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Resumen 

Este trabajo de investigación esta alineado al objetivo de desarrollo sostenible 8 – 

Trabajo decente y crecimiento económico. Tuvo como objetivo general identificar de 

qué manera es la influencia de la gestión administrativa en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024; investigación de tipo básica, 

nivel explicativo o correlacional causal, transversal, diseño no experimental, el cual 

conto con una muestra de 204 propietarios de un condominio del Rímac, se aplicó 

como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, la información al ser 

procesada con el programa SPSS v29, obtuvo como resultado principal que la 

“gestión administrativa” tiene influencia en la “calidad de servicio”, según el R² de Cox 

y Snell con 98.2% y Nagelkerke con 98.4%. Se determinó que una gestión 

administrativa regular es predominante y que mejorar la gestión administrativa podría 

aumentar la apreciación de una alta calidad en el servicio para los propietarios del 

condominio.  

Palabras clave: Administración de empresas, gestión de empresas, calidad de vida, 

vivienda. 
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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 R² 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.



1 

I. INTRODUCCIÓN 

En España, se describió al administrador de fincas (administrador de 

condominios) de ser una figura crucial para la gestión administrativa, ver el 

mantenimiento del inmueble y la convivencia entre vecinos, pero a veces se convertía 

en un obstáculo para estos propósitos. Algunos problemas comunes que podía causar 

un administrador de fincas incluían la falta de respuesta al solicitar una factura de 

gastos, la ausencia en las reuniones de vecinos por la ausencia de motivación y la 

manera en que se percibe de que las obras realizadas no habían sido debidamente 

supervisadas. Se destacó que la profesión de administrador de fincas no había 

evolucionado acorde con las demandas de la sociedad contemporánea. Los 

propietarios contemporáneos tenían menos tiempo disponible, necesitaban formas 

más rápidas de comunicación y un mejor servicio para estar al tanto de lo que sucedía 

en el edificio (Sentieri, 2019). 

En Estados Unidos de Norteamérica, el éxito de la compañía 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 atención posventa. Esta combinación ha 

permitido que Fogel expanda su presencia no solo en Norteamérica, sino también en 

el continente europeo. y algunos países latinoamericanos como Guatemala. Esta 

expansión subrayó 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 más y esperan un trato especial 

(Barnett, 2021). 

En Malasia, se resaltó el valor de la calidad en el servicio como el elemento 

distintivo y esencial para el desempeño de la organización en contextos de alta 

competencia. Se hace referencia que la calidad del servicio y el vínculo con la 

satisfacción del cliente han sido temas ampliamente estudiados y considerados 

cruciales en estrategias de marketing. A pesar de la extensa investigación en general, 

la calidad del servicio en la industria aérea, particularmente para Malaysia Airlines, 

aún no ha sido profundamente explorada y necesita más estudio debido a las 

características únicas de esta industria comparada con otros sectores de servicios 

(Farooq et al, 2018). 
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En Australia ha estado en aumento la proporción 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 están medidas por la calidad y el diseño del 

entorno construido (tanto en los edificios como en los vecindarios), la naturaleza y 

calidad en la provisión de servicios locales y los perfiles demográficos y la 

combinación de residentes de apartamentos en un área. Las investigaciones 

recientes identificaron las necesidades de bienestar, comunidad y asequibilidad de 

los departamentos de bajos ingresos y señalan maneras en que esas necesidades 

pueden satisfacerse mejor a través de políticas y prácticas (Easthope et al, 2020). 

En Colombia, se observó que el manejo de cuestiones como el cuidado de 

mascotas, la asignación de espacios de estacionamiento, el control del consumo de 

drogas, las disputas entre vecinos y otros conflictos requiere una atención minuciosa 

por parte del administrador y la junta directiva. Desde una perspectiva financiera, se 

observó deficiencias en la elaboración de presupuestos, errores en la información 

contable y ausencia de políticas contables. Además, se destacó 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 deberán demostrar al menos 2 años de 

experiencia y completar la certificación en un plazo máximo de 18 meses. Esta 

actualización busca profesionalizar el campo, ofreciendo una base sólida a 

administradores bien preparados, lo que potencialmente mejorará las condiciones 

laborales y salariales. Los requisitos incluyen tener licencia de enseñanza media, 

haber completado un curso de administración para condominios o tener una 

certificación de competencias laborales, además de no tener condenas por delitos 

como estafas económicas. (Campillay, 2024). 

En Argentina, observaron que para la solución a la problemática de la vivienda 

se requiere una política 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 



3 
 

entorno del barrio y sus servicios, crear una red de equipamientos de diferentes 

escalas, impulsar la vivienda colectiva en áreas urbanas densas para evitar la 

expansión territorial excesiva, y situar los proyectos teniendo en cuenta el contexto 

ecológico y las características climáticas del lugar. También es crucial diseñar 

espacios comunes que sirvan de enlace entre el ámbito privado de las viviendas y el 

espacio público de las calles, promoviendo así la interacción y el conocimiento entre 

vecinos. En el futuro inmediato, la red de espacios intermedios jugará 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 legislación 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 raíz de esta falta de actualización, han surgido diversas propuestas 

legislativas con el propósito de enmendar o revocar la presente ley y proponer un 

nuevo marco normativo que regule de manera más eficiente, contemporánea y 

participativa la administración de condominios y edificios multifamiliares en el país, 

como la creación del Registro Administrativo de Administradores de Edificaciones en 

el Decreto legislativo 1568 (Cavero, 2023).  

Hace dos décadas, la gestión y el manejo de los condominios era 

responsabilidad de un grupo de vecinos designados en una junta, pero esto empezó 

a cambiar con la llegada de empresas de administración inmobiliaria, especialmente 

en áreas residenciales de niveles socioeconómicos A y B. Inicialmente, estas 

empresas asignaban administradores a tiempo parcial o completo, pero la rotación 

era alta debido a la falta de beneficios sociales y los altos costos de mantenimiento.  

La gestión de la empresa debe ser integral, minimizando la participación de la junta 

de propietarios y cumpliendo con las obligaciones establecidas. Es importante aliarse 

con empresas de mantenimiento para atender problemas críticos. Además, se sugiere 

que las empresas de administración informen sobre deudores morosos, lo que podría 

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

Sin embargo, no todos los grupos de residentes han tenido la capacidad de 

organizarse adecuadamente, ya sea por limitaciones económicas para contratar 

servicios de administración o por falta de habilidades para gestionar sus áreas 



4 
 

comunes. La problemática principal es la necesidad de una administración 

inmobiliaria eficiente y con una buena calidad de servicio en Lima Metropolitana, 

capaz de cumplir con la cada vez mayor solicitud de servicios de administración de 

edificios. Esta necesidad presentó desafíos significativos para la prestación de estos 

servicios. (Ramírez, 2020). 

El desarrollo del sector inmobiliario y el fortalecimiento de una clase media en 

Lima Metropolitana han generado una alta demanda de servicios de administración 

de edificios. Sin embargo, muchos grupos de residentes enfrentan dificultades para 

gestionar adecuadamente sus áreas comunes, ya sea debido a restricciones 

económicas para contratar servicios de administración o a la falta de habilidades 

organizativas. La presentación de un plan empresarial para una compañía que ofrece 

servicios de administración de edificios, enfocándose en la transparencia total 

mediante un sitio web y una app móvil. El objetivo fue abordar la problemática de la 

administración de edificios en Lima Metropolitana, proporcionando un servicio de 

calidad, eficiente y transparente que satisfaga las demandas de los residentes de los 

niveles socioeconómicos B y C en la zona N° 6 (Felipe et al, 2021). 

En Lima, al igual que en otras ciudades latinoamericanas, se han enfrentado 

desafíos sociales de larga data. La introducción del fondo Mi Vivienda desencadenó 

un boom inmobiliario que resultó en la construcción masiva de conjuntos residenciales 

en la ciudad. Estos complejos se caracterizan por su énfasis en la seguridad y la 

separación del entorno urbano, lo que ha contribuido a la precariedad de los espacios 

públicos y a la percepción generalizada de la inseguridad ciudadana. La fortificación 

de estos conjuntos, presentada como una solución, ha exacerbado los problemas 

urbanos, promoviendo la fragmentación urbana y la exclusión social (Müllauer-

Seichter, 2019).  

En el condominio Altos del Rímac etapa 3 se identificaron varios problemas. 

Estos incluyeron deficiencias en el personal de limpieza y conserjería, una falta de 

eficacia en el servicio de seguridad que permite la entrada de individuos y vehículos 

no autorizados, y una falta de inducción adecuada para el personal. Además, se 

señala que algunos miembros del personal muestran una actitud poco empática. La 

administración del condominio no proporciona horarios para los trabajadores ni utiliza 

periódicos murales para comunicar normas de convivencia y listados de morosos. La 
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demora en resolver infracciones a las normas de convivencia también es un problema, 

ya que las cámaras de seguridad no parecen revisarse regularmente. Por último, el 

servicio de gestión de la empresa administradora presenta fallos, como la falta de 

informes económicos mensuales entendibles para los que no dominan la tecnología, 

supervisión 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 investigación se realizó enfocado hacia el 

Objetivo número 8: Trabajo decente y crecimiento económico (del inglés Decent work 

and economic growth), ya que se aspira a crear un entorno económico que beneficie 

a todos, asegurando que el crecimiento económico no solo sea sostenido, sino 

también inclusivo y equitativo, proporcionando empleo digno y respetando los 

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

Dada la situación problemática anteriormente mencionada, surge el siguiente 

inconveniente: ¿Qué influencia ejerce la gestión administrativa en la calidad del 

servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024?  Y tenemos los 

siguientes problemas específicos: a) ¿Qué influencia ejerce la planeación en la 

calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024?  b) 

¿Qué influencia ejerce la organización en la calidad del servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024?  c) ¿Qué influencia ejerce la dirección en la 

calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024?  d) 

¿Qué influencia ejerce el control en la calidad del servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024? 

La justificación de este trabajo de investigación radica en su meta, la cual es 

entender de qué modo la gestión administrativa tiene influencia o causa algún impacto 

en la calidad del servicio de las compañías o empresas dedicadas al servicio de 

administración de condominios o edificios multifamiliares. 

Justificación metodológica. Para llevar a cabo este trabajo se hizo uso de la 

investigación básica para ampliar el conocimiento sin aplicación práctica; es una 

relación causal-correlacional que examina la conexión entre dos o más variables; se 
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empleó un método cuantitativo para recopilar y analizar datos y poner a prueba las 

hipótesis. 

Justificación teórica. Este trabajo investigativo se desarrolló con el objetivo de 

enriquecer el saber actual en el tema de administración de condominios. Los 

hallazgos obtenidos serán estructurados en una propuesta que se añadirá al cuerpo 

de conocimiento de la Ciencia de la Administración. El propósito central es demostrar 

de qué manera la gestión administrativa tiene influencia en la calidad del servicio 

proporcionado a los propietarios de una empresa administradora de condominios y 

edificios multifamiliares. 

Justificación práctica. La investigación ofrecerá una perspectiva sobre cómo 

tiene influencia la gestión administrativa sobre la calidad del servicio de un condominio 

ubicado en el distrito del Rímac, y tiene como finalidad ser fuente de asesoramiento 

para otros investigadores, los favorecidos o beneficiarios de esta investigación será 

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 gestión administrativa en la calidad del servicio de propietarios 

de un condominio en el Rímac, Lima 2024.  Así mismo, se proponen como objetivos 

específicos: a) Identificar de qué manera es la influencia de la planeación en la calidad 

del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024.  b) Identificar 

de qué manera es la influencia de la organización en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024.  c) Identificar de qué manera 

es la influencia de la dirección en la calidad del servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024.  d) Identificar de qué manera es la influencia del 

control en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 

2024. 

Conforme a lo expuesto, de la descripción de la situación problemática y del 

objetivo general se establece la presunción general: La gestión administrativa tiene 

influencia en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, 

Lima 2024.  Las presunciones específicas: a) La planeación tiene influencia en la 

calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024.  b) La 

organización tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de un 

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

influencia en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, 

Lima 2024. 

Como parte de los antecedentes internacionales, de acuerdo con AlMulhim 

(2023), la problemática que trato es la comprensión de cómo la gestión administrativa 

y la tecnología de la información influyen en la obtención del logro de los propósitos 

dentro de un determinado contexto del gobierno digital, y cómo los métodos utilizados 

para administrar el conocimiento pueden mediar esta relación. La investigación se 

situó dentro de una perspectiva cuantitativa, utilizando análisis de regresión y 

mediación para investigar estas relaciones en el contexto del gobierno electrónico. 

Los resultados revelaron que tanto la gestión administrativa como los sistemas de 

información impactan de manera significativa en los logros del gobierno electrónico 

(H4 la gestión administrativa tiene una vinculación significativa con las prácticas de 

gestión del conocimiento en el valor de β = 0,263, t = 3,417, p < 0,001), y que los 

métodos de gestión del conocimiento actúan como mediadoras en esta relación. Esto 

sugiere que la efectividad del gobierno electrónico puede mejorarse poniendo en 

práctica un adecuado método de gestión del conocimiento que faciliten la 

incorporación de la gestión administrativa y la tecnología de la información. 

El trabajo de Musasa y Tlapana (2023), se centró en examinar el impacto de la 

calidad del servicio para las tiendas minoristas en la frecuencia de compras de los 

clientes. Utilizando una adaptación del modelo RSQS, la investigación buscó 

comprender mejor esta relación. Se adoptó un enfoque de investigación cuantitativa, 

empleando encuestas para recopilar datos de la impresión 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 utilizó un examen 

utilizando regresión lineal con múltiples variables para validar las hipótesis, 

encontrando relaciones significativas entre la atmósfera, la confiabilidad y la 

frecuencia de compras, aunque la política no mostró una relación significativa. A pesar 

de que los valores de R2 fueron bajos, se consideraron estadísticamente significativos 

debido al enfoque del estudio. Estos resultados revelan una conexión 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 enmarcó en una 

investigación descriptiva de naturaleza cuantitativa, cuyo objetivo fue analizar cómo 

la gestión administrativa impacta en la calidad del servicio, considerando las 

normativas legales vigentes. Para abordar esta temática, se empleó una metodología 

que permitió recopilar datos de la variable independiente - VI y de la variable 

dependiente – VD, en instituciones sujetas a regulaciones legales. Emplearon 

distintas técnicas de recopilación de datos, como cuestionarios o sesiones de 

entrevistas, y posteriormente se realizó un análisis estadístico para identificar 

relaciones significativas. Los hallazgos del estudio ofrecieron una perspectiva clara 

sobre cómo una gestión administrativa efectiva posee efectos en la calidad del 

servicio, en consonancia con las normativas legales establecidas. Se identificaron 

prácticas exitosas de gestión administrativa que contribuyeron en mejorar la calidad 

del servicio, así como áreas de mejora que se tomó atención para garantizar que se 

cumplan las normativas legales y la satisfacción del cliente. Su estudio proporcionó 

una comprensión profunda sobre cómo la gestión 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 prácticas 

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

Complementando a lo anterior, tenemos a Acosta (2022) cuyo objetivo principal 

de su estudio fue determinar la relación de la gestión administrativa y la calidad del 

servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato. Los resultados señalaron una conexión entre los aspectos 

de ambas variables, confirmando la hipótesis alternativa de que la gestión 

administrativa impacta en la calidad del servicio. Además, reflejó que, a causa de la 

pandemia, el personal administrativo tuvo dificultades para atender al público, esto 

tuvo un impacto directo en los usuarios, quienes necesitaron ajustarse a recibir 

atención de manera virtual. La calidad del servicio es un aspecto crucial para 

instituciones tanto públicas como privadas, y evaluar la satisfacción de los usuarios 

se ha vuelto esencial. La investigación siguió un método descriptivo y de correlación, 

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 utilizó para analizar la relación entre las 2 variables y verificar las 

hipótesis propuestas. La data obtenida respaldo que, si existe la relación significativa 

entre la gestión administrativa y la calidad del servicio, apoyando la hipótesis 

alternativa. 

Cavalcanti (2023) elaboró un estudio y su objetivo fue resaltar la percepción 

del juez-gerente sobre la gestión administrativa en el poder judicial y su impacto en la 

organización del registro y la rapidez de tramitación de los casos en los Tribunales 

Especiales de Pernambuco. Para lograrlo, se adoptó un enfoque cualitativo de 

carácter exploratorio, utilizando investigación de campo. La recolección de data se 

realizó a través de un cuestionario semiestructurado en línea, aplicado a los Jueces 

de los Tribunales Especiales del Tribunal de Justicia del Estado de Pernambuco. El 

análisis de la información se realizó mediante el software Atlas.ti, utilizando el 

procedimiento de análisis de contenido. La investigación reveló que el principal 

problema del Poder Judicial brasileño era el retraso en la prestación judicial, causado 

por exigencias excesivas, obstáculos derivados de la legislación procesal, y 

deficiencias estructurales y de gestión administrativa. La implementación de un 

modelo de gestión innovador, que creara un ambiente de excelencia y promoviera 

una prestación judicial eficiente, rápida y razonable, imponía desafíos a la 

administración de las actividades principales de los jueces. En conclusión, el estudio 

destacó la importancia de mejorar la gestión administrativa en el Poder Judicial, 

buscando soluciones que optimizaran el desempeño de los tribunales, haciéndolos 

más capaces y efectivos en la realización de su misión. La inversión en capacitación 

y seguimiento del trabajo de los jueces-administradores, así como la implementación 

de planes de gestión, fueron identificadas como medidas cruciales para lograr este 

objetivo. Mejorando la gestión administrativa, sería posible enfrentar los desafíos del 

sistema judicial brasileño y promover un acceso más rápido y justo a la justicia para 

toda la sociedad. 

Anelli (2023) realizó una investigación en Brasil cuyo objetivo general era 

identificar la evaluación de la calidad de los servicios prestados por los Centros de 

Gestión, Contabilidad y Finanzas del Ejército (CGCFEx) según los agentes de 

administración apoyados, de naturaleza cuantitativa, se llevó a cabo en el ámbito de 
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acción de los 70 CGCFEx ubicados en los estados de Pernambuco, Alagoas y 

Paraíba. Se diseñó un instrumento de investigación basado en la metodología 

SERVQUAL, que se aplicó a 294 agentes de administración. Los resultados indicaron 

que 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 concluyó que los usuarios estaban en general 

satisfechos con los servicios; que los Oficiales Superiores eran más exigentes, pero 

también más satisfechos que los Oficiales de menor rango; que los agentes con 

mayor experiencia mostraban un mayor nivel de satisfacción que los principiantes; y 

que aquellos con más de 9 años de experiencia estaban más satisfechos que los que 

llevaban menos de 2 años trabajando con los servicios ofrecidos por los 70 CGCFEx. 

Finalizando la revisión de antecedentes extranjeros, se tiene a Paredes (2020), 

en su estudio abordó la problemática de la relación entre la gestión administrativa y 

la calidad del servicio en las instituciones de educación superior públicas. Fue una 

investigación de descriptiva y correlativa que utilizó un método cuantitativo para 

examinar esta asociación. En la investigación, se empleó la regresión múltiple para 

explorar la conexión entre varios aspectos de la gestión 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 resaltó que la dirección 

presenta la correlación más 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 organización, que también evidencia una conexión positiva y relevante con la 

calidad del servicio (0,808; p-valor < 0,05). En tercer lugar, se posiciona la 

planificación, con una correspondencia positiva y significativa de (0,739; p-valor < 

0,05) con la calidad del servicio. Al final, el análisis revela una correlación positiva y 

notable entre el control (0,785; p-valor < 0,05) con la calidad del servicio. Estos 

resultados indicaron que el componente de dirección ejerce la mayor influencia en la 

impresión de la calidad del servicio de parte de los encuestados. Se identificaron 

prácticas exitosas de gestión administrativa que ayudan a mejorar la calidad del 

servicio, así como áreas de mejora que requieren atención para asegurar la 

satisfacción completa del estudiantado y demás usuarios de estas instituciones. En 

resumen, la investigación proporciona información valiosa acerca de la relevancia de 
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la gestión administrativa adecuada junto a la prestación de servicios de calidad en el 

entorno de la educación superior pública. 

Como antecedente nacional tenemos a Escalante et al. (2021) donde el 

objetivo de estudio ha sido analizar el vínculo entre la gestión administrativa y el 

compromiso organizacional en empleados del ámbito educativo. Se enmarcó en la 

corriente positivista, utilizando un enfoque de tipo cuantitativo e investigación básica, 

corte transversal y nivel correlacional, aplicó el procedimiento hipotético-deductivo. 

Su muestra la conformaron 88 colaboradores del sector educativo, incluyendo 

maestros, personal de administración y directivos. Empleó 2 cuestionarios sobre 

gestión administrativa y compromiso organizacional, aprobados por profesionales y 

con una alta confiabilidad según 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 gestión administrativa e Y para el 

compromiso organizacional. Ha confirmado que, si se da una relación positiva y 

significativa para ambos factores, lo que sugiere que una gestión efectiva se relaciona 

con un mayor compromiso por parte de los colaboradores. 

La investigación de Sanchez (2023) fue determinar cómo la calidad del servicio 

influye en la percepción institucional de una clínica en Urdesa, Guayaquil. Utilizó un 

enfoque no experimental y un diseño transversal, analizando variables que muestran 

una conexión causal. El grupo de estudio consistió en 150 pacientes, y la recopilación 

de data se realizó mediante encuestas con un cuestionario específico para la 

recolección de información. Identificó 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 hipótesis planteada. En conclusión, se determinó que la 

percepción institucional de la clínica es influenciada por la calidad del servicio. En lo 

que concierne a los objetivos específicos, se halló una conexión positiva muy 

significativa en las áreas de capacidad de respuesta y de la empatía, 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. 

Según Salazar (2023), su estudio se centró en establecer la relación entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio en el hospital subregional de 
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Andahuaylas, Apurímac, durante el año 2023. Se empleó una metodología no 

experimental, enfoque cuantitativo y correlacional, abarcando una muestra de 109 

usuarios seleccionados de una población total de 153. Para la recopilación de data, 

se empleó un cuestionario elaborado para cuantificar las variables independiente y 

dependiente. Las evidencias confirmaron la hipótesis alternativa, evidenciando una 

interrelación 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 gestión administrativa y la calidad del servicio en el 

centro hospitalario estudiado. 

Por otra parte, Salazar (2022) analizó la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio en el Centro de Servicios SEDAPAL Breña en 2021. Se 

empleó 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 gestión administrativa 

que 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 determinó que hay una correlación relevante de 0.735 entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio, por lo que se refleja una conexión 

directa entre ambos aspectos en el ámbito analizado. 

Ygnacio (2023), desarrolló una investigación con el propósito de explorar la 

relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio (QoS). Es importante 

destacar que el estudio adoptó un diseño no experimental, tipo básico, utilizando un 

enfoque cuantitativo y un nivel de correlación y causalidad, con la técnica de 

deducción hipotética. La muestra se conformó por 100 colaboradores y los datos 

fueron recopilados mediante encuestas de opción múltiple. La fiabilidad de los datos 

fue confirmada con coeficientes de 0.866 y 0.940 para cada variable, 

respectivamente, considerados adecuados. El hallazgo principal indicó que el 59% de 

los empleados percibía la gestión administrativa como efectiva, mientras que el 41% 

la consideraba poco efectiva. En cuanto a la calidad del servicio, el 48% la evaluó 

como eficiente y el 52% como poco eficiente. La conclusión principal reveló que la 

gestión administrativa tenía una valoración de 47.962 utilizando la técnica de Wald, 

con una medida de significancia de 0.000, sugiriendo una distribución no gaussiana. 
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Respecto a la calidad del servicio, se observó una posibilidad de variación de 0.003 y 

un valor de 8.910 en la técnica de Wald. En consecuencia, se validó la hipótesis 

alternativa, demostrando que la gestión administrativa influye en la calidad del servicio 

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

Para finalizar con los antecedentes nacionales, se presenta el estudio de López 

(2022), cuyo objetivo principal fue investigar cómo la gestión administrativa influye en 

la calidad del servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones 

mecánicas ubicada en Lima Este, durante el año 2021. Utilizó una metodología 

aplicada, de análisis cuantitativo y metodología no experimental, aplicando un nivel 

de correlación causal. El grupo de interés estuvo compuesto por el personal empleado 

en una empresa privada específica. Se seleccionaron al azar 114 individuos de una 

población total de 2800 colaboradores mediante muestreo probabilístico. Los 

participantes completaron encuestas sobre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio, las cuales fueron valoradas por especialistas para asegurar su validez y 

pertinencia. La fiabilidad de las herramientas se examinó utilizando el coeficiente 

Alpha de Cronbach.  Los resultados del estudio mostraron una conexión importante 

entre la gestión administrativa y la calidad del servicio Se determinó un chi-cuadrado 

de 61.155 con un valor p de 0.000, indicando una significancia estadística con un 

grado de significancia menor a p < 0.05. Esto llevó al rechazo de la hipótesis nula, 

demostrando que las variables no son independientes y que existe una dependencia 

entre ellas, apoyando la hipótesis general propuesta. Además, la adecuación de los 

resultados también confirmó esta relación, con un valor p de 0.666 en comparación 

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 teorías que se emplea en esta investigación tenemos: 

Variable Independiente – Gestión Administrativa: Se define como un 

procedimiento que busca coordinar y mejorar los recursos de un conjunto social con 

el objetivo de alcanzar los máximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad, 

producción y potencial en el logro de sus metas, con el fin de obtener el mayor 

rendimiento posible. En el presente, tanto la administración como la gestión juegan 

roles esenciales en la evolución de toda entidad o comunidad ya que es importante 

para la competencia en un mundo globalizado. Con la aplicación de planes de gestión, 
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se optimiza el desempeño laboral y se crean pautas, sistemas y procesos para 

incrementar la productividad y eficacia. Las fases del proceso administrativo 

comprenden:  la etapa mecánica o estructural, que incluye la PLANEACIÓN y la 

ORGANIZACIÓN, y de otro lado la etapa dinámica u operativa, que abarca la 

DIRECCIÓN y el CONTROL (Münch, 2018). 

La gestión administrativa implica todas los pasos, procedimientos y elecciones 

que una entidad realiza para diseñar, organizar, liderar y fiscalizar la gestión del 

personal, los recursos financieros y recursos materiales con el fin de lograr los 

propósitos predefinidos. Este procedimiento involucra la adopción de decisiones, la 

repartición de responsabilidades, la organización de actividades y la evaluación del 

desempeño para asegurar el logro eficiente de las metas de la entidad (Robbins et 

al., 2013). 

La gestión administrativa involucra la estructuración y empleo de recursos 

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

La gestión administrativa es definida como el proceso mediante el cual una o 

varias personas coordinan las tareas laborales de otros con la intención de alcanzar 

resultados de calidad superior los cuales no podrían ser logrados por una persona 

trabajando individualmente. Esta definición implica que la obtención de mejores 

resultados está directamente influenciada por la calidad de la gestión. En general, hay 

diversas formas de entender la gestión, y los intentos de definirla se remontan a 

tiempos antiguos (Soplapuco et al., 2021). 

La planeación, requiere establecer con claridad la dirección y los objetivos que 

la organización persigue, evaluando el entorno y elaborando estrategias para reducir 

riesgos, con el objetivo de lograr arribar a la misión y la visión definidas por la 

organización. (Münch, 2018). 

La planificación es una técnica de toma de decisiones orientado hacia el futuro 

de la organización y hacia la consecución de sus objetivos (Hitt et al., 2006).  Es la 

elección de misiones y metas, junto con las estrategias para alcanzarlas; este proceso 

implica la toma de decisiones, es decir, seleccionar una acción entre diversas 

opciones disponibles (Weihrich et al., 2017). 
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La organización, 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 (Münch, 2018). 

La tarea de organizar dentro del ámbito administrativo consiste en reunir de 

manera sistemática los recursos, teniendo en cuenta las interacciones entre los roles 

y quienes los desempeñan, y vinculándolos con la dirección estratégica global de la 

organización. Dado el contexto de un mundo caracterizado por la incertidumbre y la 

ambigüedad, esta labor representa un desafío fundamental para los gestores, pues 

su objetivo es instaurar un orden en la organización para prevenir el caos en el 

ambiente laboral (Hitt et al., 2006). 

Organización: Configuración planificada y oficial de roles o posiciones 

(Weihrich et al., 2017).  Implica establecer la estructura formal de la organización 

(organigrama) y coordinar las relaciones sociales entre los miembros del equipo. Esta 

fase incluye la integración social (Hernández, 2011). 

La dirección, implica llevar a cabo los planes, guiando las acciones de las 

personas a través del impulso, la toma de decisiones, la transmisión de información y 

la capacidad de liderazgo. A pesar de que cada fase del proceso administrativo es 

importante, es durante la etapa de dirección donde se realiza la implementación de 

los planes y se lleva a cabo la ejecución de todos los aspectos de la administración. 

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 dirección se ponen en práctica 

todas las fases del proceso de gestión, y el éxito de cualquier organización está 

fuertemente vinculado a una dirección eficaz (Münch, 2018). 

La función de dirección, también conocida como liderazgo, ha sido 

categorizada de diversas maneras a lo largo del tiempo. A diferencia del término 

"dirección", el liderazgo no implica necesariamente un enfoque autocrático. No 

obstante, tanto la dirección como el liderazgo se basan en el proceso de ejercer 

influencia sobre otros individuos a fin de lograr los propósitos 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 propósito de llegar a 

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

La dirección 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 planificación, constituye una 

etapa en el proceso administrativo donde se analizan los resultados alcanzados en 

comparación con los objetivos planificados, con el propósito de corregir cualquier 

desviación y comenzar de nuevo el ciclo. La evaluación y el control, una etapa crucial 

del proceso administrativo, conllevan el establecimiento de criterios para valorar los 

resultados, cuyo propósito es corregir desviaciones, evitar errores futuros y 

constantemente mejorar el rendimiento de la organización (Münch, 2018). 

En las empresas contemporáneas, el concepto de "control" a veces no describe 

adecuadamente su esencia, ya que puede connotar un enfoque autoritario o 

dictatorial, similar al concepto de "dirección". Sin embargo, esto es poco común, 

aunque en circunstancias particulares un administrador podría recurrir a este enfoque. 

La función principal del control es supervisar el trabajo de aquellos bajo la supervisión 

del administrador. Esto puede lograrse de varias maneras, como establecer 

estándares de desempeño, supervisar continuamente el rendimiento en tiempo real y 

evaluar el desempeño general. Los resultados de esta evaluación informan el proceso 

de planificación. 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 desempeño para 

resguardar la consecución de las metas y estrategias fijadas por la organización, y 

está íntimamente relacionada con la función de planificación. Aunque algunos autores 

sostienen que estas funciones están intrínsecamente vinculadas, se examinan por 

separado. No obstante, la planificación y el control son interdependientes y requieren 

coexistir para ser eficaces. Sin metas ni planes, el control no tiene sentido, ya que la 

evaluación del rendimiento debe realizarse en relación con los estándares 

previamente establecidos (Weihrich et al., 2017). 



17 
 

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 organización 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 compañía 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 específicas pueden hacer que, desde la óptica de sus clientes, una 

compañía se distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares. 

La calidad del servicio se evalúa con el patrón SERVQUAL, el cual consiste en cinco 

dimensiones: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la 

empatía (Zeithaml et al., 1993). 

La noción de calidad puede resultar confusa, ya que su percepción varía de 

manera subjetiva y se relaciona con distintos criterios dependiendo de las funciones 

individuales dentro de la cadena de producción y marketing. Además, su significado 

evoluciona con el tiempo a medida que la disciplina de la calidad se desarrolla y 

madura, y no existe una definición 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 organización (Evans y Lindsay, 2020). 

La calidad se define como la relación entre la mentalidad de la organización 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 

categorías: autoservicio o falta de servicio, con esta última siendo una preocupación 

común para los consumidores. Sin embargo, las empresas están reconociendo cada 

vez más la importancia del servicio para el éxito futuro de sus negocios. Este libro 
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analiza cómo las principales empresas de servicios han mantenido su éxito mediante 

la prestación de servicios de calidad. Aunque es inevitable que algunas empresas 

fallen en ocasiones, la mayoría de los proveedores de servicios líderes superan 

consistentemente los estándares de calidad, alcanzando niveles de satisfacción del 

cliente del 98 al 99% o más. Estos resultados se deben a una gestión efectiva y a la 

aplicación de principios básicos de calidad en el servicio, que son el corazón y el alma 

del éxito en este campo (Denton, 1991). 

Para alcanzar la calidad en el servicio se necesita una comprensión exhaustiva 

de cómo se producen los servicios. Estos son principalmente actividades inmateriales 

que involucran el contacto entre el cliente, los empleados y/o las instalaciones físicas 

con el propósito de atender las demandas del usuario. Debido a la naturaleza 

intangible de los servicios, los clientes los juzgan según sus percepciones, lo cual 

impacta en la reputación corporativa y la credibilidad de la empresa. La apreciación 

del cliente sobre la excelencia y el nivel de satisfacción en los servicios se ve 

influenciada significativamente por las experiencias pasadas y la imagen de la 

compañía. En cuanto a la calidad del servicio es difícil de medir ya que es inmaterial, 

no se puede almacenar, inspeccionar fácilmente, 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 (Cantú, 2011). 

Elementos tangibles, tiene que ver con el aspecto y la situación de las 

instalaciones físicas, los implementos, el recurso humano y los materiales o equipos 

de comunicación, los cuales se refieren al aspecto visual y presentación de dichos 

elementos (Zeithaml et al., 1993). 

Alude a los componentes físicos como la infraestructura, el personal, los 

documentos y el material de comunicación empleados por la empresa. A simple vista, 

conforman la percepción que la empresa proyecta. Para cultivar la lealtad, esta 

apariencia física 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 están capacitados y claramente 

identificados para abordar las dudas de los clientes (Lovelock et al., 2004). 

Capacidad de respuesta, trata sobre la voluntad y disposición de apoyar y/o 

ayudar a los consumidores o usuarios brindándoles un servicio ágil y rápido (Zeithaml 

et al., 1993). 

Se trata de la habilidad de la empresa para ofrecer una respuesta rápida 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 máximo por satisfacer las necesidades del cliente (Lovelock et al., 

2004). 

Seguridad, se refiere a la competencia y la dedicación demostradas por los 

empleados, así como sus capacidades para generar confianza y credibilidad 

(Zeithaml et al., 1993). 

Es la combinación 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 formación eficaz. Sin 

embargo, la formación por sí sola no garantiza empleados competentes. La selección 

cuidadosa, la evaluación adecuada y la remuneración 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). 

Empatía, es el servicio personalizado que las compañías u organizaciones 

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

La disponibilidad sencilla, la comunicación efectiva y la comprensión del cliente 

conducen a un servicio personalizado que genera en el cliente la sensación de ser 

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

Los fundamentos de este estudio recaen en la epistemología positivista se 

sustenta fundamentado en la idea de que el conocimiento genuino se obtiene 

únicamente a través de la confirmación de hipótesis utilizando el método científico. 

Dentro de esta perspectiva filosófica, se postula que todo conocimiento auténtico se 

sustenta en la experiencia de los fenómenos y sus relaciones, o bien es verdadero 

por definición, siendo analítico y tautológico. En su libro "Curso de Filosofía Positiva", 
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se introdujo el positivismo como una filosofía que aboga por la observación y la 

experimentación como los únicos métodos legítimos para adquirir conocimiento 

(Comte, 2004). En este escenario, un estudio basado en la epistemología positivista 

se distingue por la utilización meticulosa del procedimiento científico, la captación y 

estudio de datos empíricos, y la verificación objetiva de las hipótesis formuladas. 
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II. METODOLOGÍA 

 

2.1 Tipo y diseño de la investigación 

 

Tipo: La investigación básica se orientó en comprender los fundamentos y las 

razones que demuestran la ocurrencia de un evento, un procedimiento o fenómeno 

concreto. También llamada investigación teórica, se ocupa del estudio de fenómenos 

naturales o vinculados a la ciencia fundamental. Aunque estas investigaciones a 

menudo no tienen aplicaciones inmediatas, son fundamentales y originales, 

ofreciendo una visión profunda y sistemática de un problema y permitiendo la 

extracción de explicaciones y conclusiones científicas y lógicas. Contribuyen a 

expandir las fronteras del conocimiento y sirven como base para investigaciones 

aplicadas posteriores (Arias et al., 2022). 

 

Diseño: Fue de diseño no experimental porque hizo referencia a estudios en 

los cuales no se manipulan deliberadamente las variables. En cambio, los fenómenos 

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 situación 

controlada para evaluar los efectos de un tratamiento o condición específica en varias 

circunstancias, El enfoque de la investigación no experimental es la medición y 

observación de variables sin intervenir con su curso natural. (Hernández y Mendoza, 

2018). 

 

Nivel: Esta indagación fue de nivel explicativo, esta modalidad se distingue por 

su capacidad para identificar relaciones causa-efecto entre las variables, siendo más 

detalladas y organizadas en comparación con enfoques anteriores. Se definen 

variables independientes (causas) y variables dependientes (efectos), permitiendo la 

formulación de hipótesis que buscan establecer causalidad (Arias et al., 2022). 

 

Enfoque: El estudio se realizó utilizando un enfoque cuantitativo, que se centró 

en la evaluación de los aspectos de los fenómenos sociales. Esto implicó la deducción 

de una secuencia de afirmaciones que expresan las conexiones entre las variables 

examinadas, derivadas de un enfoque teórico pertinente para la cuestión 



22 
 

problemática. Este método busca establecer generalizaciones y estandarizar los 

hallazgos alcanzados (Bernal, 2010). 

 

La investigación cuantitativa se caracteriza por su rigor y sofisticación; los datos 

numéricos posibilitan la elaboración de tablas y gráficos los cuales representan un 

fenómeno de forma clara. Las disciplinas sociales, como la ciencia económica y la 

ciencia administrativa, han adoptado este enfoque cuantitativo de las ciencias exactas 

(Del Cid et al., 2007). 

 

Procedimiento: Se utilizó el procedimiento hipotético deductivo, que implica 

una serie de pasos donde se comienzan con afirmaciones en forma de hipótesis y se 

busca contradecir o invalidar esas hipótesis, derivando conclusiones de ellas que 

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

 

Corte: Se recolectó los datos en un único 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 diseño explicativo 

 

Nota: Elaboración propia - Fuente: Hernández y Mendoza (2018) 

 

VI = Gestión administrativa 

VD = Calidad de servicio 

→ = Conexión causal 
 

2.2 Variables y operacionalización 

 

Variable Independiente: Gestión administrativa 

Definición 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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máximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad, producción y potencial en el logro 

de sus metas, con el fin de obtener el mayor rendimiento posible. En el presente, tanto 

la administración como la gestión juegan roles esenciales en la evolución de toda 

entidad o comunidad ya que es importante para la competencia en un mundo 

globalizado. Con la aplicación de planes de gestión, se optimiza el desempeño laboral 

y se crean pautas, sistemas y procesos para incrementar la productividad y eficacia. 

Las fases del proceso administrativo comprenden:  la etapa mecánica o estructural, 

que incluye la PLANEACIÓN y la ORGANIZACIÓN, y de otro lado la etapa dinámica 

u operativa, que abarca la DIRECCIÓN y el CONTROL (Münch, 2018). 

 

Definición operacional: La gestión administrativa fue evaluada con un 

cuestionario, siendo cuatro dimensiones que son: Planeación, organización, dirección 

y control, empleándose la escala de Likert: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), 

casi nunca (2) y nunca (1). 

 

Indicadores: Se tiene para la dimensión planeación: Objetivos y estrategias, 

políticas y programas, anticipar el futuro, fijar el rumbo y presupuesto; para 

organización: Definir procesos, optimizar recursos, organigrama, manuales, división 

del trabajo; para dirección: Liderazgo, motivación, ejecución de planes, toma de 

decisiones y comunicación; y para la última dimensión control: Detectar y prevenir 

errores, definición de estándares, medición, sistemas de información y auditoría. 

 

Escala de medición: Escala ordinal 

 

Variable Dependiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Ofrecer un servicio de calidad ofrece beneficios al 

atraer a clientes genuinos: aquellos que se sienten satisfechos al elegir una 

organización 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 compañía 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 
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proveedor de servicios o la habilidad para responder eficazmente a solicitudes muy 

específicas pueden hacer que, desde el enfoque de sus clientes, una compañía se 

distinga significativamente de otros proveedores de servicios similares. La calidad del 

servicio se evalúa con el patrón SERVQUAL, que consiste en cinco dimensiones: la 

tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía 

(Zeithaml et al, 1993). 

 

Definición operacional: Se empleó 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 empatía, empleándose la 

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

(1). 

 

Indicadores: Se cuenta con la dimensión elementos tangibles: Instalaciones, 

equipo, personal, materiales de comunicación; para fiabilidad: Realizar servicio 

prometido, el servicio es fiable, el servicio es cuidadoso; para capacidad de respuesta: 

Disposición y voluntad de ayuda, proporciona servicio rápido, atención a los usuarios; 

para seguridad: Conocimiento de los empleados, habilidades de los empleados, 

inspiran credibilidad y confianza; y para la última dimensión empatía: Comunicación 

clara y amigable, gestión de quejas y reclamaciones, personalización del servicio 

 

Escala de medición: Escala ordinal 

 

2.3 Población, muestra, muestreo 

 

Población: Consiste en un grupo de sujetos, los cuales comparten 

características 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 "población" o "universo" 

(Del Cid et al, 2007). La población de este estudio fue de 432 propietarios del 

condominio Altos del Rímac etapa 3. 
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Criterios de inclusión: Los participantes han sido solo propietarios del 

condominio donde se ha realizado el estudio, y su participación fue voluntaria.  

 

Criterios de exclusión: No se admitió la participación 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 población o grupo objetivo, de la cual se recopilará la data. Es 

crucial establecer y precisar este conjunto de manera anticipada, garantizando su 

representatividad respecto a la población total. El propósito del investigador es que 

los hallazgos alcanzados en la muestra puedan ser aplicados o extendidos al vasto 

de la población, en términos de validez externa, tal como se abordó en referencia a 

los experimentos. Por consiguiente, se busca que la muestra sea estadísticamente 

representativa. (Hernández et al., 2014).  En este estudio participaron 204 

propietarios. 

 

Muestreo: Se refiere al método utilizado para investigar una muestra 

específica. A partir de este proceso aplicado a la población, se genera un estadístico, 

que es una medida derivada de un cálculo o una operación estadística. Este 

estadístico proporciona una estimación o una cifra que indica la cantidad real de 

elementos en la población (Arias et al., 2022). Se empleo un muestreo probabilístico, 

sobre los propietarios del condominio Altos del Rímac etapa 3. 

 

Unidad de análisis: Estuvo compuesta por los propietarios del condominio 

Altos del Rímac etapa 3. 

 

2.4 Técnica e instrumento de recolección de datos 

 

Técnica: En cuanto a la recopilación de la información podemos usar varias 

técnicas.  Para la elaboración de este estudio se empleó la encuesta.  Es una 

estrategia comúnmente empleada para recabar datos, aunque su fiabilidad se ve cada 

vez más 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 

información de la población (Bernal, 2010). 

 

Instrumento: Para recolectar la data se empleó el cuestionario. El cuestionario 

está estructurado por una serie de interrogantes creadas para recopilar la información 

necesaria y con ello lograr los objetivos de la investigación. Es un procedimiento 

formal destinado para obtener información del objeto de estudio, la cual es el foco 

central del problema investigado (Bernal, 2010). 

 

Validez: Una herramienta de medición se considera válida, cuando puede 

evaluar de manera precisa aquello para lo que fue creado (Bernal, 2010). Se realizó 

la verificación para esta investigación con la revisión 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 idóneo para llevar a cabo la encuesta resultará 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 

evalúa en diferentes momentos utilizando los mismos cuestionarios.  Se realizó la 

corroboración de la validación de los dos cuestionarios usándose el método de Alpha 

de Cronbach, obteniendo por consiguiente 0.967 para 20 elementos de gestión 

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 empleó un cuestionario en Google Forms donde se exponían las preguntas 

de ambas variables, herramienta que se compartió en el grupo de WhatsApp de los 

propietarios del condominio Altos del Rímac etapa 3.  Se obtuvo la colaboración de 

los vecinos del autor de la investigación obteniéndose el consentimiento previo. 
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2.6 Método de análisis de datos 

 

Cuando examinamos la data numérica, es importante tener en cuenta dos 

aspectos: en primer lugar, que los modelos estadísticos son una representación de la 

realidad y no la realidad en sí misma; en segundo lugar, que los resultados numéricos 

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

 

Estadística descriptiva: Disciplina dentro de la estadística la cual ofrece 

sugerencias sobre cómo sintetizar de manera clara y sencilla la data de una 

investigación utilizando gráficos, figuras, cuadros o tablas (Rendón et al., 2016). 

 

El proceso de cómo se obtuvieron los resultados inició con la recopilación de 

datos, se realizó presentando dos instrumentos a la empresa administradora, 

correspondientes a las dos variables del estudio de investigación. Luego, se informó 

a los propietarios del condominio a través de los grupos de WhatsApp donde todos 

interactúan. Tras su colaboración, se obtuvieron los cuestionarios completados, los 

cuales se enviaron mediante un enlace, ya que el instrumento se creó con Google 

Forms. Posteriormente, se procedió 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 obtención de la data con los hallazgos de las 

variables y de sus dimensiones. 

 

Estadística inferencial: Pertenece al área de la estadística, la cual abarca las 

técnicas y procedimientos correspondientes para inferir particularidades o 

características de un grupo poblacional, a partir de muestras aleatorias de manera 

científicamente válida. Su objetivo es llegar a conclusiones sobre la población, 

asignando una medida objetiva de duda razonable. La inferencia estadística incluye 

dos aspectos principales y son el cálculo de parámetros y de otro lado la verificación 

de hipótesis estadísticas (Rustom, 2012). 

 

En primer lugar, se realizó el análisis descriptivo, posteriormente, se continuó 

con la elaboración del análisis cuantitativo empleando este tipo de estadística. Este 

procedimiento involucró la ejecución de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con ello 
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se verificó la normalidad de la data y luego definir el tipo de estadístico a aplicar. La 

prueba dio como conclusión que las variables no presentan un comportamiento 

normal. 

 

2.7 Aspectos éticos 

 

Este estudio se elaboró según la normativa ética de la Resolución del Consejo 

Universitario 0470-2022/UCV (Universidad César Vallejo [UCV], 2024), se empleó 

criterios de formato de la séptima edición de APA para su redacción, y se respetó los 

derechos de autor reservados por los creadores de la información. tomada como 

referencia o fuente para realizar esta investigación.  Se reserva absoluta discreción 

de los participantes voluntarios de este estudio. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1 Análisis descriptivo 

 

Tabla 1 

Cruce entre gestión administrativa y calidad de servicio 

 

 

Figura 2  

Descriptivo de gestión administrativa y calidad de servicio 

 

Baja Media Alta

11 12 1 24

Mala 5.39% 5.88% 0.49% 11.76%

0 163 6 169

Regular 0.00% 79.90% 2.94% 82.84%

0 1 10 11

Buena 0.00% 0.49% 4.90% 5.39%

Recuento 11 176 17 204

% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Calidad de servicio
Total

Gestión 

administrativa

Total
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Se puede apreciar en la tabla 1 y la figura 2, que gran parte de los casos 

indicaron una gestión administrativa regular, con un 82.84% del total. Dentro de esta 

categoría, la mayoría percibió una calidad de servicio media (79.90% del total).  La 

gestión administrativa mala se asocia mayormente a una calidad de servicio baja o 

media. La gestión administrativa buena, aunque tuvo pocos casos, tiende a asociarse 

más con una alta calidad de servicio (4.90% del total).  En general, la calidad de 

servicio media fue la más común, independientemente de la forma de gestión 

administrativa, representando el 86.27% del total de casos. 

 

Estos resultados sugieren que una gestión administrativa regular es 

predominante y que mejorar la gestión administrativa podría aumentar la apreciación 

de una alta calidad en el servicio. 
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Tabla 2  

Cruce entre planeación y calidad del servicio 

 

 

Figura 3  

Descriptivo de planeación y calidad de servicio 

 

 

Se puede apreciar en la tabla 2 y la figura 3, un gran número de los casos se 

concentraron en una planeación regular, con un 70.59% del total. Dentro de esta 

categoría, la mayoría percibió una calidad de servicio media (67.16% del total).   La 

planeación mala estuvo asociada mayormente con una calidad de servicio media 

Baja Media Alta

10 35 2 47

Mala 4.90% 17.16% 0.98% 23.04%

1 137 6 144

Regular 0.49% 67.16% 2.94% 70.59%

0 4 9 13

Buena 0.00% 1.96% 4.41% 6.37%

Recuento 11 176 17 204

% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Calidad de servicio

Total

Total

Planeación
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(17.16% del total), aunque también tuvo una proporción significativa en la baja calidad 

de servicio (4.90% del total). La planeación buena, aunque tuvo pocos casos, tiende 

a asociarse más con una alta calidad de servicio (4.41% del total). En general, la 

calidad de servicio media fue la más común, independientemente del tipo de 

planeación, representando el 86.27% del total de casos. 

 

 Estos resultados sugieren que una planeación regular es predominante y que 

mejorar la planeación podría aumentar la apreciación de una alta calidad en el 

servicio. 
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Tabla 3  

Cruce entre organización y calidad del servicio 

 

 

Figura 4  

Descriptivo de organización y calidad de servicio 

 

 

Se puede apreciar en la tabla 3 y la figura 4, un gran número de los casos se 

concentraron en una organización regular, con un 71.08% del total. Dentro de esta 

categoría, la mayoría percibió una calidad de servicio media (68.14% del total). La 

Baja Media Alta

11 30 0 41

Mala 5.39% 14.71% 0.00% 20.10%

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

% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Calidad de servicio
Total

Total

Organización
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organización mala estuvo asociada mayormente con una calidad de servicio media 

(14.71% del total), aunque también tuvo una proporción significativa en la baja calidad 

de servicio (5.39% del total). La organización buena, aunque tuvo pocos casos, tiende 

a asociarse más con una alta calidad de servicio (5.39% del total). En general, la 

calidad de servicio media fue la más común, independientemente del tipo de 

organización, representando el 86.27% del total de casos. 

 

Estos resultados sugieren que una organización regular es predominante y que 

mejorar la organización podría aumentar la apreciación de una alta calidad en el 

servicio. 
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Tabla 4  

Cruce entre dirección y calidad del servicio 

 

 

Figura 5  

Descriptivo de dirección y calidad de servicio 

 

 

 Se puede apreciar en la tabla 4 y la figura 5, un gran número de los casos se 

concentraron en una dirección regular, con un 72.55% del total. Dentro de esta 

categoría, la mayoría percibe una calidad de servicio media (69.61% del total). La 

Baja Media Alta

10 22 0 32

Mala 4.90% 10.78% 0.00% 15.69%

1 142 5 148

Regular 0.49% 69.61% 2.45% 72.55%

0 12 12 24

Buena 0.00% 5.88% 5.88% 11.76%

Recuento 11 176 17 204

% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Calidad de servicio
Total

Total

Dirección
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dirección mala estuvo asociada mayormente con una calidad de servicio media 

(10.78% del total), aunque también tuvo una proporción significativa en la baja calidad 

de servicio (4.90% del total). La dirección buena, aunque tuvo menos casos en 

comparación 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 más común, independientemente del tipo de dirección, 

representando el 86.27% del total de casos. 

 

 Estos resultados reflejan que una dirección regular es predominante y que 

mejorar la dirección podría aumentar la apreciación de una alta calidad en el servicio. 
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Tabla 5  

Cruce entre control y calidad del servicio 

 

 

Figura 6  

Descriptivo de control y calidad de servicio 

 

 

 Se puede apreciar en la tabla 5 y la figura 6, un gran número de los casos se 

concentraron en un control regular, con un 65.20% del total. Dentro de esta categoría, 

la mayoría percibió 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), 

Baja Media Alta

10 51 1 62

Mala 4.90% 25.00% 0.49% 30.39%

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%

Recuento 11 176 17 204

% del total 5.39% 86.27% 8.33% 100.00%

Calidad de servicio
Total

Total

Control
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aunque también tuvo una proporción significativa en la baja calidad de servicio (4.90% 

del total). El control bueno, aunque tuvo pocos casos, tiende a asociarse más con una 

alta calidad de servicio (3.92% del total). En general, la calidad de servicio media fue 

la más común, 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 podría aumentar la apreciación de una alta calidad en el servicio. 
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3.2 Regresión logística ordinal 

 

López-Roldan y Fachelli (2015), nos dicen que es una técnica estadística 

multivariable que examina la relación y/o dependencia de una variable dependiente o 

subordinada y varias variables independientes o autónomas, de manera similar al 

análisis de regresión lineal tradicional. Su finalidad es predecir comportamientos, es 

decir, calcular las probabilidades de que ocurra un evento determinado por la variable 

subordinada en vinculación a un conjunto o grupo de variables autónomas. 

 

En contraste con la regresión lineal, la regresión logística busca explicar o 

predecir la pertenencia o identidad a un grupo en función de una variable dependiente, 

utilizando una o más variables independientes, que podrían 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 análisis 

discriminante, pero con la ventaja adicional de poder considerar variables 

independientes de cualquier nivel de medición. 

 

3.3 Prueba de hipótesis 

 

De acuerdo con Pimienta (2003), el fondo de una verificación de hipótesis 

radica en comprobar si hay un nexo entre variables, basándose en las suposiciones 

previas del investigador sobre el problema en estudio, permitiendo que los hechos 

confirmen o refuten algo. Toda observación, prueba y experimentación se realiza con 

el objetivo principal de poner a prueba las inquietudes del investigador, manifestadas 

mediante las relaciones entre variables, mediante pruebas empíricas. 

 

3.4 Decisión estadística 

 

Según Daza (2022), una vez obtenido el p-valor, se hace una comparación con 

el nivel de significancia (α) y se procede de la siguiente manera: Si el p-valor es mayor 

o igual al nivel de significación (α) (p-valor ≥ α), se da por aceptada la hipótesis nula 

(H0) y se tiene como conclusión que no hay suficiente evidencia para dar por aceptada 

la hipótesis alternativa (H1). Si el p-valor es menor que el grado de significancia (α) 
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(p-valor < α), se rechaza la hipótesis nula (H0) y se concluye que hay evidencia 

suficiente para dar por aceptada la hipótesis 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 hipótesis 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 hipótesis nula. Aquí, α 

representa el grado de significancia, utilizando un nivel de confianza al 95% y una 

tolerancia de error al 5%. 

 

3.5 Hipótesis general 

 

 Ho: La gestión administrativa no tiene influencia en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

 

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

propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

 

Tabla 6  

Informe de ajuste de la hipótesis general 

 

 

 La tabla 6 muestra que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo cual, 

se da por aceptada la Ha (hipótesis alternativa general) formulada y no se acepta la 

Ho (hipótesis nula). Esto indica que la gestión administrativa si tiene una influencia en 

la calidad del servicio. 

 

Tabla 7  

El R cuadrado (R²) de la hipótesis general 

 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Sólo intersección 817.769

Final 0.000 817.769 45 0.000

Cox y Snell 0.982

Nagelkerke 0.984

McFadden 0.639

Pseudo R cuadrado
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De acuerdo con el test Pseudo R cuadrado (R²) de Cox y Snell, se estableció 

que la gestión administrativa, tiene influencia en la calidad de servicio, alcanzando un 

valor del 98.2%. Asimismo, con Nagelkerke se llegó a la misma conclusión, con un 

valor del 98.4%. 

3.6 Hipótesis específica 1 

Ho1: La planeación no tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios 

de un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

Ha1: La planeación tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de 

un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

Tabla 8 

Informe de ajuste de la hipótesis específica 1 

La tabla 8 indica que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo cual, 

se acepta la Ha1 (hipótesis especifica 1) formulada, y no se acepta la Ho (hipótesis 

nula 1), teniendo como resultado que la planeación sí tiene una influencia en la calidad 

del servicio. 

Tabla 9  

El R cuadrado (R²) de la hipótesis específica 1 

Según el test Pseudo R cuadrado (R²) de Cox y Snell, se precisó que la 

dimensión planeación si tiene influencia en la variable dependiente (calidad del 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Sólo intersección 625.758

Final 0.000 625.758 19 0.000

Cox y Snell 0.953

Nagelkerke 0.955

McFadden 0.489

Pseudo R cuadrado
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servicio), con un valor del 95.3%. Por otro lado, Nagelkerke determinó lo mismo, con 

un valor del 95.5%. 

3.7 Hipótesis específica 2 

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

propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

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

de un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

Tabla 10  

Informe de ajuste de la hipótesis específica 2 

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 (hipótesis especifica 2) y no se acepta la Ho2 

(hipótesis nula 2), teniendo como resultado que la organización sí tiene influencia en 

la calidad del servicio. 

Tabla 11  

El R cuadrado (R²) de la hipótesis específica 2 

De acuerdo con el test Pseudo R cuadrado (R²) de Cox y Snell, se halló que la 

dimensión organización 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%. 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Sólo intersección 607.615

Final 0.000 607.615 18 0.000

Cox y Snell 0.949

Nagelkerke 0.951

McFadden 0.475

Pseudo R cuadrado
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3.8 Hipótesis específica 3 

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

de un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

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

un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

Tabla 12  

Informe de ajuste de la hipótesis específica 3 

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 (hipótesis específica 3) y no se acepta la Ho3 

(hipótesis nula 3), teniendo como resultado que la dirección si tiene influencia en la 

calidad del servicio. 

Tabla 13  

El R cuadrado (R²) de la hipótesis específica 3 

Según el test Pseudo R cuadrado (R²) de Cox y Snell, se halló que la dimensión 

dirección 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 Hipótesis específica 4 

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

un condominio en el Rímac, Lima 2024. 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Sólo intersección 632.460

Final 0.000 632.460 19 0.000

Cox y Snell 0.955

Nagelkerke 0.957

McFadden 0.494

Pseudo R cuadrado
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Ha4: El control tiene influencia en la calidad del servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024. 

Tabla 14  

Informe de ajuste de la hipótesis específica 4 

La tabla 14 indica que el valor de significancia es 0.000 (p < 0.05); por lo cual, 

se da por aceptada la Ha4 (hipótesis especifica 4) y no se acepta la Ho4 (hipótesis 

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

Tabla 15  

El R cuadrado (R²) de la hipótesis específica 4 

De acuerdo con el test Pseudo R cuadrado (R²) de Cox y Snell, se halló que la 

dimensión control si influye en la variable dependiente (calidad del servicio), con un 

valor del 94.6%. Además, Nagelkerke obtuvo resultados similares, con un valor del 

94.7%. 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Sólo intersección 593.740

Final 0.000 593.740 16 0.000

Cox y Snell 0.946

Nagelkerke 0.947

McFadden 0.464

Pseudo R cuadrado
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IV. DISCUSIÓN

El propósito central de esta investigación fue identificar de qué manera influye 

la gestión administrativa en la calidad del servicio de propietarios de un condominio 

en el Rímac, 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 gestión 

administrativa como regular y, respecto a la calidad del servicio, el 86.27% percibe 

que 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 hipótesis general (Ha) y no 

se acepta la hipótesis nula (Ho), Se concluyó que la variable independiente, gestión 

administrativa, si tiene una influencia en la variable dependiente, calidad del servicio. 

Además, el valor Pseudo R² indicó que la gestión administrativa si tiene influencia en 

la calidad del servicio con un 98.2% y un 98.4% según Cox y Snell y Nagelkerke, 

respectivamente. 

Revisando los resultados obtenidos, se encuentra similitud con los de la 

investigación de López (2022), su objetivo general fue examinar la incidencia de la 

gestión administrativa en la calidad del servicio de una compañía privada de servicios 

de instalaciones mecánicas en Lima Este. En su análisis estadístico, se obtuvo una 

Sig.<0.005 y un valor p de 0.000, se halló que la gestión administrativa si tiene 

influencia en la calidad del servicio. Se observa que la planeación, organización, 

dirección y control son aspectos clave en la gestión administrativa. 

De manera similar a los hallazgos de Ygnacio (2023), su objetivo fue hallar 

cómo la gestión 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 gestión administrativa en la 

calidad del servicio. 

Estos resultados se avalan en la teoría de Münch (2018) y de Robbins et al. 

(2013), la gestión administrativa abarca varias etapas o funciones, y el conocimiento 

es fundamental para implementar métodos, técnicas y enfoques de gestión. En 

cualquier empresa, la administración se divide en dos fases: una estructural, que 

incluye la planeación y la organización, donde se determina la mejor manera de 
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alcanzar uno o varios objetivos; y otra operacional, que abarca la dirección y el control, 

donde se ponen en práctica todas las actividades imprescindibles para llegar a los 

objetivos establecidos en la fase estructural. 

También se respalda con la teoría de Zeithaml et al. (1993), nos mencionan 

que la calidad de cualquier servicio depende principalmente de la eficacia con la que 

se operen, de manera integrada, los numerosos elementos involucrados en su 

prestación 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 físico donde se desarrollan los servicios. 

En relación con el objetivo específico 1, se aprecia los resultados de la tabla 2 

y la figura 3 muestran que el 70.59% percibe una planeación regular; además, 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 hipótesis específica 1, y no se acepta la hipótesis nula 1, determinándose 

que la dimensión planeación si tiene influencia en la calidad del servicio. En cuanto al 

valor Pseudo R² determinó que la planeación si influye en la calidad del servicio con 

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

Al igual que en el estudio de Ygnacio (2023), la planeación 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 hipótesis nula, y se confirma la hipótesis alternativa 1, determinando 

que la planeación si tiene influencia en la calidad del servicio. 

Estos resultados obtenidos se avalan en la teoría de Münch (2018) y de 

Weihrich et al. (2017), donde se establece que la planeación define la dirección de la 

organización 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 

dónde 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 basó en la teoría de Denton (1991), donde precisa que las 

interacciones positivas o negativas con los clientes deben llegar a la alta dirección, 



47 

para que esta respalde a sus colaboradores, la dirección valora y reconoce la 

importancia del personal que brinda un servicio de calidad, esto debe ser parte de su 

planeación para mantener un estándar de calidad. 

En cuanto al objetivo específico 2, de la tabla 3 y la figura 4, podemos apreciar 

que el 71.08% percibió la organización como regular y el 68.14% percibió 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 hipótesis específica 2 y no se 

acepta la hipótesis nula 2, concluyendo que la dimensión organización si tiene 

influencia en la calidad del servicio. Según el valor Pseudo R², se determinó que la 

organización si influye en la calidad del servicio con un 94.9% según Cox y Snell y un 

95.1% según Nagelkerke. 

Tal como se observó en la investigación de Ygnacio (2023), la organización 

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 hipótesis nula y se confirma la 

hipótesis alternativa 2, determinando que la organización si tiene influencia en la 

calidad del servicio. 

Estos resultados se respaldan en la teoría de Münch (2018) y de Hitt et al. 

(2006), según la cual el propósito de la organización es hacer el trabajo más sencillo 

y gestionar de forma eficiente las funciones y los recursos. Busca hacer que los 

procesos sean fluidos para los empleados y mejorar la atención al cliente. Durante 

este período se establecen las unidades operativas, las formaciones, los métodos, los 

mecanismos y los escalafones indispensables para lograr las metas organizacionales. 

Además, se basó en la teoría 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 satisfacción continuamente. A pesar de estos esfuerzos, mantener altos 

niveles de calidad a lo largo del tiempo sigue siendo un desafío, por lo que dentro de 

su organización debe existir un área que supervise la calidad del servicio. 

En relación al objetivo específico 3, la tabla 4 y la figura 5, muestran que el 

72.55% percibe la dirección 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 hipótesis específica 3 y no se acepta la 

hipótesis nula 3, determinando que la dimensión dirección si tiene influencia en la 

calidad del servicio. Según el valor Pseudo R², se halló que la dirección si tiene 

influencia en la calidad del servicio con un 95.5% según Cox y Snell y un 95.7% según 

Nagelkerke. 

Con resultados comparables a los de Salazar (2023), donde la dirección 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 hipótesis nula y se confirma la hipótesis 

alternativa 3, determinando que la dirección si tiene influencia en la calidad del 

servicio. 

Los resultados se avalan en la teoría de Münch (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 visión. La dirección es el 

ámbito en el que se materializan los planes y se ejecutan todos los componentes de 

la administración, lo que a veces confunde los términos de administración y dirección. 

Ejercer la dirección implica llevar a cabo cada fase del proceso administrativo, y el 

éxito de una organización está fuertemente vinculado a una dirección eficaz. Las 

decisiones de un directivo deben apoyarse en un proceso racional y seleccionar las 

técnicas adecuadas según el tipo de decisión, considerando costos, riesgos, 

información disponible, nivel de origen, repercusiones e importancia. 

Los principios de dirección incluyen la resolución de conflictos, la gestión 

efectiva del conflicto, la imparcialidad del mando, la coordinación de intereses y la 

jerarquía. Además, se refuerza con la teoría 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 país. 

Respecto al objetivo específico 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 mayoría la percibió 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 proporción 

significativa en la baja calidad del servicio con un 4.90% del total. El control bueno, 

aunque en menor cantidad de casos, tendió a asociarse más con una alta calidad del 

servicio, con un 3.92% del total. En general, la calidad del servicio media fue la más 

común, independientemente del tipo de control, representando el 86.27% del total de 

casos. 

En la tabla 14, se encontró una significancia de 0.000 (p valor menor a 0.05); 

por lo cual, se da por aceptada la hipótesis específica 4 y no se acepta la hipótesis 

nula, determinando que la dimensión control si tiene influencia en la variable 

dependiente calidad del servicio. De acuerdo con la prueba Pseudo R² de Cox y Snell, 

la dimensión control si influye en la variable calidad del servicio con un valor del 

94.6%.   Por otro lado, con Nagelkerke se determinó 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 hipótesis nula y se confirma la hipótesis 

alternativa 4, determinándose que el control si tiene influencia en la calidad del 

servicio. 

Los resultados se basan en la teoría de Münch (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 así 

con la misión de la compañía. Esta idea se refuerza con la teoría de Cantú (2011), 

quien señala que, en cualquier proceso, ya sea administrativo o de producción, 

intervienen múltiples 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 óptimo. 
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V. CONCLUSIONES 

Primero. Se evidencia que la gestión 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 hipótesis general. De manera descriptiva, se mostró que 

el 82.84% percibió la gestión administrativa de forma regular, y referente a la calidad 

del servicio, el 86.27% la percibió como media. 

Segundo. Se evidencia que la planificación 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 hipótesis específica 1. De manera descriptiva, se mostró que el 

70.59% percibió una planeación regular; además, el 67.16% del total percibió una 

calidad de servicio media. 

Tercero. Se evidencia que la organización 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 hipótesis específica 2. De manera descriptiva, se mostró que el 

71.08% percibió la organización como regular, y el 68.14% percibió la calidad del 

servicio como media. 

Cuarto. Se evidenció que la dirección 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 hipótesis específica 3.  De manera descriptiva, se mostró que el 

72.55% percibió la dirección como regular y el 69.61% percibió 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 hipótesis específica 4. De manera descriptiva, se mostró que el 65.20% percibió un 

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

Primera. Para la alta dirección de la empresa administradora de condominios 

y edificios multifamiliares, se recomienda hacer el monitoreo de la gestión 

administrativa, haciendo una revisión de su planeación, su estructura organizativa, 

revise el liderazgo y empatía 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 Rímac etapa 3, replantear 

sus procesos y forma de trabajo, pues en todos los resultados estadísticos se muestra 

niveles medios, y si desea brindar una calidad de servicio alta, debe cambiar su 

metodología 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 información 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 

administración del condominio, auditar sus funciones y supervisar que se realice una 

buena labor, exigir las mejoras de atención y un buen trato a los propietarios y/o 

residentes.   Para que se refleje una buena gestión administrativa y repercuta en la 

calidad de servicio en un condominio, la administración 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: Diagnóstico inicial: Realizar 

encuestas y entrevistas a los residentes y al personal administrativo para identificar 

las principales áreas de mejora de la gestión administrativa y la calidad del servicio; 

Planificación estratégica: Establecer métricas esenciales de desempeño (KPI) que 

faciliten el seguimiento del avance hacia los objetivos fijados; Evaluación y mejora 

continua: Crear vías de comunicación para obtener retroalimentación regular de los 

residentes y del personal, y utilizar esta información para hacer ajustes necesarios en 

la gestión y el servicio; Análisis de resultados: Utilizar métodos estadísticos para 

analizar los datos recopilados y evaluar las consecuencias de las medidas 

implementadas en la calidad del servicio. 
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ANEXOS



ANEXO 1 A - Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango

Planeación

Objetivos y estrategias

Políticas y programas

Anticipar el futuro

Fijar el rumbo

Presupuesto

1 al 5

Organización

Definir procesos

Optimizar recursos

Organigrama

Manuales

División del trabajo

6 al 10

Dirección

Liderazgo

Motivación

Ejecución  de planes

Toma de decisiones

Comunicación

11 al 15

Control

Detectar y prevenir errores

Definición de estándares

Medición

Sistemas de información

Auditoría

16 al 20

Elementos 

Tangibles

Instalaciones

Equipo

Personal

Materiales de comunicación

1 al 4

Fiabilidad

Realizar servicio prometido

El servicio es fiable 

El servicio es cuidadoso

5 al 7

Capacidad de 

Respuesta

Disposición y voluntad de ayuda

Proporciona servicio rápido

Atención a los usuarios

8 al 10

Seguridad

Conocimiento de los empleados

Habilidades de los empleados

Inspiran credibilidad y confianza

11 al 13

Empatía

Comunicación clara y amigable

Gestión de quejas y reclamaciones

Personalización del servicio

14 al 16

ORDINAL

Siempre (5)

Casi siempre (4)

A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca(1)

Likert

Buena

75 – 100

Regular

47 – 74

Mala

20 – 46

Alta

59 – 80

Media

37 – 58

Baja

16 – 36

Enfoque: cuantitativo

Tipo: básico

Diseño: no experimental, transversal y correlacional causal o explicativo

R²

VI: Gestión administrativa

VD: Calidad de servicio

R²: Regresión logística ordinal

Población: 432 propietarios de condominio.

Muestra: 204 propietarios.

Muestreo: Probabilístico

Variable 1: Gestión administrativa

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Calidad de servicio

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Análisis descriptivo inferencial

La gestión administrativa en la calidad del servicio de propietarios de un condominio en el Rímac, Lima 2024.

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Instrumentos Método de análisis

Variables e indicadores

PROBLEMA GENERAL

¿Qué influencia ejerce la gestión 

administrativa en la calidad del servicio 

de propietarios de un condominio en el 

Rímac, Lima 2024?

Problema específico 1

¿Qué influencia ejerce la planeación en 

la calidad del servicio de propietarios de 

un condominio en el Rímac, Lima 2024?

Problema específico 2

¿Qué influencia ejerce la organización 

en la calidad del servicio de propietarios 

de un condominio en el Rímac, Lima 

2024?

Problema específico 3

¿Qué influencia ejerce la dirección en la 

calidad del servicio de propietarios de 

un condominio en el Rímac, Lima 2024?

Problema específico 4

¿Qué influencia ejerce el control en la 

calidad del servicio de propietarios de 

un condominio en el Rímac, Lima 2024?

OBJETIVO GENERAL

Identificar el grado de influencia de la 

gestión administrativa en la calidad del 

servicio de propietarios de un condominio 

en el Rímac, Lima 2024.

Objetivo Específico 1

Identificar el grado de influencia de la 

planeación en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el 

Rímac, Lima 2024.

Objetivo Específico 2

Identificar el grado de influencia de la 

organización en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el 

Rímac, Lima 2024.

Objetivo Específico 3

Identificar el grado de influencia de la 

dirección en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el 

Rímac, Lima 2024.

Objetivo Específico 4

Identificar el grado de influencia del 

control en la calidad del servicio de 

propietarios de un condominio en el 

Rímac, Lima 2024.

HIPÓTESIS GENERAL

La gestión administrativa influye en la 

calidad del servicio de propietarios de 

un condominio en el Rímac, Lima 

2024.

Hipótesis Específica 1

La planeación influyen en la calidad 

del servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024.

Hipótesis Específica 2

La organización influye en la calidad 

del servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024.

Hipótesis Específica 3

La dirección influye en la calidad del 

servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024.

Hipótesis Específica 4

El control influye en la calidad del 

servicio de propietarios de un 

condominio en el Rímac, Lima 2024.

Variable independiente: Gestión administrativa

Variable dependiente: Calidad de servicio

ORDINAL

Siempre (5)

Casi siempre (4)

A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca(1)

Likert



ANEXO 1 B - Matriz de operacionalización de variables 

Variable  1 Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicador Ítem
Escala de medición y 

valores

Nivel y 

rango

Planeación

Objetivos y estrategias

Políticas y programas

Anticipar el futuro

Fijar el rumbo

Presupuesto

1 al 5

Organización

Definir procesos

Optimizar recursos

Organigrama

Manuales

División del trabajo

6 al 10

Dirección

Liderazgo

Motivación

Ejecución  de planes

Toma de decisiones

Comunicación

11 al 15

Control

Detectar y prevenir errores

Definición de estándares

Medición

Sistemas de información

Auditoría

16 al 20

Variable  2 Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicador Ítem
Escala de medición y 

valores

Nivel y 

rango

Elementos 

Tangibles

Instalaciones

Equipo

Personal

Materiales de 

comunicación

1 al 4

Fiabilidad

Realizar servicio 

prometido

El servicio es fiable 

El servicio es cuidadoso

5 al 7

Capacidad 

de 

Respuesta

Disposición y voluntad de 

ayuda

Proporciona servicio 

rápido

Atención a los usuarios

8 al 10

Seguridad

Conocimiento de los 

empleados

Habilidades de los 

empleados

Inspiran credibilidad y 

confianza

11 al 13

Empatía

Comunicación clara y 

amigable

Gestión de quejas y 

reclamaciones

Personalización del 

servicio

14 al 16

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

ORDINAL

Siempre (5)

Casi siempre (4)

A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca(1)

Likert

Buena

75 – 100

Regular

47 – 74

Mala

20 – 46

La gestión administrativa se define como un procedimiento que busca

coordinar y mejorar los recursos de un conjunto social con el objetivo de

alcanzar los máximos niveles de efectividad, eficiencia, cualidad, producción y

potencial en el logro de sus metas, con el fin de obtener el mayor rendimiento

posible.

En el presente, tanto la administración como la gestión juegan roles

esenciales en la evolución de toda entidad o comunidad ya que es importante

para la competencia en un mundo globalizado. Con la aplicación de planes de

gestión, se optimiza el desempeño laboral y se crean pautas, sistemas y

procesos para incrementar la productividad y eficacia.

Las fases del proceso administrativo comprenden: la fase mecánica o

estructural, que incluye la PLANEACIÓN y la ORGANIZACIÓN, y la fase

dinámica u operativa, que abarca la DIRECCIÓN y el CONTROL. (Münch, 2018).

Gestión 

administrativa

La gestión administrativa fue

evaluada mediante un cuestionario,

siendo cuatro dimensiones:

Planeación, organización, dirección y

control, empleándose la escala de

Likert: Siempre (5), casi siempre (4),

a veces (3), casi nunca (2) y nunca

(1).

Nota: Teoría de Münch (2018).  Adaptado por Ascencio (2024).

ORDINAL

Siempre (5)

Casi siempre (4)

A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca(1)

Likert

Alta

59 – 80

Media

37 – 58

Baja

16 – 36

Calidad de 

servicio

Ofrecer un servicio de calidad ofrece beneficios al atraer a clientes

genuinos: aquellos que se sienten satisfechos al elegir una organización 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 compañía de sus rivales y/o

competidores de una manera que resulta significativa para sus

consumidores. Aunque las organizaciones que operan en el ámbito 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 específicas 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 evalúa con el modelo SERVQUAL, el cual

consiste de cinco dimensiones: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD

DE RESPUESTA, SEGURIDAD y EMPATÍA. (Zeithaml, Parasuraman y

Berry, 1993).

Para calidad de servicio se utilizó

un cuestionario diseñado para

valorar la calidad del servicio, el

cual abarcaba cinco dimensiones:

Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatía y

seguridad, empleándose la escala

de Likert: Siempre (5), casi

siempre (4), a veces (3), casi

nunca (2) y nunca (1).



ANEXO 2: Instrumentos de recolección de datos 





ANEXO 3: Evaluación por juicio de expertos

























































ANEXO 4: Resultados del análisis de consistencia interna 

¿Cree usted 

que la 

Administració

n del 

condominio 

tiene objetivos 

y estrategias 

para 

desarrollar su 

labor?

¿Para usted 

la 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

políticas y 

programas 

para sus 

funciones?

¿La 

Administraci

ón del 

condominio 

actúa 

anticipando 

el futuro a un 

hecho o 

problema 

que puedan 

presentarse 

(son 

proactivos)?

¿Cree usted 

que la 

Administraci

ón del 

condominio 

conduce con 

rumbo fijo su 

gestión?

¿Considera 

usted que el 

presupuesto 

que maneja la 

administració

n está bien 

elaborado?

¿Cree usted 

la 

Administraci

ón del 

condominio 

tiene 

procesos 

definidos 

para realizar 

sus labores 

y funciones?

¿Considera 

usted que la 

Administraci

ón del 

condominio 

optimiza los 

recursos que 

tiene a su 

cargo?

¿La 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

un 

organigrama 

dando a 

conocer las 

áreas que la 

conforman?

¿Para usted 

la 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

manuales y 

guía de 

procesos?

¿La 

Administraci

ón del 

condominio 

hace una 

correcta 

división del 

trabajo o 

determinació

n de labores 

del 

personal?

¿Considera 

usted que el 

administrado

r asignado al 

condominio 

demuestra 

liderazgo?

¿Cree usted 

que el 

administrado

r asignado al 

condominio 

influye y 

motiva al 

personal a 

su cargo?

¿Para usted 

el 

administrado

r asignado al 

condominio 

realiza una 

buena 

ejecución de 

planes?

¿Cree usted 

que el 

administrado

r asignado al 

condominio 

realiza una 

buena toma 

de 

decisiones?

¿El 

administrado

r asignado al 

condominio 

tiene una 

buena 

comunicació

n con el 

personal que 

supervisa y 

con los 

propietarios 

o 

residentes?

¿Cree usted 

que la 

Administraci

ón del 

condominio 

detecta y 

previene 

errores? 

(Falla de 

algún equipo 

o 

componente -

Error de 

algún 

procedimient

o ejecutado 

por el

personal)

¿Para usted 

la 

Administraci

ón del 

condominio 

define 

estándares 

de control y 

procesos en 

las 

actividades 

que realiza?

¿La 

Administraci

ón del 

condominio 

realiza una 

medición o 

estadística 

de las 

situaciones 

que suceden 

en el 

condominio?

¿Para usted 

la 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

un adecuado 

sistema de 

información 

para los 

propietarios?

¿La 

Administraci

ón del 

condominio 

es auditado 

por la Junta 

Directiva y/o 

cualquier 

propietario?

N
º 

E
N

C
U

E
S

T
A

D
O

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 V1

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

V1: Gestión administrativa



¿Para usted 

la 

Administraci

ón del 

condominio 

tiene 

instalación o 

ambiente 

adecuado 

para ejercer 

sus 

funciones?

¿Cree usted 

que la 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

equipos y 

herramientas 

tecnológicas 

adecuados 

para prestar 

el servicio?

¿La 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

personal 

atento y 

respetuoso 

para atender 

a los 

propietarios 

y/o 

residentes?

¿Considera 

usted que la 

Administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

los medios 

de 

comunicació

n adecuados 

para llegar a 

los 

propietarios 

y/o 

residentes?

¿Considera 

usted que la 

administraci

ón del 

condominio 

cumple con 

el servicio 

prometido?

¿Cree usted 

que la 

administraci

ón del 

condominio 

ofrece un 

servicio 

fiable?

¿Para usted 

la 

administraci

ón del 

condominio 

realiza un 

servicio 

cuidadoso?

¿Cree usted 

que el 

personal de 

la 

administraci

ón del 

condominio 

tiene 

disposición 

de voluntad 

y ayuda?

¿El personal 

de la 

administraci

ón del 

condominio 

brinda un 

servicio 

rápido y/u 

oportuno?

¿Para usted 

que el 

personal de 

la 

administraci

ón del 

condominio 

presta una 

buena 

atención a 

los 

propietarios 

o 

residentes?

¿El personal 

de la 

administraci

ón del 

condominio 

tiene 

conocimient

o de sus

procedimient

os y 

funciones 

para dar 

solución a 

algún 

problema?

¿Considera 

usted que el 

personal de 

la 

administraci

ón del 

condominio 

cuenta con 

las aptitudes 

necesarias 

para sus 

funciones?

¿Para usted 

el personal 

de la 

administraci

ón del 

condominio 

se 

desempeña 

de forma 

idónea 

dándole 

seguridad y 

confianza?

¿Para usted 

la 

administraci

ón del 

condominio 

le ofrece una 

comunicació

n clara y 

amigable?

¿Cree usted 

que la 

administraci

ón del 

condominio 

hace una 

buena 

gestión de 

las quejas 

y/o reclamos 

de los 

propietarios 

o 

residentes?

¿Considera 

usted que la 

administraci

ón del 

condominio 

ofrece una 

atención 

individual o 

personalizad

a a los 

propietarios 

o 

residentes?

N
º 

E
N

C
U

E
S

T
A

D
O

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 V2

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

V2: Calidad de servicio



V1: GESTION ADMINISTRATIVA V2: CALIDAD DE SERVICIO 

N % N % 

Casos 

Válido 25 100 

Casos 

Válido 25 100 

Excluidoa 0 0 Excluidoa 0 0 

Total 25 100 Total 25 100 

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

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

Estadísticas de fiabilidad - V1 Estadísticas de fiabilidad - V2 

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos 

0.967 20 0.969 16 

23.1767 17.7800

20 16 1 = Nunca

0.9672 0.9687 2 = Casi nunca
3= A veces
4= Casi siempre
5= Siempre

suma de var/item suma de var/item
Variable 1 Variable 2

k
alfa

k
alfa

LEYENDA DE CODIGOS

El presente cálculo corresponde a un instrumento de 20 preguntas para la variable 1 y 16 preguntas para la variable 2, se realizó a 

una muestra piloto de 25 personas a nivel de la Urbanización las Lomas del Rimac (conformado por varios condominios), con una 

escala de liker de 1 a 5, desde la categoría "Nunca"  hasta la categoría "Siempre", el orden es indistinto, pueden hacerlo en el orden 

contrario, el cálculo será el mismo



ANEXO 5: Consentimiento o asentimiento informado UCV 



ANEXO 7: Análisis complementario 

Tamaño de muestra 

Fuente: Asesoria Económica y Marketing - 

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

ANEXO 8: Prueba de normalidad 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

Gestión administrativa 0.158 204 0.000 0.885 204 0.000

Planeación 0.101 204 0.000 0.972 204 0.000

Organización 0.093 204 0.000 0.981 204 0.007

Dirección 0.118 204 0.000 0.965 204 0.000

Control 0.109 204 0.000 0.965 204 0.000

Calidad de servicio 0.142 204 0.000 0.885 204 0.000

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

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


ANEXO 9: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 





ANEXO 10: Otras evidencias 

Sustento de teóricos 



Fotografías 

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