.

Palabras clave: Administracion de empresas, gestion de empresas, calidad de vida,

vivienda.



Abstract

This research work is aligned with Sustainable Development Goal 8 - Decent work
and economic growth. Its general objective was to identify the influence of
administrative management on the quality of service of owners of a condominium in
Rimac, Lima 2024, It was a basic research, explanatory or causal correlational level,
transversal, non-experimental design, which included a sample of 204 owners of a
condominium in Rimac, the survey was applied as a technique and the questionnaire
as an instrument, the information when processed with the SPSS v29 program,
obtained as main result that the "administrative management" has influence on the
"quality of service", according to the R? of Cox and Snell with 98. 2% and Nagelkerke
with 98.4%. It was determined that a regular administrative management is
predominant and that improving administrative management could increase the

appreciation of high service quality for condominium owners.

Keywords: Business administration, business management, quality of life, housing.



INTRODUCCION

En Espafia, se describi6 al administrador de fincas (administrador de
condominios) de ser una figura crucial para la gestion administrativa, ver el
mantenimiento del inmueble y la convivencia entre vecinos, pero a veces se convertia
en un obstéculo para estos propositos. Algunos problemas comunes que podia causar
un administrador de fincas incluian la falta de respuesta al solicitar una factura de
gastos, la ausencia en las reuniones de vecinos por la ausencia de motivacion y la
manera en que se percibe de que las obras realizadas no habian sido debidamente
supervisadas. Se destacd que la profesidbn de administrador de fincas no habia
evolucionado acorde con las demandas de la sociedad contemporanea. Los
propietarios contemporaneos tenian menos tiempo disponible, necesitaban formas
mas rapidas de comunicacion y un mejor servicio para estar al tanto de lo que sucedia
en el edificio (Sentieri, 2019).

En Estados Unidos de Norteamérica, el éxito de la compafiia multinacional
Fogel no solo radicaba en la calidad de sus productos, sino también en la excelencia
de su servicio al cliente y en su sistema de atencion posventa. Esta combinacién ha
permitido que Fogel expanda su presencia no solo en Norteamérica, sino también en
el continente europeo. y algunos paises latinoamericanos como Guatemala. Esta
expansion subrayé la relevancia de la calidad del servicio como una parte
fundamental en favor del triunfo de las empresas, especialmente en un mercado
donde los consumidores demandan cada vez mas y esperan un trato especial
(Barnett, 2021).

En Malasia, se resalto el valor de la calidad en el servicio como el elemento
distintivo y esencial para el desempefio de la organizacion en contextos de alta
competencia. Se hace referencia que la calidad del servicio y el vinculo con la
satisfaccion del cliente han sido temas ampliamente estudiados y considerados
cruciales en estrategias de marketing. A pesar de la extensa investigacion en general,
la calidad del servicio en la industria aérea, particularmente para Malaysia Airlines,
aun no ha sido profundamente explorada y necesita mas estudio debido a las
caracteristicas Unicas de esta industria comparada con otros sectores de servicios
(Farooq et al, 2018).



En Australia ha estado en aumento la proporcion de los que habitan en
apartamentos, ello por el impulso de su gobierno. Pero se tiene un problema con los
hogares de bajos ingresos, para el tema de su mantenimiento y soporte en el tiempo,
pues la asistencia es dada por el gobierno local, y no por el gobierno nacional. Las
experiencias de vida en apartamentos estan medidas por la calidad y el disefio del
entorno construido (tanto en los edificios como en los vecindarios), la naturaleza y
calidad en la provision de servicios locales y los perfiles demograficos y la
combinacion de residentes de apartamentos en un area. Las investigaciones
recientes identificaron las necesidades de bienestar, comunidad y asequibilidad de
los departamentos de bajos ingresos y sefialan maneras en que esas necesidades

pueden satisfacerse mejor a través de politicas y practicas (Easthope et al, 2020).

En Colombia, se observé que el manejo de cuestiones como el cuidado de
mascotas, la asignacion de espacios de estacionamiento, el control del consumo de
drogas, las disputas entre vecinos y otros conflictos requiere una atencion minuciosa
por parte del administrador y la junta directiva. Desde una perspectiva financiera, se
observé deficiencias en la elaboracién de presupuestos, errores en la informacion
contable y ausencia de politicas contables. Ademas, se destac6 que el administrador
ejerce como el representante legal de la propiedad, y en muchas ocasiones se ve

limitado por problemas no resueltos en el pasado en la comunidad (Hernando, 2023).

En Chile, los administradores deberan demostrar al menos 2 afios de
experiencia y completar la certificacion en un plazo maximo de 18 meses. Esta
actualizacion busca profesionalizar el campo, ofreciendo una base soélida a
administradores bien preparados, lo que potencialmente mejorara las condiciones
laborales y salariales. Los requisitos incluyen tener licencia de ensefianza media,
haber completado un curso de administracion para condominios o0 tener una
certificacion de competencias laborales, ademas de no tener condenas por delitos

como estafas econémicas. (Campillay, 2024).

En Argentina, observaron que para la solucién a la problematica de la vivienda
se requiere una politica urbana integral que proporcione las infraestructuras
necesarias para una vida digna, incluyendo el trabajo y los desplazamientos. Para
ello, es fundamental tomar decisiones estratégicas en los proyectos: optar por

ubicaciones que favorezcan el transporte sostenible, integrar las viviendas con el



entorno del barrio y sus servicios, crear una red de equipamientos de diferentes
escalas, impulsar la vivienda colectiva en areas urbanas densas para evitar la
expansion territorial excesiva, y situar los proyectos teniendo en cuenta el contexto
ecoldgico y las caracteristicas climaticas del lugar. También es crucial disefar
espacios comunes que sirvan de enlace entre el ambito privado de las viviendas y el
espacio publico de las calles, promoviendo asi la interaccion y el conocimiento entre
vecinos. En el futuro inmediato, la red de espacios intermedios jugara un papel vital
en fomentar la sociabilidad, solidaridad y civismo de los residentes, garantizando su
derecho a la ciudad (Fish et Al. 2011).

A nivel nacional, la legislacion actual - Ley 27157 -, promulgada en 1999, no
ha experimentado revisiones ni ajustes que la adapten a las cambiantes realidades y
demandas del mercado inmobiliario y la convivencia en condominios y edificios
multifamiliares. A raiz de esta falta de actualizacién, han surgido diversas propuestas
legislativas con el proposito de enmendar o revocar la presente ley y proponer un
nuevo marco normativo que regule de manera mas eficiente, contemporanea y
participativa la administracion de condominios y edificios multifamiliares en el pais,
como la creacion del Registro Administrativo de Administradores de Edificaciones en
el Decreto legislativo 1568 (Cavero, 2023).

Hace dos décadas, la gestion y el manejo de los condominios era
responsabilidad de un grupo de vecinos designados en una junta, pero esto empezo
a cambiar con la llegada de empresas de administracion inmobiliaria, especialmente
en areas residenciales de niveles socioeconémicos A y B. Inicialmente, estas
empresas asignaban administradores a tiempo parcial o completo, pero la rotacion
era alta debido a la falta de beneficios sociales y los altos costos de mantenimiento.
La gestidon de la empresa debe ser integral, minimizando la participacion de la junta
de propietarios y cumpliendo con las obligaciones establecidas. Es importante aliarse
con empresas de mantenimiento para atender problemas criticos. Ademas, se sugiere
gue las empresas de administracion informen sobre deudores morosos, lo que podria

dar una nueva cara a la gestion inmobiliaria (Herrera, 2019).

Sin embargo, no todos los grupos de residentes han tenido la capacidad de
organizarse adecuadamente, ya sea por limitaciones econdmicas para contratar

servicios de administraciéon o por falta de habilidades para gestionar sus areas



comunes. La problematica principal es la necesidad de una administracion
inmobiliaria eficiente y con una buena calidad de servicio en Lima Metropolitana,
capaz de cumplir con la cada vez mayor solicitud de servicios de administracion de
edificios. Esta necesidad present6 desafios significativos para la prestacion de estos

servicios. (Ramirez, 2020).

El desarrollo del sector inmobiliario y el fortalecimiento de una clase media en
Lima Metropolitana han generado una alta demanda de servicios de administracion
de edificios. Sin embargo, muchos grupos de residentes enfrentan dificultades para
gestionar adecuadamente sus areas comunes, ya sea debido a restricciones
econdémicas para contratar servicios de administracion o a la falta de habilidades
organizativas. La presentacion de un plan empresarial para una compaiiia que ofrece
servicios de administracion de edificios, enfocandose en la transparencia total
mediante un sitio web y una app movil. El objetivo fue abordar la problemética de la
administracion de edificios en Lima Metropolitana, proporcionando un servicio de
calidad, eficiente y transparente que satisfaga las demandas de los residentes de los

niveles socioeconémicos By C en la zona N° 6 (Felipe et al, 2021).

En Lima, al igual que en otras ciudades latinoamericanas, se han enfrentado
desafios sociales de larga data. La introduccién del fondo Mi Vivienda desencadend
un boom inmobiliario que resulté en la construccion masiva de conjuntos residenciales
en la ciudad. Estos complejos se caracterizan por su énfasis en la seguridad y la
separacion del entorno urbano, lo que ha contribuido a la precariedad de los espacios
publicos y a la percepcién generalizada de la inseguridad ciudadana. La fortificacion
de estos conjuntos, presentada como una solucién, ha exacerbado los problemas
urbanos, promoviendo la fragmentacion urbana y la exclusién social (Millauer-
Seichter, 2019).

En el condominio Altos del Rimac etapa 3 se identificaron varios problemas.
Estos incluyeron deficiencias en el personal de limpieza y conserjeria, una falta de
eficacia en el servicio de seguridad que permite la entrada de individuos y vehiculos
no autorizados, y una falta de induccion adecuada para el personal. Ademas, se
sefala que algunos miembros del personal muestran una actitud poco empatica. La
administracion del condominio no proporciona horarios para los trabajadores ni utiliza

periddicos murales para comunicar normas de convivencia y listados de morosos. La



demora en resolver infracciones a las normas de convivencia también es un problema,
ya que las camaras de seguridad no parecen revisarse regularmente. Por ultimo, el
servicio de gestion de la empresa administradora presenta fallos, como la falta de
informes econdmicos mensuales entendibles para los que no dominan la tecnologia,
supervision inadecuada del personal y la falta de disponibilidad del administrador en
horarios alternativos para los propietarios que no pueden acudir durante el horario

habitual de oficina (Villanueva, 2023).

En cuanto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (del inglés Sustainable
Development Goals), este trabajo de investigacion se realizd enfocado hacia el
Objetivo niumero 8: Trabajo decente y crecimiento economico (del inglés Decent work
and economic growth), ya que se aspira a crear un entorno econémico que beneficie
a todos, asegurando que el crecimiento econémico no solo sea sostenido, sino
también inclusivo y equitativo, proporcionando empleo digno y respetando los

derechos laborales. (Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], 2015).

Dada la situacion probleméatica anteriormente mencionada, surge el siguiente
inconveniente: ¢Qué influencia ejerce la gestion administrativa en la calidad del
servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024? Y tenemos los
siguientes problemas especificos: a) ¢Qué influencia ejerce la planeacion en la
calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024? b)
¢, Qué influencia ejerce la organizacion en la calidad del servicio de propietarios de un
condominio en el Rimac, Lima 2024? c) ¢Qué influencia ejerce la direccion en la
calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024? d)
¢, Qué influencia ejerce el control en la calidad del servicio de propietarios de un
condominio en el Rimac, Lima 20247

La justificacién de este trabajo de investigacion radica en su meta, la cual es
entender de qué modo la gestion administrativa tiene influencia o causa algun impacto
en la calidad del servicio de las compafiias o empresas dedicadas al servicio de

administracién de condominios o edificios multifamiliares.

Justificacion metodologica. Para llevar a cabo este trabajo se hizo uso de la
investigacion basica para ampliar el conocimiento sin aplicacidon practica; es una

relacion causal-correlacional que examina la conexion entre dos o mas variables; se



empled un método cuantitativo para recopilar y analizar datos y poner a prueba las
hipétesis.

Justificacion tedrica. Este trabajo investigativo se desarrollé con el objetivo de
enriquecer el saber actual en el tema de administracion de condominios. Los
hallazgos obtenidos seran estructurados en una propuesta que se afiadira al cuerpo
de conocimiento de la Ciencia de la Administracion. El propésito central es demostrar
de qué manera la gestion administrativa tiene influencia en la calidad del servicio
proporcionado a los propietarios de una empresa administradora de condominios y

edificios multifamiliares.

Justificacion practica. La investigacion ofrecerd una perspectiva sobre cémo
tiene influencia la gestiébn administrativa sobre la calidad del servicio de un condominio
ubicado en el distrito del Rimac, y tiene como finalidad ser fuente de asesoramiento
para otros investigadores, los favorecidos o beneficiarios de esta investigacion sera

la junta de delegados del condominio y los propietarios/residentes que lo habitan.

Se hace la propuesta del siguiente objetivo general: Identificar de qué manera
es la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio de propietarios
de un condominio en el Rimac, Lima 2024. Asi mismo, se proponen como objetivos
especificos: a) Identificar de qué manera es la influencia de la planeacion en la calidad
del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024. b) Identificar
de qué manera es la influencia de la organizacion en la calidad del servicio de
propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024. c) Identificar de qué manera
es la influencia de la direccion en la calidad del servicio de propietarios de un
condominio en el Rimac, Lima 2024. d) Identificar de qué manera es la influencia del
control en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima
2024.

Conforme a lo expuesto, de la descripcidon de la situacién problematica y del
objetivo general se establece la presuncidon general: La gestion administrativa tiene
influencia en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac,
Lima 2024. Las presunciones especificas: a) La planeacion tiene influencia en la
calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024. b) La
organizacion tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de un

condominio en el Rimac, Lima 2024. c) La direccion tiene influencia en la calidad del



servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024. d) El control tiene
influencia en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac,
Lima 2024.

Como parte de los antecedentes internacionales, de acuerdo con AlMulhim
(2023), la problematica que trato es la comprension de como la gestion administrativa
y la tecnologia de la informacion influyen en la obtencion del logro de los propdsitos
dentro de un determinado contexto del gobierno digital, y como los métodos utilizados
para administrar el conocimiento pueden mediar esta relacion. La investigacion se
situ6 dentro de una perspectiva cuantitativa, utilizando analisis de regresion y
mediacidn para investigar estas relaciones en el contexto del gobierno electronico.
Los resultados revelaron que tanto la gestion administrativa como los sistemas de
informacién impactan de manera significativa en los logros del gobierno electrénico
(H4 la gestién administrativa tiene una vinculacion significativa con las précticas de
gestion del conocimiento en el valor de B = 0,263, t = 3,417, p < 0,001), y que los
meétodos de gestidn del conocimiento actian como mediadoras en esta relacion. Esto
sugiere que la efectividad del gobierno electronico puede mejorarse poniendo en
practica un adecuado método de gestibn del conocimiento que faciliten la

incorporacion de la gestion administrativa y la tecnologia de la informacion.

El trabajo de Musasa y Tlapana (2023), se centré en examinar el impacto de la
calidad del servicio para las tiendas minoristas en la frecuencia de compras de los
clientes. Utilizando una adaptaciéon del modelo RSQS, la investigacion busco
comprender mejor esta relacion. Se adopt6 un enfoque de investigacién cuantitativa,
empleando encuestas para recopilar datos de la impresién de los consumidores o
clientes sobre la calidad del servicio y con qué frecuencia realizan compras. Los
resultados demostraron una alta confiabilidad de las dimensiones analizadas,
respaldada por un alto coeficiente alfa de Cronbach (0,877). Se utiliz6 un examen
utilizando regresion lineal con mudltiples variables para validar las hipétesis,
encontrando relaciones significativas entre la atmosfera, la confiabilidad y la
frecuencia de compras, aunque la politica no mostré una relacion significativa. A pesar
de que los valores de R2 fueron bajos, se consideraron estadisticamente significativos
debido al enfoque del estudio. Estos resultados revelan una conexion importante entre
la calidad del servicio para las tiendas minoristas y la frecuencia de compras de los

clientes, destacando aspectos como la amabilidad del personal, la facilidad para
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encontrar productos y la eficiencia del servicio como factores clave que influyen en la

frecuencia de compras.

También tenemos a Pérez et al. (2022) cuyo trabajo se enmarcé en una
investigacion descriptiva de naturaleza cuantitativa, cuyo objetivo fue analizar como
la gestion administrativa impacta en la calidad del servicio, considerando las
normativas legales vigentes. Para abordar esta tematica, se emple6 una metodologia
gue permitid recopilar datos de la variable independiente - VI y de la variable
dependiente — VD, en instituciones sujetas a regulaciones legales. Emplearon
distintas técnicas de recopilacion de datos, como cuestionarios o sesiones de
entrevistas, y posteriormente se realizdO un analisis estadistico para identificar
relaciones significativas. Los hallazgos del estudio ofrecieron una perspectiva clara
sobre como una gestiébn administrativa efectiva posee efectos en la calidad del
servicio, en consonancia con las normativas legales establecidas. Se identificaron
practicas exitosas de gestiéon administrativa que contribuyeron en mejorar la calidad
del servicio, asi como areas de mejora que se tomo atencion para garantizar que se
cumplan las normativas legales y la satisfaccion del cliente. Su estudio proporcioné
una comprension profunda sobre cémo la gestion administrativa y las regulaciones
legales influyen en la calidad del servicio, lo cual puede ser de utilidad para
organizaciones y entidades gubernamentales que buscan mejorar sus practicas

administrativas y adherirse a los requisitos de calidad establecidos por la legislacion.

Complementando a lo anterior, tenemos a Acosta (2022) cuyo objetivo principal
de su estudio fue determinar la relacion de la gestiobn administrativa y la calidad del
servicio en los cementerios municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. Los resultados sefialaron una conexion entre los aspectos
de ambas variables, confirmando la hipotesis alternativa de que la gestion
administrativa impacta en la calidad del servicio. Ademas, reflejé que, a causa de la
pandemia, el personal administrativo tuvo dificultades para atender al publico, esto
tuvo un impacto directo en los usuarios, quienes necesitaron ajustarse a recibir
atencion de manera virtual. La calidad del servicio es un aspecto crucial para
instituciones tanto publicas como privadas, y evaluar la satisfaccién de los usuarios
se ha vuelto esencial. La investigacion siguié un método descriptivo y de correlacion,
utilizando encuestas adaptadas de investigaciones previas. Se emplea el software

SPSS para procesar los datos recopilados de los usuarios de los cementerios
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municipales. La fiabilidad del cuestionario se establece mediante el coeficiente alfa
de Cronbach, demostrando una alta consistencia del 92.5%. El coeficiente de
Spearman se utiliz6 para analizar la relacion entre las 2 variables y verificar las
hipotesis propuestas. La data obtenida respaldo que, si existe la relacidon significativa
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, apoyando la hipotesis

alternativa.

Cavalcanti (2023) elaboré un estudio y su objetivo fue resaltar la percepcion
del juez-gerente sobre la gestién administrativa en el poder judicial y su impacto en la
organizacion del registro y la rapidez de tramitacion de los casos en los Tribunales
Especiales de Pernambuco. Para lograrlo, se adopté un enfoque cualitativo de
caracter exploratorio, utilizando investigacion de campo. La recoleccién de data se
realizé a través de un cuestionario semiestructurado en linea, aplicado a los Jueces
de los Tribunales Especiales del Tribunal de Justicia del Estado de Pernambuco. El
analisis de la informacion se realizO mediante el software Atlas.ti, utilizando el
procedimiento de analisis de contenido. La investigacion revelé que el principal
problema del Poder Judicial brasilefio era el retraso en la prestacion judicial, causado
por exigencias excesivas, obstaculos derivados de la legislacion procesal, y
deficiencias estructurales y de gestidbn administrativa. La implementacion de un
modelo de gestion innovador, que creara un ambiente de excelencia y promoviera
una prestacion judicial eficiente, rapida y razonable, imponia desafios a la
administracion de las actividades principales de los jueces. En conclusion, el estudio
destaco la importancia de mejorar la gestion administrativa en el Poder Judicial,
buscando soluciones que optimizaran el desempefio de los tribunales, haciéndolos
mas capaces Yy efectivos en la realizacién de su mision. La inversién en capacitacion
y seguimiento del trabajo de los jueces-administradores, asi como la implementacién
de planes de gestion, fueron identificadas como medidas cruciales para lograr este
objetivo. Mejorando la gestién administrativa, seria posible enfrentar los desafios del
sistema judicial brasilefio y promover un acceso mas rapido y justo a la justicia para
toda la sociedad.

Anelli (2023) realizé una investigaciéon en Brasil cuyo objetivo general era
identificar la evaluacion de la calidad de los servicios prestados por los Centros de
Gestion, Contabilidad y Finanzas del Ejército (CGCFEX) segun los agentes de

administracion apoyados, de naturaleza cuantitativa, se llevé a cabo en el ambito de
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accion de los 70 CGCFEx ubicados en los estados de Pernambuco, Alagoas y
Paraiba. Se disefié un instrumento de investigacion basado en la metodologia
SERVQUAL, que se aplicé a 294 agentes de administracion. Los resultados indicaron
gue tres aspectos principales eran considerados para determinar la calidad del
servicio: el tiempo de respuesta a las consultas, los aspectos técnicos del trabajo y el
trato a los agentes administrativos. Se concluy6 que los usuarios estaban en general
satisfechos con los servicios; que los Oficiales Superiores eran mas exigentes, pero
también mas satisfechos que los Oficiales de menor rango; que los agentes con
mayor experiencia mostraban un mayor nivel de satisfaccion que los principiantes; y
gue aquellos con mas de 9 afios de experiencia estaban més satisfechos que los que

llevaban menos de 2 afios trabajando con los servicios ofrecidos por los 70 CGCFEX.

Finalizando la revisién de antecedentes extranjeros, se tiene a Paredes (2020),
en su estudio abordo la problematica de la relacion entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio en las instituciones de educacion superior publicas. Fue una
investigacion de descriptiva y correlativa que utiliz6 un método cuantitativo para
examinar esta asociacion. En la investigacion, se empleo la regresion maltiple para
explorar la conexién entre varios aspectos de la gestion administrativa y la calidad del
servicio. Los resultados se detallan en su tabla 12, donde se muestran las
correlaciones entre cada aspecto y la calidad del servicio. Se resaltd que la direccion
presenta la correlacion mas alta, positiva y significativa con la calidad del servicio
(0,853; p-valor < 0,05). En segundo lugar, en relevancia se encuentra el componente
de organizacion, que también evidencia una conexion positiva y relevante con la
calidad del servicio (0,808; p-valor < 0,05). En tercer lugar, se posiciona la
planificacion, con una correspondencia positiva y significativa de (0,739; p-valor <
0,05) con la calidad del servicio. Al final, el andlisis revela una correlacion positiva y
notable entre el control (0,785; p-valor < 0,05) con la calidad del servicio. Estos
resultados indicaron que el componente de direccion ejerce la mayor influencia en la
impresion de la calidad del servicio de parte de los encuestados. Se identificaron
practicas exitosas de gestion administrativa que ayudan a mejorar la calidad del
servicio, asi como areas de mejora que requieren atencién para asegurar la
satisfaccion completa del estudiantado y demas usuarios de estas instituciones. En

resumen, la investigacion proporciona informacion valiosa acerca de la relevancia de
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la gestibn administrativa adecuada junto a la prestacién de servicios de calidad en el

entorno de la educacién superior publica.

Como antecedente nacional tenemos a Escalante et al. (2021) donde el
objetivo de estudio ha sido analizar el vinculo entre la gestion administrativa y el
compromiso organizacional en empleados del ambito educativo. Se enmarco en la
corriente positivista, utilizando un enfoque de tipo cuantitativo e investigacion basica,
corte transversal y nivel correlacional, aplicé el procedimiento hipotético-deductivo.
Su muestra la conformaron 88 colaboradores del sector educativo, incluyendo
maestros, personal de administracion y directivos. Empled 2 cuestionarios sobre
gestion administrativa y compromiso organizacional, aprobados por profesionales y
con una alta confiabilidad segun los coeficientes alfa de Cronbach de 0.885 y 0.801
de manera correspondiente. Se analizaron los resultados empleando el coeficiente
Rho de Spearman, obteniendo valores de X para gestion administrativa e Y para el
compromiso organizacional. Ha confirmado que, si se da una relacion positiva y
significativa para ambos factores, lo que sugiere que una gestion efectiva se relaciona

con un mayor compromiso por parte de los colaboradores.

La investigacion de Sanchez (2023) fue determinar cémo la calidad del servicio
influye en la percepcion institucional de una clinica en Urdesa, Guayaquil. Utiliz6 un
enfoque no experimental y un disefio transversal, analizando variables que muestran
una conexion causal. El grupo de estudio consistio en 150 pacientes, y la recopilacion
de data se realiz6 mediante encuestas con un cuestionario especifico para la
recoleccion de informacion. Identifico una correspondencia significativa, respaldada
por un coeficiente de Pearson de 0.905 y una significancia entre las variables inferior
a p = 0.05, confirmando la hipétesis planteada. En conclusién, se determind que la
percepcion institucional de la clinica es influenciada por la calidad del servicio. En lo
gue concierne a los objetivos especificos, se hallé una conexion positiva muy
significativa en las areas de capacidad de respuesta y de la empatia, con coeficientes
de Pearson de 0.902 y 0.903 correspondientemente, con respecto a la variable
dependiente. Respecto a las dimensiones de fiabilidad, de seguridad y de tangibilidad,

se registraron coeficientes de Pearson de 0.833, 0.836 y 0.842, respectivamente.

Segun Salazar (2023), su estudio se centré en establecer la relacion entre la

gestion administrativa y la calidad del servicio en el hospital subregional de
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Andahuaylas, Apurimac, durante el afio 2023. Se empled una metodologia no
experimental, enfoque cuantitativo y correlacional, abarcando una muestra de 109
usuarios seleccionados de una poblacion total de 153. Para la recopilacién de data,
se empled un cuestionario elaborado para cuantificar las variables independiente y
dependiente. Las evidencias confirmaron la hipétesis alternativa, evidenciando una
interrelacion significativa para ambas variables. Se obtuvo un Rho de Spearman de
0.745 y un nivel de significancia de 0.000. Estos descubrimientos indican una fuerte
correspondencia positiva en la gestiéon administrativa y la calidad del servicio en el

centro hospitalario estudiado.

Por otra parte, Salazar (2022) analizé la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en el Centro de Servicios SEDAPAL Brefia en 2021. Se
empled el enfoque descriptivo, de naturaleza cuantitativa, utilizando una muestra de
45 empleados a los que se les administraron dos cuestionarios. Los resultados
demostraron que el 15.56% de entrevistados opinaba sobre la gestion administrativa
gue era insatisfactoria, mientras que el 51.11% la evaluaba como aceptable y el
33.33% como satisfactoria. Sobre la calidad del servicio, el 11.11% la consideraba
inadecuada, el 60% la juzgaba como aceptable y el 29.89% la calificaba como
satisfactoria. Se determindé que hay una correlacion relevante de 0.735 entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio, por lo que se refleja una conexién

directa entre ambos aspectos en el &mbito analizado.

Ygnacio (2023), desarrollé una investigacion con el propdsito de explorar la
relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio (QoS). Es importante
destacar que el estudio adopt6 un disefio no experimental, tipo basico, utilizando un
enfoque cuantitativo y un nivel de correlacién y causalidad, con la técnica de
deduccién hipotética. La muestra se conformé por 100 colaboradores y los datos
fueron recopilados mediante encuestas de opcion multiple. La fiabilidad de los datos
fue confirmada con coeficientes de 0.866 y 0.940 para cada variable,
respectivamente, considerados adecuados. El hallazgo principal indico que el 59% de
los empleados percibia la gestién administrativa como efectiva, mientras que el 41%
la consideraba poco efectiva. En cuanto a la calidad del servicio, el 48% la evalu6
como eficiente y el 52% como poco eficiente. La conclusion principal revelé que la
gestion administrativa tenia una valoracion de 47.962 utilizando la técnica de Wald,

con una medida de significancia de 0.000, sugiriendo una distribucién no gaussiana.
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Respecto a la calidad del servicio, se observé una posibilidad de variacién de 0.003 y
un valor de 8.910 en la técnica de Wald. En consecuencia, se valido la hipétesis
alternativa, demostrando que la gestion administrativa influye en la calidad del servicio

en una Unidad de Gestion Educativa Local de Cajamarca en 2023.

Para finalizar con los antecedentes nacionales, se presenta el estudio de Lopez
(2022), cuyo obijetivo principal fue investigar como la gestion administrativa influye en
la calidad del servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones
mecéanicas ubicada en Lima Este, durante el afio 2021. Utiliz6 una metodologia
aplicada, de andlisis cuantitativo y metodologia no experimental, aplicando un nivel
de correlacion causal. El grupo de interés estuvo compuesto por el personal empleado
en una empresa privada especifica. Se seleccionaron al azar 114 individuos de una
poblacion total de 2800 colaboradores mediante muestreo probabilistico. Los
participantes completaron encuestas sobre la gestion administrativa y la calidad del
servicio, las cuales fueron valoradas por especialistas para asegurar su validez y
pertinencia. La fiabilidad de las herramientas se examind utilizando el coeficiente
Alpha de Cronbach. Los resultados del estudio mostraron una conexion importante
entre la gestién administrativa y la calidad del servicio Se determiné un chi-cuadrado
de 61.155 con un valor p de 0.000, indicando una significancia estadistica con un
grado de significancia menor a p < 0.05. Esto llevé al rechazo de la hipotesis nula,
demostrando que las variables no son independientes y que existe una dependencia
entre ellas, apoyando la hip6tesis general propuesta. Ademas, la adecuacién de los
resultados también confirmo esta relacion, con un valor p de 0.666 en comparacion
con un alfa de 0.05, lo que sugiere que el modelo presentado y los resultados

obtenidos indican de manera clara la influencia de una variable sobre la otra.
Como parte de las teorias que se emplea en esta investigacion tenemos:

Variable Independiente — Gestiéon Administrativa: Se define como un
procedimiento que busca coordinar y mejorar los recursos de un conjunto social con
el objetivo de alcanzar los maximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad,
produccion y potencial en el logro de sus metas, con el fin de obtener el mayor
rendimiento posible. En el presente, tanto la administracion como la gestion juegan
roles esenciales en la evolucion de toda entidad o comunidad ya que es importante

para la competencia en un mundo globalizado. Con la aplicacion de planes de gestion,
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se optimiza el desempefio laboral y se crean pautas, sistemas y procesos para
incrementar la productividad y eficacia. Las fases del proceso administrativo
comprenden: la etapa mecéanica o estructural, que incluye la PLANEACION vy la
ORGANIZACION, y de otro lado la etapa dinamica u operativa, que abarca la
DIRECCION y el CONTROL (Miinch, 2018).

La gestidn administrativa implica todas los pasos, procedimientos y elecciones
gue una entidad realiza para disefiar, organizar, liderar y fiscalizar la gestién del
personal, los recursos financieros y recursos materiales con el fin de lograr los
propoésitos predefinidos. Este procedimiento involucra la adopcion de decisiones, la
reparticion de responsabilidades, la organizacién de actividades y la evaluacién del
desempeiio para asegurar el logro eficiente de las metas de la entidad (Robbins et
al., 2013).

La gestion administrativa involucra la estructuracion y empleo de recursos

particulares para lograr metas dentro de un contexto organizacional (Hitt et al., 2006).

La gestion administrativa es definida como el proceso mediante el cual una o
varias personas coordinan las tareas laborales de otros con la intencién de alcanzar
resultados de calidad superior los cuales no podrian ser logrados por una persona
trabajando individualmente. Esta definicion implica que la obtenciébn de mejores
resultados esta directamente influenciada por la calidad de la gestién. En general, hay
diversas formas de entender la gestion, y los intentos de definirla se remontan a

tiempos antiguos (Soplapuco et al., 2021).

La planeacidn, requiere establecer con claridad la direccién y los objetivos que
la organizacion persigue, evaluando el entorno y elaborando estrategias para reducir
riesgos, con el objetivo de lograr arribar a la mision y la vision definidas por la
organizacion. (Munch, 2018).

La planificacién es una técnica de toma de decisiones orientado hacia el futuro
de la organizacion y hacia la consecucion de sus objetivos (Hitt et al., 2006). Es la
eleccion de misiones y metas, junto con las estrategias para alcanzarlas; este proceso
implica la toma de decisiones, es decir, seleccionar una accion entre diversas

opciones disponibles (Weihrich et al., 2017).
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La organizacion, implica crear y establecer estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimientos con el objetivo de simplificar y aumentar la efectividad del
trabajo. Su finalidad es simplificar las actividades, coordinar funciones y recursos para

maximizar el rendimiento (Minch, 2018).

La tarea de organizar dentro del ambito administrativo consiste en reunir de
manera sistematica los recursos, teniendo en cuenta las interacciones entre los roles
y quienes los desempefian, y vinculdndolos con la direccion estratégica global de la
organizacion. Dado el contexto de un mundo caracterizado por la incertidumbre y la
ambigiedad, esta labor representa un desafio fundamental para los gestores, pues
Su objetivo es instaurar un orden en la organizacion para prevenir el caos en el
ambiente laboral (Hitt et al., 2006).

Organizacion: Configuracién planificada y oficial de roles o posiciones
(Weihrich et al., 2017). Implica establecer la estructura formal de la organizacion
(organigrama) y coordinar las relaciones sociales entre los miembros del equipo. Esta
fase incluye la integracion social (Hernandez, 2011).

La direccion, implica llevar a cabo los planes, guiando las acciones de las
personas a través del impulso, la toma de decisiones, la transmision de informacion y
la capacidad de liderazgo. A pesar de que cada fase del proceso administrativo es
importante, es durante la etapa de direccién donde se realiza la implementacion de
los planes y se lleva a cabo la ejecucion de todos los aspectos de la administracion.
Esta etapa es tan fundamental que a menudo los términos "administrar" y "dirigir" se
entremezclan, al punto que en inglés se utilice la palabra "Management" para abarcar
ambos conceptos. En realidad, durante la fase de direccién se ponen en préactica
todas las fases del proceso de gestion, y el éxito de cualquier organizacion esta

fuertemente vinculado a una direccion eficaz (Miinch, 2018).

La funcion de direccion, también conocida como liderazgo, ha sido
categorizada de diversas maneras a lo largo del tiempo. A diferencia del término
"direccion”, el liderazgo no implica necesariamente un enfoque autocratico. No
obstante, tanto la direccion como el liderazgo se basan en el proceso de ejercer
influencia sobre otros individuos a fin de lograr los propésitos de la entidad. Esto

incluye inspirar a los colaboradores, participar de manera eficaz en contextos grupales
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y comunicar de manera motivadora sobre los esfuerzos con el proposito de llegar a

los objetivos y/o metas de la organizacion (Hitt et al., 2006).

La direccion es el procedimiento de ejercer influencia en personas para que
contribuyan al cumplimiento de metas, tanto a nivel organizacional como grupal
(Weihrich et al., 2017).

El control, estrechamente relacionado con la planificacion, constituye una
etapa en el proceso administrativo donde se analizan los resultados alcanzados en
comparacion con los objetivos planificados, con el propdsito de corregir cualquier
desviacién y comenzar de nuevo el ciclo. La evaluacion y el control, una etapa crucial
del proceso administrativo, conllevan el establecimiento de criterios para valorar los
resultados, cuyo propdsito es corregir desviaciones, evitar errores futuros y

constantemente mejorar el rendimiento de la organizacion (Minch, 2018).

En las empresas contemporaneas, el concepto de "control" a veces no describe
adecuadamente su esencia, ya que puede connotar un enfoque autoritario o
dictatorial, similar al concepto de "direccion". Sin embargo, esto es poco comun,
aungue en circunstancias particulares un administrador podria recurrir a este enfoque.
La funcion principal del control es supervisar el trabajo de aquellos bajo la supervisién
del administrador. Esto puede lograrse de varias maneras, como establecer
estandares de desempefio, supervisar continuamente el rendimiento en tiempo real y
evaluar el desempefio general. Los resultados de esta evaluacion informan el proceso
de planificacion. Por lo tanto, es crucial entender estas cuatro funciones
administrativas como componentes de un proceso interdependiente y recurrente (Hitt
et al., 2006).

La tarea gerencial de control involucra evaluar y ajustar el desempefio para
resguardar la consecucién de las metas y estrategias fijadas por la organizacion, y
esta intimamente relacionada con la funcién de planificacién. Aunque algunos autores
sostienen que estas funciones estan intrinsecamente vinculadas, se examinan por
separado. No obstante, la planificacion y el control son interdependientes y requieren
coexistir para ser eficaces. Sin metas ni planes, el control no tiene sentido, ya que la
evaluacion del rendimiento debe realizarse en relacion con los estandares

previamente establecidos (Weihrich et al., 2017).

16



Variable Dependiente - Calidad de Servicio: Ofrecer un servicio de calidad
ofrece beneficios al atraer a clientes genuinos: aquellos que se sienten satisfechos al
elegir una organizacion o entidad después de recibir sus servicios, consumidores o
clientes que regresan y que recomiendan positivamente la empresa a otros. La
excelencia en el servicio distingue a una compafia de sus rivales y/o competidores
de una manera que resulta significativa para sus consumidores. A pesar de que las
organizaciones que operan en el rubro de los servicios a menudo tienen instalaciones,
equipos y ofertas de servicios similares, aquellas que brindan un servicio de calidad
no son percibidas por los clientes como idénticas. Actos auténticos de aprecio por
parte del proveedor de servicios o la habilidad para responder eficazmente a
solicitudes muy especificas pueden hacer que, desde la Optica de sus clientes, una
compaiiia se distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares.
La calidad del servicio se evalla con el patron SERVQUAL, el cual consiste en cinco
dimensiones: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia (Zeithaml et al., 1993).

La nocion de calidad puede resultar confusa, ya que su percepcion varia de
manera subjetiva y se relaciona con distintos criterios dependiendo de las funciones
individuales dentro de la cadena de produccion y marketing. Ademas, su significado
evoluciona con el tiempo a medida que la disciplina de la calidad se desarrolla y
madura, y no existe una definicibn universalmente aceptada por asesores y
profesionales del negocio. Diversas perspectivas, como la trascendente, producto,
usuario, valor, manufactura y cliente, ofrecen enfoques distintos para comprender la

calidad en diferentes partes de una organizacion (Evans y Lindsay, 2020).

La calidad se define como la relacion entre la mentalidad de la organizacion y
los procesos diarios que gestiona, con el objetivo constante de alcanzar la excelencia
en cada individuo involucrado. La meta es transformar la sociedad, satisfacer las
demandas del entorno y cumplir con las expectativas de las partes involucradas
(Aldana et al., 2011).

En Estados Unidos, la calidad del servicio a menudo se reduce a dos
categorias: autoservicio o falta de servicio, con esta tltima siendo una preocupacion
comun para los consumidores. Sin embargo, las empresas estan reconociendo cada

vez mas la importancia del servicio para el éxito futuro de sus negocios. Este libro
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analiza como las principales empresas de servicios han mantenido su éxito mediante
la prestacion de servicios de calidad. Aunque es inevitable que algunas empresas
fallen en ocasiones, la mayoria de los proveedores de servicios lideres superan
consistentemente los estandares de calidad, alcanzando niveles de satisfaccion del
cliente del 98 al 99% o mas. Estos resultados se deben a una gestion efectivay a la
aplicacion de principios basicos de calidad en el servicio, que son el corazén y el alma

del éxito en este campo (Denton, 1991).

Para alcanzar la calidad en el servicio se necesita una comprension exhaustiva
de como se producen los servicios. Estos son principalmente actividades inmateriales
gue involucran el contacto entre el cliente, los empleados y/o las instalaciones fisicas
con el propésito de atender las demandas del usuario. Debido a la naturaleza
intangible de los servicios, los clientes los juzgan segun sus percepciones, lo cual
impacta en la reputacion corporativa y la credibilidad de la empresa. La apreciacion
del cliente sobre la excelencia y el nivel de satisfaccion en los servicios se ve
influenciada significativamente por las experiencias pasadas y la imagen de la
compafiia. En cuanto a la calidad del servicio es dificil de medir ya que es inmaterial,
no se puede almacenar, inspeccionar facilmente, ni anticipar su resultado. La calidad
del servicio es ampliamente determinada por las interacciones con el personal, lo que

lleva a los clientes a evaluarla al momento de recibirla (Canta, 2011).

Elementos tangibles, tiene que ver con el aspecto y la situacion de las
instalaciones fisicas, los implementos, el recurso humano y los materiales o equipos
de comunicacién, los cuales se refieren al aspecto visual y presentacion de dichos

elementos (Zeithaml et al., 1993).

Alude a los componentes fisicos como la infraestructura, el personal, los
documentos y el material de comunicacion empleados por la empresa. A simple vista,
conforman la percepcion que la empresa proyecta. Para cultivar la lealtad, esta

apariencia fisica debe superar las expectativas del cliente. (Lovelock et al., 2004).

Fiabilidad, tiene que ver con la capacidad para ofrecer o dar el servicio
previamente ofrecido de forma confiable y precisa (Zeithaml et al., 1993).

Implica brindar el servicio comprometido de forma exacta, oportuna y con alta

calidad. Es importante garantizar que el servicio proporcionado coincida con las
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idealizaciones del cliente y evaluar si los empleados estan capacitados y claramente
identificados para abordar las dudas de los clientes (Lovelock et al., 2004).

Capacidad de respuesta, trata sobre la voluntad y disposicién de apoyar y/o
ayudar a los consumidores o usuarios brindandoles un servicio agil y rapido (Zeithaml
et al., 1993).

Se trata de la habilidad de la empresa para ofrecer una respuesta rapida y
brindar asistencia inmediata al cliente. La lealtad se establece cuando la empresa
atiende las necesidades del cliente incluso antes de que éste las perciba, o cuando
se esfuerza al maximo por satisfacer las necesidades del cliente (Lovelock et al.,
2004).

Seguridad, se refiere a la competencia y la dedicacion demostradas por los
empleados, asi como sus capacidades para generar confianza y credibilidad
(Zeithaml et al., 1993).

Es la combinacion de conocimiento, credibilidad, profesionalismo y seguridad
gue contribuyen a generar confianza en el cliente. Garantizar que los empleados
estén bien informados implica que la empresa invierta en una formacion eficaz. Sin
embargo, la formacion por si sola no garantiza empleados competentes. La seleccion
cuidadosa, la evaluacion adecuada y la remuneracion justa son factores
fundamentales para desarrollar empleados que sean excelentes representantes de la

empresa y capaces de resolver problemas de manera efectiva (Lovelock et al., 2004).

Empatia, es el servicio personalizado que las compafias u organizaciones

brindan a sus clientes (Zeithaml et al., 1993).

La disponibilidad sencilla, la comunicacion efectiva y la comprension del cliente
conducen a un servicio personalizado que genera en el cliente la sensacion de ser

tratado de manera Unica (Lovelock et al., 2004).

Los fundamentos de este estudio recaen en la epistemologia positivista se
sustenta fundamentado en la idea de que el conocimiento genuino se obtiene
Unicamente a traveés de la confirmacion de hipétesis utilizando el método cientifico.
Dentro de esta perspectiva filosofica, se postula que todo conocimiento auténtico se
sustenta en la experiencia de los fendmenos y sus relaciones, o bien es verdadero

por definicidn, siendo analitico y tautoldgico. En su libro "Curso de Filosofia Positiva",
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se introdujo el positivismo como una filosofia que aboga por la observacion y la
experimentacion como los Unicos métodos legitimos para adquirir conocimiento
(Comte, 2004). En este escenario, un estudio basado en la epistemologia positivista
se distingue por la utilizacion meticulosa del procedimiento cientifico, la captacion y

estudio de datos empiricos, y la verificacion objetiva de las hipotesis formuladas.
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Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo y disefio de la investigacion

Tipo: La investigacion basica se orientd en comprender los fundamentos y las
razones que demuestran la ocurrencia de un evento, un procedimiento o fenébmeno
concreto. También llamada investigacion tedrica, se ocupa del estudio de fenbmenos
naturales o vinculados a la ciencia fundamental. Aunque estas investigaciones a
menudo no tienen aplicaciones inmediatas, son fundamentales y originales,
ofreciendo una vision profunda y sistematica de un problema y permitiendo la
extraccion de explicaciones y conclusiones cientificas y légicas. Contribuyen a
expandir las fronteras del conocimiento y sirven como base para investigaciones

aplicadas posteriores (Arias et al., 2022).

Disefio: Fue de disefio no experimental porque hizo referencia a estudios en
los cuales no se manipulan deliberadamente las variables. En cambio, los fenémenos
y variables se vieron o midieron tal como se presentaban en su contexto natural para
su estudio. A diferencia de un experimento, donde el investigador crea una situacion
controlada para evaluar los efectos de un tratamiento o condicion especifica en varias
circunstancias, El enfoque de la investigacion no experimental es la medicion y
observacion de variables sin intervenir con su curso natural. (HernAndez y Mendoza,
2018).

Nivel: Esta indagacion fue de nivel explicativo, esta modalidad se distingue por
su capacidad para identificar relaciones causa-efecto entre las variables, siendo mas
detalladas y organizadas en comparacion con enfoques anteriores. Se definen
variables independientes (causas) y variables dependientes (efectos), permitiendo la

formulacién de hipétesis que buscan establecer causalidad (Arias et al., 2022).

Enfoque: El estudio se realizé utilizando un enfoque cuantitativo, que se centré
en la evaluacion de los aspectos de los fenomenos sociales. Esto implico la deduccion
de una secuencia de afirmaciones que expresan las conexiones entre las variables

examinadas, derivadas de un enfoque tedrico pertinente para la cuestion
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problematica. Este método busca establecer generalizaciones y estandarizar los
hallazgos alcanzados (Bernal, 2010).

La investigacion cuantitativa se caracteriza por su rigor y sofisticacion; los datos
numéricos posibilitan la elaboracion de tablas y gréficos los cuales representan un
fendmeno de forma clara. Las disciplinas sociales, como la ciencia econémica y la
ciencia administrativa, han adoptado este enfoque cuantitativo de las ciencias exactas
(Del Cid et al., 2007).

Procedimiento: Se utilizd el procedimiento hipotético deductivo, que implica
una serie de pasos donde se comienzan con afirmaciones en forma de hipoétesis y se
busca contradecir o invalidar esas hipotesis, derivando conclusiones de ellas que

deben ser confrontadas con la realidad (Bernal, 2010).

Corte: Se recolect6 los datos en un Unico momento y de una sola vez; por lo
tanto, es de corte transversal o transeccional. Estas investigaciones pueden abarcar

aspectos exploratorios, descriptivos y correlacionales (Arias et al., 2022).

Figura 1

Esquema de disefio explicativo

V| = \VD

Nota: Elaboracién propia - Fuente: Hernandez y Mendoza (2018)

VI = Gestidon administrativa
VD = Calidad de servicio

— = Conexion causal

2.2 Variables y operacionalizacién

Variable Independiente: Gestion administrativa
Definicion conceptual: Se conceptualiza como un procedimiento que busca

coordinar y mejorar los recursos de un conjunto social con el objetivo de alcanzar los
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maximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad, produccién y potencial en el logro
de sus metas, con el fin de obtener el mayor rendimiento posible. En el presente, tanto
la administracion como la gestién juegan roles esenciales en la evolucién de toda
entidad o comunidad ya que es importante para la competencia en un mundo
globalizado. Con la aplicacién de planes de gestion, se optimiza el desempefio laboral
y se crean pautas, sistemas y procesos para incrementar la productividad y eficacia.
Las fases del proceso administrativo comprenden: la etapa mecéanica o estructural,
que incluye la PLANEACION y la ORGANIZACION, y de otro lado la etapa dinamica
u operativa, que abarca la DIRECCION y el CONTROL (Miinch, 2018).

Definicion operacional: La gestion administrativa fue evaluada con un
cuestionario, siendo cuatro dimensiones que son: Planeacion, organizacion, direccion
y control, empledndose la escala de Likert: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3),
casi nunca (2) y nunca (1).

Indicadores: Se tiene para la dimension planeacion: Objetivos y estrategias,
politicas y programas, anticipar el futuro, fijar el rumbo y presupuesto; para
organizacion: Definir procesos, optimizar recursos, organigrama, manuales, division
del trabajo; para direccion: Liderazgo, motivacion, ejecucion de planes, toma de
decisiones y comunicacion; y para la ultima dimension control: Detectar y prevenir

errores, definicion de estandares, medicion, sistemas de informacién y auditoria.

Escala de medicién: Escala ordinal

Variable Dependiente: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Ofrecer un servicio de calidad ofrece beneficios al
atraer a clientes genuinos: aquellos que se sienten satisfechos al elegir una
organizacion o entidad después de recibir sus servicios, consumidores o clientes que
regresan y que recomiendan positivamente la empresa a otros. La excelencia en el
servicio distingue a una compafiia de sus rivales y/o competidores de una manera
gque resulta significativa para sus consumidores. A pesar de que las organizaciones
que operan en el rubro de los servicios a menudo tienen instalaciones, equipos y
ofertas de servicios similares, aquellas que brindan un servicio de calidad no son

percibidas por los clientes como idénticas. Actos auténticos de aprecio por parte del
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proveedor de servicios o la habilidad para responder eficazmente a solicitudes muy
especificas pueden hacer que, desde el enfoque de sus clientes, una compafiia se
distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares. La calidad del
servicio se evallua con el patron SERVQUAL, que consiste en cinco dimensiones: la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia
(Zeithaml et al, 1993).

Definicion operacional: Se empled un cuestionario elaborado para valorar la
calidad del servicio, el mismo que abarcaba cinco dimensiones: Elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, empleandose la

escala de Likert: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca

(1).

Indicadores: Se cuenta con la dimension elementos tangibles: Instalaciones,
equipo, personal, materiales de comunicacion; para fiabilidad: Realizar servicio
prometido, el servicio es fiable, el servicio es cuidadoso; para capacidad de respuesta:
Disposicién y voluntad de ayuda, proporciona servicio rapido, atencion a los usuarios;
para seguridad: Conocimiento de los empleados, habilidades de los empleados,
inspiran credibilidad y confianza; y para la ultima dimensién empatia: Comunicacion

clara y amigable, gestién de quejas y reclamaciones, personalizacion del servicio

Escala de medicién: Escala ordinal

2.3 Poblacién, muestra, muestreo

Poblacién: Consiste en un grupo de sujetos, los cuales comparten
caracteristicas parecidas o comunes entre ellos, ya sea de manera finita o infinita
(Arias et al, 2022). Cuando nos referimos al conjunto completo de los sujetos
seleccionados y al objeto de estudio, usamos los términos "poblacion” o "universo”
(Del Cid et al, 2007). La poblacion de este estudio fue de 432 propietarios del

condominio Altos del Rimac etapa 3.
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Criterios de inclusiéon: Los participantes han sido solo propietarios del
condominio donde se ha realizado el estudio, y su participacion fue voluntaria.

Criterios de exclusion: No se admiti6 la participacion de inquilinos, familiares

u otro tipo de residentes incluyendo menores de edad.

Muestra: Dentro del paradigma cuantitativo, La muestra corresponde a una
parte particular de la poblacion o grupo objetivo, de la cual se recopilara la data. Es
crucial establecer y precisar este conjunto de manera anticipada, garantizando su
representatividad respecto a la poblacion total. El propdsito del investigador es que
los hallazgos alcanzados en la muestra puedan ser aplicados o extendidos al vasto
de la poblacién, en términos de validez externa, tal como se abordé en referencia a
los experimentos. Por consiguiente, se busca que la muestra sea estadisticamente
representativa. (Herndndez et al., 2014). En este estudio participaron 204

propietarios.

Muestreo: Se refiere al método utilizado para investigar una muestra
especifica. A partir de este proceso aplicado a la poblacion, se genera un estadistico,
gue es una medida derivada de un calculo o una operacion estadistica. Este
estadistico proporciona una estimacion o una cifra que indica la cantidad real de
elementos en la poblacién (Arias et al., 2022). Se empleo un muestreo probabilistico,
sobre los propietarios del condominio Altos del Rimac etapa 3.

Unidad de analisis: Estuvo compuesta por los propietarios del condominio

Altos del Rimac etapa 3.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica: En cuanto a la recopilacion de la informaciéon podemos usar varias
técnicas. Para la elaboracion de este estudio se empled la encuesta. Es una
estrategia comunmente empleada para recabar datos, aunque su fiabilidad se ve cada

vez mas cuestionada debido a la influencia de los sesgos de los encuestados.
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Consiste en elaborar un grupo de preguntas o un cuestionario con el fin de obtener

informacion de la poblacion (Bernal, 2010).

Instrumento: Para recolectar la data se emple0 el cuestionario. El cuestionario
esta estructurado por una serie de interrogantes creadas para recopilar la informacion
necesaria y con ello lograr los objetivos de la investigacion. Es un procedimiento
formal destinado para obtener informacion del objeto de estudio, la cual es el foco

central del problema investigado (Bernal, 2010).

Validez: Una herramienta de medicion se considera valida, cuando puede
evaluar de manera precisa aquello para lo que fue creado (Bernal, 2010). Se realizé

la verificacion para esta investigacion con la revision de 3 expertos.

Confiabilidad: La congruencia de la data de una encuesta se puede estimar
mediante preguntas que estén interrelacionadas dentro de una misma entrevista. El
seguir un proceso idéneo para llevar a cabo la encuesta resultara en un mayor grado
de fiabilidad (Del Cid et al., 2007).

La fiabilidad de un cuestionario se relaciona con la coherencia de las
calificaciones o valoraciones obtenidas de los mismos encuestados cuando se les
evalla en diferentes momentos utilizando los mismos cuestionarios. Se realizé la
corroboracion de la validacion de los dos cuestionarios usandose el método de Alpha
de Cronbach, obteniendo por consiguiente 0.967 para 20 elementos de gestion
administrativa y 0.969 para 16 elementos de calidad de servicio, tanto en MS Excel

como en el SPSS v29 (Ver anexo 4).

2.5 Procedimientos

Se empled un cuestionario en Google Forms donde se exponian las preguntas
de ambas variables, herramienta que se compartié en el grupo de WhatsApp de los
propietarios del condominio Altos del Rimac etapa 3. Se obtuvo la colaboracion de

los vecinos del autor de la investigacion obteniéndose el consentimiento previo.
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2.6 Método de analisis de datos

Cuando examinamos la data numérica, es importante tener en cuenta dos
aspectos: en primer lugar, que los modelos estadisticos son una representacion de la
realidad y no la realidad en si misma; en segundo lugar, que los resultados numéricos

siempre deben interpretarse considerando el contexto (Hernandez et al., 2014)

Estadistica descriptiva: Disciplina dentro de la estadistica la cual ofrece
sugerencias sobre como sintetizar de manera clara y sencilla la data de una

investigacion utilizando graficos, figuras, cuadros o tablas (Rendon et al., 2016).

El proceso de codmo se obtuvieron los resultados inici6 con la recopilacion de
datos, se realiz6 presentando dos instrumentos a la empresa administradora,
correspondientes a las dos variables del estudio de investigacion. Luego, se informo
a los propietarios del condominio a través de los grupos de WhatsApp donde todos
interactian. Tras su colaboracion, se obtuvieron los cuestionarios completados, los
cuales se enviaron mediante un enlace, ya que el instrumento se cre6 con Google
Forms. Posteriormente, se procedid a tabular los datos utilizando Excel y, tras
clasificar los resultados como mala, regular y buena, se transfirieron al programa
SPSS v29 para su procesamiento y obtencion de la data con los hallazgos de las

variables y de sus dimensiones.

Estadistica inferencial: Pertenece al area de la estadistica, la cual abarca las
técnicas y procedimientos correspondientes para inferir particularidades o
caracteristicas de un grupo poblacional, a partir de muestras aleatorias de manera
cientificamente vdlida. Su objetivo es llegar a conclusiones sobre la poblacion,
asignando una medida objetiva de duda razonable. La inferencia estadistica incluye
dos aspectos principales y son el célculo de parametros y de otro lado la verificacion

de hipotesis estadisticas (Rustom, 2012).
En primer lugar, se realiz6 el andlisis descriptivo, posteriormente, se continud
con la elaboracion del andlisis cuantitativo empleando este tipo de estadistica. Este

procedimiento involucré la ejecucion de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con ello
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se verificd la normalidad de la data y luego definir el tipo de estadistico a aplicar. La
prueba dio como conclusion que las variables no presentan un comportamiento

normal.

2.7 Aspectos éticos

Este estudio se elabord segun la normativa ética de la Resolucion del Consejo
Universitario 0470-2022/UCV (Universidad César Vallejo [UCV], 2024), se empled
criterios de formato de la séptima edicion de APA para su redaccion, y se respeto los
derechos de autor reservados por los creadores de la informacion. tomada como
referencia o fuente para realizar esta investigacion. Se reserva absoluta discrecion

de los participantes voluntarios de este estudio.
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1. RESULTADOS

3.1 Analisis descriptivo

Tabla 1

Cruce entre gestion administrativa y calidad de servicio

Calidad de servicio

Baja Media Alta Total
11 12 1 24
Mala 5.39% 5.88% 049% 11.76%
Gestién 0 163 6 169
administrativa Regular 0.00%  79.90% 2.94% 82.84%
0 1 10 11
Buena 0.00% 0.49% 490% 5.39%
Recuento 11 176 17 204

Total

% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Figura 2

Descriptivo de gestion administrativa y calidad de servicio
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Se puede apreciar en la tabla 1 y la figura 2, que gran parte de los casos
indicaron una gestion administrativa regular, con un 82.84% del total. Dentro de esta
categoria, la mayoria percibié una calidad de servicio media (79.90% del total). La
gestion administrativa mala se asocia mayormente a una calidad de servicio baja o
media. La gestion administrativa buena, aunque tuvo pocos casos, tiende a asociarse
mas con una alta calidad de servicio (4.90% del total). En general, la calidad de
servicio media fue la mas comun, independientemente de la forma de gestion

administrativa, representando el 86.27% del total de casos.
Estos resultados sugieren que una gestibn administrativa regular es

predominante y que mejorar la gestion administrativa podria aumentar la apreciacion

de una alta calidad en el servicio.
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Tabla 2

Cruce entre planeacion y calidad del servicio

Calidad de servicio
Baja Media Alta Total

10 35 2 47
Mala 490% 17.16% 0.98% 23.04%
Planeacion 1 137 6 144
Regular 0.49% 67.16% 2.94% 70.59%
0 4 9 13
Buena 0.00% 196% 4.41% 6.37%
Total Recuento 11 176 17 204
% deltotal 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%
Figura 3

Descriptivo de planeacion y calidad de servicio
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Se puede apreciar en la tabla 2 y la figura 3, un gran nimero de los casos se
concentraron en una planeacion regular, con un 70.59% del total. Dentro de esta
categoria, la mayoria percibié una calidad de servicio media (67.16% del total). La

planeacién mala estuvo asociada mayormente con una calidad de servicio media
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(17.16% del total), aunque también tuvo una proporcion significativa en la baja calidad
de servicio (4.90% del total). La planeacion buena, aunque tuvo pocos casos, tiende
a asociarse mas con una alta calidad de servicio (4.41% del total). En general, la
calidad de servicio media fue la mas comun, independientemente del tipo de

planeacion, representando el 86.27% del total de casos.
Estos resultados sugieren que una planeacion regular es predominante y que

mejorar la planeacion podria aumentar la apreciacion de una alta calidad en el

servicio.

32



Tabla 3

Cruce entre organizacion y calidad del servicio

Calidad de servicio

) , Total
Baja Media Alta
11 30 0 41
Mala 5.39% 14.71% 0.00% 20.10%
Organizaciéon 0 139 6 145
Regular 0.00% 68.14% 2.94% 71.08%
0 7 11 18
Buena 0.00% 3.43% 5.39% 8.82%
Recuento 11 176 17 204

Total
% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Figura 4

Descriptivo de organizacion y calidad de servicio
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Se puede apreciar en la tabla 3 y la figura 4, un gran nimero de los casos se
concentraron en una organizacion regular, con un 71.08% del total. Dentro de esta

categoria, la mayoria percibié una calidad de servicio media (68.14% del total). La
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organizacion mala estuvo asociada mayormente con una calidad de servicio media
(14.71% del total), aunque también tuvo una proporcién significativa en la baja calidad
de servicio (5.39% del total). La organizacién buena, aungue tuvo pocos casos, tiende
a asociarse mas con una alta calidad de servicio (5.39% del total). En general, la
calidad de servicio media fue la mas comun, independientemente del tipo de

organizacion, representando el 86.27% del total de casos.
Estos resultados sugieren que una organizacion regular es predominante y que

mejorar la organizacion podria aumentar la apreciacion de una alta calidad en el

servicio.
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Tabla 4

Cruce entre direccién y calidad del servicio

Calidad de servicio

. . Total
Baja Media Alta
10 22 0 32
Mala 4.90% 10.78% 0.00% 15.69%
Direccién ! 142 > 148
Regular 0.49% 69.61% 2.45% 72.55%
0 12 12 24
Buena 0.00% 5.88% 5.88% 11.76%
Total Recuento 11 176 17 204
% del total 5.39% 86.27% 8.33%  100.00%
Figura 5

Descriptivo de direccion y calidad de servicio
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Se puede apreciar en la tabla 4 y la figura 5, un gran nimero de los casos se
concentraron en una direccion regular, con un 72.55% del total. Dentro de esta

categoria, la mayoria percibe una calidad de servicio media (69.61% del total). La
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direccibn mala estuvo asociada mayormente con una calidad de servicio media
(10.78% del total), aunque también tuvo una proporcién significativa en la baja calidad
de servicio (4.90% del total). La direccion buena, aunque tuvo menos casos en
comparacion con la regular, tiende a asociarse de manera equilibrada con una calidad
de servicio media y alta (cada una con un 5.88% del total). En general, la calidad de
servicio media fue la mas comun, independientemente del tipo de direccion,

representando el 86.27% del total de casos.

Estos resultados reflejan que una direccién regular es predominante y que

mejorar la direccion podria aumentar la apreciacion de una alta calidad en el servicio.
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Tabla 5

Cruce entre control y calidad del servicio

Calidad de servicio

. . Total
Baja Media Alta
10 51 1 62
Mala 4.90% 25.00% 0.49% 30.39%
Control 1 124 8 133
Regular 0.49% 60.78% 3.92% 65.20%
0 1 8 9
Buena 0.00% 0.49% 3.92% 4.41%
Total Recuento 11 176 17 204
% del total 5.39% 86.27% 8.33%  100.00%
Figura 6

Descriptivo de control y calidad de servicio
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Se puede apreciar en la tabla 5 y la figura 6, un gran nimero de los casos se
concentraron en un control regular, con un 65.20% del total. Dentro de esta categoria,
la mayoria percibié una calidad de servicio media (60.78% del total). El control malo

estuvo asociado mayormente con una calidad de servicio media (25.00% del total),
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aunque también tuvo una proporcion significativa en la baja calidad de servicio (4.90%
del total). El control bueno, aunque tuvo pocos casos, tiende a asociarse mas con una
alta calidad de servicio (3.92% del total). En general, la calidad de servicio media fue
la mas comun, independientemente del tipo de control, representando el 86.27% del

total de casos.

Estos resultados sugieren que un control regular es predominante y que

mejorar el control podria aumentar la apreciacion de una alta calidad en el servicio.
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3.2 Regresion logistica ordinal

Lépez-Roldan y Fachelli (2015), nos dicen que es una técnica estadistica
multivariable que examina la relacion y/o dependencia de una variable dependiente o
subordinada y varias variables independientes o autonomas, de manera similar al
analisis de regresion lineal tradicional. Su finalidad es predecir comportamientos, es
decir, calcular las probabilidades de que ocurra un evento determinado por la variable

subordinada en vinculacion a un conjunto o grupo de variables autonomas.

En contraste con la regresion lineal, la regresion logistica busca explicar o
predecir la pertenencia o identidad a un grupo en funcién de una variable dependiente,
utilizando una o més variables independientes, que podrian ser tanto cuantitativas
como cualitativas. Su objetivo es determinar los atributos o elementos que diferencian
los grupos establecidos por la variable dependiente, de manera similar al analisis
discriminante, pero con la ventaja adicional de poder considerar variables

independientes de cualquier nivel de medicidn.

3.3 Prueba de hipétesis

De acuerdo con Pimienta (2003), el fondo de una verificacion de hipotesis
radica en comprobar si hay un nexo entre variables, basandose en las suposiciones
previas del investigador sobre el problema en estudio, permitiendo que los hechos
confirmen o refuten algo. Toda observacién, prueba y experimentacion se realiza con
el objetivo principal de poner a prueba las inquietudes del investigador, manifestadas

mediante las relaciones entre variables, mediante pruebas empiricas.

3.4 Decisidn estadistica

Segun Daza (2022), una vez obtenido el p-valor, se hace una comparacion con
el nivel de significancia (a) y se procede de la siguiente manera: Si el p-valor es mayor
o igual al nivel de significacion (a) (p-valor = a), se da por aceptada la hipétesis nula
(HO) y se tiene como conclusion que no hay suficiente evidencia para dar por aceptada
la hipdtesis alternativa (H1). Si el p-valor es menor que el grado de significancia (a)

39



(p-valor < a), se rechaza la hipétesis nula (HO) y se concluye que hay evidencia
suficiente para dar por aceptada la hipétesis alternativa (H1).

En detalle, si el valor de significancia (Sig) es mayor o igual a 0.05 (p-valor =
0.05), no se rechaza la hip6tesis nula. Por el contrario, si el valor de significancia (Sig)
es menor a 0.05 (p-valor < 0.05), se da por no aceptada la hipotesis nula. Aqui, a
representa el grado de significancia, utilizando un nivel de confianza al 95% y una

tolerancia de error al 5%.

3.5 Hipotesis general

Ho: La gestion administrativa no tiene influencia en la calidad del servicio de
propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Ha: La gestion administrativa tiene influencia en la calidad del servicio de

propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Tabla 6

Informe de ajuste de la hipotesis general

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 817.769
Final 0.000 817.769 45  0.000

La tabla 6 muestra que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo cual,
se da por aceptada la Ha (hipotesis alternativa general) formulada y no se acepta la
Ho (hipétesis nula). Esto indica que la gestién administrativa si tiene una influencia en

la calidad del servicio.

Tabla 7

El R cuadrado (R?) de la hipotesis general

Pseudo R cuadrado
Coxy Snell 0.982
Nagelkerke 0.984
McFadden 0.639
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De acuerdo con el test Pseudo R cuadrado (R?) de Cox y Snell, se establecio
gue la gestion administrativa, tiene influencia en la calidad de servicio, alcanzando un
valor del 98.2%. Asimismo, con Nagelkerke se llegd a la misma conclusion, con un
valor del 98.4%.

3.6 Hipotesis especifica 1

Hol: La planeacion no tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios

de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Hal: La planeacion tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de

un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Tabla 8

Informe de ajuste de la hipétesis especifica 1

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccidn 625.758
Final 0.000 625.758 19 0.000

La tabla 8 indica que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo cual,
se acepta la Hal (hipétesis especifica 1) formulada, y no se acepta la Ho (hipotesis
nula 1), teniendo como resultado que la planeacion si tiene una influencia en la calidad

del servicio.

Tabla 9

El R cuadrado (R?) de la hipétesis especifica 1

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 0.953
Nagelkerke 0.955
McFadden 0.489

Segun el test Pseudo R cuadrado (R?) de Cox y Snell, se precis6 que la

dimensiéon planeacién si tiene influencia en la variable dependiente (calidad del
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servicio), con un valor del 95.3%. Por otro lado, Nagelkerke determiné lo mismo, con

un valor del 95.5%.

3.7 Hipotesis especifica 2

Ho2: La organizacion no tiene influencia en la calidad del servicio de

propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Ha2: La organizacion tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios

de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Tabla 10

Informe de ajuste de la hipétesis especifica 2

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 607.615
Final 0.000 607.615 18  0.000

La tabla 10, nos muestra que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por
lo cual, se da por aceptada la Ha2 (hipétesis especifica 2) y no se acepta la Ho2
(hipdtesis nula 2), teniendo como resultado que la organizacion si tiene influencia en

la calidad del servicio.

Tabla 11

El R cuadrado (R?) de la hipoétesis especifica 2

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 0.949
Nagelkerke 0.951
McFadden 0.475

De acuerdo con el test Pseudo R cuadrado (R?) de Cox y Snell, se hallé que la
dimension organizacion si tiene una influencia en la variable dependiente (calidad del
servicio), con un valor del 94.9%. Por otro lado, Nagelkerke obtuvo resultados

similares, con un valor del 95.1%.
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3.8 Hipotesis especifica 3

Ho3: La direccion no tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios

de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Ha3: La direccion tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de

un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Tabla 12

Informe de ajuste de la hipétesis especifica 3

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Salo interseccién 632.460
Final 0.000 632.460 19 0.000

La tabla 12 nos revela que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo
cual, se da por aceptada la Ha3 (hipétesis especifica 3) y no se acepta la Ho3
(hipétesis nula 3), teniendo como resultado que la direccion si tiene influencia en la

calidad del servicio.

Tabla 13

El R cuadrado (R?) de la hipétesis especifica 3

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 0.955
Nagelkerke 0.957
McFadden 0.494

Segun el test Pseudo R cuadrado (R2) de Cox y Snell, se hall6 que la dimension
direccion si tiene influencia en la variable dependiente (calidad del servicio), con un

valor del 95.5%. Por otro lado, Nagelkerke obtuvo un valor similar del 95.7%.

3.9 Hipotesis especifica 4

Ho4: El control no tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de

un condominio en el Rimac, Lima 2024.

43



Ha4: El control tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de un
condominio en el Rimac, Lima 2024.

Tabla 14

Informe de ajuste de la hipétesis especifica 4

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 593.740
Final 0.000 593.740 16  0.000

La tabla 14 indica que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo cual,
se da por aceptada la Ha4 (hipoétesis especifica 4) y no se acepta la Ho4 (hipotesis

nula 4), concluyendo que el control, si tiene influencia en la calidad del servicio.

Tabla 15

El R cuadrado (R?) de la hipoétesis especifica 4

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 0.946
Nagelkerke 0.947
McFadden 0.464

De acuerdo con el test Pseudo R cuadrado (R2) de Cox y Snell, se hall6 que la
dimension control si influye en la variable dependiente (calidad del servicio), con un
valor del 94.6%. Ademas, Nagelkerke obtuvo resultados similares, con un valor del
94.7%.
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IV.  DISCUSION

El propoésito central de esta investigacion fue identificar de qué manera influye
la gestion administrativa en la calidad del servicio de propietarios de un condominio
en el Rimac, Lima 2024. Al procesar los datos, se pudo determinar, conforme a los
resultados reflejados en la tabla 1 y figura 2, que el 82.84% percibe a la gestion
administrativa como regular y, respecto a la calidad del servicio, el 86.27% percibe
gue es media. La tabla 6, demuestra que se obtuvo un valor de significancia de 0.000
(p valor menor a 0.05); por lo cual, se da por aceptada la hipotesis general (Ha) y no
se acepta la hipotesis nula (Ho), Se concluy6 que la variable independiente, gestion
administrativa, si tiene una influencia en la variable dependiente, calidad del servicio.
Ademas, el valor Pseudo R2 indicé que la gestion administrativa si tiene influencia en
la calidad del servicio con un 98.2% y un 98.4% segun Cox y Snell y Nagelkerke,

respectivamente.

Revisando los resultados obtenidos, se encuentra similitud con los de la
investigacion de Lopez (2022), su objetivo general fue examinar la incidencia de la
gestion administrativa en la calidad del servicio de una compairiia privada de servicios
de instalaciones mecanicas en Lima Este. En su andlisis estadistico, se obtuvo una
Sig.<0.005 y un valor p de 0.000, se hall6 que la gestion administrativa si tiene
influencia en la calidad del servicio. Se observa que la planeacion, organizacion,

direccién y control son aspectos clave en la gestidbn administrativa.

De manera similar a los hallazgos de Ygnacio (2023), su objetivo fue hallar
como la gestién administrativa incide en la calidad del servicio en una UGEL de
Cajamarca. Tuvo una significancia de 0.000; para la calidad del servicio, se obtuvo
una significancia de 0.000, ratificando la influencia de la gestion administrativa en la
calidad del servicio.

Estos resultados se avalan en la teoria de Minch (2018) y de Robbins et al.
(2013), la gestion administrativa abarca varias etapas o funciones, y el conocimiento
es fundamental para implementar métodos, técnicas y enfoques de gestion. En
cualquier empresa, la administracion se divide en dos fases: una estructural, que

incluye la planeacion y la organizacion, donde se determina la mejor manera de
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alcanzar uno o varios objetivos; y otra operacional, que abarca la direccién y el control,
donde se ponen en practica todas las actividades imprescindibles para llegar a los

objetivos establecidos en la fase estructural.

También se respalda con la teoria de Zeithaml et al. (1993), nos mencionan
gue la calidad de cualquier servicio depende principalmente de la eficacia con la que
se operen, de manera integrada, los numerosos elementos involucrados en su
prestacion y de la capacidad de cada uno de estos componentes para satisfacer las
expectativas de los clientes. Estos elementos incluyen: las personas que realizan
diversas tareas relacionadas con el servicio final; los equipos que apoyan estas

tareas; y el entorno fisico donde se desarrollan los servicios.

En relacién con el objetivo especifico 1, se aprecia los resultados de la tabla 2
y la figura 3 muestran que el 70.59% percibe una planeacion regular; ademas, el
67.16% del total percibe una calidad de servicio media. La tabla 8, muestra que se
obtuvo un valor de significancia de 0.000 (p valor menor a 0.05); por lo cual, se da por
aceptada la hipotesis especifica 1, y no se acepta la hipétesis nula 1, determinandose
gue la dimensién planeacion si tiene influencia en la calidad del servicio. En cuanto al
valor Pseudo R2 determiné que la planeacion si influye en la calidad del servicio con

un 95.3% segun Cox y Snell y con un 95.5% segun Nagelkerke.

Al igual que en el estudio de Ygnacio (2023), la planeacién obtuvo un valor de
significancia de 0.000; y la calidad del servicio, una significancia de 0.038. Por lo cual,
no se acepta la hipétesis nula, y se confirma la hipétesis alternativa 1, determinando

gue la planeacion si tiene influencia en la calidad del servicio.

Estos resultados obtenidos se avalan en la teoria de Miunch (2018) y de
Weihrich et al. (2017), donde se establece que la planeacion define la direccién de la
organizacion y es el punto inicial del proceso administrativo, esencial para el éxito
empresarial. Responde a preguntas clave como qué se quiere, quiénes son y hacia
donde se dirigen. Esto fomenta la eficiencia, maximiza el uso de los recursos,
disminuye los costos y mejora la productividad al establecer objetivos claros.
Finalmente se bas6 en la teoria de Denton (1991), donde precisa que las

interacciones positivas 0 negativas con los clientes deben llegar a la alta direccion,
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para que esta respalde a sus colaboradores, la direccion valora y reconoce la
importancia del personal que brinda un servicio de calidad, esto debe ser parte de su

planeacién para mantener un estandar de calidad.

En cuanto al objetivo especifico 2, de la tabla 3 y la figura 4, podemos apreciar
que el 71.08% percibi6 la organizacién como regular y el 68.14% percibio la calidad
del servicio como media. La tabla 10, nos exhibe un valor de significancia de 0.000 (p
valor menor a 0.05); por lo cual, se da por aceptada la hipotesis especifica 2 y no se
acepta la hipétesis nula 2, concluyendo que la dimension organizacion si tiene
influencia en la calidad del servicio. Segun el valor Pseudo R2, se determind que la
organizacion si influye en la calidad del servicio con un 94.9% segun Cox y Snell y un

95.1% segun Nagelkerke.

Tal como se observo en la investigacion de Ygnacio (2023), la organizacion
obtuvo un valor de significancia de 0.000; y la calidad del servicio, se tuvo un valor de
significancia de 0.000. Por lo cual, no se acepta la hipétesis nula y se confirma la
hipotesis alternativa 2, determinando que la organizacion si tiene influencia en la

calidad del servicio.

Estos resultados se respaldan en la teoria de Minch (2018) y de Hitt et al.
(2006), segun la cual el propdsito de la organizacion es hacer el trabajo mas sencillo
y gestionar de forma eficiente las funciones y los recursos. Busca hacer que los
procesos sean fluidos para los empleados y mejorar la atencion al cliente. Durante
este periodo se establecen las unidades operativas, las formaciones, los métodos, los
mecanismos y los escalafones indispensables para lograr las metas organizacionales.
Ademas, se baso en la teoria de Lovelock et al. (2004), donde muchas empresas han
invertido en investigar las demandas de su clientela, mejorar la calidad del servicio y
medir la satisfaccion continuamente. A pesar de estos esfuerzos, mantener altos
niveles de calidad a lo largo del tiempo sigue siendo un desafio, por lo que dentro de

Su organizacion debe existir un area que supervise la calidad del servicio.

En relacion al objetivo especifico 3, la tabla 4 y la figura 5, muestran que el
72.55% percibe la direccibn como regular y el 69.61% percibe la calidad del servicio

como media. La tabla 12, nos exhibe un valor de significancia de 0.000 (p valor menor
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a 0.05); por lo cual, se da por aceptada la hipbtesis especifica 3 y no se acepta la
hipétesis nula 3, determinando que la dimension direccion si tiene influencia en la
calidad del servicio. Segun el valor Pseudo R?, se hall6 que la direccion si tiene
influencia en la calidad del servicio con un 95.5% segun Cox y Snell y un 95.7% segun

Nagelkerke.

Con resultados comparables a los de Salazar (2023), donde la direccién obtuvo
un valor de Sig. igual a 0.000, y la calidad de servicio de igual forma un valor de Sig.
igual a 0.000. Por lo cual, no se acepta la hipotesis nula y se confirma la hipétesis
alternativa 3, determinando que la direccion si tiene influencia en la calidad del

servicio.

Los resultados se avalan en la teoria de Minch (2018) y de Hitt et al. (2006),
donde se menciona que el liderazgo es la competencia de un individuo para influir y
conducir a sus seguidores hacia el cumplimiento de una vision. La direccién es el
ambito en el que se materializan los planes y se ejecutan todos los componentes de
la administracion, lo que a veces confunde los términos de administracion y direccion.
Ejercer la direccion implica llevar a cabo cada fase del proceso administrativo, y el
éxito de una organizacion esta fuertemente vinculado a una direccion eficaz. Las
decisiones de un directivo deben apoyarse en un proceso racional y seleccionar las
técnicas adecuadas segun el tipo de decision, considerando costos, riesgos,

informacion disponible, nivel de origen, repercusiones e importancia.

Los principios de direccién incluyen la resoluciéon de conflictos, la gestidon
efectiva del conflicto, la imparcialidad del mando, la coordinacién de intereses y la
jerarquia. Ademas, se refuerza con la teoria de Zeithaml et al. (1993), donde se
establece que un servicio de calidad genera mayores beneficios. Con un servicio de
calidad, todos se benefician: consumidores, empleados, directivos, accionistas, la

comunidad y el pais.

Respecto al objetivo especifico 4, la tabla 5 y figura 6 nos muestra que una
gran cantidad de casos se concentraron en un control regular, con un 65.20% del
total; y en cuanto a la calidad del servicio, la mayoria la percibio como media, con un

60.78% del total. El control malo estuvo asociado principalmente con una calidad de
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servicio media con un 25.00% del total, aunque también tuvo una proporcion
significativa en la baja calidad del servicio con un 4.90% del total. El control bueno,
aungque en menor cantidad de casos, tendié a asociarse mas con una alta calidad del
servicio, con un 3.92% del total. En general, la calidad del servicio media fue la mas
comun, independientemente del tipo de control, representando el 86.27% del total de

casos.

En la tabla 14, se encontrd una significancia de 0.000 (p valor menor a 0.05);
por lo cual, se da por aceptada la hipétesis especifica 4 y no se acepta la hipotesis
nula, determinando que la dimension control si tiene influencia en la variable
dependiente calidad del servicio. De acuerdo con la prueba Pseudo R2 de Cox y Snell,
la dimension control si influye en la variable calidad del servicio con un valor del
94.6%. Por otro lado, con Nagelkerke se determin6 que el control si tiene influencia
en la calidad de servicio, con un valor del 94.7%.

De manera similar a los hallazgos de Salazar (2023), donde el control obtuvo
un valor de Sig. igual a 0.000; y la calidad de servicio de igual manera un valor de Sig.
igual a 0.000. Por lo cual, no se acepta la hipotesis nula y se confirma la hipétesis
alternativa 4, determinandose que el control si tiene influencia en la calidad del

servicio.

Los resultados se basan en la teoria de Minch (2018) y de Weihrich et al.
(2017), donde se menciona que lo ideal es seleccionar y emplear los métodos y
técnicas de control que maximicen el agrado de los consumidores o clientes, los
colaboradores, la comunidad, el entorno y los socios o accionistas, cumpliendo asi
con la mision de la compafiia. Esta idea se refuerza con la teoria de Canta (2011),
guien sefala que, en cualquier proceso, ya sea administrativo o de produccion,
intervienen multiples variables que repercuten en la calidad del producto y/o servicio.
Controlar el proceso implica monitorearlo regularmente para detectar desviaciones de

los rangos permitidos y tomar medidas correctivas para devolverlo a su nivel éptimo.
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V. CONCLUSIONES

Primero. Se evidencia que la gestion administrativa si tiene influencia en la
calidad del servicio, obteniéndose un valor de significancia de 0.000 (p < 0.05), por lo
cual se da por aceptada la hipétesis general. De manera descriptiva, se mostré que
el 82.84% percibio la gestion administrativa de forma regular, y referente a la calidad

del servicio, el 86.27% la percibié como media.

Segundo. Se evidencia que la planificacion si tiene una influencia en la calidad
del servicio, obteniéndose un valor de significancia de 0.000 (p < 0.05), por lo cual se
da por aceptada la hipétesis especifica 1. De manera descriptiva, se mostré que el
70.59% percibié una planeacion regular; ademas, el 67.16% del total percibié una

calidad de servicio media.

Tercero. Se evidencia que la organizacion si tiene influencia en la calidad del
servicio, obteniéndose un valor de significancia de 0.000 (p < 0.05), por lo cual se da
por aceptada la hipotesis especifica 2. De manera descriptiva, se mostré que el
71.08% percibié la organizacion como regular, y el 68.14% percibié la calidad del

servicio como media.

Cuarto. Se evidencié que la direccion si tiene influencia en la calidad del
servicio, obteniéndose un valor de significancia de 0.000 (p < 0.05), por lo cual se da
por aceptada la hipétesis especifica 3. De manera descriptiva, se mostré que el
72.55% percibi6 la direccidbn como regular y el 69.61% percibi6 la calidad del servicio

como media.

Quinto. Se evidencio que el control si tiene influencia en la calidad del servicio,
obteniéndose un valor de significancia de 0.000 (p < 0.05), por lo cual se da aceptada
la hipétesis especifica 4. De manera descriptiva, se mostré que el 65.20% percibi6 un

control regular y el 60.78% percibio la calidad del servicio como media.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. Para la alta direccién de la empresa administradora de condominios
y edificios multifamiliares, se recomienda hacer el monitoreo de la gestion
administrativa, haciendo una revision de su planeacion, su estructura organizativa,
revise el liderazgo y empatia de sus administradores destacados en cada unidad

operativa (condominio), y se realice un control de todas las operaciones.

Segunda. Al administrador del condominio Altos del Rimac etapa 3, replantear
sus procesos Yy forma de trabajo, pues en todos los resultados estadisticos se muestra
niveles medios, y si desea brindar una calidad de servicio alta, debe cambiar su
metodologia de trabajo. Hacer un mejor plan de trabajo, organizar mejor a su
personal, dirigir manteniendo el orden, disciplina y respeto, y como control crear una
lista de incidencias o quejas de los propietarios y/o residentes, entre otros que crea
pertinente para tener informacion que pueda servirle para medir el cumplimento o

incumplimiento de actividades o metas.

Tercera. La junta directiva del condominio, debe ser el ente de control de la
administracion del condominio, auditar sus funciones y supervisar que se realice una
buena labor, exigir las mejoras de atencién y un buen trato a los propietarios y/o
residentes. Para que se refleje una buena gestion administrativa y repercuta en la
calidad de servicio en un condominio, la administracién y la junta directiva deben ser

un binomio, trabajar en conjunto, por el bienestar de los propietarios del condominio.

Cuarta. Se recomienda a los investigadores: Diagndstico inicial: Realizar
encuestas y entrevistas a los residentes y al personal administrativo para identificar
las principales areas de mejora de la gestion administrativa y la calidad del servicio;
Planificacion estratégica: Establecer métricas esenciales de desempefio (KPI) que
faciliten el seguimiento del avance hacia los objetivos fijados; Evaluacion y mejora
continua: Crear vias de comunicacion para obtener retroalimentacion regular de los
residentes y del personal, y utilizar esta informacion para hacer ajustes necesarios en
la gestion y el servicio; Analisis de resultados: Utilizar métodos estadisticos para
analizar los datos recopilados y evaluar las consecuencias de las medidas

implementadas en la calidad del servicio.
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ANEXO 1 A - Matriz de consistencia

La gestién administrativa en la

calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024.

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Variable independiente: Gestién administrativa
Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
Objetivos y estrategias
Politicas y programas
Planeacion Anticipar el futuro lal5
OBJETIVO GENERAL Fijar el rumbo ORDINAL Buena
PROBLEMA GENERAL Identificar el grado de influencia de la Presupuesto
¢Qué influencia ejerce la gestion gestion administrativa en la calidad del HIPOTESIS GENERAL Definir procesos Siempre (5) 75-100
administrativa en la calidad del servicio servicio de propietarios de un condominio La gestién administrativa influye en la Optimizar recursos
de propietarios de un condominio en el en el Rimac, Lima 2024. calidad del senvicio de propietarios de Organizacion Organigrama 6al10 Casisiempre (4)
Rimac, Lima 20247 un condominio en el Rimac, Lima Manuales Regular
Objetivo Especifico 1 2024. Divisi6n del trabajo Aveces (3)
Problema especifico 1 Identificar el grado de influencia de la Liderazgo 4774
¢Qué influencia ejerce la planeacién en  planeacion en la calidad del servicio de Hipétesis Especifica 1 Motivacion Casinunca (2)
la calidad del servicio de propietarios de propietarios de un condominio en el La planeacion influyen en la calidad Direccién Ejecucién de planes 11al15
un condominio en el Rimac, Lima 2024? Rimac, Lima 2024. del servicio de propietarios de un Toma de decisiones Nunca(1) Mala
condominio en el Rimac, Lima 2024. Comunicacion
Problema especifico 2 Objetivo Especifico 2 Detectar y prevenir errores 20— 46
¢Qué influencia ejerce la organizacién Identificar el grado de influencia de la Hipétesis Especifica 2 Definicién de estandares Likert
en la calidad del servicio de propietarios organizacion en la calidad del senvicio de  La organizacion influye en la calidad Control Medicion 16 al 20

de un condominio en el Rimac, Lima propietarios de un condominio en el del servicio de propietarios de un Sistemas de informacion

20247 Rimac, Lima 2024. condominio en el Rimac, Lima 2024. Auditoria
Variable dependiente: Calidad de servicio
Problema especifico 3 Objetivo Especifico 3 Hipétesis Especifica 3 Instalaciones

¢Qué influencia ejerce la direccion en la Identificar el grado de influencia de la La direccion influye en la calidad del Elementos Equipo ORDINAL

calidad del servicio de propietarios de direccion en la calidad del servicio de servicio de propietarios de un Tangibles Personal lal4 Alta
un condominio en el Rimac, Lima 2024? propietarios de un condominio en el condominio en el Rimac, Lima 2024. Materiales de comunicacion Siempre (5) 59_80

Rimac, Lima 2024. Realizar servicio prometido
Hipétesis Especifica 4 Fiabilidad El seniicio es fiable 5al7  Casisiempre (4)

Problema especifico 4 Objetivo Especifico 4 El control influye en la calidad del El senvicio es cuidadoso .
¢Qué influencia ejerce el control en la Identificar el grado de influencia del servicio de propietarios de un i Disposicién y voluntad de ayuda Aveces (3) Media
calidad del servicio de propietarios de control en la calidad del servicio de condominio en el Rimac, Lima 2024. Capacidad de Proporciona servicio rapido 8al 10

un condominio en el Rimac, Lima 20247 propietarios de un condominio en el Respuesta Atencion a los usuarios Casinunca (2) 37-58
Rimac, Lima 2024. Conocimiento de los empleados
Seguridad Habilidades de los empleados 11al13 Nunca(1) Baja
Inspiran credibilidad y confianza
Comunicacion clara yamigable 16— 36
Empatia Gestion de quejas yreclamaciones 14 al 16 Likert

Personalizacién del servicio

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Instrumentos Método de andlisis

Enfoque: cuantitativo
Tipo: basico
Disefio: no experimental, transversal y correlacional causal o explicativo

VD e3> V|

R2

VI: Gestion administrativa
VD: Calidad de servicio
R2 Regresion logistica ordinal

Poblacion: 432 propietarios de condominio.
Muestra: 204 propietarios.

Muestreo: Probabilistico

Variable 1: Gesti6én administrativa
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Andlisis descriptivo inferencial
Variable 2: Calidad de servicio

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario




ANEXO 1 B - Matriz de operacionalizacion de variables

Escala de mediciény Nivel y

Variable 1 Definicién conceptual Definicion operacional Dimension Indicador item
valores rango
La gestion administrativa se define como un procedimiento que busca Objetivos y estrategias
di . | d unt ial | obietivo d Politicas y programas
coordinar y mejorar los recursos de un conjunto social con el objetivo de Planeacion Anticipar el futuro 1al5
alcanzar los méaximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad, produccién y Fijar el rumbo ORDINAL Buena
. ) e Presupuesto
potencial en el logro de sus metas, con el fin de obtener el mayor rendimiento Definir procesos Siempre (5)
. . . 75-1
posible. La gestion administrativa fue Optimizar recursos 5-100
evaluada mediante un cuestionario, Organizacion Organigrama 6al 10 Casi siempre (4)
En el presente, tanto la administracion como la gestién juegan roles siendo cuatro dimensiones: Manuales Reaul
;2 . o . Lo . egular
G.e.StIOn. esenciales en la evolucién de toda entidad o comunidad ya que es importante Planeacién, organizacion, direcciony D'Vls"?” del trabajo Aveces (3)
administrativa control, empleandose la escala de Liderazgo 4774
para la competencia en un mundo globalizado. Con la aplicacién de planes de Likert: Siempre (5), casi siempre (4), Motivacién Casinunca (2)
-, . . X a veces (3), casi nunca (2) y nunca Direccion Ejecucion de planes 11 al 15
gestién, se optimiza el desempefio laboral y se crean pautas, sistemas y T
(2). Toma de decisiones Nunca(l) Mala
procesos para incrementar la productividad y eficacia. Comunicacion
. . L Detectar y prevenir errores 20— 46
Las fases del proceso administrativo comprenden: la fase mecanica o Definicién de estandares Likert -
estructural, que incluye la PLANEACION y la ORGANIZACION, y la fase Control ) Medicion ) 16al20
Sistemas de informacién
dinamica u operativa, que abarca la DIRECCION y el CONTROL. (Miinch, 2018). Auditoria
Nota: Teoria de Munch (2018). Adaptado por Ascencio (2024).
. S . . . L. . P Escala de mediciény Nivel
Variable 2 Definicién conceptual Definicién operacional Dimensién Indicador Item y Y
valores rango
Ofrecer un senicio de calidad ofrece beneficios al atraer a clientes Instalaciones
. . . . . . . Equipo
genuinos: aquellos que se sienten satisfechos al elegir una organizaciéon o Elementos personal lala
entidad después de recibir sus senicios, consumidores o clientes que Tangibles Materiales de
regresan y que recomiendan positivamente la empresa a otros. La comunicacion
) o o ) Realizar senvicio
excelencia en el senicio distingue a una compafia de sus rivales y/o o prometido ORDINAL
Fiabilidad El senvicio es fiable Sal7 Alta
competidores de una manera que resulta significativa para sus : . I, .
. . . L Para Cal'd?d d? ser\lncu:j se utilizo El servicio es cuidadoso Siempre (5) 59— 80
consumidores. Aunque las organizaciones que operan en el ambito de los un cuestionario disefiado para Disposicion y voluntad de -
senicios a menudo tienen instalaciones, equipos y ofertas de senicios Valorar la calidad del senicio, el capacidad ayuda Casi siempre (4)
- ) - . - cual abarcaba cinco dimensiones: de Proporciona senicio 8 al 10 Medi
Calidad de similares, aquellas que brindan un senicio de calidad no son percibidas por Elementos tangibles, fiabilidad, Respuesta répido Aveces (3) edia
servicio los clientes como idénticas. Actos auténticos de aprecio por parte del capacidad de respuesta, empatia y Atencién a los usuarios 37_58
. - i 2 imi Casi 2
proveedor de senicios o la habilidad para responder eficazmente a Seguridad, empleandose la escala Conocimiento de los asinunca (2)
de Likert: Siempre (5), casi empleados
solicitudes muy especificas pueden hacer que, desde la perspectiva de sus g; i . ili Nunca(l .
y esp p q persp siempre (4), a veces (3), casi sequridad Habél::at;sdg: s J1a13 ® Baja
clientes, una empresa se distinga significativamente de otros proveedores nunca (2) y nunca (1). _empleados
Inspiran credibilidad y 16— 36
de senicios similares. confianza Likert
La calidad del senicio se evalta con el modelo SERVQUAL, el cual Comuz::ia;;c;rlmeclaray
consiste de cinco dimensiones: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD ) Gestion de quejas y
Empatia 14 al 16

DE RESPUESTA, SEGURIDAD y EMPATIA. (Zeithaml, Parasuraman y
Berry, 1993).

reclamaciones
Personalizacion del
senvicio

Nota: Teoria de Zeithaml et al (1993). Adaptado por Ascencio (2024).



ANEXO 2: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

Valoracién: 1: Nunca 2: Casinunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre

PREGUNTAS Alternativas
Niimero | Dimensién 1: Planeacién 1[(2]3
1 ¢,Cree usted que la Administracién del condominio tiene objetivos y estrategias para
desarrollar su labor?
5 ¢, Para usted la Administracién del condominio cuenta con politicas y programas para
sus funciones?
3 ¢La Administracion del condominio actia anticipando el futuro a un hecho o problema
que puedan presentarse (son proactivos)?
4 ¢Cree usted que la Administracion del condominio conduce con rumbo fijo su
gestion?
5 ¢, Considera usted que el presupuesto gue maneja la administracidon estd bien
elaborado?
Niimero | Dimensién 2: Organizacion
6 ¢,Cree usted la Administracion del condominio tiene procesos definidos para realizar
sus labores y funciones?
- ¢, Considera usted que la Administracion del condominio optimiza los recursos que
tiene a su cargo?
8 ¢La Administracion del condominio cuenta con un organigrama dando a conocer las
areas que la conforman?
9 ¢Para usted la Administracion del condominio cuenta con manuales y guia de
procesos’?
10 ¢La Administracion del condominic hace una correcta division del trabajo o
determinacion de labores del personal?
Numero | Dimensién 3: Direccién
11 ¢, Considera usted gue el administrador asignado al condeminio demuestra liderazgo?
19 ¢,Cree usted que el administrador asighade al condominio influye y motiva al personal
a su cargo?
13 ¢, Para usted el administrador asignado al condominio realiza una buena ejecucién de
planes?
14 ¢,Cree usted que el administrador asignado al condominio realiza una buena toma de
decisiones?
15 ¢ El administrador asignado al condominio tiene una buena comunicacion con el
personal que supervisa y con los propietarios o residentes?
Ntmero | Dimension 4. Control
¢,Cree usted que la Administracion del condominio detecta y previene errores? (Falla
16 de algin equipo o componente - Error de algin procedimiento ejecutade por el
personal)
17 ¢Para usted la Administracion del condominio define estandares de control y
procesos en las actividades que realiza?
18 ¢La Administracién del condominio realiza una medicion o estadistica de las
situaciones que suceden en el condominio?
19 ¢,Para usted la Administracion del condominio cuenta con un adecuado sistema de
informacién para los propietarios?
20 ¢ La Administracion del condominio es auditado por la Junta Directiva y/o cualquier
propietario?

Nota: Teoria de MUnch (2018). Adaptado por Ascencio (2024).




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
Valoracion: 1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre

PREGUNTAS

Alternativas

Ndmero |

Dimension 1: Elementos tangibles

1

2

3

4

1

¢ Para usted la Administracion del condominio tiene instalacion o ambiente adecuado
para ejercer sus funciones?

;Cree usted que la Administracién del condominio cuenta con equipos y

2 herramientas techolégicas adecuados para prestar el servicio?
3 ¢La Administraciéon del condominio cuenta con personal atento y respetuoso para
atender a los propietarios y/o residentes?
iConsidera usted que la Administracion del condominio cuenta con los medios de
4
comunicacién adecuados para llegar a los propietarios y/o residentes?
Numero | Dimensién 2: Fiabilidad
5 iConsidera usted que la administracién del condominio cumple con el servicio
prometido?
6 ¢ Cree usted que la administracién del condominio ofrece un servicio fiable?
7 ¢Para usted la administracion del condominio realiza un servicio cuidadoso?
Namero | Dimension 3: Capacidad de respuesta
8 ¢ Cree usted que el personal de la administracién del condominio tiene disposicién de
voluntad y ayuda?
9 SEl personal de la administracion del condominio brinda un servicio rapido y/u
oportuno?
10 ¢ Para usted que el personal de la administracién del condominio presta una buena
atencién a los propietarios o residentes?
Nimero | Dimension 4: Seguridad
1 JEl personal de la administracion del condominio tiene conocimiento de sus
procedimientos y funciones para dar solucién a algun problema?
12 ¢ Considera usted que el personal de la administracién del condominio cuenta con las
aptitudes necesarias para sus funciones?
13 ¢ Para usted el personal de la administracion del condominio se desempefia de forma
idbnea dandole seguridad y confianza?
Namero | Dimensi6n 5: Empatia
14 iPara usted la administraciéon del condominio le ofrece una comunicaciéon clara y
amigable?
15 ¢Cree usted que la administraciéon del condominio hace una buena gestién de las
quejas y/o reclamos de los propietarios o residentes?
16 .Considera usted que la administracion del condominio ofrece una atencién

individual o personalizada a los propietarios o residentes?

Nota: Teoria de Zeithaml et al (1993). Adaptado por Ascencio (2024).




ANEXO 3: Evaluacion por juicio de expertos

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez | Cheng Portales Giancarlo

Grado profesional | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica | Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional | Maestro en administracion

Institucion donde labora | Universidad de Ciencias y Artes de América Latina - UCAL

Tiempo de experiencia profesional en el drea | 2 a 4 afios () [ Mas de 5 afios (X)

DNI | 40493393

SR,
Firma del experto: P
R z—u\—’
2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion Administrativa
Autor (a): | Adaptado Victor Ascencio
Objetivo: | Medir la variable Gestion Administrativa
Administracién: | 432 propietarios
Aiio: | 2024
Ambite de aplicacién: | En un condominio en el Rimac
Dimensiones: | D1: Planeacion, D2: Organizacion, D3: Direccion, D4: Control
FEscala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.
Niveles o rango: | Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | Aproximadamente 10 a 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre Gestion Administrativa elaborado por
Victor Hugo Ascencio Castillo en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item 1o es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Altonivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion 1égica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene relacion logica | 2. Desacusrdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con
conla dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimension que se esté midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto mivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con ¢l criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
Ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante. |
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.




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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide 1a variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable: Gestion Administrativa

Se define como un procedimiento que busca coordinar y mejorar los recursos de un conjunto
social con el objetivo de alcanzar los méximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad,
produccién y potencial en el logro de sus metas, con el fin de obtener el mayor rendimiento
posible. En ¢l presente, tanto la administracién como la gestién juegan roles esenciales en la
evolucién de toda entidad o comunidad ya que es importante para la competencia en un mundo
globalizado. Con la aplicacién de planes de gestidn, se optimiza el desempefio laboral y se erean
pautas, sistemas y procesos para incrementar la productividad y eficacia. Las fases del proceso
administrativo comprenden: Planeacién, Organizacién, Integracién, Direccién y Control (Miinch,
2018).

Dimension 1: Planeacion
Definiciéon de la dimensién:

La planeacién, implica definir la direccion y los objetivos que la organizacién persigue, evaluando
el entorno y desarrollando estrategias para minimizar riesgos, con la finalidad de lograr la mision
y vision establecidas por la organizacion (Miinch, 2018).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. ;Cree usted que la
Administracion del

Objetivos y condominio tiene 4 4 4
estrategias objetivos y estrategias

para desarrollar  su

labor?

2. Para  usted la
Administracion del
condominio cuenta con 4 4 4
politicas y programas
para sus funciones?

Politicas y
programas

3. ¢La Administracion
del condominio actia
Anticipar el anticipando el futuro a

futuro un hecho o problema
que puedan presentarse
(son proactivos)?

4. ;Cree usted que la
Administracion del
Fijar el rumbo condominio  conduce 4 4 4
con rumbo fijo su
gestion?

5. ¢Considera usted que

el presupuesto  que

Presupuesto maneja la 4 4 4
administracion esta

bien elaborado? (\




Dimension 2: Organizacion

Definicion de la dimension:

La organizacion, implica la creacién y establecimiento de estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimientos con ¢l objetivo de simplificar y aumentar la efectividad del trabajo. Su
finalidad es simplificar las actividades, coordinar funciones y recursos para maximizar el

rendimiento (Miinch, 2018).

Indicadores Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

6. ¢Cree usted la
Administracion del
condominio tiene
procesos definidos para
realizar sus labores y
funciones?

Definir procesos

7. ¢Considera usted que
la  Administracion del
condominio optimiza los
recursos que tiene a su
cargo?

Optimizar
recursos

8. ¢ La Administracion del
condominio cuenta con
Organigrama un organigrama dando a
conocer las areas que la
conforman?

9. ;Para usted la
Administracion del
Manuales condominio cuenta con
manuales vy guia de
procesos?

10. ¢La Administracion
del condominio hace una
correcta  division  del
trabajo o determinacion
de labores del personal?

Division del
trabajo

Dimension 3: Direccion

Definicion de la dimensién:

La direccion, consiste en ejecutar los planes, dirigiendo las acciones del personal mediante la
motivacion, la toma de decisiones, la comunicacion v el liderazgo. A pesar de que cada fase del
proceso administrativo es importante, es durante la etapa de direccion donde se realiza la
implementacion de los planes y se lleva a cabo la ejecucion de todos los aspectos de la
administracién. Esta etapa es tan fundamental que a menudo los términos "administrar” y "dirigir"
se entremezclan, llegando al punto que en inglés se emplee el término "Management” para
referirse a ambos. En realidad, durante la fase de direccidn se ponen en practica todas las etapas
del proceso administrativo, y el éxito de cualquier organizacion esta fuertemente vinculado a una

direccion eficaz (Miinch, 2018).

Indicadores Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

11. ;Considera usted que el
administrador asignado al
condominio demuestra
liderazgo?

Liderazgo

12. ;Cree usted que el
administrador asignado al
Motivacion condominio influye y
motiva al personal a su
cargo?




Ejecucion de
planes

13, ;Para  usted el
administrador asignado al
condominio realiza una
buena ejecucion de planes?

Toma de
decisiones

14. ;Cree usted que el
administrador asignado al
condominio realiza una
buena toma de decisiones?

Comunicacidén

15, ;El  administrador
asignado al condominio
tiene una buena
comunicacion  con el
personal que supervisa y
con los propietarios o
residentes?

Dimension 4: Control

Definicion de la dimensién:

El control, estrechamente relacionado con la planificacién, constituye una fase del proceso
administrativo en la que se evaltan los resultados alcanzados en comparacién con los objetivos
planificados, con el propdsito de corregir cualquier desviacion y comenzar de nuevo el ciclo. La
evaluacién y el control, una etapa crucial del proceso administrativo, conllevan el establecimiento
de criterios para valorar los resultados, con el propdsito de corregir desviaciones, evitar errores
futuros y constantemente mejorar el rendimiento de la empresa (Miinch, 2018).

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Detectar y
prevenir errores

16. ;Cree usted que la
Administracion del
condominio detecta vy
previene errores? (Falla
de algin equipo o
componente - Error de
algun procedimiento
ejecutado por el personal)

Definicion de
estandares

17. ¢Para wusted la
Administracion del
condominio define
estandares de control y
procesos en las
actividades que realiza?

Medicidn

18. ¢La Administracion
del condominio realiza
una medicién o
estadistica de las
situaciones que suceden
en el condominio?

Sistemas de
informacion

19. ;Para usted la
Administracidn del
condominio cuenta con
un adecuado sistema de
informacion  para los
propietarios?

Auditoria

20. ;La Administracion
del  condominio  es
auditado por la Junta
Directiva y/o cualquier
propietario?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Cheng Portales Giancarlo

Grado profesional

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social ()

Areas de experiencia profesional

Maestro en administracion

Institucién donde labora

Universidad de Ciencias y Artes de América Latina - UCAL

Tiempo de experiencia profesional en el area

2adafios() (N Mas de 5 afios (X)

DNI

40493393

Firma del experto:

Educativa () Organizacional (X)

11 ]

2. Proposito de la evaluacion:

~J

=
Al

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Likert)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (a): | Adaptado Victor Ascencio
Objetivo: | Medir la variable Calidad de Servicio
Administracion: | 432 propietarios
Aiio: | 2024
Ambito de aplicacién: | En un condominio en el Rimac
Dimensiones: | D1: Elementos tangibles, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta,
D4: Seguridad, D5: Empatia
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Allo (150-200), Medio (90 - 149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items:

16

Tiempo de aplicacién:

Aproximadamente 10 a 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Calidad de Servicio elaborado por Victor

Hugo Ascencio Castillo en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segiin corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con ¢l ¢riterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El ditem se comprende palabras de acuerdo con su significado o porla
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion 1ogica
conla dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con ¢l criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
{moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo
{alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Definicion de la variable: Calidad de Servicio

Oftrecer un servicio de calidad ofrece beneficios al atraer a clientes genuinos: aquellos que se
sienten satisfechos al elegir una organizacién o entidad después de recibir sus servicios,
consumidores o clientes que regresan v que recomiendan positivamente la empresa a otros. La
excelencia en el servicio distingue a una compafiia de sus rivales y/o competidores de una manera
que resulta significativa para sus consumidores. Aunque las organizaciones que operan en el
ambito de los servicios a menudo tienen instalaciones, equipos v ofertas de servicios similares,
aquellas que brindan un servicio de calidad no son percibidas por los clientes como idénticas.
Actos auténticos de aprecio por parte del proveedor de servicios o la habilidad para responder
eficazmente a solicitudes muy especificas pueden hacer que, desde la perspectiva de sus clientes,
una empresa se distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares. La calidad
del servicio se evaliia con el modelo SERVQUAL, el cual consiste de cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml et al, 1993).

Dimension 1: Elementos tangibles
Definicién de 1a dimension:

Elementos tangibles, se relacionan con la apariencia o estado de las instalaciones fisicas, el
equipamiento, €l personal y los materiales o equipos de comunicacion, los cuales se refieren al
aspecto visual y presentacion de dichos elementos (Zeithaml et al, 1993).

Se refiere a los componentes fisicos como las instalaciones, ¢l personal, la documentacién y el
material de comunicacion empleados por la empresa. A simple vista, conforman la percepcion
que la empresa proyecta. Para cultivar la lealtad, esta apariencia fisica debe superar las
expectativas del cliente. (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Instalaciones 4 4 4

1. ;Para usted la Administracion
del condominio tiene instalacion o
ambiente adecuado para ejercer
sus funciones?

Equipo cuenta con equipos v herramientas 4 4 4

2. ¢Cree usted que la
Administracion del condominio

tecnologicas  adecuados  para
prestar el servicio?

3. ¢(La  Administracion  del
condominio cuenta con personal

comunicacion comunicacion adecuados para

Personal atento y respetuoso para atender a 4 4 4
los propietarios v/o residentes?
4. jConsidera usted que la
Administracién del condominio
Materiales de cuenta con los medios de 4 4 4

llegar a los propietarios y/o
residentes?

>



Dimension 2:

Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Fiabilidad, se reficre a la habilidad para ofrecer ¢l servicio previamente ofrecido de forma
confiable y precisa (Zeithaml et al, 1993).
Implica ofrecer el servicio comprometido de manera exacta, oportuna y con alta calidad. Es
importante garantizar que ¢l servicio proporcionado coincida con las expectativas del cliente y
evaluar si los empleados estan capacitados y claramente identificados para abordar las consultas
de los clientes (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
5. ¢Considera usted que la
Realizar servicio administracidén del
3 a 4 4 4
prometido condominio cumple con el
servicio prometido?
6. ¢Cree usted que la
. ) dministracio del
El servicio es fiable | 20T rustracion © 4 4 4
condominio  ofrece  un
servicio fiable?
7. ;Para usted la
El servicio es administracién del
; " . 4 4 4
cuidadoso condominio  realiza  un
servicio cuidadoso?
Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Definiciéon de la dimensién:

Capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad y disposicion para apoyar y/o ayudar a los
usuarios brindando un servicio agil y ripido (Zeithaml et al, 1993).
Se trata de la habilidad de la empresa para ofrecer una respuesta rapida y brindar asistencia
inmediata al cliente. La lealtad se establece cuando la empresa atiende las necesidades del cliente
incluso antes de que éste las perciba, o cuando se esfuerza al maximo por satisfacer las
necesidades del cliente (Lovelock et al, 2004).

Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
8. (Cree wusted que el
Disnosicion personal de la administracion
D ¥ del condominio  tiene 4 4 4
voluntad de ayuda | . o
disposicion de voluntad vy
ayuda?
9. (El personal de la
Proporciona administracidn del
LA e . 4 4 4
servicio rapido | condominio  brinda  un
servicio rapido y/u oportuno?
10. ¢Para usted que el
Atencion a los personal de la administracidon
. del condominio presta una 4 4 4
usuarios .
buena atencion a los
propietarios o residentes?

Dimension 4:

Seguridad

Definicion de la dimensién:

Seguridad, se refiere a la competencia y la dedicacion demostradas por los empleados, asi como
sus capacidades para generar confianza y credibilidad (Zeithaml et al, 1993).




Es la combinacion de conocimiento, credibilidad, profesionalismo y seguridad que contribuyen a
generar confianza en ¢l cliente. Garantizar que los empleados estén bien informados implica que
la empresa invierta en una formacién eficaz. Sin embargo, la formacién por si sola no garantiza
empleados competentes. La seleccion cuidadosa, la evaluacion adecuada y la remuneracion justa
son factores fundamentales para desarrollar empleados que sean excelentes representantes de la
empresa y capaces de resolver problemas de manera efectiva (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

11. (El personal de la
administracién del condominio

Conocimiento de | tiene conocimiento de sus 4 4 4
los empleados procedimientos y funciones

para dar solucion a algin

problema?

12. (Considera usted que el

Habilidades de los personal de la administracion

del condominio cuenta con las 4 4 4
empleados . :
aptitudes necesarias para sus
funciones?
13. ¢Para usted el personal de
Inspiran la administracion del
credibilidad y condominio se desempefia de 4 4 4
confianza forma idonea dandole

seguridad v confianza?

Dimension 5: Empatia
Definicion de la dimension:

Empatia, es el servicio personalizado que las compafiias u organizaciones brindan a sus clientes
(Zeithaml et al, 1993).
La disponibilidad sencilla, la comunicacion efectiva y la comprensidn del cliente conducen a un
servicio personalizado que genera en el cliente la sensacién de ser tratado de manera unica
(Lovelock et al, 2004).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recom endaciones

14 ;Para usted la
administracion del
condominio le ofrece una 4 4 4
comunicacion  clara  y
amigable?

Comunicacion clara y
amigable

15. ;Cree usted que la
administracion del
Gestion de quejas y | condominio hace una buena

reclamaciones gestion de las quejas y/o
reclamos de los propietarios
o residentes?

16. ¢Considera usted que la
administracion del
Personalizacion del condominio ofrece una

Servicio atencion  individual o
personalizada a los
propietarios o residentes? ~
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Landers Moscol Mario Arturo

Grado profesional

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica ( ) Social () Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional

Maestro en ciencias econémicas administracion de negocios

Institucion donde labora

Universidad César Vallejo — Sede Chimbote

Tiempo de experiencia profesional en el drea

2 a 4 afios () Mais de 5 afios (X)

DNI

18091673 1

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor (a): | Adaptado Victor Ascencio

Objetivo: | Medir la variable Gestion Administrativa

Administracion: | 432 propietarios

Afo: | 2024

Ambito de aplicacion: | En un condominio en el Rimac

Dimensiones: | D1: Planeacion, D2: Organizacion, D3: Direccion, D4: Control

Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: | Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacion: | Aproximadamente 10 a 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Gestion Administrativa elaborado por

Victor Hugo Ascencio Castillo en ¢l afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el eriterio El item no es claro.

2. Bajo Nivel
CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su

El item requiere bastantes modificaciones o una
meodificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

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

{moderado nivel)

4. Alto nivel El item es claro, tiene semintica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El ftem tiene una relacion moderada con la

dimension que se estd midiendo.

(alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir debe

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

ser. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable: Gestion Administrativa

Se define como un procedimiento que busca coordinar v mejorar los recursos de un conjunto
social con ¢l objetivo de alcanzar los maximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad,
produccion y potencial en el logro de sus metas, con el fin de obtener ¢l mayor rendimiento
posible. En el presente, tanto la administracidon como la gestion juegan roles esenciales en la
evolucion de toda entidad o comunidad ya que es importante para la competencia en un mundo
globalizado. Con la aplicacion de planes de gestion, se optimiza el desempefio laboral v se crean
pautas, sistemas y procesos para incrementar la productividad vy eficacia. Las fases del proceso
administrativo comprenden: Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccion y Control (Miinch,
2018).

Dimensiéon 1: Planeacion
Definicion de la dimension:

La planeacion, implica definir 1a direccion y los objetivos que la organizacion persigue, evaluando
el entorno vy desarrollando estrategias para minimizar riesgos, con la finalidad de lograr la mision
v vision establecidas por la organizacion (Miinch, 2018).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. {Cree usted que la
Administracion del
Objetivos y condominio tiene
estrategias objetivos v estrategias
para  desarrollar  su
labor?

2. ;Para usted la
Administracion del
condominio cuenta con 4 4 4
politicas y programas
para sus funciones?

Politicas y
programas

3. ;La Administracion
del condominio actia
Anticipar el anticipando el futuro a

futuro un hecho o problema
que puedan presentarse
(son proactivos)?

4. ;Cree usted que la
Administracién del
Fijar el rumbo condominio  conduce 4 4 4
con rumbo fijo su
gestion?

5. i Considera usted que
el presupuesto  que
Presupuesto maneja la 4 4 4
administracion esta
bien elaborado?




Dimensién 2: Organizacion

Definicion de la dimension:

La organizacion, implica la creacion y establecimiento de estructuras, procesos, sistemas,
métodos v procedimientos con el objetivo de simplificar v aumentar la efectividad del trabajo. Su
finalidad es simplificar las actividades, coordinar funciones y recursos para maximizar el

rendimiento (Miinch, 2018).

Indicadores Ttem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

6. Cree usted la
Administracion del
condominio tiene
procesos definidos para
realizar sus labores vy
funciones?

Definir procesos

7. (Considera usted que
la  Administracion  del
condominio optimiza los
recursos que tiene a su
cargo?

Optimizar
recursos

8. ;La Administracion del
condominio cuenta con
Organigrama un organigrama dando a
conocer las dreas que la
conforman?

9. ;Para  usted la
Administracion del
Manuales condominio cuenta con
manuales vy guia de
procesos?

10. ;La Administracion
del condominio hace una
correcta  division  del
trabajo o determinacion
de labores del personal?

Division del
trabajo

Dimension 3: Direccion

Definicion de la dimension:

La direccion, consiste en ejecutar los planes, dirigiendo las acciones del personal mediante la
motivacion, la toma de decisiones, la comunicacion y el liderazgo. A pesar de que cada fase del
proceso administrativo ¢s importante, es durante la etapa de direccion donde se realiza la
implementacion de los planes v se lleva a cabo la ejecucion de todos los aspectos de la
administracion. Esta etapa es tan fundamental que a menudo los términos "administrar” y "dirigir"
se entremezelan, llegando al punto que en inglés se emplee ¢l término "Management” para
referirse a ambos. En realidad, durante la fase de direccidn se ponen en practica todas las etapas
del proceso administrativo, y el éxito de cualquier organizacion esta fuertemente vinculado a una

direccion eficaz (Miinch, 2018).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
11. ;Considera usted que ¢l
Liderazgo administ_ra_dor asignado al 4 4 4
condominio demuestra
liderazgo?
12. ;Cree usted que el
Motivacion administrador asignado al 4 4 4

condominio _influye v




motiva al personal a su
cargo?

13, ;Para  usted el
Ejecucion de administrador asignado al

planes condominio realiza una
buena ejecucion de planes?

14. ;Cree usted que el
Toma de administrador asignado al
decisiones condominio realiza una
buena toma de decisiones?

15, ;El1  administrador
asignado al condominio
tiene una buena
Comunicaciéon | comunicacion  con el 4 4 4
personal que supervisa y
con los propictarios ©
residentes?

Dimension 4: Control
Definicion de la dimension:

El control, estrechamente relacionado con la planificacion, constituve una fase del proceso
administrativo en la que se evalian los resultados alcanzados en comparacion con los objetivos
planificados, con ¢l propdsito de corregir cualquier desviacion y comenzar de nuevo ¢l ciclo. La
evaluacion y el control, una etapa crucial del proceso administrativo, conllevan ¢l establecimiento
de criterios para valorar los resultados, con el proposito de corregir desviaciones, evitar errores
futuros y constantemente mejorar ¢l rendimiento de la empresa (Miinch, 2018).

Indicadores Ttem Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

16. {Cree usted que la
Administracion del
condominio detecta vy

Detectar y previene errores? (Falla
prevenir errores | de  algin  equipo o
componente - Error de
algan procedimiento
gjecutado por el personal)

17. ;Para usted Ila
Administracién del
Definicién de condominio define
estandares estandares de control y
procesos en las
actividades que realiza?

18. ;La Administracion
del condominio realiza
una medicion o
estadistica de las
situaciones que suceden
en el condominio?

Medicion

19. ;Para wusted la
Administracion del
Sistemas de condominio cuenta con

. . . 4 4
informacion un adecuado sistema de
informacion  para  los
propietarios?

20. ;La Administracion
del condominio s
Auditoria auditado por la Junta 4 4 4
Directiva y/o cualquier
propietario?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Landers Moscol Mario Arturo

Grado profesional

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social() Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional

Maestro en ciencias econdmicas administracion de negocios

Institucion donde labora

Universidad César Vallejo — Sede Chimbote

Tiempo de experiencia profesional en el area

2 a 4 afios () Mis de 5 afios (X)

DNI

18091673 1

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Likert)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (a): | Adaptado Victor Ascencio
Objetivo: | Medir la variable Calidad de Servicio
Administracion: | 432 propietarios
Aio: | 2024
Ambito de aplicacion: | En un condominio en el Rimac
Dimensiones: | D1: Elementos tangibles, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta,
D4: Seguridad, D5: Empatia
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items: | 16

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 10 a 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Calidad de Servicio elaborado por Victor

Hugo Ascencio Castillo en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segliin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el eriterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacidn de estas.

sintdctica y semantica son | 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

El item tiene relacidn logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

adecuadas. algunos de los térmmos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semintica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la dimension
COHERENCIA cumple con el criterio}

2. Desacuerdo

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

{moderado nivel)

(bajo nivel de acuerdo) la dimension.
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Definicion de la variable: Calidad de Servicio

Ofrecer un servicio de calidad ofrece beneficios al atraer a clientes genuinos: aquellos que se
sienfen satisfechos al elegir una organizacion o entidad después de recibir sus servicios,
consumidores o clientes que regresan v que recomiendan positivamente la empresa a ofros. La
excelencia en el servicio distingue a una compaiiia de sus rivales y/o competidores de una manera
que resulta significativa para sus consumidores. Aunque las organizaciones que operan en el
ambito de los servicios a menudo tienen instalaciones, equipos v ofertas de servicios similares,
aquellas que brindan un servicio de calidad no son percibidas por los clientes como idénticas.
Actos auténticos de aprecio por parte del proveedor de servicios o la habilidad para responder
eficazmente a solicitudes muy especificas pueden hacer que, desde la perspectiva de sus clientes,
una empresa se distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares. La calidad
del servicio se evalia con el modelo SERVQUAL, el cual consiste de cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml ot al, 1993).

Dimension 1: Elementos tangibles
Definicion de la dimension:

Elementos tangibles, se relacionan con la apariencia o estado de las instalaciones fisicas, el
equipamiento, el personal v los materiales o equipos de comunicacion, los cuales se refieren al
aspecto visual y presentacion de dichos elementos (Zeithaml et al, 1993).

Se refiere a los componentes fisicos como las instalaciones, el personal, la documentacion y el
material de comunicacion empleados por la empresa. A simple vista, conforman la percepcion
que la empresa proyecta. Para cultivar la lealtad, esta apariencia fisica debe superar las
expectativas del cliente. (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Instalaciones

1. (Para usted la Administracion
del condominio tiene instalacion o
ambiente adecuado para ejercer
sus funciones?

Equipo cuenta con equipos y herramientas 4 4 4

2. (Cree usted que la
Administracion del condominio

tecnologicas  adecuados  para
prestar el servicio?

Personal

3. (La  Administracion  del
condominio cuenta con personal
atento y respetuoso para atender a
los propietarios y/o residentes?

Materiales de cuenta con los medios de
comunicacion comunicacion  adecuados  para

4. Considera usted que la
Administracion del condominio

llegar a los propietarios yl/o
residentes?




Dimension 2:

Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Fiabilidad. se refiere a la habilidad para ofrecer el servicio previamente ofrecido de forma
confiable y precisa (Zeithaml et al, 1993).
Implica ofrecer el servicio comprometido de manera exacta, oportuna y con alta calidad. Es
importante garantizar que el servicio proporcionado coincida con las expectativas del cliente y
evaluar si los empleados estan capacitados y claramente identificados para abordar las consultas

de los clientes

(Lovelock et al, 2004).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
5. {Considera usted que la
Realizar servicio administracion del 4 4 4
prometido condominio cumple con el
servicio prometido?
6. (Cree usted que la
El servicio es fiable admmlstfa@lon del 4 4 4
condominio  ofrece  un
servicio fiable?
7. (Para usted la
El servicio es administracion del
¢ rd . 4 4 4
cuidadoso condominio  realiza  un
servicio cuidadoso?

Dimension 3:

Capacidad de Respuesta

Definicion de la dimension:

Capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad y disposicion para apoyar y/o ayudar a los
usuarios brindando un servicio agil v rapido (Zeithaml et al, 1993).
Se trata de la habilidad de la empresa para ofrecer una respuesta rdpida y brindar asistencia
inmediata al cliente. La lealtad se establece cuando la empresa atiende las necesidades del cliente
incluso antes de que éste las perciba, o cuando se esfuerza al maximo por satisfacer las
necesidades del cliente (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
8. (Cree wusted que el
. . personal de la administracion
Disposicion y .. . ’
voluntad de ayuda del condominio  tiene 4 4 4
disposicion de voluntad y
ayuda?
9. (El personal de la
Proporciona administracion del )
P - . 4 4 4
servicio rapido | condominio  brinda  un
servicio rapido y/u oportuno?
10. jPara usted que el
- personal de la administracion
Atencién a los L
. del condominio presta una 4 4 4
usuarios iy
buena atencion a  los
propietarios o residentes?

Dimension 4:

Seguridad

Definicion de la dimension:

Seguridad, se refiere a la competencia y la dedicacion demostradas por los empleados, asi como
sus capacidades para generar confianza v credibilidad (Zeithaml et al, 1993).




Es la combinacion de conocimiento, credibilidad, profesionalismo y seguridad que contribuyen a
generar confianza en el cliente. Garantizar que los empleados estén bien informados implica que
la empresa invierta en una formacion eficaz. Sin embargo, la formacidn por si sola no garantiza
empleados competentes. La seleccion cuidadosa, la evaluacion adecuada y la remuneracion justa
son factores fundamentales para desarrollar empleados que sean excelentes representantes de la

empresa v capaces de resolver problemas de manera efectiva (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. (El personal de la
administracion del condominio
Conocimiento de | tiene conocimiento de sus
S . 4 4 4
los empleados procedimientos v funciones
para dar solucion a algin
problema?
12. ;Considera usted que el
Habilidades de los personal de- lfi administracion
del condominio cuenta con las 4 4 4
empleados . -
aptitudes necesarias para sus
funciones?
13. ;Para usted el personal de
Inspiran la administracion del
credibilidad y condominio se desempefia de 4 4 4
confianza forma idonea dandole
seguridad y confianza?
Dimension 5: Empatia

Definicion de la dimension:

Empatia, es el servicio personalizado que las compaiiias u organizaciones brindan a sus clientes
(Zeithaml et al, 1993).
La disponibilidad sencilla, la comunicacion efectiva y la comprension del cliente conducen a un
servicio personalizado que genera en el cliente la sensacion de ser tratado de manera tnica
(Lovelock et al, 2004).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion clara y

amigable

14, ;Para  usted la
administracion del
condominio le ofrece una
comunicacién  clara y
amigable?

Gestion de quejas y
reclamaciones

15. (Cree usted que la
administracion del
condominio hace una buena
gestion de las quejas y/o
reclamos de los propietarios
o residentes?

Personalizacion del
servicio

16. ;Considera usted que la
administracion del
condominio ofrece una
atencion  individual o
personalizada a los
propietarios o residentes?
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez | Lopez Quintana Maria Gabriela

Grado profesional | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion académica | Clinica() Social () Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional | Magister en gerencia empresarial - MBA

Institucién donde labora | Bell Technologies Ecuador S.A.

Tiempo de experiencia profesional en el Area | 2 a 4 afios () Més de 5 afios (X)

DNT o documento de identidad | 1711447357

Firma del experto:
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2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor (a): | Adaptado Victor Ascencio

Objetivo: | Medir la variable Gestion Administrativa

Administracion: | 432 propietarios

Aio: | 2024

Ambito de aplicacién: | En un condominio en el Rimac

Dimensiones: | D1: Planeacion, D2: Organizacion, D3: Direccidn, D4: Control

Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: [ Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacion: | Aproximadamente 10 a 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre Gestion Administrativa elaborado por

Victor Hugo Ascencio Castillo en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los {tems segin corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel
CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerde con su significado o porla
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion logica con la dimension.

{moderado nivel)

COHERENCIA cumple con el criterio)
El itemn tiene relacion 1ogica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) la dimensién.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la

dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto mivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir debe

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

Ser. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicién de la variable: Gestion Administrativa

Se define como un procedimiento que busca coordinar v mejorar los recursos de un conjunto
social con el objetivo de alcanzar los maximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad,
produccién y potencial en ¢l logro de sus metas, con el fin de obtener €l mayor rendimiento
posible. En el presente, tanto la administracion como la gestion juegan roles esenciales en la
evolucion de toda entidad o comunidad ya que ¢s importante para la competencia en un mundo
globalizado. Con la aplicacién de planes de gestién, se optimiza el desempefio laboral y se crean
pautas, sistemas y procesos para incrementar la productividad y eficacia. Las fases del proceso
administrativo comprenden: Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccién y Control (Miinch,
2018).

Dimension 1: Planeacion
Definicion de la dimension:

Laplaneacion, implica definir la direccién y los objetivos que la organizacion persigue, evaluando
el entorno y desarrollando estrategias para minimizar riesgos, con la finalidad de lograr la misién
y visién establecidas por la organizacién (Miinch, 2018).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. ;Cree usted que la
Administracion del

Objetivos y condominio tiene 4 4 4
estrategias objetivos vy estrategias

para  desarrollar  su

labor?

2. iPara usted la
Administracion del
condominio cuenta con 4 4 4
politicas v programas
para sus funciones?

Politicas y
programas

3. jLa Admimstracion
del condominio actua
Anticipar el anticipando el futuro a

futuro un hecho o problema
que puedan presentarse
(son proactivos)?

4. iCree usted que la
Administracion del
Fiar el rumbo condominio  conduce 4 4 4
con rumbo fijo su
gestion?

5. i Considera usted que
el presupuesto  que
Presupuesto maneja la 4 4 4
administracién esta
bien elaborado?
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Dimension 2: Organizacion

Definicion de la dimension:

La organizacién, implica la creacion y establecimiento de estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimientos con €l objetivo de simplificar y aumentar la efectividad del trabajo. Su
finalidad es simplificar las actividades, coordinar funciones y recursos para maximizar el
rendimiento (Miinch, 2018).

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Definir procesos

6. ¢Cree usted la
Administracién del
condominio tiene
procesos definidos para
realizar sus labores vy
funciones?

Optimizar
recursos

7. ;Considera usted que
la  Administracion  del
condominio optimiza los
recursos que tiene a su
cargo?

Organigrama

8. ¢La Administracion del
condominio cuenta con
un organigrama dando a
conhocer lag dreas que la
conforman?

Manuales

9. (Para usted la
Administracion del
condominio cuenta con
manuales y guia de
procesos?

Division del
trabajo

10. ;La Administracion
del condominio hace una
correcta  division  del
trabajo o determinacidn
de labores del personal?

Dimension 3: Direccion

Definicion de la dimension:

La direccion, consiste en ejecutar los planes, dirigiendo las acciones del personal mediante la
motivacién, la toma de decisiones, la comunicacion y el liderazgo. A pesar de que cada fase del
proceso administrativo es importante, es durante la etapa de direccion donde se realiza la
implementacion de los planes y se lleva a cabo la ejecucion de todos los aspectos de la
administracién. Esta etapa es tan fundamental que a menudo los términos "administrar” y "dirigir"
se entremezclan, llegando al punto que en inglés se emplee el término "Management" para
referirse a ambos. En realidad, durante la fase de direccion se ponen en practica todas las etapas
del proceso administrativo, y el éxito de cualquier organizacion esta fuertemente vinculado a una
direccion eficaz (Miinch, 2018).

Indicadores Ttem Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
11. ;Considera usted que el
Liderazgo administ_ra_dor asignado al 4 4 4
condominio demuestra
liderazgo?
12, ¢Cree usted que el
Motivacién administrador asignado al 4 4 4

condominio _influye vy
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motiva al personal a su
cargo?

Ejecucion de
planes

13, ;Para  usted el
administrador asignado al
condominio realiza una
buena ejecucion de planes?

Toma de
decisiones

14. ;Cree usted que el
administrador asignado al
condominio realiza una
buena toma de decisiones?

Comunicacion

15, Bl  admimstrador
asighado al condominio
tiene una buena
comunicacion  con el
personal que supervisa v
con los propietarios o
residentes?

Dimension 4: Control

Definicion de la dimension:

El control, estrechamente relacionado con la planificacién, constituye una fase del proceso
administrativo en la que se evaltan los resultados alcanzados en comparacién con los objetivos
planificados, con el proposito de corregir cualquier desviacion y comenzar de nuevo ¢l ciclo. La
evaluacién y el control, una etapa crucial del proceso administrativo, conllevan el establecimiento
de criterios para valorar los resultados, con el propésito de corregir desviaciones, evitar errores
futuros y constantemente mejorar el rendimiento de la empresa (Miinch, 2018).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Detectar y
prevenir errores

16. ;Cree usted que la
Admmnistracion del
condominio detecta vy
previene errores? (Falla
de algun equipo o
componente - Error de
algun procedimiento
ejecutado por el personal)

Definicion de
estandares

17 ¢(Para usted la
Administracion del
condominio define
estandares de control y
procesos en las
actividades que realiza?

Medicion

18. ¢La Administracion
del condominio realiza
una medicién o
estadistica de las
situaciones que suceden
en el condominio?

Sistemas de
informacion

19.  jPara usted la
Administracion del
condominio cuenta con
un adecuado sistema de
informacion  para  los
propietarios?

Auditoria

20. ;La Administracion
del  condominio  es
auditado por la Junta
Directiva y/o cualquier
propietario?
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Lopez Quintana Maria Gabriela

Grado profesional

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional

Magister en gerencia empresarial - MBA

Institucion donde labora

Bell Technologies Ecuador S.A.

Tiempo de experiencia profesional en el drea

2 a4afios () Mias de 5 afios (X)

DNI o documento de identidad

1711447357

Firma del experto:
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2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Calidad de Servicio

Autor (a): | Adaptado Victor Ascencio

Objetivo: | Medir la variable Calidad de Servicio

Administracion: | 432 propietarios

Aido: | 2024

Ambito de aplicacion: | En un condominio en el Rimac

Dimensiones: | D1: Elementos tangibles, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta,
D4: Seguridad, D5: Empatia

Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: [ Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items: | 16

Tiempo de aplicacion: | Aproximadamente 10 a 15 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Calidad de Servicio elaborado por Victor

Hugo Ascencio Castillo en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

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

2. Bajo Nivel
CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o porla
ordenacion de estas.

sintictica y seméntica son | 3. Moderado nivel
adscuadas.

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

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir debe

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

Ser. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Definicion de la variable: Calidad de Servicio

Ofrecer un servicio de calidad ofrece beneficios al atraer a clientes genuinos: aquellos que se
sienten satisfechos al clegir una organizacion o entidad después de recibir sus servicios,
consumidores o clientes que regresan v que recomiendan positivamente la empresa a otros. La
excelencia en el servicio distingue a una compafiia de sus rivales y/o competidores de una manera
que resulta significativa para sus consumidores. Aunque las organizaciones que operan en el
ambito de los servicios a menudo tienen instalaciones, equipos v ofertas de servicios similares,
aquellas que brindan un servicio de calidad no son percibidas por los clientes como idénticas.
Actos auténticos de aprecio por parte del proveedor de servicios o la habilidad para responder
eficazmente a solicitudes muy especificas pueden hacer que, desde la perspectiva de sus clientes,
una empresa se distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares. La calidad
del servicio se evalta con el modelo SERVQUAL, el cual consiste de cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml et al, 1993).

Dimension 1: Elementos tangibles
Definicion de la dimensién:

Elementos tangibles, se relacionan con la apariencia o estado de las instalaciones fisicas, el
equipamiento, el personal y los materiales o equipos de comunicacién, los cuales se refieren al
aspecto visual y presentacion de dichos clementos (Zeithaml et al, 1993).

Se refiere a los componentes fisicos como las instalaciones, el personal, la documentacién y el
material de comunicacién empleados por la empresa. A simple vista, conforman la percepcién
que la empresa proyecta. Para cultivar la lealtad, esta apariencia fisica debe superar las
expectativas del cliente. (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. ;Para usted la Administracion
. del condominio tiene instalacion o
Instalaciones : . 4 4 4
ambiente adecuado para ejercer

sus funciones?

2. ¢Cree usted que la
Administracién  del condominio
Equipo cuenta con equipos y herramientas 4 4 4
tecnoldgicas adecuados  para
prestar el servicio?

3. ;La Admimstracion  del
condominio cuenta con personal
atento y respetuoso para atender a
los propietarios y/o residentes?

Personal

4. jConsidera usted que la
Administracion del condominio
Materiales de cuenta con los medios de
comunicacion comunicacién adecuados para
llegar a los propietarios y/o
residentes?
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Dimension 2:

Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Fiabilidad, se refiere a la habilidad para ofrecer el servicio previamente ofrecido de forma
confiable y precisa (Zeithaml] et al, 1993).
Implica ofrecer el servicio comprometido de manera exacta, oportuna y con alta calidad. Es
importante garantizar que el servicio proporcionado coincida con las expectativas del cliente y
evaluar si los empleados estan capacitados y claramente identificados para abordar las consultas
de los clientes (Lovelock et al, 2004).

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
5. (Considera usted que la
Realizar servicio administracion del 4 4 4
prometido condominio cumple con el
servicio prometido?
6. ¢Cree usted que la
El servicio es fiable adm mustracion del 4 4 4
condominio  ofrece  un
servicio fiable?
7. ¢Para usted la
El servicio es administracién del
: ra ) 4 4 4
cuidadoso condominio  realiza un
servicio cuidadoso?

Dimension 3:

Capacidad de Respuesta

Definicion de la dimension:

Capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad y disposicion para apoyar y/o ayudar a los
usuarios brindando un servicio agil y rapido (Zeithaml et al, 1993).
Se trata de la habilidad de la empresa para ofrecer una respuesta rapida y brindar asistencia
inmediata al cliente. La lealtad se establece cuando la empresa atiende las necesidades del cliente
incluso antes de que éste las perciba, o cuando se esfuerza al maximo por satisfacer las
necesidades del cliente (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
8. (Cree wusted que el
. L personal de la administracién
Digposicion y L :
voluntad de ayuda dgl lc_ondomlmo tiene 4 4 4
disposicion de voluntad y
ayuda?
9. ¢El personal de la
Proporciona administracion del
R L . 4 4 4
serviciorapido | condominio  brinda  un
servicio rapido y/u oportuno?
10. jPara usted que el
- personal de la administracién
Atencion a los s
. del condominio presta una 4 4 4
usuarios -
buena atencion a los
propietarios o residentes?

Dimension 4:

Seguridad

Definicion de la dimension:

Seguridad, se refiere a la competencia y la dedicacion demostradas por los empleados, asi como
sus capacidades para generar confianza y credibilidad (Zeithaml et al, 1993).
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Es la combinacion de conocimiento, credibilidad, profesionalismo y seguridad que contribuyen a
generar confianza en el cliente. Garantizar que los empleados estén bien informados implica que
la empresa invierta en una formacién eficaz. Sin embargo, la formacidn por si sola no garantiza
empleados competentes. La seleccion cuidadosa, la evaluacion adecuada y la remuneracion justa
son factores fundamentales para desarrollar empleados que sean excelentes representantes de la
empresa y capaces de resolver problemas de manera efectiva (Lovelock et al, 2004).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
11. ¢El personal de Ila
administracion del condominio
Conocimiento de | tiene conocimiento de sus
S . 4 4 4
los empleados procedimientos y funciones
para dar solucion a algin
problema?
12. ;Considera usted que el
Tabilidades de los personal de_ lg administracion
del condominio cuenta con las 4 4 4
empleados . ;
aptitudes necesarias para sus
funciones?
13. ¢Para usted el personal de
Inspiran la administracion del
credibilidad y condominio se desempefia de 4 4 4
confianza forma idonea dandole
seguridad v confianza?

Dimensién 5: Empatia
Definicion de la dimension:

Empatia, es el servicio personalizado que las compaiiias u organizaciones brindan a sus clientes
(Zeithaml et al, 1993).
La disponibilidad sencilla, la comunicacién efectiva y la comprensién del cliente conducen a un
servicio personalizado que genera en el cliente la sensacion de ser tratado de manera Unica
(Lovelock et al, 2004).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

14 ;Para  usted la
administracion del
condominio le ofrece una 4 4 4
comunicacion  clara y
amigable?

Comunicacion clara y
amigable

15. ;Cree usted que la
administracion del
Gestion de quejas y condominio hace una buena 4 4

reclamaciones gestion de las quejas y/o
reclamos de los propietarios
o residentes?

16. ;Considera usted que la
administracion del
Personalizacién del condominio ofrece una
Servicio atencion  individual o
personalizada a los
propietarios o residentes?
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A . Secretaria de Educacion Superior,
= REPUBLICA Ciencia, Tecnologia e Innovacion

s
i

|53/ DEL ECUADOR
Quito,  15/05/2024

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULO
La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién, SENESCYT, certifica que LOPEZ

QUINTANA MARIA GABRIELA, con documento de identificacion numero 1711447357, reqgistra en el Sistema
Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacién:

Nombre: LOPEZ QUINTANA MARIA GABRIELA
Numero de documento de identificacion: 1711447357

Nacionalidad: Ecuador

Género: FEMENINO

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Numero de registro 1001-2016-1728951

Institucion de origen ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

Institucién que reconoce

Titulo MAGISTER EN GERENCIA EMPRESARIAL, MBA.

Tipo Nacional

Fecha de registro 2016-09-01

Area o Campo de CIENCIAS SOCIALES, EDUCACION COMERCIAL Y DERECHO
Observaciones

i o e ceubii



-.:nq&-w.—.-
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Titulo(s) de tercer nivel de grado

NUmero de registro 1004-07-794598
Institucién de origen ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
Institucién que reconoce
Titulo INGENIERA EN SISTEMAS E INFORMATICA
Tipo Nacional
Fecha de registro 2007-11-15
Area o Campo de CIENCIAS
Observaciones
OBSERVACION:

- Los titulos de tercer nivel de grado ecuatorianos estan habilitados para el ingreso a un posgrado.

- Los titulos registrados tanto nacionales como extranjero han sido otorgados por instituciones de educacion
superior vigentes al momento de la emision de |a titulacién.

» El cambio de nivel de formacién de educacién superior de los titulos técnicos y tecnolégicos emitidos por
instituciones de educaci6n superior nacionales se ejecuté en cumplimiento a la Disposicién Transitoria
Octava de la Ley Organica Reformatoria a la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018.

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se alimenta de la
informacién suministrada por las instituciones del sistema de educacion superior, conforme lo disponen los articulos 126 y
129 de la Ley Organica de Educacion Superior y 56 de su Reglamento. El reconocimiento/registro del titulo no habilita al
ejercicio de las profesiones reguladas por leyes especificas, y de manera especial al ejercicio de las profesiones que pongan
en riesgo de modo directo la vida, salud y seguridad ciudadana conforme el articulo 104 de la Ley Organica de Educacion
Superior. Segun la Resolucién RPC-SO-16-N0.256-2016.

En caso de detectar inconsistencias en la informacién proporcionada de titulaciones nacionales, se recomienda solicitar a la
institucion de educacién superior nacional que emitié el titulo, la rectificacion correspondiente y de ser una titulacion extranjera
solicitar la rectificacion a la Secretaria de Educacion Superior, Giencia, Tecnologia e Innavacion.

Para comprobar la veracidad de la informacion proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccién:
www.educacionsuperior.gob.ec

Ramiro Santiago Freire Cedeno
. Director de Registro de Titulos . ,
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ANEXO 4: Resultados del andlisis de consistencia interna

¢ Cree usted

que la
La GEl Administraci
2 . f 5 X X
. R Administraci ¢ Cree usted cla cla administrado 6n del ¢Para usted cta ¢ Para usted
¢Cree usted = ¢Para usted . . z n Administraci r asignado al condominio la Administraci
on del . la ¢Considera  Administraci ¢ Para usted . ¢Cree usted ¢Para usted ¢Cree usted L - " . la ila
que la . ¢Cree usted . - . . 6n del . condominio = detectay Administraci 6n del L . o "
. L - . condominio ¢Considera ' Administraci usted que la 6n del la - . ¢Considera que el el que el . . . .. Administraci Administraci
Administracié  Administraci . que la ;" - N . - . condominio -~ - - tiene una previene 6n del condominio . A
N actla L . usted que el on del Administraci condominio = Administraci usted que el administrado administrado administrado . ) on del 6n del
n del 6n del o Administraci . P . hace una L . " N buena errores?  condominio = realiza una . L
. . . anticipando P presupuesto = condominio 6n del cuenta con 6n del administrado r asignado al r asignado al r asignado al P - condominio = condominio
condominio = condominio 6n del B N . . correcta . L L .~ comunicaci6  (Falla de define medicion o N
. L el futuro a un . . que maneja la tiene condominio un condominio = .- r asignado al condominio = condominio = condominio . N . . cuenta con = es auditado
tiene objetivos  cuenta con condominio L L o 5 division del L : ) . nconel alglnequipo estandares = estadistica
. . hecho o administraci6 ~ procesos  optimiza los ' organigrama cuenta con . condominio = influye y realiza una = realiza una un adecuado  por la Junta
y estrategias = politicas y conduce con N N trabajo o ; personal que [¢] de control y de las . N
problema ) n esta bien definidos recursos que dandoa  manuales y ... demuestra  motiva al buena buena toma . . . sistema de ' Directiva y/o
para programas rumbo fijo su " : . determinaci6 . . - supenisay componente - procesos en  situaciones - Ny
que puedan . elaborado? | pararealizar tiene asu  conocer las guia de liderazgo? = personal a  ejecucion de de informacién = cualquier
desarrollar su'  para sus gestion? n de labores con los Error de las que suceden
presentarse sus labores cargo? areas que la procesos? su cargo? planes? decisiones? . para los propietario?
labor? funciones? . del propietarios alglin actividades enel e
(son y funciones? conforman? . - . . propietarios?
tivos)? personal? o procedimient que realiza? condominio?
proactivos)? residentes? = o ejecutado
por el
personal)
V1: Gestién rativa
Q
a}
2
z g P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 Vi
2
w
1 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 4 69
2 3 3 2 3 3 2 3 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 49
3 3 3 2 3 3 3 3 1 1 2 2 3 2 2 4 2 2 2 3 1 47
4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2 2 1 3 3 2 2 2 42
5 3 2 3 3 1 3 3 2 1 3 3 1 2 3 3 3 3 2 3 3 50
6 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 3 1 40
7 2 2 2 2 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 2 2 1 2 2 50
8 1 1 1 1 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 31
9 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 39
10 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 3 2 3 5 34
11 1 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 30
12 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 2 3 2 2 1 1 2 3 39
13 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20
15 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 78
16 1 1 2 2 1 2 3 2 1 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 52
17 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 66
18 3 3 2 3 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 55
19 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 4 69
20 3 3 2 3 3 3 3 1 1 2 2 3 2 2 4 2 2 2 3 1 47
21 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2 2 1 3 3 2 2 2 42
22 2 2 2 2 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 2 2 1 2 2 50
23 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 3 2 3 5 34
24 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 2 3 2 2 1 1 2 3 39
25 1 1 2 2 1 2 3 2 1 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 52
| 1.1067| 1.1267| 0.5267, 0.8100 1.3333) 0.8433 0.8333) 1.4433] 1.3900| 1.1900, 1.5933| 1.0733| 1.1767| 1.3600| 2.0267| 0.9767 0.9900) 0.9100 0.8400 1.6267 285




¢Considera ;, Para usted ¢El personal ;,Cree usted
. . ila usted que la ¢ de la . . ¢ Para usted ¢ ¢ Considera
¢Para usted ¢ Cree usted . . - . que el . . ¢Considera que la
la wela Administraci Administraci ¢Cree usted rsonal de administraci usted que el el personal administraci usted que la
- ; q. . . on del 6n del ) . i , que el ¢El personal P 6n del g de la ¢ Para usted . administraci
Administraci Administraci L ~  ¢Considera  ¢Cree usted ¢Para usted la ~ _ personal de . . 6n del .
. . condominio = condominio personal de dela - . condominio administraci la . on del
6n del 6n del usted que la que la la L . administraci . la . - . condominio L
L . . cuentacon cuentacon - . - . L . la administraci . tiene L ) 6n del administraci condominio
condominio = condominio - administraci = administraci administraci -~ : . 6n del L administraci L . hace una
. personal los medios . . . administraci 6n del . . conocimient . condominio 6n del ofrece una
tiene cuenta con 6n del 6n del 6n del . . . condominio 6n del . buena -
. o . atento y de . . . 6n del condominio o de sus . se condominio - atencion
instalaciéon o equipos y - . condominio condominio condominio L X presta una . condominio " gestionde . "
) ) respetuoso  comunicacio . condominio = brinda un procedimient desempefia le ofrece una . individual o
ambiente  herramientas cumple con | ofrece un realiza un 3 . buena cuenta con -~ las quejas .
L para atender n adecuados - . . tiene senicio L osy - de forma  comunicacio personalizad
adecuado tecnolégicas el senicio senicio senicio . S o atencion a X las aptitudes . yl/o reclamos
. alos para llegar a . . disposicién | rapido y/u funciones . idénea nclaray aalos
para ejercer adecuados o prometido? fiable? cuidadoso? los necesarias . : de los o
propietarios los de wluntad = oportuno? Lo para dar dandole amigable? S propietarios
sus para prestar U propietarios L para sus ) propietarios
. . ylo propietarios y ayuda? solucién a X seguridad y [o]
funciones? = el senicio? . [¢] . funciones? [¢] .
residentes? ylo residentes? algin confianza? residentes? residentes?
residentes? " | problema? :
V2: Calidad de servicio
8
=
Z % P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 V2
o
z
w
1 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 53
2 5 3 3 3 2 3 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 40
3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 56
4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 39
5 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46
6 5 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 45
7 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 2 2 3 3 1 48
8 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 26
9 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31
10 2 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
12 4 4 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 42
13 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 77
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
15 3 3 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 69
16 1 3 4 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 49
17 5 4 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 45
18 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 48
19 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 53
20 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 56
21 4 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 39
22 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 2 2 3 3 1 48
23 2 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 33
24 4 4 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 42
25 1 3 4 3 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 49
1.7500 0.9567 1.2933 1.0567 0.9167 0.9167 0.7400 1.7433 1.2933 1.0233| 0.9167 0.9067 1.0067 1.1067 1.0100 1.1433' 194




Variable 1 Variable 2 _ l\’
sumade var/item 23.1767 suma de var/item 17.7800 = K —1
k ! 20 k ! 16
alfa " 0.9672 alfa " 0.9687

I

S Vi | a Interpretacion
X Vi :| >0,9 excelente

>0,8 bueno

>0,7 aceptable

>0,6 cuestionable

>0,5 malo

<=0,5 inaceptable

LEYENDA DE CODIGOS

1=Nunca

2=Casinunca
3=Aveces

4= Casi siempre
5=Siempre

El presente célculo corresponde a un instrumento de 20 preguntas para la variable 1 y 16 preguntas para la variable 2, se realiz6 a
una muestra piloto de 25 personas a nivel de la Urbanizacion las Lomas del Rimac (conformado por varios condominios), con una
escala de liker de 1 a 5, desde la categoria "Nunca" hasta la categoria "Siempre", el orden es indistinto, pueden hacerlo en el orden

contrario, el calculo sera el mismo

V1: GESTION ADMINISTRATIVA

V2: CALIDAD DE SERVICIO

N % N %
Valido 25 100 Valido 25 100
Casos Excluido? 0 0 Casos Excluido? 0 0
Total 25 100 Total 25 100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad - V1

Estadisticas de fiabilidad - V2

Alfa de N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
Cronbach
0.967 20 0.969 16




ANEXO 5: Consentimiento o asentimiento informado UCV

Consentimiento informado

Estimado (a) propietario (a):

Yo, Victor Hugo Ascencio Castillo, le hago presente que, me encuentro cursando
estudios de post grado en la universidad César Vallejo. Para lo cual, la presente
ficha de consentimiento informado tiene como propdsito dar a conocer a los
participantes: el titulo de la investigacién llevada a cabo y las facultades propias
de su rol como participante. Si Ud. accede a participar del presente estudio, se
le pedira responder unos cuestionarios los cuales servirdn como datos valiosos
para la investigacién de titulo "La gestiéon administrativa en la calidad del servicio
de propietarios de un condominio en el Rimac, Lima 2024", cuyo llenado le
tomara un tiempo aproximado de 10 minutos. También es impecrtante informarle
que su participacion sera totalmente anénima, voluntaria, con fines estrictamente
de investigacién; pudiendo expresar sus dudas en cualquier momento durante

su desarrollo y de igual manera dejar de responderlo sin que esto lo perjudique.

Por lo cual solicito su colaboracién y expreso mi agradecimiento de antemano

por su valioso aporte.

Atentamente,

El Autor.

VICTOR HUGO ASCENCIO CASTILLO
DNI N.° 09865077



ANEXO 7: Andlisis complementario

Tamafo de muestra

Asesoria Economica & Marketing
Copynght 2009

Calculadora de Muestras

Margen de error:
Mivel de confianza:
Tamaric de Poblacion:

|432 |
| Calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 432

Tamano de muestra: 204

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+ (z"2(p*qg)) deseada (exito)
TN =Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
2= Nivel de emmor dispuesto a cometer
M= Tamafio de |a poblacion

Fuente: Asesoria Econdmica y Marketing -
https://www.corporacionaem.com/tools/calc  muestras.php

ANEXO 8: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion administrativa
Planeacidn
Organizacién
Direccién

Control

Calidad de servicio

0.158 204 0.000 0.885 204 0.000
0.101 204 0.000 0.972 204 0.000
0.093 204 0.000 0.981 204  0.007
0.118 204 0.000 0.965 204 0.000
0.109 204 0.000 0.965 204 0.000
0.142 204 0.000 0.885 204 0.000



https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

ANEXO 9: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién

POS
—_— GRA
Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 31/05/2024
Carta P. 0076-2024-UCV-EPG-D

Bach.

Alessandro Chiri Marrufo
ADMINISTRADOR DE PROYECTO
COPROPIEDAD S.A.C.

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ASCENCIO CASTILLO, VICTOR HUGO ; identificado(a) con
DNI/CE N° 09865077 y codigo de matricula N° 7002731031; estudiante del programa de MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGQCIOS - MBA en modalidad a Distancia del semestre 2024 - | quien, en el
marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el
trabajo de investigacion (tesis) titulado:

"LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE PROPIETARIOS DE UN CONDOMINIO
EN EL RiMAC, LIMA 2024"

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que pueda
obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestro(a) estudiante quien asume el
compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de concluir con el desarrollo
del trabajo de investigacidn (tesis).

Agradeciendo la atencidén que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,
ORI
%, &
Ors ’daq cés“w‘
MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas a Distancia de |a Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de los a2 T

que quieren salir adelante.

‘



AV 4

PROPIEDAD

Autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo, Alessandro Chiri Marrufo, identificado con DNI 40709767, en mi calidad de
Administrador del Condominio Altos del Rimac etapa 3, del drea de Administracion de
Proyecto de la empresa COPROPIEDAD S.A.C. con R.U.C N° 20605904590, ubicada
en la ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Victor Hugo Ascencio Castillo, identificado con DNI N° 09865077, del Programa
Académico de Maestria en Administracién de Negocios - MBA, para que utilice la
siguiente informacién de la empresa: Observar y fotografiar ambientes, procesos y
actividades del personal y levantamiento de encuesta a los propietarios del condominio,
tomando en cuenta que también es propietario de un departamento dentro del
condominio, con la finalidad de que pueda desarrollar su () Tesis para optar el Titulo
Profesional, ( )Trabajo de investigacién para optar al grado de Bachiller, ( ) Trabajo
académico, (X) Otro: Tesis para obtener el grado académico de Maestro en
Administracién de Negocios - MBA.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X’ la opcién
seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa.

A
& il

Alessandro Chiri Marrufo

DNI: 40709767

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

Victor Hugo Ascencio Castillo

DNI: 09865077

Calle German Schreiber 276 INT. 240 Urb. Santa Ana — San Isidro | LIMA 15047



ANEXO 10: Otras evidencias

Sustento de teéricos

Tercera edicion

ADMINISTRACION

Gestion organizacional, enfoques
y proceso administrativo




Fotografias

Condominio Altos del Rimac etapa 3 - Av. A 240 Urb. Las Lomas del Rimac
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Documentos

Partida registral SUNARP # 14596628

ZONA REGISTRAL N"IN - SEDE LIMA
OFICINA REGISTRAL LIMA

SU narp $ 94 N* Partida: 14596628

INSCRIPCION DE REGISTRO DE PREDIOS
LOTEN®S DE LA MANZANA B
FUNDO MUNOZ
DISTRITO DEL RIMAC

REGISTRO DE PREDIOS
PARTIDA DE SUB DIVISION

A00001) ANTECEDENTE DOMINIAL
Sub Dwidido de la Partida N° 14204223 del Registro de Predios. Lima 22 de Diciembre de
2020

B00001) DESCCRIPCION DEL INMUEBLE

DESCRIPCION: LOTE N°5 DE LA MANZANA B

AREA: 6.304 38 m2

USO: Residencial

LINDEROS Y MEDIDAS PERIMETRICAS

Por el Frente: colinda con Avenida A con: 69.75 mly 24 40 ml
Por la Derecha: colinda con Lote 4 con: 67.29 ml y 5.55 ml,
Por la Izquierda: colinda con Lote 6 con: 53.85 ml'y.21.75 mi
Por el Fondo: colinda con Cerro con: 74 74 ml

Lima 22 de Diciembre de 2020

C00001) TITULOS DE DOMINIO

La Sub Dwision se hace en virtud dé  pedidowformulado por su propietariaz MIRANDA
CONSTRUCTORES S.A, inscrita en la partida N° 12621361 del Registro de Personas Juridicas
de Lima.- Asi consta en la Resolucn Gerencial N* 005 - 2020-GDU/MDR de fecha
N1/08/2020 axnadida nor la Municinslifad dal Rimac Informe Téaenien N* 01314220207 R N

Reglamento interno Altos del Rimac etapa 3

NOTARIA PAINO] f’7

AV, ARAMEURU 668 uMAaa |

REGIMEN DE UNIDADES INMOBILIARIAS CON SECCIONES DE
PROPIEDAD EXCLUSIVA Y PROPIEDAD COMUN

TR R
capiTuLo 1 ARCE'HIVO
GENERALIDADES TﬂTULOS

OBJETOQ, OBLIGATORIEDAD, DEFINICIONES, DESCRIPCION DEL PROYECTO,
UBICACION, CLASIFICACION DE BIENES

ARTiCULO 1°.- DBJETOQ: EL OBJETO DE ESTE REGLAMENTO ES EL AFECTAR A LOS EDIFICIOS
QUE FORMAN PARTE DE ALTOS DEL RIMAC ETAPA 3 - CONDOMINIO ECOAMIGABLE AL
REGIMEN DE UNMIDADES INMORBILIARIAS CON SECCIONES DE PROPIEDAD EXCLUSIVA Y
PROPIEDAD COMUN. PARA TAL EFECTQ DETERMINA:






