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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo establecer la relacion entre la gestion
Administrativa y la calidad de servicio en el Instituto de Investigacion tecnolégica
agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa. Para ello, se llevé a cabo una
investigacion transversal correlacional con un disefio no experimental, teniendo
como poblacion a 500 usuarios (tesistas, investigadores, docentes y estudiantes)
de los cuales se obtuvo una muestra de 218 usuarios a través de un muestreo
probabilistico aleatorio simple. Asimismo, se emplearon 02 cuestionarios para
medir cada variable los cuales presentaron una confiabilidad alta, con un alfa de
Cronbach superior a 0.90 en ambos casos. Los resultaros mostraron que 79
usuarios calificaban la gestion administrativa en un nivel bajo o medio (36.24%)
mientras que en el caso de la calidad del servicio 92 encuestados (42.20%)
indicaron que la calidad del servicio no era la adecuada, sino que se encontraba en
un rango bajo o medio. Por otro lado, las dimensiones de la gestion administrativa
demostraron una correlacion moderada con la calidad del servicio del instituto al
presentar coeficientes de Pearson entre 0,60 y 0,73, cada uno con un nivel de
significancia (a) igual 0,000. Como conclusion general, se determiné que la gestion
administrativa y la calidad de servicio, en el Instituto de Investigacion tecnoldgica
agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa, tienen una relacion moderada
(r=0,711).

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, universidad, instituto de

investigacién
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ABSTRACT
The present research aimed to establish the relationship between administrative
gestion and quality of service at the Agro-Industrial Technological Research
Institute of the National University of Santa. To this end, a cross-cutting research
was carried out in a non-experimental design, with as a population 500 users
(theists, researchers, teachers and students) from which a sample 0f218 users was
obtained through a simple randomized probabilistic sampling. In addition, 02
guestionnaires were used to measure each variable which had high reliability, with
a Cronbach alpha greater than 0.90 in both cases. The results showed that 79 users
rated administrative management at a low or medium level (36.24%) while in the
case of quality of service 92 respondents (42.20%) indicated that the quality of
service was not adequate, but was in a low or medium range. On the other hand,
the dimensions of administrative management demonstrated a moderate correlation
with the quality of the institute's service by presenting Pearson coefficients between
0.60 and 0.73, each with a significance level of 0.000. As a general conclusion, it
was determined that the gestiébn administrativa and the quality of service,at the
Agroindustrial Technological Research Institute of the National University of the

Santa,have a moderate relationship (r-0.711).

Keywords: administrative management, quality of service, university, research

institute
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l. INTRODUCCION

Las universidades, pertenecientes al grupo de entidades publicas, presentan una
serie de problemas de diferente indole. Por el cual para Ferndndez y Pérez (2016),
existen 5 problemas de mayor relevancia, siendo el mas resaltante el deficiente
nivel académico de los egresados puesto que, muestran una gran dificultad para la
obtencién de trabajos acorde a su perfil profesional, por otro lado tenemos la
incertidumbre econdmica, asi como también la carente investigacion de calidad, las
falta de colaboracion de otras universidades por sus estudios realizados y la

deficiente relacion que se tiene con el sector empresarial.

La falta de calidad que presentan las investigaciones académicas es una
problematica que hoy en dia se percibe en las universidades. Por su parte Gutiérrez
(2016) nos dice que son muy pocas las universidades que se dedican a realizar
investigaciones, y las que lo realizan destinan muy poca inversion para las mismas,
evidenciandose todo lo antes mencionado en las escazas de publicaciones en
revistas de éambito nacional o internacional. Por consiguiente la gestion
administrativa es una de las principales problematicas que se tiene en las
universidades, por ello, en este estudio nos enfocaremos basicamente en las
deficiencias que presenta la universidad Nacional del Santa en cuanto a gestion
administrativa, como por ejemplo, el mal manejo de los requerimientos de insumos,
consumibles, reactivos o cualquier otro material que sea necesaria para que se
ejecute una correcta investigacion académica, asi como también la falta de
conocimiento por parte del personal administrativo de lo que se debe utilizar en los

trabajos de investigacion.

El lugar donde se llevara dicha investigacion es el Instituto de Investigacion
Tecnoldgica Agroindustrial —IITA que pertenece a la Universidad Nacional del Santa
en donde se realizan investigacion de pre grado y posgrado , asi como servicios
externos, se pueda reflejar los inconvenientes en la gestion administrativa , al no
contar con un presupuesto independiente para poder ejecutar dichos
requerimientos, siendo esto el resultado de comparar lo que el cliente espera de un

servicio con lo que recibe, una mala organizacion investigativa por escasez de



recursos para comprar y gestionar insumos, materiales , y equipos .El personal no
capacitado en estas areas hacen que no haya mejoras para bienestar del Instituto

y la Universidad.

Por lo anteriormente expuesto, se determind que la gestibn administrativa
presentaba serias deficiencias por mejorar y al mismo tiempo, como consecuencia,
se pudo deducir un posible impacto negativo en la calidad de servicio del Instituto
de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa;
sin embargo, se desconocia el grado de asociaciéon entre ambas variables como
para poder asegurar que ante niveles adecuados en la gestion administrativa se
notaria niveles adecuados en la calidad del servicio o poder aseverar que altos
niveles de calidad del servicio se obtuvieron a partir de un alto nivel en la gestion
administrativa. En concordancia con ello, el problema de investigacion planteado
fue ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio del
Instituto de Investigacion tecnologica agroindustrial de la Universidad Nacional de
la Santa, 2020? Mientras los problemas especificos fueron: ¢Cual es el nivel de
gestién administrativa en el Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de
la Universidad Nacional de la Santa, 2020? ¢ Cual es el nivel de calidad del servicio
en el Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la Universidad Nacional
de la Santa,2020? ¢Cual es la relacion entre las dimensiones de gestidn
administrativa y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion tecnoldgica

agroindustrial de la Universidad Nacional de la Santa,20207?

El presente estudio se justifica ya que ha facilitado la recopilacion de fuentes
bibliografica y resultados de otras investigaciones sobre la gestién administrativa y
la calidad del servicio del Instituto de Investigacién Tecnoldgica Agroindustrial de la
Universidad Nacional del Santa, 2020, asi mismo se podra medir los principios,
procesos, practicas y mecanismos de control en la gestion administrativa con el fin
de justificar de modo técnico la calidad del servicio de este instituto. De la misma
manera, la investigacion se justifica por su parte desde el punto de vista practico ya
gue permitirhd que el Instituto de Investigacion Tecnolégica Agroindustrial de la
Universidad Nacional del Santa, 2020 logre que la gestion administrativa y la

calidad sean mas eficientes en el mediano plazo. Esa eficiencia parte por la



determinacién del nivel de correlacién de la gestion administracion y de la calidad
del servicio; es decir, que en primera instancia el estudio determinara si ante un
mayor nivel de la gestion administrativa el comportamiento de la calidad del servicio
es directamente proporcional. Partiendo de la comprobacion de esa premisa, el
Instituto de Investigacién Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del
Santa podra evaluar las acciones correctivas y de mejora continua que se deban
aplicar para optimizar los procesos administrativos y que al mismo tiempo se pueda

esperar un incremento en la percepcion de la calidad del servicio.

En ese sentido, para poder abordar el problema de investigacion, se plante6 el
siguiente objetivo general: Determinar la relacion que existe entre el nivel de la
gestiébn administrativa y la calidad de servicio del Instituto de Investigacion
Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020. En
el caso de los objetivos especificos se plantearon los siguientes: describir el nivel
de gestion administrativa en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial
de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020, describir el nivel de calidad
del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnologica Agroindustrial de la
Universidad Nacional del Santa en el afio 2020, determinar la relacion entre
planificacion y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacidon Tecnoldgica
Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el aifio 2020, determinar la
relacion entre organizacion y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion
Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020,
determinar la relacion entre direccion y la calidad del servicio en el Instituto de
Investigacion Tecnologica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en
el afio 2020 y determinar la relacion entre control y la calidad del servicio en el
Instituto de Investigacién Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del

Santa en el afio 2020.

Asimismo, antes de iniciar la investigacion, se establecié la siguiente hipétesis
general: existe relacion positiva significativa entre la gestion administrativa y calidad
de servicio del Instituto de Investigacion Tecnolégica Agroindustrial de la

Universidad Nacional del Santa en el afio 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional se encontraron antecedentes como la de Olivas, Anibal y
Pineda (2019), cuya investigacion fue de tipo aplicada, con alcance exploratorio,
mediante una metodologia cualitativa y haciendo uso de técnicas de entrevista 'y de
recopilacion documental. Dicha investigacion presentdé un objetivo enfocado en
utilizar técnicas de recopilacion bibliografica para los conceptos basicos de la teoria
administrativa y de esa manera identificar razonamientos que expliquen escenarios
internos que afectan el funcionamiento administrativo (planes estratégicos y
operativos, organizacion intrinseca de la empresa, estilos en la direccion de
recursos humanos y el control de las operaciones administrativas y productivas) y
como consecuencia, la calidad del servicio. En ese sentido, la tesis describir al
proceso de administracion de la empresa tomando como base las dimensiones

basicas del mismo: planificacion, organizacion, direccion y control.

De la misma manera, Campos y Loza (2011), quienes investigaron sobre la gestion
administrativa de una biblioteca municipal en la ciudad de Ibarra en Ecuador.
Siendo una investigacion propositiva descriptiva. En la que se explica que es
propositiva por la existencia de una propuesta opcional para dar una alternativa de
solucion a la problematica hallada, y es descriptiva porque examina y explica la
realidad de la problematica el cual se desarroll6 por medio de la observacion y el
uso de un cuestionario. Las conclusiones mencionan que los beneficiarios de la
entidad estudiada desconocen de los servicios que presta la misma, puesto que la
biblioteca no muestra algin tipo de especializacién y su fondo bibliogréafico se
encuentra apto para todo el publico en general, ya sea estudiante, profesional o
cualquier persona que desea realizar una investigacion y teniendo en cuenta que el
personal de la biblioteca no se considera dentro del plan de presupuesto de la
misma area, concluyendo de modo general que, es necesario desarrollar
documentos administrativos que puedan ayudar a la implementacién de los

procedimientos.

Cesar et al. (2017) en un articulo publicado, presenté una investigacion que tuvo

como objetivo reportar la aplicacion del modelo SERVQUAL en una institucion



publica de educacion superior desde la perspectiva del alumnado, con el fin de
evaluar la gestion administrativa a través de la percepcion de la calidad del servicio.
Métodos: Se aplico el Modelo SERVQUAL, que fue desarrollado por Parasuraman
Zeithaml y Berry, y se evaluo la "expectativa" y la "percepciéon” de los encuestados,
dando como resultado la Calidad Percibida. Resultados: Los resultados muestran
gue, entre cinco dimensiones propuestas y evaluadas en el Modelo, la "tangibilidad"
fue la Unica con resultados positivos. Limitaciones: El estudio se realizé en una
unidad de educacion superior publica brasilefia, cuyos resultados no se pueden
considerar para todas las unidades. Los datos fueron recabados por el alumnado,
ya que estos servicios se les prestan exclusivamente. Originalidad / valor: El uso
del método SERVQUAL para evaluar los servicios brindados por las instituciones
educativas no es trivial, por lo que su analisis puede colaborar con los gerentes en
el proceso de planificacién estratégica de la unidad, asi como demostrar que el
método puede ser utilizado por otras instituciones que deseen evaluar la calidad de

los servicios ofrecidos a sus estudiantes.

Steppacher et al. (2019) presentdé su articulo sobre la calidad del servicio
administrativo en la educacion superior con una metodologia HEADSQUAL. Este
articulo propuso un marco que permita evaluar la calidad de servicio ofertada a
través de la gestion administrativa en las Instituciones de Educacion Superior (IES)
en el contexto brasilefio. EI método constaba de dos etapas principales: (i) mapear
un conjunto de atributos y dimensiones de calidad para los servicios administrativos
en las IES, (ii) construir y probar el marco de evaluacion de la calidad percibida y el
instrumento para realizar la recoleccion de datos de los servicios administrativos en
una IES. Los aportes tedricos de este manuscrito fueron el alcance diferenciado
con un enfoque en los servicios administrativos en las IES, ya que la mayor parte
de las investigaciones anteriores abordan el area de educacion (servicio final), y el
desarrollo de un marco especifico para evaluar la calidad del servicio administrativo.
La implicacién gerencial mas destacada fue que este estudio se puede volver a
aplicar a otras IES para mejorar los instrumentos para realizar la evaluacion y el
adecuado control de la calidad de los servicios existentes. Adoptando la estructura

propuesta, la IES podria promover mejoras en la forma que brinda sus servicios



administrativos para que éstos sean de calidad y asi avanzar en la busqueda de la

excelencia.

René (2009), propuso como probleméatica cémo se mejoraria la calidad
administrativa respecto a la gestion de una facultad de ciencias econdémicas y
administrativas en una universidad paraguaya. El estudio de tipo descriptivo, donde
se concluy6 que, se debe controlar la gestion administrativa en la actualidad como
una gestion que promedia solo algunos elementos que admite lograr las metas de
la institucion. Esta caracteristica de la gestibn demostro que la gran cantidad de los
aspectos desagregados en cada una de las variables, estan aptos para ser
optimizados en un tiempo de plazo determinado. En la agrupacion de estas, se
determinaron los que presentan una mayor urgencia y teniendo presente la relacion
gue tienen las variables, debiendo ser objeto principal que vincule con las buenas
decisiones que se debe tomar, asi mismo que este sea de calidad y este focalizado
en la gestion administrativa de los representantes de la institucion. Por ello se
demostré que el tomar buenas decisiones, nos lleva a potenciar los factores

originales identificados.

A nivel nacional tenemos a Ibarra (2012), quien realizo su tesis de postgrado en la
UNMSM, sobre el planeamiento estratégico y la gestion de la calidad en una
Institucion Educativa de la ciudad de Lima, este trabajo fue correlacional, y tuvo una
muestra de 65. Esta tesis fue aplicada, correlacional de causa y no experimental,
los factores que se tuvieron en cuenta para el estudio fueron el factor de la calidad
y el factor de planeamiento estratégico. La muestra fue de 65 trabajadores de la
plana docente, entre los cuales se encuentran 24 de educacion primaria y 41 de
educacion secundaria. Este estudio fue de disefio bivariado, transversal,
transeccional y correlacional. Para la recopilacion de la informacién se us6 dos
encuestas que sirvieron para la medicion donde se resaltaron la evaluacion de la
gestién administrativa, PEIl, FODA y también fue necesario medir de acuerdo con
como se planifica, se organiza, se integra, se direcciona y se controla la I.E. Se
cumplié adecuadamente con la validacion y se determiné que los instrumentos con
confiables. La investigacion planted la siguiente hipotesis: la gestion de la calidad

se relaciona con el planeamiento estratégico de la I.E Kumamoto. La conclusion fue



gue la calidad si se ve afectada positivamente por el planeamiento estratégico de

la |.E. estudiada.

Por su parte, Nufiez y Lozano (2016) elaboraron su investigacién para hallar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en un
colegio profesional de la Libertad. Fue de tipo descriptivo analitico y correlacional.
Se trabaj6é con una muestra de 27 personas del nivel administrativo de un colegio
profesional, a través de la encuesta se pudo determinar la relacion que hay entre
las variables la calidad del servicio, trabajo en equipo y capacidad de respuesta al
cliente. En el analisis de los resultados se halld6 una relacién positiva en nivel
moderado entre las variables. En cuanto a la relacion de variables administrativas
gestion y calidad de servicio al cliente también se establecié una relacion moderada;
especificamente en la dimension de calidad del servicio, en los ejes principales:
capacidad de respuesta al usuario, seguridad al usuario, empatia, aspectos
tangibles y algunos principios basicos de la calidad de servicio al cliente, su
importancia y caracteristicas tiene que ver con la calidad de la atencion al cliente.
Finalmente, se demostro la influencia y la relacion positiva y significativa entre las

variables gestion administrativa y calidad de servicio al usuario.

En el 2014, Tirado hizo una investigacion sobre Gestion administrativa y la calidad
del servicio al cliente se llevd a cabo utilizando un disefio no experimental,
transversal con un tipo de analisis explicativo correlacional, con la aplicacién de un
cuestionario a los empleados y profesionales agremiados, realizando también una
entrevista en el area de administracion a la jefa, asi mismo utiliz6 como técnica la
observacion directa. Donde se determind como meta principal describir como la
calidad del servicio al cliente es afectada por la manera que se gestiona la
administracion en un Colegio Profesional de La Libertad. Obteniendo como
resultado por medio de un analisis exhaustivo de los documentos, el correcto
cumplimiento de la meta propuesta en el presente estudio, por otra parte, se
asevero la validacion de la hipétesis el cual indica que la Calidad de Servicio al
Cliente es afectada directamente por la Gestibn Administrativa. Como conclusion

las desventajas que se presentan en la I.E. se relacionan ampliamente a un mal



plan estratégico, con un deficiente manejo del control de los trabajadores y de los

recursos tecnolégicos.

En el caso de Pun (2020), realizé una investigacion acerca de la repercusion de la
Gestion administrativa en la calidad del servicio de la Autoridad Maritima Nacional
desde la perspectiva de los usuarios en el puerto maritimo del Callao. Para ello,
realiz6 un analisis de regresion lineal que tuvo como resultado un nivel de
significancia de 0,000 respecto a la prueba 6mnibus sobre los coeficientes
establecidos para el modelo lineal. Asimismo, el modelo determinado present6 un
coeficiente (R?) de 0,492 lo cual indicaba que mas del 49% de la calidad del servicio
se puede explicar por la influencia de la gestion administrativa. Por otro lado,
también se determind que existia una probabilidad de 25.688 de que un usuario
gue opina que la gestiébn administrativa es regular pueda calificar a la calidad del
servicio en un nivel medianamente adecuado. Finalmente, el autor concluy6 que la
manera en que se gestiona la administracion en dicho incide en la calidad del

servicio que perciben los usuarios en dicho puerto.

Respecto a la teoria que fundamenta la investigacién, se inici6 con la

conceptualizacion de la gestion administrativa.

Al respecto, Arias (2018) sefiala que podemos entender a la gestion administrativa
como el conjunto de procedimientos como la planificacion, la direccién, el control y
la organizacién a fin para lograr una tarea y cumplir los objetivos planificados de
una institucion. Asi mismo, para Acosta, Becerra, y Jaramillo (2017) la gestién
administrativa es la funcion que continua después del proceso de planeacion, el
cual se encarga de dirigir los recursos y ejecutar las actividades que conllevan a
lograr las metas planteadas. En tanto Arteaga, Intriago, y Mendoza, (2016) en su
investigacion dicen que la historia de la gestion administrativa comenzo6 desde que
el hombre empez6 a surgir en la época primitiva, en donde se presentd la
administracion en diferentes contextos. Asi mismo, Zamora, Ponce, Chavez, y
Cederio (2018) afirman que la gestibn administrativa es un conjunto de acciones

realizados por medio de los recursos financieros, humanos y materiales de una



entidad para alcanar sus objetivos propuestos con indices elevados de calidad,

productividad y competitividad.

Para lograr una gestion administrativa moderna, es necesario la construccion de
una sociedad con una mejor economia, mejores leyes y un gobierno mas capaz.
Para Salazar (2017) el logro de los objetivos politicos, econdmicos y sociales
dependen en gran parte de la capacidad del administrador. En situaciones de gran
complejidad, donde es necesario el acaparamiento de diferentes tipos de recursos
tanto humanos como materiales para la conformacion de empresas de gran
tamafo, la administracion ocupa un rol muy importante para conseguir estos
objetivos. Estos sucesos ocurren en la administracion publica, por lo que cumplen
un importante rol en la economia general y el desarrollo social de una nacién; Canel,
(2019) menciona que toda organizacion requiere de la gestion administrativa para

manejar los fines politicos, econdmicos, sociales y religiosos.

Giao (2020) menciona que luego de entender los niveles micro y macro de la gestion
administrativa, es necesario comprender la administracion en base a los conceptos
puntualizados por los estudiosos en el proceso del entendimiento de la gestion
administrativa aplicada, por ejemplo, en empresas dedicadas a la educacion como
en el presente estudio. Por consiguiente, para Chen (2019), la gestion
administrativa es un procedimiento social que esta orientado a la creacion, el
mantenimiento, el control, el estimulo y la unificacion de las energias materiales y
humanas, dado que, esta organizado formal e informalmente en el interior de un
mecanismo unificado, procreado para el cumplimiento de los objetivos dados, para
la toma de decisiones y su ejecucion, por lo que tiene que guardar relacién como lo
afirman Kim y Kong (2020) con el correcto acoplamiento de los elementos
econdmicos, materiales, humanos y académicos, los cuales son esenciales para la
adecuada organizacion y también para el funcionamiento de un mecanismo
educativo, asi como también la creacion de las condiciones econdmicas, fisicas,
culturales y sociales los cuales debe facilitar y ayudar en la labor de investigacion,
ensefianza y aprendizaje que desarrollan los alumnos y maestros. (Zambrano,

Camargo, Camargo y Cavazos 2016).



Por otro lado, las dimensiones establecidas para la variable gestibn administrativa

son: la planeacion, la organizacion, la direccion y el control.

Respecto a dichas dimensiones, Cruz, Velazco, y Pinoargote (2017) toman como
referencia a Frederick Taylor para delimitar a la gestién administrativa como el acto
de dirigir una empresa, controlando tanto la prosperidad del empleador como la de
los empleadores. Asimismo, indican que la doctrina administrativa tiene como
finalidad planear, organizar, dirigir y controlar las entidades industriales o de
cualquier otro rubro, puesto que satisface cualquier tipo de necesidad. Del mismo
modo Jama, Zambrano, y Parraga, (2018) definen a la gestion administrativa, como
el procedimiento por el cual la administracion, los 6rganos de direccion y control
toman decisiones basados en los principios y politicas de administracion en una

empresa.

Respecto a la dimension de planeacion, se debe tener en cuenta que, a lo largo del
tiempo, fueron apareciendo personajes que colaboraron con sus aportes para el
avance y mejora de la gestion administrativa. Castro, Guaman y Espinoza (2017),
por su parte, establecen la importancia de la etapa de planeacién en todo proceso
de gestion administrativa, sobre todo en el d&mbito educativo donde, como en
cualquier empresa, se brinda un servicio que es medido a través de la calidad de
este. En ese sentido, la planeacion involucra el uso y manejo de recursos
econdémicos, humanos y financieros, las propuestas de metas y objetivos, el disefio
de documentacién apropiada y también incluye que los trabajadores del area o
empresa conozcan todo lo planificado por la institucion para generar su
involucramiento con todo lo propuesto. Cada uno de los aspectos mencionados
debe ser objeto de medicién para determinar si la planeacién de una entidad se

esta desarrollando de manera apropiada.

En el caso de la dimensién de organizacién, Briones (2017) dice que la gestién
administrativa guarda relacion con el proceso Educativo, teniendo en cuenta que la
administracion utiliza un proceso de organizacion de sus distintas actividades para
gue através de distintas metodologias y procesos administrativos se pueda ejecutar

lo planificado de manera ordenada, con tareas que puedan ser controladas, con
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procedimientos auditables conllevando al cumplimiento de las metas previamente
establecidas. Asimismo, para Garbanzo (2016) la organizacion dentro de la gestion
administrativa, sobre todo en instituciones que brindan servicios educativos, se
enfoca en un conjunta de tareas que funcionan como un sistema de tipo
administrativo para el cumplimiento de objetivos estratégicos de las organizaciones
a través de una idénea asociacion entre los miembros del capital humano y las
areas existentes. Es por ello que el nivel estructural de la organizacion, la
interrelacion de las areas y los procedimientos para la organizacién de los recursos
resultan puntos a considerar dentro de cualquier entidad o institucién. (Serkina &

Logvinova, 2019)

Asimismo, para la dimension de organizacion, Lindsey, (2019) indica que es
necesario tener en cuenta los niveles organizativos en los procedimientos
educativos asimétricos e interdependientes para comprender a la educacién en los
entornos diferentes donde se desarrolla. Ching y Agbayani (2019) afirman que para
la organizacién en entidades educativas debe hacer referencia a criterios
internacionales, categorias, objetivos y proyectos de sectores educativos.
Kostetska (2018) menciona que el sistema educativo de toda universidad debe
guardar relacion con la organizacién y los métodos gubernamentales a nivel de
estado, para llevar a cabo los principios educativos oficiales. El sistema educacional
dirige las tacticas y la forma de organizacion de las universidades publicas para
llevar a cabo los principios de educacion oficial. El rol que desempefia la gestion
administrativa y gerencial es primordial, como el elemento impulsador del cambio,
como el vinculo con la administracion educativa y como el responsable para que
los diferentes tipos de negociaciones se lleven a cabo en contextos donde existan

pocos conflictos. (Graves, 2017).

Con relacion a la dimension de direccion, se recopilo lo estipulado por Gil (2018)
quién denomina a la administracion como una ciencia de normas, mecanismos y
acciones cuya aplicacion a grupos humanos se materializa mediante un proceso de
direccibn que autoriza a constituir mecanismos racionales de esfuerzos
contribuidos por medio de los cuales se puede lograr fines comunes, que de forma

individual seria complicado conseguir. Un mecanismo social que, mediante los
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procedimientos de planeamiento, organizacion, realizacion y direccién, regula todo
tipo de recursos desde los materiales, los financieros y los humanos de una
instituciéon, en relacion con sus objetivos y metas, siendo agilizado por un
mecanismo de comunicaciones y contando con directrices condicionadas por los
demas mecanismos sociales. En ese sentido, Sheng y Wang (2019) inciden en que
los conceptos antes vistos se consideran como el proceso de hacer una integracion
de los recursos humanos y materiales adecuados que se ponen a disposicion y se
hacen efectivos para lograr los propdsitos de un programa de una instituciéon
educativa. Asimismo, indica que todo lo planificado y organizado no se podria
completar efectivamente sin una adecuada direccion. A través de un adecuado
proceso de direccion, la gestion administrativa logra concretar todos los puntos
planificados y para ello hace uso de los elementos establecidos en la organizacion;
sin embargo, también es menester que la direccién de la gestion administrativa
debe incluir estrategias propias del proceso tales como: la motivacion, el liderazgo,

trabajo en equipo y el comportamiento organizacional. (Chuting 2016).

Respecto a la dimensién de control, Pozo (2016) inicia resaltando la gestion
administrativa como una actividad estratégica, democratica, dindmica y moderna
gue guia la consecucion de la mision de la institucién, el cual contribuye al logro de
la meta tanto nacional como regional y que si bien se tiene como inicio a una etapa
de planeacion que es en donde se van construyendo los posibles escenarios, y
donde y segun Veit & Scholz (2016) se seleccionan las principales estrategias
disponibles para asi poder lograr el cumplimento de las metas propuestas. Sin
embargo, el dltimo elemento de la gestion administrativa, Alkathiri & Muthalaff,
(2018) mencionan al control, el cual hace referencia al resultado de una
combinacion de un grupo de acciones estratégicas, operacionales y también
administrativas, en concordancia con las potencialidades de los representantes de
la institucion. El control es la ultima fase donde se evaluard y se medira los

resultados logrados en el proceso. (Saneba, Tambingon & Wullur, 2018)
Junshan (2017) dice que la gestion administrativa necesita la integracién y

coordinacion de todos los recursos fisicos y humanos. Ademas de esto, requiere

una gran eficiencia basada en la simpatia, comprension, conocimiento y habilidad
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humana. En ese sentido, segun Castillo & Hallinger (2018) indica que la etapa del
control debe incluir una medicion del desempefio del personal, asi como el
desempeiio organizacional. Los elementos adicionales para Hallinger & Hammad
(2019) comprenden los diversos aspectos de la teoria y la practica educativas, entre
los cuales se considera a la filosofia de la educacion, los objetivos de la educacion,
los planes de estudios, la metodologia de ensefianza, la disciplina, el papel del
maestro, las reglas y regulaciones, etc. Cada uno de ellos, en las distintas areas de
la organizacion deben contar con estandares y metas para poder ejercer un
adecuado control de los planificado. Entonces, el propdésito de realizar una tarea tan
vital como el control, es cumplir con diferentes propdsitos que se conocen como los

objetivos de la administracion educativa. (Manso y Cufi 2019).

Por otra parte, también conceptualizé la variable denominada calidad de servicio.

La calidad es un concepto desarrollado en el area de la gerencia empresarial y, por
consiguiente, se logré evidenciar que la palabra calidad se fue modificando a
medida que el tiempo pasaba. En un periodo de tiempo mas reciente Senlle (2001),
nos dice que la calidad se puede definir como el conjunto de las caracteristicas y
propiedades de un servicio o de un producto de calidad. La calidad de servicio en
las universidades publicas esta relacionada con la capacidad de cumplir con la
satisfaccion de una necesidad determinada. Por su parte Caldas, Carrién y Heras
(2017), también nos habla sobre la calidad y nos dice que es una filosofia de accién
continua por mejorar, el cual tiene como meta la obtencion de un producto o servicio
que tenga un valor especifico para cada cliente, intentando satisfacer al maximo
sus expectativas, para lograr aumentar la viabilidad de la institucion y conseguir la
satisfaccion por un servicio de calidad recibido (Vergara, Quesada y Maza 2017).
Por otro lado, Ruiz, Herrera, y Herrera (2017) definen la calidad del servicio como

el grado de satisfaccion que muestra un cliente después de finalizado el servicio.

La calidad de servicio es el nivel de respuesta que presentan los empleados,
servidores publicos o funcionarios frente a las necesidades del ciudadano. La
calidad de servicio se puede definir segun el contexto en el que se encuentre, como

por ejemplo en el ambito cultural se puede decir que es la adecuada atencion en el
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servicio que ofrecen los ciudadanos, asi como también las diferentes dependencias
de la administracion publica pueden ser considerados como calidad, por otro lado,
también podria ser el rapido proceso en el desarrollo de los tramites administrativos.
Asi mismo Antonorsi (1997), nos comenta que la calidad es un tema bastante
amplio puesto que involucra la calidad del producto, de los servicios, del momento,
de las condiciones de disponibilidad y hasta de la misma percepcion subjetiva que

presentan los clientes.

Por lo tanto, Montano, Vitoria y Martinez (2016), mencionan que la calidad del
servicio pertenece a la definicion de eficacia, puesto que es imperativo que brinde
un excelente servicio a sus clientes. Con una gran competencia, las empresas que
no compiten en la experiencia del cliente perderan clientes frente a aquellas que
continuamente deleitan y brindan un servicio de alta calidad. Sin embargo, incluso
las empresas que comprenden la necesidad de brindar experiencias ejemplares
tienen dificultades para medir con exactitud la calidad de su servicio. Dado que se
trata de una medicion cualitativa, en lugar de una medicién cuantitativa, puede ser
dificil de evaluar. Incluso algunos investigadores han luchado con el problema de
cdmo medir la calidad del servicio y comprender cdmo esta impactando a cada uno

de sus clientes.

La calidad del servicio al cliente lo conforman dos dimensiones, la primera es el
procedimiento, que se refiere a como se realizan las cosas, y la segunda que es la
dimensién personal, involucrada en el ambito interpersonal que hace referencia al
pensamiento sobre que se puede hacer con la gente. También en la dimension de
los procedimientos representando la calidad del servicio brindado. Los individuos
presenten también calidad, pero de forma personal, puesto que una persona de
calidad es aquella que tiene el deseo de cambiar, de mejorar, y decide tomar
riesgos para lograrlo. El servicio involucra a personas que tratan a otras personas,
y se puede decir que el factor méas critico presente en un servicio es el factor
humano (Yépez y Cabrera 2016).

Respecto a las dimensiones para medir la calidad del servicio, se tomd en

consideracion la siguiente informacion bibliogréfica:
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Existen muchos conceptos de calidad, unos son mas similares que otros, pero cada
uno presenta un enfoque distinto que es materia de un analisis exhaustivo.
Respecto a como medir la calidad del servicio, Casco, Garrido y Moran (2017)
expone que el modelo SERVQUAL ofrece una herramienta bastante Util y que ha
sido aplicada y adaptada en distintos estudios. Basicamente, dicho modelo
establece las siguientes dimensiones para la calidad del servicio: tangibilidad,
fiabilidad, interaccion personal y empatia. El autor refiere que, en el caso de
tangibilidad, corresponde a la apariencia de las instalaciones o equipos que pueda
percibir el cliente; la fiabilidad esta enfocada en la destreza que se tiene para llevar
a cabo el servicio de una manera eficiente, es decir, mas confiable y en el tiempo
requerido; para la interaccion personal se toma en cuenta la disposicion y la
voluntad del personal para solucionar las inquietudes o reclamos de los usuarios; y
finalmente, la empatia es aquella fortaleza de la organizacién que permite brindar

una atencion personalizada hacia los clientes.

15



ll. METODOLOGIA
3. 1. Tipo y disefio de Investigacion

Tipo de investigacién: La investigacion que se llevd a cabo fue de no
experimental. En una investigacion de tipo no experimental las variables

estudiadas no se manipulan (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Disefio de investigacion:

El disefio que fue empleado en el presente estudio fue un disefio de caracter
no experimental ya que las variables que han sido analizadas no atravesaron
ningun procedimiento de manipulacion en ninguna de las etapas de la
investigacion. De la misma manera, se debe especificar que el estudio tuvo
un alcance transversal respecto al tiempo de analisis, el cual se realiz6 en un
solo momento. Se puede afirmar que el alcance fue transversal ya que tuvo
como finalidad la descripcién de cada una de las variables planteadas y al
mismo tiempo analizarlas para cuantificar la incidencia y el grado de
interrelacion en un espacio temporal especifico (Gomez, 2006). Es decir, se

podria hacer una comparacion con una toma fotografica de un momento dado.

Asimismo, la investigacion fue correlacional. Al respecto, Tamayo (2004)
indica que una investigacion correlacional busca establecer la relacion entre
dos variables de manera cuantitativa la cual generalmente se expresa a través
de un valor numérico (coeficiente de correlacién). En el presente estudio
dichas variables estuvieron representadas por la gestibn administrativa y la

calidad del servicio.

Diagramacion del estudio correlacional desarrollado:

Dénde:

M = Estudiantes que estan realizando investigacion en el lITA
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O1 = Variable Gestion Administrativa
O2 = Variable calidad de servicio
r = relacién entre ambas variables
3.2. Variables y operacionalizacion
Variables

Las variables de la presente investigacion estan dadas segun el anexo 05.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

a. Poblacion

Esta compuesta por 500 tesistas investigadores entre docentes y estudiantes,
segun el instituto de investigacion tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad
Nacional del Santa 2020.

b. Muestra

Para tal caso, se calcula con la siguiente férmula la muestra que se necesito:

= NxZ*xpxq
T (N=DE2+(Z%x pxq)

n = tamano de la muestra

Z = Nivel de confianza:1.96

p = es lavariabilidad positiva : 50%
q = es lavariabilidad negativa50%
E = es la precision o error : 5%

N = Poblacion

B (500)(1.96)2(0.5)(0.5)
= (0.05)2(500 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n=217.94

n

Por lo tanto, n seraigual n =218
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
El estudio realizado utilizd la encuesta como técnica de investigacion y en
concordancia con dicha técnica, también se planted el uso de un cuestionario
como instrumento para la recopilar la percepcion de cada uno de los sujetos
de la poblacién respecto a las variables analizadas (gestion administrativa y
calidad del servicio). Tanto la técnica como el instrumento resultaron
pertinentes ya que la encuesta se define como un proceso estandar que
permite la recopilacion de informacién relevante para cualquier tipo de
investigacibn mientras que el cuestionario se conceptualiza como la
herramienta fisica que permita aplicar técnicas como la encuesta con la
finalidad de llevar a cabo la recoleccidn y registro de informacién relevante
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). El instrumento fu validado mediante
juicio de experto y se midid la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach.
Segun, Gémez (2006) el alfa de Cronbach es un indice que representa
adecuadamente la confiabilidad de un instrumento en un nivel interno de

consistencia.

3.5. Procedimiento
Respecto a la recopilaciéon de informacién y a la argumentacion de los
conceptos, se emple6 una metodologia hipotética deductiva ya que se inicio
con el planteamiento de conceptos y de la problematica establecidos a nivel
general y de amplia aceptacibn que posteriormente fueron permitiendo
deducir las definiciones especificas y la problematica puntual a estudiar. En el
caso de los resultados, la presente investigacion inicié con la aplicacion de la
encuesta disefiada, mediante el cuestionario validado (alfa de Cronbach), y
se logré cuantificar los niveles de cada una de las variables. Para poder
presentar dichos resultados, se hizo uso de tablas descriptivas que mostraron
la frecuencia absoluta y relativa de cada uno de los niveles planteados (alto,
medio y bajo). Posteriormente, los datos obtenidos se tabularon y se
procesaron en el software estadistico SPSS 25 para poder calcular la relacion
entre las variables a través del coeficiente de Pearson. La relacion se midio
de forma parcial, es decir, cada dimension de la variable independiente

(gestion administrativa) en contraste con la variable dependiente (calidad del
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servicio). Posteriormente, se establecio la correlacion absoluta entre ambas

variables analizadas.

3.6. Método de analisis de datos
Se utiliz6 la estadistica descriptiva para analizar los niveles de la gestion
administrativa y de la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion
tecnoldgica agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa. Asimismo, las
puntuaciones obtenidas con el cuestionario se procesaron en el software
estadistico SPSS 25 para calcular el coeficiente de correlacion de Pearson y

de esa manera establecer el grado de relaciobn de ambas variables.

3.7. Aspectos éticos
Para este estudio se ha tenido en cuenta consideraciones éticas tales como:
La veracidad, es decir, se referencia a todos los autores consultados en sus
tesis, libros y/o articulos cientificos. El principio de justicia, debido a que la
seleccién de la muestra no distinguié ninguna caracteristica racial, de género

o religion.

19



IV.  RESULTADOS
4.1  Con respecto al primer objetivo especifico: Describir el nivel de gestion
administrativa en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de

la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020

Tabla 1. Nivel de gestion administrativa en el Instituto de Investigacion

Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afo

2020
Nivel Frecuencia Porcentaje
BAJO 24 11.01
MEDIO 55 25.23
ALTO 139 63.76
Total 218 100.00

En la tabla 1 se puede observar que el nivel de Percepcion de la gestidon
administrativa, donde se ubic6 en un nivel alto con un porcentaje de 63,76%, nivel
medio con un porcentaje de 25,23%, para el, mientras que el nivel bajo present6 un

porcentaje de 11.01%.

4.2  Conrespecto al objetivo especifico 2: Describir el nivel de calidad del servicio
en el Instituto de Investigacibn Tecnologica Agroindustrial de la Universidad

Nacional del Santa en el afio 2020

Tabla 2. Nivel de calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica
Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020

Nivel Frecuencia Porcentaje
BAJO 34 15.60
MEDIO 58 26.60
ALTO 126 57.80
Total 218 100.00
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En la tabla 2 se puede observar que el nivel de calidad del servicio en el Instituto
de Investigacion Tecnologica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa
se ubicd en un nivel alto un porcentaje de 57,80%, para el nivel medio con un

porcentaje de 26,60% y para el nivel bajo un 15,60%.

4.3 Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la
planificacion y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion
Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio
2020

Tabla 3. Grado de relacion: gestion administrativa (en la dimension de
planificacién) y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica

Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020.

. _ gestion administrativa (enla  calidad del
Correlacion de variables

dimensidn de planificacién) servicio
y Coeficiente de
gestion .
o _ correlacion de 1 0,703
administrativa
_ y Pearson
(dimension _ _
L Sig. Bilateral 0,00 0,00
planificacion)
N 218
Coeficiente de
correlacion de 0,703 1
calidad del servicio Pearson
Sig. Bilateral 0,00 0,00
N 218

En la tabla 3 se pueden observar una correlacion positiva entre la variable calidad
de servicio y la dimensién “planificacion” de 0,703 y un nivel de significancia de 0,00

por lo que la hip6tesis nula se rechaza.
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4.4  Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la
organizacion y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion
Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio
2020

Tabla 4. Grado de relacion: gestion administrativa (en la dimension de organizacion)
y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial

de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020

y _ gestion administrativa (en la  calidad del
Correlacion de variables

dimension de organizacion) servicio
» Coeficiente de
gestion .
o _ correlacion de 1 0,611
administrativa
) . Pearson
(dimensién de _ _
o Sig. Bilateral 0,00 0,00
organizacién)
N 218
Coeficiente de
correlacion de 0,611 1
calidad del servicio Pearson
Sig. Bilateral 0,00 0,00
N 218

En la tabla 4 se pueden observar una relacion positiva de 0,611 entre la variable

calidad de servicio y la dimension “organizacion”, asi con un nivel de significancia

de 0,000 por lo que la hipotesis nula se rechaza.
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45 Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la
direccidon y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica

Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020

Tabla 5. Grado de relacion: gestion administrativa (en la dimensién de direccion) y
la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial

de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020

» _ gestién administrativa (en  calidad del
Correlacion de variables

la dimensién de direccion) servicio
gestion Coeficiente de
. . L 1 0,685
administrativa correlacion de Pearson
(dimension Sig. Bilateral 0,00 0,00
“direccion”) N 218
Coeficiente de
_ . 0,685 1
calidad del correlacion de Pearson
servicio Sig. Bilateral 0,00 0,00
N 218

En la tabla 5 se puede observar que entre la variable calidad de servicio y la
dimension “direccidon” existe una relacion de 0,685 y un nivel de significancia de

0,000 por lo que la hipétesis nula se rechaza.
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4.6  Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre el control
y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica

Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio 2020

Tabla 6. Grado de relacion: gestion administrativa (en la dimension de control) y la
calidad del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de

la Universidad Nacional del Santa en el aino 2020

y _ gestién administrativa (en la calidad del
Correlacion de variables

dimension de control) servicio
gestion Coeficiente de
- . - 1 0,722
administrativa (en correlacion de Pearson
la dimensién de Sig. Bilateral 0,00 0,00
control) N 218
Coeficiente de
_ _ 0,722 1
calidad del correlacion de Pearson
servicio Sig. Bilateral 0,00 0,00
N 218

En la tabla 6 se puede observar una relacion de 0,722 entre la variable calidad de
servicio y la dimension “control”’, ademas un nivel de significancia de 0,000 por lo

gue la hipétesis nula se rechaza.

4.7 Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el Instituto de Investigacion
Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa en el afio
2020
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Comprobacién de hipotesis general

Tabla 7. Grado de relacion: gestion administrativa y la calidad del servicio en el
Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional

del Santa en el afio 2020

, _ , o _ calidad del
Correlacioén de variables gestién administrativa o
servicio
Coeficiente de
_ correlacion de 1 0,711
gestion
o ) Pearson
administrativa _ )
Sig. Bilateral 0,00 0,00
N 218
Coeficiente de
correlacion de 0,711 1
calidad del servicio Pearson
Sig. Bilateral 0,00 0,00
N 218

En la tabla 7 se puede observar una relacion de 0,711 entre variables y una

significancia de 0,000 por lo que la hipétesis nula se rechaza.
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DISCUSION

La descripcion de la gestion administrativa dio como resultado que la
percepcion de esta en el Instituto de Investigacién Tecnoldgico Agroindustrial
de la Universidad del Santa tuvo una valoracién baja en 24 estudiantes
encuestados, mientras que 55 indicaron tener una percepcion de nivel medio
y otros 139 la calificaron en un nivel alto. A diferencia de Ibarra (2012), quien
en su investigacion para obtener la Maestria en Educacion; tuvo la muestra
conformada 65 docentes conformados por 24 de primaria y 41 de
secundaria. Dichos resultados, evidenciaron un claro problema en la gestion
administrativa, especificamente en el instituto de investigacion de la
Universidad del Santa, debido a que los recursos econdmicos que las
universidades destinan para las investigaciones son infimos, lo cual se
puede evidenciar en las pocas publicaciones en revistas internacionales o

nacionales, segun sostiene Gutiérrez (2016).

Del mismo modo, Campos & Loza (2011), que desarrollaron su investigacion
en la ciudad de Ibarra — Ecuador, dieron una propuesta alternativa con el
propoésito de brindar una solucidén al problema de gestion administrativa,
dicha falencia diagnosticada es para Arias (2018) el conjunto de
procedimientos que se realizan como la planificacién, la organizacion, la
ejecucion y el control para lograr una tarea y cumplir los objetivos

planificados de una institucion.

Por otro lado, Briones (2017) menciona que la Gestién Administrativa guarda
relacion con el proceso Educativo, teniendo en cuenta que la administracion
ha evolucionado por medio de la tecnologia y la ciencia, es por ello la gestion
administrativa relacionada a la educacibn ha ido cambiando vy
transformandose a través del tiempo en las escuelas, en los ministerios de
educacién y en otras instituciones donde el administrador es el responsable
de guiar y ordenar la institucion educativa, por medio de los conceptos,

métodos y politicas sobrepuestas al progreso del sistema de educacion con
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el objetivo de conseguir la maxima utilidad para el aprovechamiento de la

comunidad que sirve.

Partiendo del concepto de Jiménez (2017) se determiné que la gestidn
administrativa es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que
los trabajadores laboren eficientemente y se cumplan los objetivos

especificos.

Por ello, es necesario tener en cuenta a Chuting (2016) quien menciona que
la gestibn administrativa es basicamente el ejercicio administrativo que
conlleva a plantear mecanismos y tomar las decisiones adecuadas que
logren mejorar los procesos educativos y la calidad de su educacion, y
conseguirla por medio de la participacion, en muchas ocasiones se
transforma en suefio o utopia y en pocas ocasiones se trasforma en realidad,
depende en cierta modo del trabajo en equipo, de los niveles de participacién
activa y el vinculo externo e interno del contexto en donde se lleva a cabo la

educacion.

Basado en dichas teorias, la percepcion de la gestion administrativa en el
Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad del
Santa se ubicé en un nivel medio con un porcentaje de 25,23%, para el nivel
alto un porcentaje de 63,76%, mientras que el nivel bajo present6 un

porcentaje de 11.01%.

Asi mismo, Fasanando (2017) obtuvo que la gestion administrativa era
percibida como buena por el 65% de encuestados; mas del 30% de socios
respondieron que la gestion es “Regular”, y apenas el 2% de socios indicaron
gue el nivel de gestion administrativa era “Mala”. Similares resultados
obtenidos a los de la presente investigacion, ya que en base al diagndéstico
se propusieron alternativas de mejora en ambos casos. Dichos resultados,
fundamentados en que Zamora, Ponce, Chavez, y Cedefio (2018) sostienen
que la gestion administrativa es el conjunto de acciones que se realizan por
medio de los recursos financieros, humanos y materiales de una entidad para
el logro de sus objetivos propuestos con indices elevados de calidad,

productividad y competitividad.
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Por consiguiente, en la descripcion inicial correspondiente al nivel de calidad
del servicio en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de la
Universidad Nacional del Santa se obtuvo un nivel alto un porcentaje de
57,80%, en nivel medio con un porcentaje de 26,60% y para el nivel bajo un
15,60%. Dichos resultados fueron similares a los de Tirado (2014), quien
obtuvo conclusiones importantes tras diagnosticar el nivel de calidad del
servicio, el cual fue una de las principales debilidades y a su vez la mas
importante motivacién para desarrollar su investigacién. Por otra parte,
Senlle (2001), define la calidad como un término desarrollado en el area de
la gerencia de las empresas que fue trasladandose y aplicandose luego a la
administracion publica desde un enfoque de la gerencia publica. Por
consiguiente, se logro evidenciar que la palabra calidad se fue modificando
a medida que el tiempo pasaba. En otras palabras, segin Yépez y Cabrera
(2016) también se puede decir que para que exista calidad en un servicio,
es necesario que los individuos presenten también calidad, pero de forma
personal, puesto que una persona de calidad es aquella que tiene el deseo
de cambiar, de mejorar, y decide tomar riesgos para lograrlo.

Ademas, basados en Senlle (2001) quien menciona que la calidad puede ser
definida como el conjunto de las caracteristicas y propiedades de un servicio
o de un producto. Especificamente la calidad de servicio en las universidades
publicas esta relacionada con la capacidad de cumplir con la satisfaccion de
una necesidad de un estudiante. Para proceder con la recoleccion de todos
los datos de estudio, se elabor6 un cuestionario que evalud la percepcion de
ambas variables, el cual se aplicé a los estudiantes. De igual forma, Ibarra
(2012) confecciond dos cuestionarios aplicados a los 65 docentes que fueron
parte de su muestra, asi mismo los instrumentos cumplieron con su

respectiva validez y confiabilidad.

Tanto para lbarra (2012) como para el presente estudio, los resultados
fueron estructurados como medicién y constaron de dos aspectos: la calidad
de servicio y la gestion administrativa como tal. Esta se midi6 en
dimensiones; las cuales fueron la planificacién, la organizacion, la direccion

y el control. Las mismas que presentaron una media de 18,33; 10,72; 14,42
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y 15,47 respectivamente; asi mismo la variable de calidad de servicio
presentd una media de 50,33. Dichos resultados segun Gil (2018), reflejan
una ciencia compuesta de normas, mecanismos y acciones cuya aplicacion
a grupos humanos, autoriza constituir mecanismos racionales de esfuerzos
contribuidos por medio de los cuales se puede lograr fines comunes, que de
forma individual seria complicado conseguir. En contraste Jama, Zambrano,
y Péarraga, (2018) definen a la gestion administrativa, como el procedimiento
de toma de decisiones dado por la administracion, los 6rganos de direccion
y control, los cuales se basan en los principios y politicas de administracion

en una empresa.

Para Connolly, James y Fertig (2019) las tendencias modernas en el ambito
de la administracion educativa apuntan al director como el lider de la
institucion. Una de las principales funciones que debe desempefiar es la de
ser un buen lider administrativo, que tenga las destrezas, los conocimientos
y sobre todo los atributos para la mejora de la institucion y a su vez que
motive a su equipo a lograr la vision y mision de la organizacion. El director
es el que esta encargado de todas las operaciones de la organizacion con el
fin de lograr alcanzar la mision, la vision, las metas y los objetivos de la
institucion. Gracias al calculo del coeficiente de correlacién de Pearson se
pudo observar que las variables tienen una relacién de 0,703; 0,611; 0,685
y de 0,722 en las dimensiones de planificacion, organizacion, direccién y
control respectivamente con el nivel de calidad del servicio en el Instituto de
Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de la Universidad Nacional del

Santa.

En contraste, Juran (1994) enfatiza en que la calidad del servicio pertenece
a la definicion de eficacia, puesto que hace referencia a la capacidad de una
institucion para dar respuesta a las necesidades de los usuarios y de los
clientes, en relacion a los bienes o servicios brindados, por ejemplo, la
precision, la continuidad en la entrega de servicio, la comodidad y la buena
atencion. Por ello, René (2009), se traz6 como objetivo, determinar la forma
de optimizacion de la calidad de la gestion administrativa de una Facultad de

la Universidad Nacional de Itapua, obteniendo como resultado que la actual
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gestion administrativa de como una gestion esta por debajo del promedio en
su gestion administrativa y por ende en la calidad de servicio brindada,
coincidiendo con la investigacion desarrollada con que existe relacion entre

las dos variables.

A diferencia de lIbarra (2012), quien en su investigacion acepté que el
planteamiento estratégico mejora la calidad. En la presente investigacion se
calculd la correlacion con Pearson y la inferencia de la correlacion para
aceptar o rechazar la hipotesis planteada por el investigador con la prueba T
— student. Obteniendo como resultado que la percepcion de la gestidon
administrativa tiene una media de 58,945 y la calidad del servicio una media
50,3257; donde las variables tienen una relacién segun Pearson de 0,711y

p < 0,0 rechazandose asi la hipotesis nula y aceptando la del investigador.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

Sexto.

Séptimo.

La gestiobn administrativa de esta institucion es percibida por 24
de un total de 218 estudiantes encuestados como baja, lo cual
representa un 11.01%, como media por 55 estudiantes y alta por
139 estudiantes, los cuales representan un 25,23% y 63,76%
respectivamente.

El nivel de calidad del servicio para 126 estudiantes encuestados
se encontraba en un nivel alto, lo cual representd un 57,80%; un
nivel medio para el 26,60% y un nivel bajo, tan solo para el
15,60%; es decir para 58 y 34 estudiantes respectivamente
encuestados.

Se establecié que la relacion entre planificacion y la calidad del
servicio es moderada, con un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,703 y con un nivel de significancia de 0,000.

Se establecio que la relacion entre organizacion y la calidad del
servicio es moderada, con un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,611 y con un nivel de significancia de 0,000.

Se establecio que la relacion entre direccion y la calidad del
servicio es moderada, con un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,685 y con un nivel de significancia de 0,000.

Se establecio que la relacion entre control y la calidad del servicio
es moderada, con un coeficiente de correlacion de Pearson de
0,722 y con un nivel de significancia de 0,000.

Finalmente, se determind que existe relacién entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio en el instituto de

investigacién tecnoldgica donde se realizo el estudio.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

El instituto donde se realizo la investigacion debe aplicar una
propuesta que permita hacer mejoras en su gestidon
administrativa, para fortalecer sus cuatro dimensiones basicas:
organizacién, planeacioén, direccién y control. Asi mismo se debe
contar con un encargado a tiempo completo, quien direccionara
correctamente todos los recursos para la facilitacion de los
estudiantes.

Asimismo, en este instituto de investigacion de nivel universitario
se debe establecer un programa de mejora continua respecto a la
calidad de servicio para los estudiantes, para lo cual deben
identificar més a fondo los problemas de calidad y definir las
oportunidades de mejora; permitiendo implantar acciones
correctivas y asi elevar la calidad del servicio a los estudiantes
usuarios de dicho Instituto de Investigacion.

Los colaboradores de este instituto requieren una capacitacion
permanente acerca de la gestidbn administrativa y su impacto
directo en el nivel de calidad de servicio, para incrementar su
liderazgo visionario y transformacional, y asi lograr cambios
importantes y transcendentales en cada uno de los estudiantes
que busquen realizar sus investigaciones.

El instituto debe darle un seguimiento continuo al nivel de calidad
de servicio que brindan a fin de continuar mejorando y facilitando
a los estudiantes desarrollarse académicamente investigando y
obteniendo mejores resultados no solo para ellos, sino para toda

la comunidad cientifica.
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ANEXOS
ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

% Definicién conceptual Definicién operacional 2 ?g;';:: Niveles y Rangos
g Dimensiones Indicadores g
>
Arias (2018) menciona que la | La gestion administrativa se | Dz Planeacion | Documentacion 1 Ordinal: Bajo
Gestion administrativa es el | midid a través de las 4 Uso d6 recursos > Medio
conjunto de procedimientos | dimensiones establecidas en Siempre Alto
que se realizan como la|la  teoria:  planeacion, Cumplimiento de metas | 3
planificacion, la organizacion, | organizacion, direccion, Participacion del personal | 4
la direccién y el control para | control. Para ello, se elabor6 __ A veces
. . . Conocimiento del personal | 5
lograr una tarea y cumplir los | un cuestionario con 16
8 objetivos planificados de una | preguntas, las cuales | Dz: Organizacion | Estructura organizativa 6
= . . ., , . Nunca
©
£ institucion. Asi mismo, p_ara pregentaro_n una  escala nterrelacion entre Areas 17
£ Acosta, Becerra, y Jaramillo | ordinal (siempre, a veces y
T | (2017) la gestion | nunca) y se establecieron Distribucion de recursos | 8
:é administrativa es la funcién | tres niveles para la variable: [b; Direccion Motivacion 9
3 que continua después del | bajo, medio y bajo.
- ., Liderazgo 10
S proceso de planeacion, el cual
se encarga de dirigir los Trabajo en equipo 11
rec_ur_sos y ejecutar las Comportamiento >
actividades que conllevan a organizacional
Iograr las metas planteadas. D4: Control Desempefio de personal 13
Desempefio 14
organizacional
Estandares y metas 15
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Supervisién 16
La calidad del servicio es una | La calidad de servicio se | Du: Tangible Mobiliario 17
filosofia de accion continua | midio a traves de las 4 Equipamiento 18
por mejorar, el cual tiene como | dimensiones establecidas en
meta la obtencién de un | lateorfa: tangible, fiabilidad, Infraestructura 19
producto o servicio que tenga | interaccion  personal y Limpieza 20
un valor especifico para cada | empatia. Para ello, se S : _
. . . , . . D2: Fiabilidad Capacidad del servicio 21
cliente, intentando satisfacer al | elabord un cuestionario con
o ;. . "
:g mAaximo sus expectativas, para | 14 preguntas, las cuales Tiempo de espera 22
3 Iograr_ au_mer_@ar la V|ab|I|_dad pre§entaro_n una escala Respuestas del personal | 23
3 de la institucion y conseguir la | ordinal (siempre, a veces y
8 | satisfaccion por un servicio de | nunca) y se establecieron | Ds Interaccion | Atencion de la | 24
= . . . . personal organizacion
S calidad recibido (Vergara, | tres niveles para la variable: Atencion de los | 25
< | Quesada y Maza 2017). bajo, medio y bajo. colaboradores
Cuidado de los clientes 26
Entendimiento de los | 27
colaboradores
Ds: Empatia Facil acceso 28
Comunicacion 29
Compresion del usuario 30

Ordinal:

Siempre

A veces

Nunca

Bajo
Medio

Alto
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

jeti ip6 [ Escala Tipo y Esquema
s : Objetivos Hipotesis % . o 46 Ivestiancion
g § E Dimensiones Indicadores 2 medicion
D:: Planeacion Documentacion 1 Ordinal:
S|3T¢
58| o 2 Uso de recursos | 2 Correlacional
ge|gs -
%g g5 Cumplimiento de | 3 Siempre
o | T o metas
ES| S5 Participacién del | 4
3 g Sz (H): HipGtesis de personal A veces 0,
g2 g2 Investigacion Conocimiento del | 5
28| g f General: personal "
E Tés ;\ % S D.: Organizacion Estrut_:turz_;\ 6 \ r
CEARE: Existe relacion fuerte E organizativa Nunca o
oS | E3 Determinar la. relacis . | e | ion | B Interrelacién 7 g
© = k%) 'CCS .e erminar la .r'e aC|on. gue §X|ste entrg e en rg . a. gestion c entre areas
qE)_g E S nivel de la gestion administrativa y la calidad | administrativa y la | E Distribucion _de | 8
“5 | 5 R de servicio del Instituto de Investigacion | calidad del servicio, | o
o 2| 8 - ) ) . recursos
- 9 c g Tecnolégica Agroindustrial de la | en el Instituto de :5 Do Direceion Votvacion 5 Donde:
] % ‘2 5 { Universidad Nacional del Santa en el afio | Investigacion *g,-; 3
% = g,_) g { 2020. Tecnolégica o o ) M: Representa
: o s § Agromd-ustrlal de la ; lderazgo ala muestra de
o - Un|\{er5|dad . estudio
Z2ZE| €S Nacional del Santa Trabajo en | 11
£21 28 en el afio 2019 equipo
22|¢g2 Comportamiento | 12
'_g % % § organizacional O.: Representa
< ©| = £ D4: Control Desempefio de | 13 la observacién
s 8 % 3 personal a la variable:
28| % e Desempefio 14 gestion
62| 8= organizacional administrativa
812 Estandares vy | 15

metas
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Supervision 16
Especificos: D1: Tangible Mobiliario 17
Describir el nivel de gestién administrativa Equipamiento 18
en el Instituto de Investigacion Tecnoldgica
Agroindustrial de la Universidad Nacional Infraestructura 19
del Santa en el afio 2020.
Describir el nivel de calidad del servicio en Limpieza 20
el Instituto de Investigacion Tecnolégica — .
Agroindustrial de la Universidad Nacional (Ho): Hipétesis nula Da: Fiabilidad Capac.:ldad del | 21
del Santa en el afio 2020. o)- Fip ' S?MC'O
Tiempo de | 22
Determinar la relacién entre planificacion y espera
la calidad del servicio en el Instituto de . - Respuestas del | 23
L s . . No existe relacion | .©
Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de o personal
. . ) ~ fuerte entre la S L, —
la Universidad Nacional del Santa en el afio gestion S Ds:  Interaccion | Atencion de la | 24
Pt S
2020 administrativa y la | g personal organ!z,amon
: ” o calidad del servicio, | 2 Atencion de los | 25
Determinar la relacion entre organizacion y ' g colaboradores
. . . en el Instituto de | S
la calidad del servicio en el Instituto de S = Cuidado de | 26
o . . . Investigacion < uidado ae los
Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de Tecnoléaica O clientes
la Universidad Nacional del Santa en el afio ologica < —
2020 Agroindustrial de la | = Entendimiento 27
Universidad de los
. - o Nacional del Santa colaboradores
Determinar la relacion entre direccion y la - - - oy
. g ; en el afio 2020 D4: Empatia Facil acceso 28
calidad del servicio en el Instituto de
Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de C - — 9
la Universidad Nacional del Santa en el afio omunicacion
2020 _
Compresion del | 30

Determinar la relaciéon entre control y la
calidad del servicio en el Instituto de
Investigacion Tecnoldgica Agroindustrial de
la Universidad Nacional del Santa en el afio
2020.

usuario

r : Representa
a larelacion
entre ambas

variables.

O,: Representa
la observacién
a la variable:
calidad del
servicio
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ANEXO 02. INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

Respuestas
Variables Dimensiones Indicadores N° ftems Siempre A Nunca
veces
Documentacion 01 | * Ladocumentacion se gestiona de manera adecuada
Uso de recursos 02 | - Los recursos asignados se administran correctamente
) Cumplimiento de 03 | * Las metas planteadas se cumplen eficazmente
D1: Planeacion | Metas
Participacion del 04 | -« La participacion del personal es activa en todos los procedimientos del area
personal
Conocimiento del 05 | « El personal tiene un amplio conocimiento de los procedimientos del area
personal
Estrut_:turg 06 | °La estructura organizativa funciona correctamente
© organizativa
=
S D2: Te . B i o
= . ., I,nterreIaC|on entre 07 | * Se nota una adecuada interrelacion entre las areas de la organizacion
g Organizacion areas
£ _ _
3 Distribucion de 08 | * Se distribuyen los recursos de forma eficiente
recursos
S
b Motivacion 09 | *La motivacién del personal es constante y se evidencia en la atencién a los usuarios
O
(.D. Liderazgo 10 | * Se nota un liderazgo eficaz por parte del personal que dirige el area
o
Ds: Direccion Trabajo en equipo 11 | * Se percibe un adecuado trabajo en equipo entre los trabajadores del area
Comportamlento 12 | * Se observa un adecuado comportamiento organizacional
organizacional
Desempefio de 13 | * Los trabajadores muestran un correcto desempefio de sus funciones
personal
Desemperfio . ) . . o -
. U 14 | - El &rea realiza evaluaciones para medir el desempefio organizacional
D4: Control organizacional P P ’
Estandares y metas | 15 | * El equipo de trabajo se enfoca en el cumplimiento de estandares y metas
Supervision 16 | * Existe una adecuada supervision hacia los trabajadores y la calidad del servicio
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V2: Calidad del servicio

Mobiliario 17 | * El mobiliario esta en buenas condiciones y satisface las necesidades del servicio
) Equipamiento 18 | - El equipamiento se encuentra en buen estado y cumple sus expectativas
D1: Tangible
Infraestructura 19 | - Lainfraestructura es adecuada y cumple con sus requerimientos
Limpieza 20 | *Los ambientes se mantienen limpios
o Capaqldad del 21 | - Se percibe una adecuada capacidad del servicio
D2: Fiabilidad servicio
Tiempo de espera 22 | * Los tiempos de espera del servicio son adecuados
Respuestas del 23 | * Larespuesta del personal se da en corto tiempo
personal
Atenc_lon de la 24 | « Se percibe una atencion correcta de parte de todas las areas de la organizacion
organizacion
Da: Interaccion i6
Atencion de los 25 | * Se brinda una atencién personalizada por parte de los colaboradores del area
personal colaboradores
C_UIdado de los 26 | * Se percibe un cuidado de los intereses de los usuarios (clientes)
clientes
Entendimiento de 27 | *Los colaboradores entienden las necesidades de los usuarios (clientes)
los colaboradores
Facil acceso 28 | -« Las instalaciones son de facil acceso para el usuario (cliente)
Da: Empatia Comunicacion 29 | *Lacomunicacion es oportuna y completa cuando se requiere
Compresién del 30 | * Los trabajadores comprenden las necesidades del usuario (cliente)

usuario
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Titulo de proyecto:

ANEXO 03: VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Gestion Administrativa y calidad de servicio del Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la Universidad Nacional del

Santa ,2020
Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones Sl (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes rabricas de la
matriz:
Opcion de 2
. respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
— y Relacion | Relacion | Relacion
m Relacion
ps o | @ entre la entre el entre el
@ £ | g 5| variable nyel los opcion de
< 3 | > 2| dimension | MY Y pet
> » | < indicador | items respuesta
SI NO | SI [ NO | SI | NO | SI NO
Documentacion + La documentacion se gestiona de manera adecuada X X X X
Uso de recursos * Los recursos asignados se administran correctamente X X X X
. BI];neacién g]l;gzlimiento de | . Las metas planteadas se cumplen eficazmente X X X X
>
= Participacion del | « La participacion del personal es activa en todos los
% personal proce%imierr\)tos del a’lreap X X X X
= Conocimiento del | « El personal tiene un amplio conocimiento de los
.g personal procegimientos del area P X X X X
©
c Estructura o .
;% organizativa » La estructura organizativa funciona correctamente X X X X
8 D2: Interrelacion  entre | ¢ Se nota una adecuada interrelacién entre las areas de X X X X
o Organizacion areas la organizacién
” Distribucion de |, Se distribuyen los recursos de forma eficiente X X X X
recursos Y
A » La motivacién del personal es constante y se evidencia
. . Motivacion en la atencién a los usuarios X X X X
Ds: Direccion S . id ; e del |
. * Se nota un liderazgo eficaz por parte del personal que
Liderazgo dirige el 4rea X X X X
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» Se percibe un adecuado trabajo en equipo entre los

Trabajo en equipo trabajadores del area X X X X
Comportamiento + Se observa un adecuado comportamiento X X X X
organizacional organizacional
Desempefio de | « Los trabajadores muestran un correcto desempefio de X X X X
personal sus funciones
Desempefio « El area realiza evaluaciones para medir el desempefio X X X X
organizacional organizacional
D4: Control - s de trabal ; | —
. * El equipo de trabajo se enfoca en el cumplimiento de
Estandares y metas estandares y metas X X X X
Supervision + Existe una adecuada supervision hacia los X X X X
trabajadores y la calidad del servicio
Sub total
Total
OBSERVACIONES:
OPINION DE APLICABILIDAD:
Calificacion Baremacion Porcentaje Rubrica Marcar
Validacion Alta Procede su aplicacion. X

Validacion Media

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

Validacion Baja

No procede su aplicacion.
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44317159
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953631066

Titulo profesional en:

INGENIERIA INDUSTRIAL

Grado académico en:

Mg. EN GESTION PUBLICA

FECHA DE REVISION: Chimbhote, 01 de octubre del 2020.
FIRMA DEL VALIDADOR
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e s SR
Guillermo Sagundo Mifén Oiivos
ING. INDUSTRIAL
R. CIP. N® 215311
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Titulo de proyecto:

Gestion Administrativa y calidad de servicio del Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa

,2020

Instrucciones: Estimado validador, cologue un ASPA (X) en las opciones Sl (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes rubricas de la matriz:

Cuidado de los
clientes

» Se percibe un cuidado de los intereses de los usuarios
(clientes)

Entendimiento de
los colaboradores

* Los colaboradores entienden las necesidades de los
usuarios (clientes)

Opcidn de <
N respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
- ” Relacion | Relacion | Relacion
m Relacion
- entre la entre el entre el
< | DIMENSIONES | INDICADORES iTEMS S| 8 g|entrela dimensié | indicad i I
T S | 8 | variable imensio | indicador | itemy la
< = dimensi6¥1 nyel y los opcion de
S B | «<| € indicador | items respuesta
Si NO | SI |[NO |SI | NO | SI NO
A » El mobiliario est4 en buenas condiciones y satisface las
Mobiliario necesidades del servicio X X X X
: .  El equipamiento se encuentra en buen estado y cumple
Equipamiento suS efpe?:tativas y P X X X X
Di1: Tangible
! 9 + La infraestructura es adecuada y cumple con sus
Infraestructura requerimientos X X X X
o
g Limpieza * Los ambientes se mantienen limpios X X X X
)
g -
° Cap‘?‘c.'dad del |, Se percibe una adecuada capacidad del servicio X X X X
° L servicio
S D2: Fiabilidad
g Tiempo de espera | « Los tiempos de espera del servicio son adecuados X X X X
©
O Respuestas del .
(; personal * La respuesta del personal se da en corto tiempo X X X X
Atencion de la | + Se percibe una atencion correcta de parte de todas las X X X X
Da: organizacion areas de la organizacion
3. —
L, Atencion de los | « Se brinda una atencion personalizada por parte de los
Interaccion colaboradores colaboradores del area X X X X
personal
X X X X
X X X X
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- * Las instalaciones son de facil acceso para el usuario
Facil acceso (cliente) X X X X
. . Uy, * La comunicacién es oportuna y completa cuando se
Da4: Empatia Comunicacion requiere X X X X
Compresion del | « Los trabajadores comprenden las necesidades del usuario X X X X
usuario (cliente)
Sub total
Total
OBSERVACIONES:
OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacion Baremacién | Porcentaje Rubrica Marcar
Validacion Alta Procede su aplicacion. X
Validacion Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se
Media adjuntan.

Validacion Baja

No procede su aplicacion.
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DATOS DEL EXPERTO:
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GUILLERMO MINAN OLIVOS DNI N°

44317159

Institucion laboral

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU Teléfono/Celular

953631066

Titulo profesional en:

INGENIERIA INDUSTRIAL

Grado académico en:

Mg. EN GESTION PUBLICA

FECHA DE REVISION: Chimbote, 01 de octubre del 2020.
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (GESTION ADMINISTRATIVA)
MEDIANTE ALFA DE CRONBACH

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,967 16
Estadisticas de elemento
Media Desv. Desviacion N
VAR00001 3,0000 1,49071 10
VAR00002 3,2000 , 78881 10
VARO00003 3,5000 1,58114 10
VAR00004 3,7000 1,41814 10
VARO00005 3,8000 1,39841 10
VARO00006 3,0000 1,49071 10
VARO00007 3,2000 , 78881 10
VARO00008 3,5000 1,58114 10
VARO00009 3,7000 1,41814 10
VARO00010 3,8000 1,39841 10
VAR00011 3,0000 1,49071 10
VARO00012 3,2000 ,78881 10
VARO00013 3,5000 1,58114 10
VARO00014 3,7000 1,41814 10
VARO00015 3,8000 1,39841 10
VARO00016 3,8000 1,39841 10
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TABULACION DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO (GESTION ADMINISTRATIVA)

16

15

14

13

12

11

10

1

1
1
3
5
4
4
4
4

3
2
1
1
5
1
1
5
5
5
4
5
4
3
5
5
4
5
5

Items

Encuestados
Encuestado 1
Encuestado 2
Encuestado 3
Encuestado 4
Encuestado 5
Encuestado 6
Encuestado 7
Encuestado 8
Encuestado 9

Encuestado 10
Encuestado 11
Encuestado 12
Encuestado 13
Encuestado 14
Encuestado 15
Encuestado 16
Encuestado 17
Encuestado 18
Encuestado 19
Encuestado 20
Encuestado 21
Encuestado 22
Encuestado 23
Encuestado 24
Encuestado 25
Encuestado 26
Encuestado 27
Encuestado 28
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (CALIDAD DE SERVICIO) MEDIANTE
ALFA DE CRONBACH

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

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

Alfa de Cronbach N de elementos
,915 14

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
VARO00001 3,9000 1,59513 10
VARO00002 3,9000 1,59513 10
VAR00003 3,3000 1,82878 10
VAR00004 3,6000 1,42984 10
VARO00005 2,7000 1,25167 10
VAR00006 3,6000 1,50555 10
VARO00007 3,5000 1,58114 10
VAR00008 3,3000 1,63639 10
VAR00009 3,6000 1,42984 10
VAR00010 2,7000 1,25167 10
VAR00011 3,6000 1,50555 10
VAR00012 3,8000 1,54919 10
VAR00013 3,6000 1,64655 10

VARO00014 3,9000 1,37032 10
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TABULACION DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO (CALIDAD DE SERVICIO)
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ANEXO 04: CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para tal caso, se calcula con la siguiente férmula la muestra que se necesito:

N NxZ*xpxq
(N-1)E2+(Z%x pxq)

n = tamano de la muestra

Z = Nivel de confianza:1.96

p = es lavariabilidad positiva : 50%
q = es lavariabilidad negativa50%
E = es laprecision o error : 5%

N = Poblacion

3 (500)(1.96)2(0.5)(0.5)
~(0.05)2(500 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n=217.94

n

Por lo tanto, n seraigual n =218



ANEXO 05: AUTORIZACION DE LA INSTITUCION EN DONDE SE APLICO LA
INVESTIGACION

e UNS UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SANTA

— 76, Be¢ Imshssto de Investigacaon Tocnologica Agroindastrial

“Afo de la universalizacion de ia salud™

Nuevo Chimbote, 20 de Noviembre de 2020

OFRCIO N* 010 -2020- DIRECTOR (eIMNITA -LMPM

Dra. Rosa Maria Salas Sanchez

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCVY CHIMBOTE

Presente

ASUNTO: REMITO ACEPTACION PARA LA APLICACION DEL
TRABAJO DE INVESTIGACION
Tengo ol honor de dingime A su digna persona para exgresare mi cordial

saludo ¥ al avez comanicarss que se aulonza y se le trindara las faclidades a la.
ING. SOLEDAD MERCEDES QUEZADA BERRU para gur pueda desaerolar la
apiicacion de st fabajo de investigacion Hiuiado “Gestion Administrativa y
candad de servicio del Instituto de Investigacion tecnologica agroindustrial
de la Universidad Naclonal del Santa 2020 “ gue esiya ciigico a bs
investigadores (estucantes de pregrado pOosrados y docemtes invessgadores)
gue realtzan iny estigacion InsStuto de investigadion lecnolcgica agrondusinial de a
Universidad Nacional del Sarta (IITA} , con & finaddad de compietar fa infoemacion
requerida para su Fabajo de Fvestigacion con la Snalidad ge oblener su grado de
Masso de la uiversidad que Usted dirige.

Agradediendo & alencion al presenta, hago propica la oporiunidad para los
sentimientios de mi especial consideacion y mi estima personal .
Alertamente

Dr. LUZ MARIA PAUCAR MENACHO
Direclor o) del NTA

cc. Archwva
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ANEXO 07: DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION DE

PUBLICACION DEL ARTICULO CIENTIFICO

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACON DEL ARTICULO CIENTIFICO

Yo, Soledad Mevcedes Quezada Bemu, estudiante (), egresado (x), del programa de
Maestria en Gestion Piblica de la Universidad cesar Vallejo, identificado (a} con DNI
41545415, con el articulo centiico tiulado.

Gestion Administrativa y calidad de servicio del Instituto de Invessgacion fecnoldgica
agroindustrial de 1 Universidad Nacional del Santa 2020,
Deciaro bajo juramento gue:

"
2)
3)

4)

S)

El articutio pertenace a mi aulorfa.

El articuio no ha sido plagiado ni total nl parcaimente

El articuio no ha sido auto plagiado, es declr, no ha sido publicado ri presentaca
anteriorments para alguna revista.

De identficarse fraude (dalos falsos), plagio (Informacion =in citar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo aigan frabajo de investigacion proplo gue ya
ha sido pubicado) , pialeria { uso legal de Informacion ajena) o falsificacion
(representar falsamente as ideas de oltros), asumo las consecuencias y
sanciones que de mi accian se derfven, sometiéndome a la nommathvidad vigente
de la Universidad Cesar Vallajo .

i, of articuio fuese aprobado para su publicacion en la Revista u otro documento
de difusion, cedo mis derechos patrimoniaies y aulordzo a la Escuela de
Pasgrado, de a Universidad Cesar Valejo, la pudlicacion dei docurmnenio en las
condiciones, procedimientos y medios que disponga la Universidad.

Nuevo Chimbote, 20 de Noviembre de 2020

—_——— e - —_

Soledad Mercedes Quezada Berru
DNI 41945413
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