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PRESENTACIÓN

El presente trabajo de Investigación surgió al percibir la insatisfacción de

los usuarios por el ineficiente servicio que brinda el personal administrativo de la

Universidad Nacional del Centro del Perú; y que así, lo demostraron las

encuestas y el análisis de los datos estadísticos:

Las condiciones de trabajo, la insatisfacción laboral, la falta de capacitación

e innovación en la gestión, son algunas de las causas por las que no puede

mejorar el servicio que ofrece el personal administrativo y ello impide el desarrollo

de una gestión de calidad en la Universidad Nacional del Centro. A ello debemos

agregar la falta de motivación y autosuperación de los trabajadores, y la limitada

participación en los asensos

El aporte del siguiente trabajo de investigación es brindar información sobre

la influencia de la gestión administrativa en la atención y servicio que ofrece el

personal administrativo de la Universidad Nacional del Centro del Perú, para

tomarlas en cuenta en un posterior planteamiento de estrategias que conlleven a

emprender una gestión de calidad.
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RESUMEN EN ESPAÑOL

El presente trabajo de investigación, “Gestión de Calidad del Servicio Del

Personal Administrativo de la Universidad Nacional del Centro del Perú - 2005”,

tuvo como objetivo principal Determinar cómo influye la Gestión Administrativa de

Calidad en la atención que brinda el Personal Administrativo de la Universidad

Nacional del Centro del Perú. La población estaba conformada por estudiantes,

exalumnos y trabajadores administrativos de la Universidad; la muestra quedó

constituida por 138 estudiantes y 171 trabajadores administrativos.

La metodología cualitativa empleada se basó en un diseño descriptivo

explicativo,'. en el cual se recolectaron los datos mediante cuestionarios

estructurados en función a la operacionalizacion de las variables en estudio,

procediéndose luego a su análisis teórico.

Los resultados de la investigación demuestran que más del 50% de los

usuarios consultados coinciden que la atención que reciben por parte del personal

administrativo de la UNCP en diversos aspectos es deficiente, a excepción de la

orientación e información y el horario de atención al público. Por otro lado, la

mayoría de los trabajadores expresan satisfacción con la función que realizan,

con las buenas relaciones interpersonales; pero aducen que por la falta de

capacitación y programas de gestión de calidad, la limitada participación en los

ascensos, la falta de uso de medios informáticos y la falta incentivos, ente otros

aspectos, condicionan su desempeño laboral.

Finalmente al analizar los datos se llegó a la conclusión de que la actual

gestión del servicio del personal administrativo de la Universidad del Centro del

Perú, es inadecuada e influye negativamente en la atención que brinda a los

usuarios



ABSTRACT

This research, "Managing Service quality of administrative staff of the National

University of the center of Perú”, h ad as its main objective to determine the

influence of the Quality Management in the care provided by the administrative

staff of the National University of the center of Perú. The population was made up

of students, ex-students and administrative workers at the University; the sample

was made up of 138 students and 171 administrative workers.

The qualitative methodology used was based on a design explanatory narrative, in

which the data were collected through structured questionnaires according to the

operationalization of the variables studied, proceeding then to their theoretical

analysis.

Research results show that more than 50% of users consulted agree that the care

they receive from the administrative staff of the UNCP is deficient in several

respects, except for the guidance and Information and hours of Service. On the

other hand, most workers expressed satisfaction with the function they perform,

with good interpersonal skills, but they argüe that the lack of training and quality

management programs, limited participation in promotions, lack óf use media and

the lack incentives, among other

things, on their job performance.

Finally, when analyzing the data concluded that the current management of the

administrative staff of the University of Central Perú was inappropriate and

negatively affects the care they provide to users.




