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GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad de servicio

Es la medida de la dimension en que una cosa 0 experiencia satisface una necesidad,
soluciona un problema o agrega un valor para alguien.
Calidad de servicio educativo

La que promueve el progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros
intelectuales, sociales y emocionales, considerando su nivel socioeconémico, familiar y su
aprendizaje previo.
Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, materiales de atencion al cliente
y las personas que laboran.
Gestion Administrativa

Se refiere a las actividades que emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo,
con ayuda de las personas y las cosas mediante el desemperfio de ciertas labores esenciales

como son la planeacidn, organizacion, direccion y control.



RESUMEN

El trabajo de investigacion se realiz6 en la Universidad Nacional de
Cajamarca Filial Jaén, tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Cajamarca Filial Jaén, afio 2022, La investigacion es de tipo aplicada con un
enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de disefio no experimental y
transversal, se empled el método inductivo-deductivo y el analitico sintético, aplicd
el instrumento del cuestionario con la técnica de la encuesta a una muestra de 115
personas entre docentes y alumnos de la Universidad. La investigacion encontro
que existe una correlacion positiva alta porque el valor Rho de Spearman es de
0.846, y porque ambas variables fueron calificadas como “regular”. Asimismo,
entre los principales resultados se encontro que existe una correlacion positiva alta
entre la gestion administrativa y los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia porque el valor rho de Spearman es de 0,805, 0.798,
0.775, 0.780 y 0.745 respectivamente y porque ambos constructos fueron
calificados como “regular”. Esto indica que, a mayor conocimiento en gestion
administrativa por parte de los funcionarios que dirigen las instituciones y

servidores con vocacién de servicio, se lograra brindar el servicio de calidad.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio,

Universidad Nacional de Cajamarca.
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ABSTRACT

The research work was carried out at the National University of Cajamarca Jaén Branch,
its general objective was to determine the relationship between administrative management
and the quality of service at the National University of Cajamarca Jaén Branch, year 2022.
The research is of an applied type with a quantitative approach, correlational level, non-
experimental and transversal design, the inductive-deductive method and the synthetic
analytical method were used, the questionnaire instrument was applied with the survey
technique to a sample of 115 people between teachers and students of the University. The
research found that there is a high positive correlation because Spearman's Rho value is
0.846, and because both variables were rated as “regular.” Likewise, among the main
results, it was found that there is a high positive correlation between administrative
management and the tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy
because Spearman'’s rho value is 0.805, 0.798, 0.775, 0.780 and 0.745 respectively and
because both constructs were rated as “regular”. This indicates that, the greater the
knowledge in administrative management on the part of the officials who direct the
institutions and servants with a vocation for service, the better it will be to provide quality

service.

Keywords: administrative management, quality of service, National University of

Cajamarca.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

El acelerado proceso de globalizacion del sistema econémico mundial ha
generado como consecuencia que las instituciones y empresas reorienten su interés en
relacion a la excelencia en la calidad de sus servicios, por la misma necesidad que
tienen de competir para obtener y/o mantenerse dentro del mercado mundial, es por ello
que, los procesos administrativos que se desarrollen en las diferentes universidades
también deben tomarse en cuenta desde la formulacion hasta su ejecucion,
considerando que es posible estar dentro de las mejores universidades a nivel mundial
al cumplir con los indicadores de reputacion académica, el cual mide el nivel de
ensefianza y de investigacion, empleabilidad, proporcion de docentes/educandos,
métrica de citas académicas, asi como simetria de docentes y estudiantes nacionales e
internacionales que registra cada universidad.

Somos conocedores que la gestion publica, en nuestro pais, no siempre brinda un
servicio adecuado a la poblacion; es por ello que la Ley N° 30057: Servir (2013) nace
para que en las entidades publicas del estado alcancen mayores niveles de eficacia 'y
eficiencia, y presten efectivamente servicios de calidad para el usuario y, de esta
manera, corregir estos problemas gue generaron por mucho tiempo sinsabores no
permitiendo brindar, en muchos casos, la calidad de servicio del que hoy en dia se habla
en gestion administrativa. Ley que a la fecha no se implementa en su totalidad, lo que
ha conllevado a seguir con el mismo sistema burocratico, ademas del personal no

idoneo para cada puesto de trabajo.



Frente a los continuos resultados sobre el incumplimiento de los procesos
administrativos en la mayoria de instituciones publicas de los tres niveles, el gobierno
Peruano propone mediante Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, modernizar la gestion
en las entidades publicas y asi construir un Estado eficiente, eficaz, moderno y
transparente, ademas democratico, descentralizado, que sea accesible al ciudadano
peruano, propuesta considerada de acuerdo a la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

El articulo 5 de la Ley N° 28740, Ley del SINEACE, establece como finalidad del
Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa,
garantizar a la sociedad que las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un
servicio de calidad; verificandose que aun no se implementa por falta de presupuesto.

En el &mbito nacional, la gestién administrativa en las Universidades tanto
publicas como privadas la realizan los servidores publicos docentes y no docentes, los
mismos que deben cumplir los lineamientos establecidos en el Manual y Reglamento
de Organizacion y Funciones, cuyo objetivo es el mejoramiento continuo de la calidad
educativa institucional; es por ello que, los procesos administrativos deben ser
ejecutados por personal idoneo que cumplan los requisitos para desempefiarse en las
respectivas areas, mas un tratdndose de una Casa Superior de Estudios.

La gestion administrativa es un conjunto de acciones orientadas al logro de los
objetivos de una institucion; a traves del cumplimiento y la 6ptima aplicacion de los
procesos administrativo, considerados: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar,
segun como lo sostienen (Koontz, Weihrich, & Mark, s.f.)

Con una buena gestion administrativa se lograria el crecimiento de las
instituciones educativas, basado y ponderado con las extensiones de la accion

administrativa (Planificacion, organizacion, direccion y control), accionar que recae en



el director y quien a través de sus andlisis y decisiones acertadas o desacertadas podré
potencializar o disminuir la calidad de servicio académico y administrativo. (Pérez et
al, 2022, pp 1084-1085).

En el Perd la calidad de servicio es deficiente, por la mala atencién que brindan
servidores que atn no desarrollan la habilidad del “servir”, Los ciudadanos manifiestan
un gran descontento y malestar que muchas veces las reflejan en el libro de
reclamaciones, esto se debe por los tiempos de espera, instalaciones inadecuadas para
brindar el servicio, requisitos innecesarios, personal de atencion sin conocimiento del
tema, mal trato en la atencion, entre otros.

Pero ¢Por qué se darian estas situaciones? En primer lugar, puede ser porque, a
diferencia de la empresa privada, el Estado tiene el monopolio de los servicios publicos
y los usuarios no tenemos el poder de decision de quien nos debe brindar un
determinado servicio. Por ejemplo, no podemos decidir donde registrar a los recién
nacidos, porque el encargado es el RENIEC; asi mismo, no podemos elegir donde
registrar una propiedad de inmuebles porque ya existe la SUNARP; 0 a quién pagar
impuestos, pues ya esta presente la SUNAT, en ESSALUD, todos los trabajadores
activos que laboran bajo relacion de dependencia o como socios de cooperativas de
trabajadores., En segundo lugar, puede ser por la ineficiencia de los colaboradores y la
burocracia de procesos. (MINSA, 2011).

En las Instituciones de Cajamarca y sus provincias la calidad de servicio se
encuentra con un evidente y preocupante déficit, debido a que no se brinda un adecuado
servicio, en razén que su deficiencia deriva de distintos aspectos desde infraestructura
con espacios reducidos y en mal estado; personal no capacitado, y la burocracia que

genera lentitud en los procesos (Arana, 2011).



Es necesario e indispensable que los Directores, Jefes y/o responsables de areas
de las instituciones publicas y/o privadas tengan pleno conocimiento de la normatividad
vigente, ademas de la experiencia en gestion publica y/o privada, sumado a ello la
capacidad de liderazgo para que de esta manera puedan influir, organizar y motivar a su
equipo de trabajo y asi podrian lograr los objetivos institucionales y por ende
personales y sociales.

1.1.2. Descripcion del Problema

La finalidad de la Administracion Publica es promover el uso adecuado de los
recursos publicos y brindar servicios de calidad, que contribuyan a la satisfaccion de los
usuarios. Los enfoques que estan permitiendo hacer frente a los inminentes cambios
que exige la sociedad, son la adopcion de modelos de gestion, los mismos que han sido
comprobados y con éxito en el sector empresarial, como 1SO 9000, y los
requerimientos gubernamentales del sector universitario a través de la SUNEDU.
Midiendo la calidad del servicio como herramienta de soporte al control y a la toma de
decisiones, con la evaluacion de la calidad del servicio se busca contribuir al desarrollo
de un sistema de gestidn de la calidad en una organizacion.

Desde la entrada en vigencia de la Ley Universitaria N.° 30220, la
Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria — SUNEDU, viene
disefiando e implementando mecanismos para lograr una educacion superior de calidad
que los estudiantes peruanos merecen, entre ellos controlar que tanto las sede centrales,
como las filiales de las universidades cuenten con las mismas condiciones béasicas de
calidad a tener en cuenta: en Modelo Educativo: Constitucion, Gobierno y Gestion;
Oferta Académica: Recursos educativos y Docencia; Propuesta de Investigacion:

Responsabilidad Social Universitaria y Bienestar Universitario y Transparencia;, sus



respectivos componentes. Ley que continuamente viene siendo modificada para
satisfacer necesidades académicas. (MINEDU, 2014)

La Filial Jaén de la Universidad Nacional de Cajamarca cuenta con tres Escuelas
Académico Profesionales; Enfermeria, Ingenieria Forestal e Ingenieria Civil, creadas
con la finalidad de formar profesionales de éxito con conocimientos y capacidad de
vision para aportar al desarrollo en el ambito local, provincial, regional y nacional.
Administrativa, académica y financieramente depende de la Sede Central de la
Universidad Nacional de Cajamarca, lo que ha conllevado a tener varios problemas en
la atencion de los tramites académicos y administrativos, por lo que a diario se refleja
las deficiencias en la calidad de servicio, al no contar con la implementacion de los
elementos tangibles como, por ejemplo: infraestructura fisica deterioradas,
infraestructura tecnolégica — desfasados y/o malogrados, personal docente y no docente
desactualizado.

Asi mismo, parte de los colaboradores administrativos y docentes no se
identifican con la filial Jaén, se evidencia ausentismo en proyeccion social por parte de
los colaboradores de las tres escuelas, la ensefianza se ha convertido solo en una rutina,
las autoridades han perdido el interés de seguir apostando por esta Filial, esto por la no
atencion y/o demora de sus requerimientos en general, lo que ha conllevado a brindar
un servicio deficiente al principal usuario que es el alumnado.

En cuanto a la fiabilidad, se evidencia incumplimiento oportuno de los plazos
establecidos durante la tramitacion de documentos presentados por los estudiantes,
docentes y administrativos, asi como los requerimientos llamase material de oficina,
limpieza, ello genera retrasos considerables en la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios de la institucién en mencion; respecto a la capacidad de respuesta, por falta de

capacitaciones y actualizaciones, y bajas remuneraciones el personal administrativo se



encuentra rezagado, poco interés para orientar a los usuarios en las diferentes
realidades conflictivas que se les presentan dia a dia.

La atencién y solucién de problemas, es tardia, convirtiéndola en deficiente, la
confianza y credibilidad del servicio que brinda la institucion no es sincera. Finalmente,
en el trato de algunos funcionarios y/o servidores publicos con los usuarios, no se
observa en lo mas minimo los niveles de cortesia y paciencia, aduciendo que lo que
estan haciendo es un favor al usuario, no comprendiendo que la asignacion que le
hicieron como autoridad y/o le delegaron tareas como servidor publico es brindar
servicio de calidad y velar por el cumplimiento de acuerdo a los documentos de gestion
que se implementaron en beneficio de los estudiantes, motivo por el cual se ha creado
esta Filial, evidencias que vendrian afectando directamente el servicio de calidad que
deberia brindarse en la Escuela Profesional de Enfermeria, Ingenieria Civil e Ingenieria
Forestal en la Filial Jaén de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Las falencias antes mencionadas, estarian afectando considerablemente la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Filial Jaén de la Universidad Nacional de
Cajamarca; por ello, es necesario realizar la investigacion para determinar la relacion
que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Universidad
Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 2022.

1.1.3. Formulacion del Problema

Pregunta general

¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la

Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 20227

Preguntas auxiliares

¢ Cudl es la relacion de la gestion administrativa con la calidad de los elementos

tangibles en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, 2022?



1.2.

¢Cudl es la relacion de la gestion administrativa con la fiabilidad del servicio en
la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, 20227

¢Cudl es la relacion de la gestion administrativa con la capacidad de respuesta del
servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, 2022?

¢Cual es la relacion de la gestion administrativa con la seguridad del servicio en
la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, 20227

¢Cual es la relacion de la gestion administrativa con la empatia de la calidad de
servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, 2022?

Justificacion.

1.2.1. Justificacién cientifica

La investigacion ha permitido contribuir al incremento del conocimiento
cientifico, porque se basa en la teoria suscrita por Chiavenato (2001), donde afirma que
la ... administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de
los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y
eficacia”, esto quiere decir, que debemos estar capacitados para buscar soluciones a cada
situacion que se presentan, enmarcadas a la normativa y servicio que se brinda,
desarrollando la habilidad de proactividad para beneficio de la organizacion como para el
equipo humano, no trasgrediendo las normativas vigentes. Asimismo, se tomd el modelo
SERVPEREF, Cronin y Taylor (1992, 1994), cuyo proposito percibir y mejorar la calidad
de servicio ofrecida por una organizacion. Ademas, servira como antecedente para
futuras investigaciones y generalizar en otras instituciones de educacion superior

universitaria.

1.2.2. Justificacion técnico — practica
Se identifico la gestion administrativa que realizan los colaboradores de las
Escuelas Académico Profesionales de Enfermeria, Ingenieria Forestal e Ingenieria Civil

de la Filial Jaén de la Universidad Nacional de Cajamarca y la relacion con la calidad



del servicio, resultados que estarian a disposicién y consideracion de las autoridades
universitarias para que tomen las decisiones mas adecuadas y asi revertir el problema
en favor a la mejora de la calidad del servicio.
1.2.3. Justificacion Institucional y personal
Institucional
La investigacion permitira a las Escuelas Profesionales de Enfermeria,
Ingenieria Forestal e Ingenieria Civil en la Filial Jaén de la Universidad Nacional de
Cajamarca a mejorar su gestion administrativa y para brindar un servicio de calidad;
por lo que el objeto de estudio no es ajeno a la definicion de la institucion
universitaria y a sus fines, con ello se conseguira conocer el grado de satisfaccion del
publico usuario, sobre las gestiones administrativas que se realiza y los servicios que
brinda esta Filial.
Personal
Esta investigacion se eligio debido a que la autora es servidora en la institucion
materia de estudio y la especialidad profesional, sirve para determinar y conocer el
problema que se planted en la investigacion.

Asimismo, la investigacion permitié fortalecer mis conocimientos sobre
gestion administrativa y para obtener el Grado Académico de Maestro en Ciencias
en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén.

1.3. Delimitacion de la investigacion
1.3.1. Delimitacién geograéfica
La investigacion se realizo en la ciudad de Jaén, aplicada a los alumnos y
docentes de las Escuelas Académico Profesionales de Ingenieria Civil, Ingenieria

Forestal, Enfermeria de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén.



1.3.2. Delimitacion temporal
El presente proyecto de investigacion se desarroll6 durante el afio 2022
1.3.3. Delimitacion conceptual
- Gestion administrativa
(Chiavenato, 2011) Indica que Gestion Administrativa es el proceso para
asegurar que los resultados de aquello que se planeo, organizo y dirigio, se ajusten
tanto como sea posible a los objetivos establecidos, considerando una secuencia

ciclica, dindmica e interactiva.

- Gestion de servicio
Berry (1992) La calidad educativa o empresarial es el logro donde

intervienen varios factores administrativos a fin de brindar satisfaccion al cliente o

usuario, teniendo en cuenta las diversas necesidades y alcanzar esta perspectiva

institucional.

1.4. Limitaciones
Durante el proceso de la investigacion se presentaron inconvenientes para la

aplicacion de los cuestionarios en forma presencial, debido a la huelga indefinida de los
docentes nombrados de las Universidades a nivel nacional, quienes de acuerdo a sus
derechos exigian mayor autonomia, mas presupuesto para las universidades, y la
homologacion a sus haberes con la de los magistrados conforme al Art. 96 de la Ley
universitaria 30220; sin embargo, contando con la tecnologia y habiéndose utilizado
durante pandemia, se opto por aplicar dichos cuestionarios virtualmente, mostrando
bastante interés los estudiantes y docentes, logrando aplicar el cuestionario dentro del

plazo establecido.
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1.5 Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la

Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 2022

1.5.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion de la gestion administrativa con la calidad de los elementos
tangibles en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén.
Determinar la relacion de la gestion administrativa con la fiabilidad del servicio en
la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaen.
Determinar la relacion de la gestion administrativa con la capacidad de respuesta
del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén.
Determinar la relacion de la gestion administrativa con la seguridad del servicio en
la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaen.
Determinar la relacion de la gestion administrativa con la empatia del servicio en

la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Marco legal

Ley 30220 Ley universitaria, la cual tiene por objeto normar la creacion,
funcionamiento, supervision y cierre de las universidades, promueve el mejoramiento
continuo de la calidad educativa de las instituciones universitarias como entes fundamentales
del desarrollo nacional de la investigacion.

El Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la calidad
educativa (SINEACE), en el Per0 es una entidad de gran relevancia, encargada de asegurar y
promover la calidad de la educacion, su principal funcion es evaluar y acreditar las
instituciones educativas y programas de estudio, tanto en el ambito universitario como
técnico y tecnologico.

SINEACE desempefia un papel fundamental al establecer estandares de calidad y
criterios de evaluacion que permiten garantizar que las instituciones educativas brinden una
educacion de excelencia. Ademas, fomenta la mejora continua de los procesos de ensefianza
y aprendizaje, asi como la formacion integral de los estudiantes.

Ley N° 27658, Ley marco de modernizacion de la gestion del estado. El proceso de
modernizacion de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de
mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a
la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es
alcanzar un Estado: a) Al servicio de la ciudadania. b) Con canales efectivos de participacion
ciudadana. c) Descentralizado y desconcentrado. d) Transparente en su gestion. €) Con
servidores publicos calificados y adecuadamente remunerados. f) Fiscalmente equilibrado.

(Diario Oficial el Peruano, 2019).
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Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General establece en su articulo
39° que, para la realizacion de un procedimiento administrativo, seran incluidos como
requisitos aquellos que sean indispensables para obtener el pronunciamiento correspondiente.
(Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2018).

Ley N°14015 Creacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, el 13 de febrero de
1962., por la que se crea la Universidad Técnica de Cajamarca y el 14 de julio del mismo afio
inicia su funcionamiento, con una planificacion de seis Escuelas; actualmente,
fundamentandose en la formacion académica, investigacion y proyeccion social; tiene diez
facultades, esta Casa Superior de Estudios tiene un sitial gracias a la tenacidad y la
dedicacion de sus autoridades profesores, alumnos, graduados y servidores que afio a afio, en
las diversas facetas y disciplinas van incrementando merecidamente su presencia. Tiene 5
Filiales: Jaén, Bambamarca, Celendin, Cajabamba y Chota. (Universidad Nacional de
Cajamamarca, 2021).

La Universidad Nacional de Cajamarca-Filial Jaén, entr6 en funcionamiento el 1° de
mayo de 1981, habiendo sido creada y autorizada con Resolucion Rectoral N°8218-79
UNTC; dandose el inicio con la carrera profesional de Enfermeria, creAndose posteriormente
las carreras de Ingenieria Forestal e Ingenieria Civil. En la actualidad ha ampliado su campo
de accion a través de la Escuela de Posgrado, promoviendo maestrias y doctorados en
diferentes menciones.

La Filial Jaén, esta integrada por docentes, estudiantes y graduados, ademas de
administrativos, quienes se rigen bajo los documentos de gestion ROF. MOF, los Estatutos,
Reglamentos Generales y Directivas internas aprobadas en Consejo Universitario de la Sede
Central de la Universidad Nacional de Cajamarca, de conformidad con lo establecido en la

Constitucién Politica del Peru y la Ley N° 30220, Ley Universitaria.
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También cuenta con Centros Productivos, donde se brinda el servicio de Preparacion
Pre Universitaria, Idiomas e Informética. Este logro se debe a la organizacion y gestion en
conjunto de todos aquellos ciudadanos, que descubrieron que la educacion superior
universitaria ayudaba a formar jovenes y adultos, promoviendo la investigacion y con ello
lograr el desarrollo local, regional y nacional y el més importante atender la problematica de
la regién en todas sus dimensiones y que a la fecha aln existen brechas.

2.2. Antecedentes de la investigacion

2.2.1. Internacionales

Paredes (2020) en su investigacion denominada: Gestion administrativa y calidad de
servicio que brindan las instituciones de educacion superior publicas, para optar el grado
de Maestro en Ciencias en la Universidad Técnica de Ambato - Ecuador. Esta
investigacion tomo como variables a la gestion administrativa y la calidad de servicio en
las instituciones de educacion superior publicas, cuyo objetivo fue determinar el impacto
que generd la gestion administrativa en la calidad del servicio, para lo cual plante6
identificar la situacion actual de la gestion administrativa y luego idenficifo qué factores
estaban relacionados con la calidad de servicio, utilizo el enfoque cuantitativo, los
instrumentos para la recoleccion de datos fueron aplicados a los estudiantes, llegando a los
resultados de que la gestion administrativa esta relacionada de manera significativa con la
calidad del servicio, teniendo un coeficiente de correlacién de 0.898, también concluyo
que la calidad de servicio estuvo relacionada con los procesos de direccion y organizacion
de las instituciones, teniendo a la planificacion y el control como etapas de todo el

proceso.

Pérez et al. (2022) desarrollaron la investigacion denominada Gestion

Administrativa y Calidad de Servicio de Acuerdo a la Normativa Legal, realizaron un
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estudio con el objetivo de determinar la Gestion Administrativa y la calidad del
servicio. Utilizaron una metodologia cuantitativa y descriptiva correlacional. La
investigacion se centrd en una revision exhaustiva de documentos que abarcaban el
periodo comprendido entre 2010 y 2021. La muestra consistié en diecisiete articulos
que fueron analizados para la variable de la gestién administrativa, que desempefia un
papel crucial en cualquier actividad econémica. dicho cuestionario fue medido
mediante el estadistico Alfa de Cronbach con un resultado de 0,915 como valor de
consistencia fiable. llegé a la conclusion de que las etapas de planificacion,
organizacion, direccion y control estan vinculadas a una red de procesos destinados a

alcanzar los objetivos de las empresas y organizaciones tanto publicas como privadas.

Acosta (2020) realiza la investigacion denominada: Gestion administrativa y la
calidad del servicio en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato, para optar el grado académico de Maestro en Ciencias en la Universidad
Técnica de Ambato — Ecuador, su objetivo fue determinar la gestion administrativa y
calidad del servicio que brindan la administracion de cementerios del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Ambato, utilizé el enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y correlacional, recolect6 y procesé su informacion a través del Software
SPSS tomando en cuenta el criterio de los usuarios duefios de los nichos de los tres
cementerios municipales pertenecientes al GAD de Ambato, utilizo el instrumento de la
encuesta. Realizada su investigacion concluye que al realizar los estudios con Rho
Spearman pudo terminar que existe relacion entre la variable gestién administrativa y
calidad de servicio, indica ademas que en la actualidad la calidad del servicio es uno de
los principales factores que las entidades publicas y privadas consideran como
prioridad, de alli nace la necesidad de evaluar a los usuarios quienes son los que validan

la informacidn del producto o servicio que requieren, ademas indica que la gestién
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administrativa es una ventana hacia los usuarios en donde se desarrollan los procesos de

la institucion y ponen en evidencia el éxito o no de esta

2.2.2. Nacionales

Barron (2020), en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Universidad Nacional del Centro del Perd — 2019, tesis de maestria en
la Universidad Nacional del Centro del Perd, consider6 como objetivo general
establecer la relacion que existe entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
de la Universidad Nacional del Centro del Pert 2019, en respuesta al problema, la
hipdtesis general: determind que existe relacion directa entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Pert 2019. Para el
cumplimiento de los objetivos, y la prueba de hipotesis, utilizo el enfoque cuantitativo,
como método general el cientifico, de tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no
experimental, la poblacion se encontré conformada por 14 trabajadores de la
Universidad Nacional del Centro del Perd, la muestra fue de tipo no probabilistico, por
lo tanto, uso el total de la poblacion. Para la medicion de las variables utilizo el
cuestionario, en escala ordinal de tipo Likert, los cuales fueron validados por el juico de
expertos, y la confiabilidad sometida al estadistico Alfa de Cronbach, cuyo resultado
fue de 0,953 para variable gestion administrativa y de 0,966 para la variable calidad de
servicio. Por ello, concluye que: Existe una relacion directa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Peru
2019. Corroborada con una correlacion positiva muy alta con un “r” = 0,914, lo cual
permite aseverar que: A mayor calidad de servicio mejor sera la gestion administrativa
en la Universidad Nacional del Centro del Perd.

Ruiz & Guerrero (2019) en su tesis denominada.: “Gestion administrativa y

calidad de servicio al usuario en la sede administrativa de la unidad de Gestion
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Educativa local Huamanga, Ayacucho — 2019”. Tesis de maestria en la Universidad
Privada Telesup, su objetivo fue determinar la relacion que existe entre gestion
administrativa y calidad de servicio a usuarios del area de recursos humanos en la
Unidad de Gestion Educativa Local Huamanga, utilizando un enfoque cuantitativo,
nivel correlacional y disefio transversal sobre una muestra de 107 usuarios,
determinando que la gestion administrativa es el proceso de toma de decisiones
realizado por los érganos de direccion, administracion y control de una entidad, basado
en los principios y métodos de administracion, en tanto la calidad de servicio es el valor
que asigna el usuario segun las propiedades del servicio recibido;. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta; en tanto los instrumentos, la ficha de gestion
administrativa y ficha de calidad de servicio. El tratamiento estadistico fue inferencial a
través del calculo del Coeficiente Rho Spearman, con la aplicacion del software IMB —
SPSS version 24,0, donde el 47.7% de usuarios del Area de Recursos Humanos de la
Unidad de Gestion Educativa Local reportan una gestion administrativa regular y
calidad de servicio regular y el 25.2% reporta una gestion administrativa eficiente y una
calidad de servicio eficiente. Conclusion. Existe relacion significativa entre gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario en el Area de Recursos Humanos de la
Unidad de Gestion Educativa Local Huamanga, el coeficiente de correlacion es positiva
(rho = 0.519>0), esta relacion es directa, con margen de error menor al 5%, como p-
0.000 < a-0.05.

Urbano (2021), desarrolla la tesis denominada: La gestién administrativa en la
calidad del servicio de la municipalidad de pueblo libre, 2021. Investigacién realizada
en la Universidad César Vallejo, para optar el grado de maestro en gestion publica, su
objetivo fue determinar la relacion de las variables gestion administrativa y calidad de

servicio de la entidad municipal, utilizé el enfoque cuantitativo, considero6 el nivel
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descriptivo correlacional y el disefio no experimental transversal, el instrumento se
aplicé a 80 colaboradores de la entidad municipal, su encuesta consto de 40 items en
general divididos en dos cuestionarios de acuerdo a las variables y sus dimensiones. El
resultante del analisis estadistico el coeficiente de correlacion de Spearman fue rho =
0,136 y p = 0,000; considerando que p debe ser menor que 0,005, por lo que acepta la
hip6tesis alterna y deja sin efecto la hip6tesis nula, concluyendo que existe relacion
importante entre gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad de

pueblo libre, 2021.

2.2.3. Locales

Flores (2022) en su tesis denominada: La gestion administrativa y su relacion
con la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Magdalena, 2020, cuyo
objetivo de la investigacion fue determinar la relacion existente entre la gestion
administrativa con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Magdalena,
2020, La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel correlacional, de disefio no
experimental. Teniendo como resultados que, existe una correlacion directa entre la
calidad de servicio que perciben los colaboradores de la Municipalidad distrital de
Magdalena y la gestion de recursos humanos de la institucion. Ademas, el coeficiente
de correlacion de Spearman tiene un valor r de 0.681 lo que significa que existe una
correlacion positiva y fuerte. Asimismo, se encontrd una correlacion positiva fuerte
entre la planeacion, organizacion, direccion y control y la calidad de servicio en la
Municipalidad ya que, el Coeficiente de Correlacion de Spearman tiene un valor de r=a
0.60. De igual modo, se encontrd una correlacion positiva fuerte entre los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad y la gestion
administrativa en la Municipalidad puesto que, el Coeficiente de Correlacion de

Spearman arrojo un valor de r=a 0.604.
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Huaman (2022), desarroll6 la investigacion: La gestion administrativa y su
relacion con la calidad de servicio al usuario del puesto de salud Atahualpa -
Cajamarca — 2019, para optar el grado académico de maestro en ciencias en la
Universidad Nacional de Cajamarca, su objetivo fue determinar la relacion existente
entre a gestién administrativa y la calidad de servicio en el Puesto de Salud Atahualpa,
2019, utilizé el enfoque neoclasico, como método general el cientifico, de tipo
aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental emple6 el instrumento del
cuestionario y la técnica de la encuesta, la misma que se aplicé a una muestra de 10
trabajadores para la gestion administrativa y 90 usuarios del Puesto de Salud Atahualpa
de Cajamarca; concluyendo que existe una relacion directa y significativa porque el
coeficiente de Alfa de Cronbach de la gestion administrativa es de 0,825 y de la calidad

de servicio es de 0,885.

Gonzales (2022), desarrollo el estudio de investigacion denominada: Gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020, para optar el grado
académico de Maestro en Ciencias en la Universidad Nacional de Cajamarca, su objetivo
fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la
E.A.P de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020, El tipo de
investigacion es no experimental, el disefio es correlacional transversal, utilizé la técnica
de la encuesta y el instrumento el cuestionario siendo elaborado por sus dimensiones con
sus respectivos items, fue validado por los expertos en investigacion y para su
confiabilidad se determin6 mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach siendo confiable
ambos instrumentos. En consecuencia, se concluye, que: existe relacidn positiva débil
significativa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en la E.A.P. de

Ingenieria Civil matriculados en el ciclo 2020, con un nivel de significancia de pc
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(0,049) < pt (0,05). Rho = 0,425. Entonces podemos decir que se acepta la hipotesis

planteada en la investigacion.

2.3. Bases Tedricas

2.3.1. Gestion administrativa
a) Teoria de la gestidn. EI termino gestion, procede de “gestus” una palabra latina que
significa: actitud, gesto, movimiento del cuerpo, es necesario resaltar que la palabra
gestion siempre implica un trabajo de diagnostico para llevar a cabo la articulacion
entre perspectivas a través de los modos organizacionales que sirvan a la mismay
que sean coherentes con los fines y objetivos (Jauregui, 2016).
La gestion esta evolucionado de manera satisfactoria en la medida que el hombre
adquiera conocimientos, en como utilizar la tecnologia y relaciones para el
mejoramiento de nuevos productos y servicios, atendiendo las diversas necesidades
que diariamente se presentan, desarrollan y que cada vez son mas complejas,
siendo obligatorio a que todo servidor debe estar capacitado con la finalidad que
desarrolle sus actividades diarias con eficiencia y eficacia.
En la sociedad del conocimiento, la escuela, el instituto, la universidad y las
empresas; como formas de escuela seran las responsables del rendimiento y de los
resultados de las organizaciones. Se hace intenso el empleo del capital humano
(Blacutt, 2016).

b) Teoria clasica. La administracion de teoria clasica se distinguia por el énfasis en
la estructura y en las funciones que debe tener una organizacion para lograr la
eficiencia. Su objetivo: la busqueda de la eficiencia de las organizaciones. La
teoria clasica nace en Francia en 1916 y su principal exponente es el ingeniero de
minas Henry Fayol, quien expuso su teoria en su famoso libro Administration

industrielle et générale publicado en Paris en 1916. El estudio de Fayol parte de un
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enfoque sintético, global y universal de la empresa, lo cual inicia la concepcion
anatémica y estructural de la organizacion, que desplazo con rapidez la vision
analitica y concreta de Taylor. Esta tuvo un enfoque normativo y prescriptivo.
(Fayol, 1927).

Teoria neoclésica. Blacutt, (2016) sefiala que el enfoque neoclasico consistio en
identificar las funciones de los administradores segun la teoria clasica y,
enseguida, deducir de ellas los principios fundamentales de la compleja practica
de la administracion de las organizaciones profesionales en este siglo.

Drucker (2015) en su libro escribio que las sociedades industrializadas se
convierten cada vez en sociedades de organizaciones. En el resto del mundo, en
vias de desarrollo, el camino es también el mismo; sin embargo, en muchos
ambitos publicos y privados, tales como la administracion de proyectos de
desarrollo, de empresas, de organizaciones sin fines de lucro, la presencia del
organo “administracion” es aiin una practica que sigue desarrollando.

Chiavenato (2006) describe a la Gestion administrativa como el proceso
de asegurar los resultados de aquello que se planed, organizo y dirigio,
ajustandose tanto como sea posible a los objetivos establecidos” (p. 151).
Controla los objetivos y actividades planificadas, para que se corrija errores
futuros en el desempefio laboral del trabajador, con la finalidad de que tenga éxito
los planes trazados hacia el logro de la meta dentro de la organizacion.

Resumiendo, que las funciones principales de la administracion se

integran en Planificacién, Organizacién, Direccion y Control.
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2.3.2. Teorias de la calidad de servicio
a) Modelo de la calidad de servicio-SERVPERF

SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la
valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) para la medida de la
calidad de servicio, ademéas se compone de los mismos items y dimensiones
que el SERVQUAL, la unica diferencia es que elimina la parte que hace
referencia a las expectativas de los clientes.

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor (1992,
1994), quienes, mediante estudios empiricos realizados en distintas
organizaciones de servicios, llegaron a la conclusion de que el modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio, de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es
el méas adecuado para evaluar la Calidad del Servicio.

La escala SERVPERF contempla Gnicamente en las percepciones,
eliminando las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas
planteadas.

El razonamiento que fundamenta el SERVPERF estéa relacionado con
los problemas de interpretacion del concepto de expectativa, en su variabilidad
en el transcurso de la prestacion del servicio, y en su redundancia respecto a
las percepciones.

A favor del SERVPERF esta su alto grado de fiabilidad (coeficiente
alpha de Cronbach de 0,9098; alpha estandarizado de 0,9238) y el hecho de
gozar de una mayor validez predictiva que la del modelo de la escala basada en
diferencias, es decir, en el SERVQUAL.

El modelo emplea Gnicamente las 22 afirmaciones referentes a las

percepciones sobre el desemperio percibido del modelo SERVQUAL.


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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SERVPEREF utiliza las mismas categorias para evaluar la calidad del
servicio:
Elementos Tangibles.
Fiabilidad
Capacidad de Respuesta.
Seguridad
Empatia.
2.4. Marco conceptual

2.4.1. Gestion Administrativa

2.4.1.1. Introduccidn de gestion administrativa

La gestion administrativa, es considerada una de las actividades mas
significativas y relevante en las organizaciones. Se lleva a cabo con la finalidad de
organizar el esfuerzo de un grupo social, es la forma por la cual se trata de obtener
metas y objetivos trazados, utilizando al personal y herramientas mediante el ejercicio
de labores fundamentales que implican el desarrollo de procesos clave como
planificar, organizar, dirigir y controlar (Anzola, 2002).

Segun Amador (2003), la gestion administrativa implica el desarrollo del
proceso administrativo, desde las funciones esenciales que involucra: planificar y
organizar la estructura organizacional, asi como definir cargos que conforman la
empresa, ademas la direccion y control de cada actividad. autores citados por (Falconi
Piedra & otros, 2019)

Esto quiere decir que; cumpliendo con el debido proceso y siguiendo el

lineamiento de cada dimension como es: planificacion, organizacion, direccion y

control, se concretizan todos los objetivos trazados por las empresas y/o
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instituciones. Sumado a ello un buen equipo humano, consiente, con conocimiento,
proactivo y con capacidad de gestion.
2.4.1.2. Definiciones de gestion administrativa

Segun Amador (2003) dispone que la gestion en administracion incluye la
planificacion, organizacion, direccion y control, cuya finalidad es sobresalir, frente a
la competencia, lograr ventas o brindar servicios de calidad, que refleje el trabajo
administrativo de los gerentes, directores y funcionarios de toda institucion. Es
indispensable el buen desempefio del personal administrativo, para el logro de las
metas institucionales, y a través del principio de la gestion se realizara el control en
base a los compromisos laborales de los gerentes o directivos.

Real Academia Espafiola (2010) manifiesta que la administracion tiene como
consecuencia la accién primordial de administrar. La definicion genérica del término
se basa a la razdn etimologica, Fayol menciona que la administracion es la fuerza de
maniobrar hombres para el beneficio comun dentro de una empresa.

Fayol (1927) la teoria clésica de la administracion hace énfasis en las
funciones basicas que debe tener una organizacion para conseguir su eficiencia. Fayol
en su libro expone un enfoque sintético y universal de la empresa, tratando temas
como la concepcion anatdmica y estructural de una organizacion. Dentro de su
perspectiva tedrica clasica, intercepta a la estructura como base y a la eficiencia como
resultado de estas bases administrativas, esta eficiencia personal laboral, se refleja con
la racionalizacién de trabajo, pero la teoria clasica se inicia en la organizacion y su
estructura de maniobrar todos los 6rganos y componentes de la empresa con la meta
de ser ganadores dentro de rubro.

La administracion es parte del esqueleto estructural de una empresa y/o

institucién, base principal para planear, organizar, dirigir y controlar, los bienes
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estructurales y el tipo de personal, previa consideracion de cada una de las habilidades
y destrezas enmarcadas en cumplir metas y objetivos personales e institucionales. El
resultado de una buena administracion es cuando administraste bien tus dimensiones,
asi como se valoré al equipo humano; quienes no solo aportaron sus conocimientos
tedricos y practicos; sino que estuvieron acompafiados de un buen lider, que ademas
de ensefiar y guiar, fueron motivados con capacitaciones y una remuneracion justa,
factor importante que toda institucién y/o empresa debe considerar para tener buenos
resultados, Segun Amador (2003)
2.4.1.3. Principios de la gestion administrativa

Salinas, (2003). Indica que los principios son reglas de base, dentro de la
administracion se trabaja con variables, componentes y estructuras, verificando la
correlacion y determinar de esa forma una buena gestion administrativa, estos
principios l6gicos nos ayuda a diagnosticar prediciendo que va a pasar, y ante eso el
gerente debera prevenir con estrategias. Los principios administrativos se refieren a
los aspectos conductuales de las personas, formacién profesional y mucho talento. Los
principios administrativos son:
Disciplina: En el logro de las metas es necesario considerar, los componentes
administrativos con eficiencia, orden y tener un clima institucional adecuado, por ello
se determina normas de convivencia.
Unidad de mando: Si el empleado se inclina a las normas del gerente, entonces
mayor serda la sujecion y lealtad, sin drdenes impartidas las mismas que ocasionan
caos administrativo.
Iniciativa: El director general o quien haga las veces permite casi siempre iniciar las

propuestas o estrategias que van fortaleciendo los aportes de las masas, siempre
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demostrando disciplina, respeto con un orden adecuado, manteniendo el principio de
autoridad. Cada empresa y/o entidad del estado debe contar con un buen lider.
2.4.1.4. Dimensiones de la gestion administrativa

Dimension 1: Planificacion

Bernal, (2012) dice que es la primera funcion administrativa porque sirve de
base para las demas funciones. Esta funcion determina por anticipado cuéles son los
objetivos que deben cumplirse y que debe hacerse para alcanzarlos. Sus indicadores
son:

Objetivos: son visiones por alcanzar y por el cual se dirige a una accion, a
nivel empresarial normalmente estos se trazan de acuerdo con un horizonte de tiempo,
dependiendo del sector industrial en el que se mueve la empresa, en las instituciones
del Estado, estos objetivos estan considerados en los documentos de gestion de cada
entidad.

Estrategia: se dice que fue en tiempos antiguos el arte de dirigir operaciones
militares, pero a nivel empresarial viene a ser una serie de acciones que han sido muy
meditadas, y que ellas van encaminando hacia un fin determinado, que ayudara a la
empresa y/o institucion a que se logre sus objetivos planteados.

Dimension 2: Organizacion

Drucker, (2015) que la organizacion consiste en definir la tarea que se va a
desarrollar, dividir y distribuir cada actividad entre las personas que lo van a realizar,
determinar la relacidon que deben existir entre ellas y fijar sus responsabilidades con la
intencion de obtener los objetivos previstos de la forma mas eficaz. Sus indicadores
son:

Organigrama: instrumento documental donde se considera la estructura

interna con la que cuenta cada empresa y/ o institucion, alli se describe las areas en
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forma gerérquica y la respectiva dependencia, estos pueden ser representados por
rectangulos y figuras, adicional a ello se puede incluir alguna informacion adicional
de los contactos o representantes que se menciona en el organigrama. Instrumento
importante e indispensable en cada entidad y que a la Filial Jaén de la UNC, le
ayudard mucho para su organizacion adecuadamente.
Manuales: estos documentos de gestidn sirven a la empresa como un medio de
comunicacion y coordinacion, para que se pueda registrar y transmitir, de manera
sistematica y también ordenada toda la informacion que tenga la empresa, como por
ejemplo: sus antecedentes, la legislacion bajo la cual se rige, su estructura, los
objetivos, las politicas, los sistemas y procedimientos.
Dimension 3: Direccion

(Fayol, 1927). Sostiene que cada persona de la organizacion debe trabajar a
favor de unos objetivos comunes, con la finalidad de asegurar unidad y coordinacion

empresarial, para alcanzar las metas de la organizacion. Sus indicadores son:

Liderazgo: se dice que es un conjunto de habilidades que sirven para acompariar y
también conducir a un grupo de personas en una empresa, pero ello implica también
tener ideas que sean innovadoras para la empresa, luego de ello motivar a cada
integrante de la empresa a que saquen lo mejor de ellos.

Motivacion: Una persona con una buena actitud se motiva a realizar las actividades
encomendas con mayor éxito y por ende logra los objetivos trazados.
Comunicacion: principal indicador al momento de realizar coordinaciones, teniendo
una buena comunicacion y orientacion hacia tus colaboradores permites cumplir con

los objetivos que se han considerados en los planes estratégicos.
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Toma de decisiones: realizando un buen analisis y estudio, donde sopeses lo
negativo y positivo para tu empresa, te permitird tomar una buena decision, lo cual
permitir& contribuir en forma correcta para el desarrollo de tu empresa.
Dimension 4: Control

Para Koontz, Weirich y Mark (2010) “el control es la evaluacién y medicion
de los resultados para detectar, prever y corregir desviaciones, con la finalidad de
mejorar continuamente los procesos”. Sus indicadores son:
Previo: es aquel tipo de control que se realiza de manera anterior a la ejecucion de
una accién, como por ejemplo antes de entablar los objetivos o las estrategias en una
empresa.
Concurrente: en esta etapa se hace un examen de manera objetiva y también
sistematica, las actividades que se tengan que ejecutar de todo un proceso en curso
dentro de una empresa.
Posterior: Se realizan basicamente con el objetivo de evaluar los resultados que se
han obtenido en el logro de los objetivos y estrategias planteadas en una empresa.

2.4.2. Calidad de servicio
2.4.2.1. Definiciones de calidad de servicio

Berry (1992) La calidad educativa o empresarial es el logro donde intervienen
varios factores administrativos dentro de una empresa o institucion educativa,
considerando la meta de brindar satisfaccion al cliente o usuario, teniendo en cuenta
las diversas necesidades y alcanzar esta perspectiva empresarial.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) definieron la calidad de los servicios
como: “la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus perspectivas” (p. 25). Cada usuario, califica el trato que le

brindan la persona - servidor al momento que lo atienden; claro que el trato deber ser
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igual para todos; sin embargo, también existe personas que por encontrarse en la
condicion de cliente abusan, tratan mal al servidor - vendedor; es por ello, que la
calidad debe estar en ambos lados, donde hay un buen cliente también debe haber un
buen servidor — vendedor.

James (2011) indica que: La calidad del servicio tiene dos atributos que
quienes brindan el servicio deben comprender para distinguirlo de los demas, primero,
la calidad la definen los clientes, no los productores y vendedores; segundo, los
clientes colocando sus expectativas Compare la calidad del servicio con sus
percepciones de cOmo se entrega el servicio; muy cierto un buen cliente determina la
calidad de servicio que brinda cada institucion, acompafiado del buen comportamiento
del cliente.

Toda calidad de servicio, esta basado al componente estratégico fijado por el
gerente administrativo o director, con el objetivo de brindar felicidad y confort al
usuario o cliente, para ello se realiza diagndstico frente al usuario o cliente, ya que
ellos determinan que tipo de productos requieren a lo largo de su estadia comercial o
educativa con las diferentes instituciones u organismos, y con estos datos generar
estrategias de logro en la calidad de toda empresa o institucion.

La calidad educativa depende de la forma estructural dentro de la direccion
administrativa, de acuerdo al FODA institucional, y los pilares institucionales, de alli
determinar el logro en base a la calidad esperada. Muy importande que las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, sean reconocidas por cada uno de los
servidores, para que asi en conjunto se logre los objetivos y metas institucionales.

Las percepciones de calidad en el servicio estan basadas en las necesidades
individuales, experiencias pasadas, recomendaciones y comunicaciones de parte del

proveedor. Estas percepciones resultan de la comparacion de las expectativas de los
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consumidores con el desempefio actual del servicio; ademas no se evalGa solamente el
resultado sino todo el proceso que estuvo involucrado en la entrega del mismo
servicio. Por tanto, el concepto de calidad en el servicio es un tanto subjetivo ya que
cada consumidor tiene una percepcion diferente de acuerdo con su experiencia y sus
expectativas.
La calidad percibida del servicio es un juicio que engloba varias cosas, siendo
el resultado de la comparacion de expectativas con opiniones sobre el desempefio, y
que la calidad en el servicio se relaciona con la satisfaccion, pero no es equivalente.
(Arana, 2004)
2.4.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio
Dimension 1: Elementos tangibles
Segun Arana (2004), son las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion
deben ser lo mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo
con las posibilidades de cada organizacion y de su gente. Sus indicadores son:
Infraestructura: en una empresa viene a ser un conjunto tanto de medios
técnicos, servicios y también las instalaciones que sean necesarias para el correcto
desarrollo de las actividades dentro de la empresa.
Equipos: vienen a ser los bienes fisicos que necesita que se mantengan en una
empresa, para que se pueda llevar a cabo las actividades que desarrollan
diariamente y todas las demas operaciones, aqui estan incluidos los bienes
tangibles, como por ejemplo los edificios, las plantas, las maquinarias, entre
otros.
Materiales: vienen a ser todos los insumos, las materias primas, las herramientas,
maéaquinas y equipos y todos aquellos elementos fisicos que se puedan requerir

para el proceso de produccién de la empresa.
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Personas: son los colaboradores que hacen caminar a la empresa, tanto a nivel
directivo como a nivel de operaciones, son el elemento fundamental para cumplir
los objetivos.

Dimension 2: Fiabilidad

Implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido
de forma adecuada y constante. Los indicadores de la fiabilidad referida a la
Calidad de servicio, (Lascurarin, 2012). Sus indicadores son:

Cumplimiento de tiempos: Se refiere a la ejecucion del servicio en el tiempo
establecido

Resolucion de problemas: Se refiere a la habilidad de resolucion de problemas
como la capacidad de una persona para identificar un problema, buscar medidas
I6gicas hasta encontrar una solucion, supervisar y evaluar la solucion
implementada.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Capacidad de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.
(Lascurarin, 2012). Sus indicadores son:

Rapidez: Se refiere a la prontitud de prestacion del servicio. La rapidez en los
servicios es un factor determinante de la experiencia de cliente.
Responsabilidad: La responsabilidad de servicio al cliente es fundamentales
para garantizar la satisfaccion y fidelidad de los clientes. incluyen brindar un
servicio amable y eficiente, resolver problemas y consultas, gestionar quejas y
garantizar la satisfaccion del cliente.

Dimension 4: Seguridad

Inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Sus indicadores son:


https://soporteyatencion.es/servicio-al-cliente/
https://soporteyatencion.es/en-que-medida-la-capacidad-de-resolucion-de-problemas-y-el-seguimiento-de-procedimientos-de-un-teleoperador-impactan-la-satisfaccion-del-cliente-y-los-resultados-comerciales/
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Credibilidad: se refiere a ser transparente, proporcionar informacion precisa y
mantener las promesas hechas a los clientes. Otorga reputacion.

Confianza: Se refiere al sentimiento de seguridad del cliente para comprar tus
productos, porque satisface sus necesidades y supera sus expectativas.
Dimension 5: Empatia

Segun Arana (2004), esto quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su
lugar para saber como se siente. La empatia, implica al tipo de conducta que
alguien puede tener a favor de otro ser social sin obtener nada a cambio. Sus
indicadores son:

Confianza: Se refiere a la posibilidad de creer en que la organizacion, actuara de
la manera adecuada.

Servicio personalizado: Es una estrategia que consiste en brindar experiencias
Unicas e individuales a los clientes Este servicio se basa en aspectos como
preferencias, comportamiento de compray atributos del cliente para personalizar

la atencion.

2.4.2.3. Definicion de términos basicos

Calidad de servicio. Es la medida de la dimensidn en que una cosa 0 experiencia
satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega un valor para alguien.
Calidad de servicio educativo. La que promueve el progreso de sus estudiantes en
una amplia gama de logros intelectuales, sociales y emocionales, considerando su
nivel socioecondémico, familiar y su aprendizaje previo.

Capacidad de respuesta. La capacidad de respuesta es la capacidad de una
organizacion para reconocer las necesidades de la comunidad, desarrollar agendas

y prioridades de servicio y desarrollar varios programas de servicio nuevos de
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acuerdo con los nuevos conocimientos y demandas relacionadas con el tiempo, el
acceso y la comunicacion.

Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos,
materiales de atencién al cliente y las personas que laboran.

Empatia. Es la capacidad de conectarse emocionalmente con los demas
individuos, porque permite reconocer, compartir y entender los sentimientos y los
estados de &nimo de otros seres humanos.

Expectativas. Se refiere a la esperanza, suefio o ilusion de realizar o cumplir un
determinado propdsito.

Gestion Administrativa. Se refiere a las actividades que emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, con ayuda de las personas y las cosas mediante
el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion, organizacion,
direccién y control.

Seguridad. Es el estado mental que produce en los individuos una sensacion de
proteccion ante todo peligro y ante cualquier circunstancia. La seguridad es la
garantia que tienen las personas de estar libres de todo dafio, amenaza, peligro o
riesgo. Es la necesidad de sentirse protegidas, contra todo aquello que pueda

perturbar o atentar contra su integridad fisica, moral, social y econémica.
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CAPITULO III
PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. HipOtesis

3.1.1. Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 2022.

3.1.2. Hipotesis Especificas
La gestion administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de los
elementos tangibles en la Universidad Nacional de Cajamarca.
La gestion administrativa se relaciona directa y significativamente con la fiabilidad del
servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca.
La gestion administrativa se relaciona directa y significativamente con la capacidad de
respuesta del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca.
La gestion administrativa se relaciona directa y significativamente con la seguridad del
servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca.
La gestion administrativa se relaciona directa y significativamente con la empatia del

servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca.

3.2. Variables
Variable 1: Gestion Administrativa.

Variable 2: Calidad de servicio.

3.3. Operacionalizacion de los componentes de la hipétesis



Tabla 1

Operacionalizacion de los componentes de las hipétesis
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Titulo: Gestién administrativa y calidad de servicio de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 2022.

Definicion operacional de las Variables

Hipotesis Definicién conceptual de las Variables Dimensiones Indicadores Instrumento de

variables recoleccion de datos

Hipotesis general: (Chiavenato, 2011) Indica que Gestion Objetivos

Existe una relacion significativa entre la gestion ~ Administrativa es el proceso para asegurar Planificacion .

administrativa y calidad del servicio en la  que los resultados de aquello que se planeé Estrategia

Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén,  organizaron y dirigi6, se ajusten tanto Organigrama

afio 2022. como sea posible a los objetivos Variable 1: Organizacion Instrumento:
establecidos Gestion Manuales Cuestionario

Hipdtesis especificas

La gestion administrativa se relaciona directa
y significativamente con la calidad de los
elementos tangibles en la Universidad
Nacional de Cajamarca Filial Jaén.

La gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la fiabilidad del servicio
en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial
Jaén.

La gestién administrativa se relaciona directa

y significativamente con la capacidad de
respuesta del servicio en la Universidad
Nacional de Cajamarca Filial Jaén.

La gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la seguridad del
servicio en la Universidad Nacional de
Cajamarca Filial Jaén.

La gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la empatia del servicio
en la Universidad Nacional de Cajamarca
Filial Jaén.

Administrativa

Berry (1992) la calidad de servicio es el
logro donde intervienen varios factores
administrativos dentro de una empresa o
institucion educativa, con la meta de
brindar satisfaccion al cliente o usuario,
teniendo en cuenta las diversas necesidades
y alcanzar esta perspectiva empresarial.

Variable 2:
Calidad de servicio

Reglamentos .
Técnica:

Direccion

Liderazgo
Motivacién

Encuesta

Comunicacion
Toma de decisiones

Control

Previo
Concurrente
Posterior

Elementos tangibles

Infraestructura
Equipos Instrumento:

Materiales Cuestionario

Personas Técnica:

Fiabilidad

Cumplimiento de tiempos Encuesta

Resolucién de problemas

Capacidad de respuesta

Rapidez
Responsabilidad

Seguridad

Credibilidad
Confianza

Empatia

Confianza
Servicio personalizado
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO
4.1. Ubicacién geografica
El trabajo de investigacion se desarroll6 en las tres Escuelas Académico
Profesionales de la Filial Jaén de la Universidad Nacional de Cajamarca, ubicadas
en Jr. Bolivar N° 1342 y Marieta N° 801, de la provincia Jaén, departamento de
Cajamarca, una de las cinco Filiales con las que cuenta esta Casa Superior de

Estudios.

Figura 1
Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén ,

4.2. Disefio de la investigacion
El presente estudio tuvo un disefio de investigacion no experimental, de corte
transversal, el cual permitié valorar las variables de manera independiente para

determinar la influencia de una variable en otra; es decir, como influye la gestion
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administrativa en la calidad de servicio tanto en los docentes como estudiantes de
la UNC Filial Jaén.

La investigacion fue de disefio no experimental, porque no se manipularon las
variables, y solo se observaron en su estado natural.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) define a la investigacion no
experimental cuantitativa “como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
otras variables” (p.152).

La investigacion fue del nivel correlacional. En este sentido, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), sefialan que “los estudios descriptivos pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a los que se refieren.

4.2.1. Tipo de Investigacion

Descriptivo, porque el proposito es describir como se manifiesta el problema de
investigacion. La descripcidn del caso esta referida a como se encuentra en el
momento de investigacion. Por otra parte, también conlleva a analizar y medir la
informacion recopilada de manera independiente a las variables de estudio.
Correlacional, ya que lo principal de estos estudios es saber cOmo se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable
relacionada (evaltan el grado de relacion entre dos variables), Arias (2006).
Segun el proposito: La investigacion es Aplicada, ya que se uso la aplicacion de
conocimiento que construyeron el marco tedrico y los antecedentes de la

investigacion.
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“Esta centrada en encontrar mecanismos o estrategias que permitan lograr un
objetivo concreto. Por consiguiente, el tipo de &mbito al que se aplica es muy
especifico y bien delimitado”. (Oblitas, 2018).
Segun el Enfoque: Cuantitativo, porque se us6 el método cientifico de forma
estructurada para conseguir las conclusiones de acuerdo a los objetivos
planteados.
Se centra en el estudio y andlisis de la realidad a través de diversos
procedimientos basados en la medicidn. Permite un mayor nivel de control e
inferencia que otros tipos de investigacion, siendo posible realizar experimentos y
obtener explicaciones contrastadas a partir de hipotesis. (Oblitas, 2018).

4.3. Metodo de investigacion

Segun Arias (2012) el método cientifico es el conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas de
investigacion mediante la prueba o verificacion de hipotesis.

En esta investigacion se empled el método deductivo-inductivo; donde se
estudio a los factores de la gestion administrativa, considerando las dos variables,
posteriomente se establecio un contraste de las teorias y conceptos desde lo
particular.

El analitico-sintético, realizando una desagregacion del todo en sus partes
para estudiarlo, para luego obtener el resultado segun la hipotesis, al final como
método especifico se considerd al estadistico, que se uso para tabular y graficar los

resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas, Arias (2006)
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4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion

4.4.1. Poblacion y muestra
a) Poblacion.

Se tomo en cuenta para conocer la percepcién de la calidad del servicio a los
669 estudiantes matriculados durante el ciclo 2022 11 (oficina de registro y
matricula) y 32 docentes (registro en secretaria de cada Escuela), que se
encontraron laborando en el ciclo antes mencionado.

b) Muestra

El estudio considero una muestra de 115 personas entre estudiantes y docentes
de las Escuelas Profesionales quienes se encontraban estudiando y/o trabajando en
el ciclo académicos 2022 — Il y fueron elegidos por conveniencia, segun el criterio
a 3 docentes nombrados y 35 alumnos de cada Escuela Academico profesional.

Se agrupd en una sola muestra tanto a docentes como estudiantes,
considerando que: ambos utilizan los elementos tangibles (aulas, laboratorios,
equipos etc.), asi como a diario interactian con los administrativos y/o
autoridades, permitiéndoles percibir con precision la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia por parte de los servidores de la UNC Filial Jaén.
También se justificaria porque el objetivo es correlacionar variables y no
comparar grupos, razon que justifica una sola muestra mixta teniendo en cuenta
que ambos grupos tienen caracteristicas homogéneas respecto a las variables de

estudio.



La muestra se calcul6 empleando la siguiente formula:
72 %« N * D *q
i2(N—1)+Z2xp+*q

1.962%669%0.9%0.1
n =
0.052(669 —1)+1.962x0.9%0.1

n

= 244 personas (docentes y

estudiantes)

Donde:
n: Muestra
N: Poblacion 701 entre docentes y estudiantes.
z: Nivel de confianza 1.96
p: Probabilidad de ocurrencia (0.90)
g= Probabilidad de no ocurrencia  (0.10)
Tabla 2

Nuestra por conveniencia para ambas variables

Escuelas Docentes Estudiantes Total
Ingenieria civil 4 35 39
Ingenieria forestal 3 35 38
Enfermeria 3 35 38
Total 10 105 115

4.4.2. Unidad de andlisis

Indica quienes van a ser medidos, es decir, los participantes o casos en
donde se aplicara el instrumento de medicién. (Hernandez y Mendoza, 2018)
En esta investigacion la unidad de analisis estuvo constituida por los
estudiantes y docentes de la E.P. de Ingenieria Civil, Ingenieria Forestal y
Enfermeria de la Universidad Nacional de Cajamarca de la Filial Jaén.
4.4.3. Unidad de observacion
Segun Hernandez y Mendoza (2018) la unidad de observacion es el item

(o items) que realmente observas, mides o recolectas en el curso de intentar

39
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aprender algo sobre tu unidad de analisis, segun las variables, dimensiones,
indicadores y pardmetros que estan contenidos en la matriz de
operacionalizacion y que se aplicaron a los estudiantes y docentes de las E.P de
Ingenieria Civil, Ingenieria Forestal y Enfermeria de la Universidad Nacional

de Cajamarca de la Filial Jaén.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacién de informacion

b)

a) Técnicas

Encuesta: La investigacion utilizé la técnica de la encuesta con preguntas
estructuradas para las variables gestion administrativa y calidad de servicio basada
en el modelo SERVPERF.

Instrumentos

Cuestionario: Para obtener la informacion se ha utilizado como
instrumento: el Cuestionario, dicho medio de recoleccion de datos estan
compuestos por un conjunto de preguntas disefiadas para alcanzar los objetivos
del estudio.

Los instrumentos de recoleccidn de datos, contienen preguntas de opcion
multiple, mediante interrogantes con alternativas u opciones de respuesta que
fueron determinadas previamente, es decir, se les presentd a los encuestados las
posibilidades de respuesta y ellos, se limitaron a las existencia. Los cuestionarios
permitieron estandarizar y uniformar la informacion.

Para evaluar la calidad y cumplimiento de los elementos fundamentales
de la planeacion, se disefié una lista de cotejo que permite verificar la presencia y
pertinencia de indicadores clave, tales como objetivos, estrategias, organigrama,

manuales y reglamentos. Este instrumento facilité una evaluacion estructurada y
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objetiva del proceso de planeacion dentro de la Universidad Nacional de

Cajamarca Filial Jaén.

Indicador Criterio de Evaluacion E:Sl:;]\lrél)‘; Observaciones
e Estan formulados de manera S|
o clara'y medible
Objetivos e Son especificos, alcanzables y

alineados con la mision y Sl
vision

e Se encuentran definidas y NO
documentadas

e Existen planes de accion
concretos para su NO

Estrategias

implementacion

e Se asignan responsables para

Se asignan, pero no cumplen las

. Sl funciones encomendadas, por falta
cada estrategia
de presupuesto.
. . Esta considerada como sede, pero no
e Existe un organigrama .
. NO cuenta con organigrama aprobado
actualizado y aprobado .
como Filial
Organigrama ; -
* Refleja claramente la NO  |[No cuenta con organigrama
estructura organizativa
» Esta comunicado a los NO |INo cuenta con organigrama
miembros de la organizacién
e Existen manuales de funciones S|
y procedimientos
Manuales ¢ Son accesibles y conocidos por NO Solo en la pagina web de la UNC son
los colaboradores accesibles
e Se actualizan periédicamente Sl Solo en la pagina web de la UNC
e Se cuenta con reglamentos S|
internos actualizados
Reglamentos e Estan alineados con la S|
normativa vigente
e Se aplican correctamente NO

dentro de la organizacion
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Para evaluar los indicadores clave de la planeacion, se utilizé una lista de cotejo,
la cual permite verificar la existencia, pertinencia y actualizacion de los elementos
fundamentales dentro del proceso de planeacion. Este instrumento considera cinco

indicadores principales: objetivos, estrategias, organigrama, manuales y reglamentos.

La evaluacion se realizé a través de una escala dicotdmica (Si/No) y un espacio para

observaciones, donde se detallan aspectos que requieren mejoras.

4.6. Técnicas para el procesamiento de Andlisis de Investigacion
La validez de los instrumentos se hizo a través de expertos mediante la ficha que
proporciond la Escuela de Posgrado. La confiabilidad de los resultados de las
diferentes aplicaciones es altamente positiva, el instrumento se considera

confiable se hizo utilizando las medidas de tendencia central.

El instrumento utilizado en este proceso fue analizado y revisado por docentes
expertos en investigacion quienes bajo los indicadores de la ficha de calificacion
dieron su opinidn al respecto, este instrumento tuvo una evaluacién minuciosa
tanto en forma como en fondo y en especial en el manejo de las preguntas el cual
debe estar acorde a lo que se quiere investigar.

La confiabilidad de cada instrumento se realiz6 aplicando el alfa de Cronbach el
cual es igual al = 089, este coeficiente fue calculado mediante las hojas de Excel,
donde nos indica que la consistencia de este instrumento es muy alta,
convirtiéndolo en un instrumento muy confiable, por lo tanto, puede ser tomado
en cuenta el resultado que arroje la encuesta, ademas ser analizado a traves de la
estadistica descriptiva podemos realizar tablas y figuras para mostrar resultados y

llegar a conclusiones.
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Tabla 3
Estadisticos de fiabilidad de las Variables
_ “Alfa de “Alfa de Cronbach basada N° de
Variable . en elementos
Cronbach . v elementos
estandarizados

Gestion administrativa 0,797 0,797 4
Calidad del servicio 0,852 0,852 5

Como se observa en la tabla 3, el Alfa de Cronbach para los instrumentos es mayor a
0.7, tiene un valor de 0.797 y 0.852 respectivamente, lo que indica que tiene un alto
grado de confiabilidad, por lo que se establece que el instrumento es fiable para el
procesamiento de datos.

Tabla 4
Estadisticos de fiabilidad de todo el instrumento
Alfa de Cronbach basada

“Alfa de
. en elementos N° de elementos
Cronbach _
estandarizados
0,890 0,990 9

4.7. Tecnicas para el procesamiento y analisis de la informacion
Terminado el tiempo de aplicacion del instrumento se inicia la etapa del

procesamiento y analisis de la informacidn, tomando en cuenta que los datos a
procesar seran cuantitativos por lo que se aplicara el analisis estadistico descriptiva
con célculos numéricos, porcentajes, tablas y figuras de barra. Para la codificacion,
procesamiento de la informacion, calculos, graficos estadisticos, analisis de
confiabilidad del instrumento, asi como para determinar la relacion entre las
variables estudiadas y otras mediciones necesarias para el estudio se utilizo la hoja

de célculo Excel.
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4.8. Equipos, materiales, insumos, etc
Equipos.
Laptop, calculadora.
Materiales
Papel bond, borradores, lapiceros, engrapador, sacapuntas, tintas para cartucho,

CD, folder manila A-4, archivador, grapas.

4.9. Matriz de consistencia metodoldgica



Tabla 5

Matriz de consistencia metodoldgica
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Gestion administrativa y calidad de servicio de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 2022

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones / Indicadores Instrumento de Metodologia Poblaciony
factores recoleccion de datos muestra

Pregunta general Objetivo general Hipotesis general Objetivos

¢Cual es la relacion entre la Determinar la relacién que Existe una relacion significativa Planeacion Estrategias

gestion administrativa y la existe entre la gestion entre la gestion administrativa y Organizacion Organigrama Deductivo — Poblacién fue de

calidad del servicio en la administrativa y la calidad de  calidad del servicio en la Variable 1: Manuales Encuesta / inductivo 701entre

Universidad Nacional de servicio de la Universidad Universidad Nacional de Gestion Reglamento Cuestionario Docentes,

Cajamarca Filial Jaén, afio Nacional de Cajamarca Filial ~ Cajamarca Filial Jaén, afio 2022. administrativa Analitico— estudiantes de la

2022? Jaén, afio 2022. Liderazgo sintético Universidad
Direccion Motivacion Aplicativo Nacional de

Preguntas auxiliares Objetivos especificos Hipotesis especificas Comunicacion Cajamarca Filial

¢Cual es la relacion de la Determinar la relacién de la La gestion administrativa se Toma de decisiones Cuantitativo Jaén.

gestion administrativa con la gestion administrativa con relaciona directa y Se eligi6 una

calidad de los elementos la calidad de los elementos significativamente con la calidad Previo muestra no

tangibles en la Universidad tangibles en la Universidad  de los elementos tangibles en la Control Concurrente pirobalistica de 115.

Nacional de Cajamarca? Nacional de Cajamarca de Universidad Nacional de Posterior

¢Cudl es la relacion de la la Filial Jaén. Cajamarca. Elementos Infrasstructura

gestion administrativa con la Determinar la relacién de la La gestion administrativa se tanaibles Equinos

fiabilidad del servicio en la gestion administrativa con relaciona directa y Variable 5. g Mgtelﬁales Poblacién fue de

Universidad Nacional de la fiabilidad del servicio en significativamente con la Calidad de ’ Personas 701 entre

Cajamarca? - la L}niversidad Nacional de fiabilidad del en la Universidad servicio Encuesta / Docentes

¢Cual es la relacion de la Cajamarca. o Nacional de Cajamarca. Fiabilidad Cumplimiento de Cuestionario Deductivo — estudiantes de la

gestion administrativa con la Determinar la relacion de la La gestion administrativa se tiempos inductivo Universidad

capacidad de respuesta del gestion administrativa con relaciona directa y Resolucién de Nacional de

servicio en la Universidad la capacidad de respuesta significativamente con la problemas Analitico— Caiamarca Filias

Nacional de Cajamarca? del servicio en la capacidad de respuesta del sintético JaéJn

cCug] esla r_elgmon_ de la Un'lver5|dad Nacional de servicio en la U_nlver5|dad Capacidad de Rapidez Aplicada Se eligié una

gestion administrativa con la Cajamarca. Nacional de Cajamarca. respuesta Disponibilidad muestra de 115

seguridad del servicio en la Determinar la relacion de la La gestién administrativa se Cuantitativo '

Universidad Nacional de gestion administrativa con relaciona directa y Credibilidad

Cajamarca? la seguridad del servicio en  significativamente con la Seguridad Confianza

¢Cual es la relacion de la la Universidad Nacional de seguridad del servicio en la

gestic’)r) administrativa con la Cajamarca. ] Universidad Nacional de Servicio

empatia del servicio en la Determinar la relacion de la Cajamarca. Empatia personalizado

Universidad Nacional de
Cajamarca?

gestion administrativa con
la empatia del servicio en
la Universidad Nacional de
Cajamarca.

La gestién administrativa se
relaciona directa y
significativamente con la
empatia en la Universidad
Nacional de Cajamarca.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados
En la presente investigacion se aplico dos instrumentos uno para la Gestion
Administrativa y otro para la Calidad de Servicio, a una muestra de 115 entre
estudiantes y docentes de las Escuelas Académico Profesionales de Ingenieria
Forestal, Ingenieria Civil y Enfermeria de la Universidad Nacional de Cajamarca

Filial Jaén. Los instrumentos aplicados responden a la escala ordinal.

Los resultados de la presente investigacion se encuentran organizados tal
como lo manifiesta Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) donde se sefiala que
los resultados deben obedecer y organizarse segun los objetivos y/o dimensiones
de la variable de investigacion. A continuacion, se presenta mediante tablas y

figuras de barras los resultados de las variables y sus dimensiones.

5.1.1. Gestion Administrativa

La gestion administrativa en la presente investigacion estuvo compuesta por
las siguientes dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control, para las
cuales se hicieron el recojo de datos mediante encuestas aplicadas a los
colaboradores de la Escuela Académico Profesional de Enfermeria, Ingenieria
Forestal e Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén.
Como primera dimension indican el 27% de los encuestados que la planeacion
siempre es un componente basico que toda institucién debe considerar al
momento de realizar procesos, cotejando la investigacion Estos resultados
coinciden con las conclusiones de la tesis de Paredes (2020) titulada: Gestion

administrativa y calidad de servicio que brindan las instituciones de educacion
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superior publicas, quien concluye que la gestion administrativa esta relacionada
de manera significativa con la calidad del servicio, al tener un coeficiente de
correlacion de 0.898, también determind que la calidad de servicio estuvo
relacionada mas con los procesos de direccidn y organizacion de las instituciones,
teniendo a la planificacién y el control como etapas de todo el proceso, donde
tiene como resultado que la planeacion es el proceso que mejor funciona en la
institucion por su caracter participativo y porque de él, se desprenden los
objetivos, metas e indicadores que define la universidad para cada uno de los
periodos desarrollados; entonces hay coincidencia con los encuestados de esta
investigacion donde la dimension de planeacion siempre debe ser considerada
como un componente esencial para lograr las metas y objetivos de las Escuelas en
estudio siempre y cuando las autoridades encargadas tanto en la Direccion
General y Direcciones de las tres escuelas, gestionen una planeacion enmarcados
a la vision, mision, estratégicas, politicas y presupuesto, coordinando muy de
cerca con las principales areas de la Sede Central de la Universidad Nacional de
Cajamarca.

Asi mismo, que la organizacion se percibe como un proceso critico, al no
contar con un organigrama propio en la Filial Jaén, esto debilita la estructura
organizacional y el funcionamiento de las areas en términos de procesos y
procedimientos, asi mismo la falta de liderazgo en la Direcciones de Escuela, no
permite contar con una comunicacion institucional y trabajo en equipo y
finalmente que para el control es vertical donde el 44% indican que solo algunas
veces las decisiones son transparentes y es escasa la participacion de los

encuestados al momento de tomar decisiones. Estas dimensiones en estudio
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reflejan el conocimiento de los colaboradores al indicar que la Gestion
Administrativa de la Filial Jaén, esta en proceso de mejoras.
5.1.2. Calidad de Servicio

Esta compuesta por las siguientes cinco dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Por ende, para la
obtencion de respuestas se aplicd una encuesta en la cual participaron docentes y
estudiantes de las tres Escuelas que se dictan en la Casa Superior de Estudios.

En la primera dimension de esta variable, el 35% de los encuestados indican
que los laboratorios de sus escuelas de estudio casi nunca se encuentran
debidamente equipados, esto sumado con la omision de los equipos idoneos para
la realizacion de sus actividades, asi como, del material informativo, cotejando
con estos resultados en la investigacion de Barron (2020), titulada: “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro del
Pert — 2019, Concluye que: existe una relacion directa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del
Pert 2019. Corroborada con una correlacion positiva muy alta con un “r” = 0,914,
lo cual permite aseverar que: A mayor calidad de servicio mejor sera la gestion
administrativa en la Universidad Nacional del Centro del Perd.

En relacién a la Fiabilidad, el 30% de los docentes y estudiantes afirman
que “Algunas veces” se le brinda una atencion de calidad, aun mas, hay presencia
del interés por parte del personal administrativo en la resolucion de sus problemas
e inquietudes, asi como en las solicitudes presentadas. Sumado a ello, el
cumplimiento de las actividades que se iban a realizar en parte de los directores de
sus Escuelas de Estudio, reflejando que no hay un cierto compromiso por la

realizacién de estas.
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Se habla de las dimensiones de Capacidad de respuesta y la seguridad, se
puede visualizar que hay una aceptacion significativa “Casi Siempre” en lo que
concierne al tiempo de respuesta de sus solicitudes y la capacidad del personal
administrativo para la realizacion de los procesos de estas, priorizandose hasta su
respectiva finalizacion. Esto demuestra que hay atencién por el personal
administrativo para la realizacion de los procesos que conllevan las solicitudes y/o
problemaéticas de los docentes y estudiantes.

En la dimension de Empatia, un 33% de los encuestados afirman que en
ciertas ocasiones se visualiza la competitividad del personal administrativo, con
relacion al correcto asesoramiento en las solicitudes presentadas por los docentes
y estudiantes, asi como también se mide el uso de los medios tecnologicos para

resolverlo.
5.2.Analisis e interpretacion y discusion de resultados

5.2.1. Analisis e interpretacion de resultados
A continuacion, se presenta mediante tablas y figuras con los

resultados de las dimensiones de cada variable.

Tabla 6

Distribucion de los items del cuestionario

Variable Dimension items

Gestion Planificacion 1,2,3,4

Administrativa Organizacion 56,7
Direccion 8,9 10,11, 12
Control 13, 14 ,15, 16, 17

Calidad de servicio Elementos tangibles 18, 19, 20, 21, 22
Empatia 23, 24, 25, 26
Capacidad de respuesta 27, 28, 29
Seguridad 30, 31, 32
Fiabilidad 33, 34, 35, 36

Para la interpretacion de las tablas estadisticas se utiliz6 la siguiente escala y tabla de

interpretacion.
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Tabla 7
Descripcidn de la escala de medicion

Medida Nivel Interpretacion
Nunca 0.81a1.00 Muy Alta
Casi nunca 0.61a0.80 Alta
Algunas veces 0.41a0.60 Moderada
Casi siempre 0.21a0. 40 Baja
Siempre 0.01a0.20 Muy Baja

Para determinar la confiabilidad del instrumento aplicado en la identificacion del
grado de relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Universidad
Nacional de Cajamarca Filial Jaén, se utilizo la técnica estadistica “indice de
consistencia interna Alfa de Cronbach”, para lo cual se consider6 lo siguiente: Si el
coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.70. Entonces, el instrumento es
fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y consistentes. Si el coeficiente Alfa de
Cronbach es menor a 0.70. Entonces, el instrumento no es fiable, por lo tanto, las

mediciones presentan variabilidad heterogénea

Tabla 8

Encuestados por Escuela
Categoria f %
Ing. Civil 29  25%
Enfermeria 43  37%
Ing. Forestal 43  3™%
Total 115 100%

Se visualiza que en la tabla 8 denominada “Encuestados por Escuela” para las
dos variables Gestién Administrativa y Calidad de Servicio, un 25% pertenece a la
Escuela de Ingenieria Civil, mientras que las otras Escuelas, como es Ingenieria Forestal

y Enfermeria, poseen un 37% respectivamente del total.
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Existe una mayor proporcién de estudiantes y docentes que pertenecen a las
Escuelas de Enfermeria e Ingenieria Forestal, demostrando una participacion de caracter
relevante en cuanto a la problematica de nuestro estudio, viéndose reflejados en la

siguiente figura

Figura 2

Encuestados por Escuela

0% 37% 37%
35%
30% 25%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

Ing. Civil Enfermeria Ing. Forestal

Variable 1: Gestion Administrativa.
Para conocer el nivel de la gestion administrativa de las Escuelas
Académico Profesionales de Ingenieria Forestal, Ingenieria Civil y Enfermeria
de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, se consideraron las

dimensiones de: planificacion, organizacion, direccion y control.
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a) Dimension 1: Planificacion

Figura 3 Figura 4 Figura 5
Escuela profesional de enfermeria Escuela profesional de Ing. Civil Escuela profesional de Ing. Forestal
40% 40% 40% 37%
35% 35% 35% 30%
30% 35% 30% 30%
25% 25% 25% 21%
o B 26% 20% . 20%
15% 15% 315 4% 15% 12%
10% 10% 17% 10%
5% 9% 7% 5% 10% 7% 5% 0%
0% 0% 0%
SIEMPRE  CASI ALGUNAS  CASI NUNCA SIEMPRE  CASI  ALGUNAS CASI NUNCA SIEMPRE  CASI ALGUNAS CASI NUNCA
SIEMPRE  VECES NUNCA SIEMPRE VECES NUNCA SIEMPRE VECES NUNCA

En la figura 03 se observa que un 35% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria, consideran que “Algunas veces” la
planificacion es adecuada, mientras que un 7% respondieron “Nunca”.

En la figura 04 se observa que un 31% de los estudiantes encuestados que pertenecen a la Escuela de Ing. Civil consideran que “Casi
siempre” la planificacion es adecuada, mientras que un 7% respondieron “Nunca”.

En la figura 05 se observa que un 37% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ing. Forestal consideran que “Siempre” la
planificacion es adecuada, mientras que un 0% respondieron “Nunca”.

Los docentes y estudiantes califican a la planificacion como “regular’ en la Casa Superior de Estudios, dando a entender la valorizacion

respecto a este componente. Es preocupante y debe revertirse a la brevedad posible mediante una revision de los instrumentos de planeacion.
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Figura 6

Resumen dimensidn Planificacion
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De la figura 06, se aprecia que los docentes y estudiantes encuestados de la Escuela Académico Profesional de Enfermeria, Ingenieria
Civil e Ingenieria Forestal, el 27%, indican que “siempre”, la planificacion es adecuada, el 25% considera que “casi siempre”, el 33% indica
que “algunas veces”, el 10% considera que “casi nunca” se considera la planificacion como adecuada, el 4% indica que “nunca”. En resumen,
la planificacion en la Filial Jaén de la Universidad Nacional de Cajamarca debe ser un componente esencial para lograr las metas y objetivos,
para ello seria necesario que las autoridades encargadas tanto en la Direccion General y Direcciones de las tres escuelas realicen actividades
enmarcados a socializar los objetivos y estrategias, coordinando muy de cerca con las principales areas de la Sede Central de la Universidad

Nacional de Cajamarca.



b) Dimension 2: Organizacion

Figura 7
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Figura 8
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Figura 9

Escuela profesional de Ing. Forestal
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En la figura 07 se observa que un 42% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Algunas veces” el

proceso de organizacion es adecuado, mientras que un 7% respondieron “Nunca”.

En la figura 08 se observa que un 17% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de ingenieria Civil consideran que “Siempre” el

proceso de organizacion es adecuado, mientras que un 10% respondieron “Nunca”.

En la figura 09 se observa que un 30% de los docentes y estudiantes encuestados que pertenecen a la Escuela de ingenieria Forestal

consideran que “Casi Siempre” el proceso de proceso de organizacion es adecuado, mientras que un 5% respondieron “Nunca”.

Los docentes y estudiantes califican proceso de organizacion como “regular” en la Casa Superior de Estudios, Esta valorizacion respecto a

este componente es preocupante y debe revertirse a la brevedad posible mediante una revision de los instrumentos organizativos.



Figura 10
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c)

Figura 11
Escuela profesional de enfermeria
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Figura 13
Escuela profesional de Ing. Forestal
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En la figura 11, se observa que un 40% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Casi Siempre” los

directivos de la casa de estudios ejercen una direccion adecuada, mientras que un 5% respondieron “Nunca”.

En la figura 12, se observa que un 14% de los docentes y estudiantes que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que

“Siempre” los directivos de la casa de estudios ejercen una direccion adecuada, mientras que un 3% respondieron “Nunca”.

En la figura 13, se observa que un 23% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Algunas

veces” los directivos de la casa de estudios ejercen una direccion adecuada, mientras que un 5% respondieron “Nunca”.
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Los encuestados se encuentran en un debate por determinar si la Direccion ejercida en la Institucion mediante sus indicadores componentes

(liderazgo, motivacion, comunicacion y toma de decisiones) son aplicados de una forma adecuada.

Figura 14

Resumen dimension Direccion
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d) Dimension 4: Control

Figura 15 Figura 16 Figura 17
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En la figura 15 se visualiza que un 16% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Siempre” los
procesos de control son adecuados, mientras que un 2% respondieron “Nunca”.

En la figura 16 se visualiza que un 24% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que “Casi Siempre”
los procesos de de control son adecuados, mientras que un 31% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 17 se visualiza que un 27% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Algunas

Veces” los procesos de de control son adecuados, mientras que un 2% respondieron “Nunca”.
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Los docentes y estudiantes se encuentran en un debate por determinar si el proceso de Control (previo, concurrente y posterior) es adecuado

y si permite una supervision en la institucion de manera adecuada.

Figura 18

Resumen Dimensién Control
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Variable 2: Calidad de servicio
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Para conocer el nivel de la calidad de servicio que brindan las Escuelas Académico Profesionales de Ingenieria Forestal, Ingenieria Civil y

Enfermeria de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, se consideraron las dimensiones de:

de respuesta, seguridad y empatia.
e) Dimension 1: Elementos tangibles

Figura 19
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Figura 20
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En la figura 19 se visualiza que un 2% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Siempre” los
elementos tangibles estan en un nivel adecuado, mientras que un 26% respondieron “Nunca”.

En la figura 20, se observa que un 10% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que “Casi Siempre”
los elementos tangibles estan en un nivel adecuado, mientras que un 48% respondieron “Nunca”.

En la figura 21 se observa que un 2% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Siempre” los
elementos tangibles estan en un nivel adecuado, mientras que un 44% respondieron “Casi Nunca”.

Los docentes y estudiantes se encuentran en un debate en lo que concierne a contar con elementos tangibles adecuados, reflejando una gran

negativa en sus respuestas, dando a entender la valorizacion de la percepcion del encuestado respecto a este componente.

Figura 22
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f) Dimension: Fiabilidad

Figura 23 Figura 24 Figura 25
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En la figura 23, se observa que un 16% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Siempre” hay una
fiabilidad adecuada, mientras que un 2% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 24, se observa que un 34% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que “Siempre” hay
una fiabilidad adecuada, mientras que un 1% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 25, se observa que un 35% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Siempre”

hay una fiabilidad adecuada, mientras que un 12% respondieron “Casi Nunca”.
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Los docentes y estudiantes se encuentran en un debate en lo que concierne al interés por parte de la Casa Superior de Estudios en la
promover una fiabilidad adecuada, dando a entender la valorizacion de la percepcion del encuestado respecto a este componente de la calidad de
servicio.

Figura 26
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g) Dimension: Capacidad de Respuesta

Figura 27 Figura 28 Figura 29
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En la figura 27, se observa que un 49% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Siempre” existe una
capacidad de respuestas adecuada, mientras que un 9% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 28, se observa que un 38% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que “Casi Siempre”
existe una capacidad de respuestas adecuada, mientras que un 3% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 29, se observa que un 26% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Siempre”

existe una capacidad de respuestas adecuada, mientras que un 2% respondieron “Casi Nunca”.
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Los docentes y estudiantes se encuentran en un debate en lo que concierne al interés por parte de la Casa Superior de Estudios, por establecer

una capacidad de respuestas adecuada, dando a entender la valorizacion de la percepcion del encuestado respecto a este componente.

Figura 30

Resumen de Dimension Capacidad de respuesta
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h) Dimension: Seguridad

Figura 31 Figura 32 Figura 33
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En la figura 31, se observa que un 14% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Siempre” se brinda
seguridad adecuada, mientras que un 5% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 32, se observa que un 24% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que “Siempre” se
brinda seguridad adecuada, mientras que un 10% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 33, se observa que un 35% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Siempre” se
brinda seguridad adecuada, mientras que un 2% respondieron “Nunca”.

Los docentes y estudiantes se encuentran en un debate en lo que concierne al interés por parte de la Casa Superior de Estudios, por brindar

una seguridad adecuada, dando a entender la valorizacion de la percepcion del encuestado respecto a este componente.



Figura 34
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i) Dimension: Empatia

Figura 35 Figura 36 Figura 37
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En la figura 35, se observa que un 23% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Enfermeria consideran que “Siempre” se busca
aplicar la empatia, mientras que un 21% respondieron “Casi Nunca”.

En la figura 36, se observa que un 21% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Civil consideran que “Siempre” se
busca aplicar la empatia, mientras que un 7% respondieron ‘“Nunca”.

En la figura 37, se observa que un 26% de los encuestados que pertenecen a la Escuela de Ingenieria Forestal consideran que “Siempre”

se busca aplicar la empatia, mientras que un 5% respondieron “Nunca”.
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Los docentes y estudiantes se encuentran en discusion respecto a, si se aplica la
empatia en la prestacion del servicio, dando a entender la valorizacion de la percepcion
del encuestado respecto a este componente.

Figura 38

Resumen de Dimension Empatia
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Tabla 9

Gestion administrativa andlisis global de respuestas

Intervalo del .
. . . . Porcentaje
puntaje Categoria Frecuencia Porcentaje
. acumulado

obtenido
Deda7 Nunca 1 0.9% 0.9%
De 8a10 Casi Nunca 19 16.5% 17.4%
Dellal4d Algunas Veces 56 48.7% 66.1%
De 15a17 Casi Siempre 39 33.9% 100.0%
Mayor a 20 Siempre 0 0.0% 100.0%

Total 115 100%

El intervalo es de puntaje obtenido para este grafico, se enfatiza en la variable de
Gestion Administrativa. Como dato, esta variable se subdivide en cuatro (04)
dimensiones y se realizo las encuestas mediante la técnica de Likert con cinco (05)
alternativas, siendo cada una de estas un (01) punto. Por ende, este grafico esta
representado de manera general, clasificando en funcion a las alternativas y a la
sumatoria en cada una de ellas. Por lo cual, se agrupo en mencionados intervalos para

un analisis méas objetivo.
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Figura 39

Gestion administrativa andlisis global de respuestas
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Se observa que la variable gestion administrativa obtuvo mayoritariamente
respuestas de “algunas veces” segtn respuesta del 48.7% de los encuestados, lo que
denota que es calificada como “regular” lo cual orienta a que los directivos de la

institucion deben mejorar su accionar en cuanto a planear, organizar, dirigir y controlar.

5.3.Discusion de resultados

La investigacion busco determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial
Jaén, afio 2022, encontrandose gue existe una correlacion positiva alta porque el valor
rho de Spearman es de 0.846. Lo cual se corrobora porque tanto la gestion
administrativa como la calidad de servicio fueron calificados como “regular por los 115
encuestados de la institucion; es por ello que, los servidores publicos de toda institucién
deben realizar en forma correcta los procesos de las dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio y asi poder cumplir los objetivos trazados.

Estos resultados coinciden con las conclusiones de la tesis de Paredes (2020)

titulada: Gestién administrativa y calidad de servicio que brindan las instituciones de
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educacion superior publicas, quien concluye que la gestion administrativa esta
relacionada de manera significativa con la calidad del servicio, al tener un coeficiente de
correlacion de 0.898, también determind que la calidad de servicio estuvo relacionada
mas con los procesos de direccion y organizacion de las instituciones, teniendo a la
planificacion y el control como etapas de todo el proceso.

Asimismo, coinciden con los resultados de la tesis de Pérez et al. (2022) Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de Acuerdo a la Normativa Legal, llegando a la
conclusion de que las etapas de planificacion, organizacion, direccién y control estan
vinculadas a una red de procesos destinados a alcanzar los objetivos de las empresas y
organizaciones tanto publicas como privadas.

También coinciden con los resultados de la tesis de Barron (2020), titulada:
“Gestion administrativa y calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro
del Perd — 2019, Concluye que: existe una relacion directa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Universidad Nacional del Centro del Peru
2019. Corroborada con una correlacion positiva muy alta con un “r”’ = 0,914, lo cual
permite aseverar que: A mayor calidad de servicio mejor sera la gestion administrativa
en la Universidad Nacional del Centro del Per.

Asimismo, coincide con los resultados de la tesis de Ruiz & Guerreros (2019)
denominada: “Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario en la sede
administrativa de la unidad de Gestion Educativa local Huamanga, Ayacucho — 2019”.
Que concluye que existe una relacion significativa entre gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario en el Area de Recursos Humanos de la Unidad de Gestion
Educativa Local Huamanga, el coeficiente de correlacion es positiva (rho = 0.519>0),

esta relacion es directa, con margen de error menor al 5%, como p-0.000 < a-0.05.
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De igual modo coinciden con los resultados de la tesis de Flores (2022)
denominada: La gestion administrativa y su relacion con la calidad del servicio de la
Municipalidad distrital de Magdalena, 2020, que tiene como resultados que, existe una
correlacion directa entre la calidad de servicio que perciben los colaboradores de la
Municipalidad distrital de Magdalena y la gestion de recursos humanos de la institucion.
Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un valor r de 0.681 lo que
significa que existe una correlacion positiva y fuerte. Asimismo, se encontré una
correlacion positiva fuerte entre la planeacion, organizacion, direccion y control y la
calidad de servicio en la Municipalidad ya que, el Coeficiente de Correlacion de
Spearman tiene un valor de r=a 0.60. De igual modo, se encontr6 una correlacion
positiva fuerte entre los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia
y seguridad y la gestion administrativa en la Municipalidad puesto que, el Coeficiente
de Correlacion de Spearman arrojo un valor de r=a 0.604.

Finalmente coinciden con los resultados de la tesis de Huaman (2022),
denominada La gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario del puesto de
salud Atahualpa - Cajamarca — 2019, determinando que las variables de gestion
administrativa y calidad de servicio se relaciona directa y significativamente,
concluyendo que existe una relacion directa y significativa porque el coeficiente de Alfa
de Cronbach de la gestion administrativa es de 0,825 y de la calidad de servicio es de

0,885.
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5.4. Contrastacion de hipétesis
Para determinar el tipo de prueba de correlacion a emplear se realiz6 la prueba de
normalidad con el siguiente resultado:

Tabla 10
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Gestion administrativa 0,143 250 0,000
Calidad de servicio 0,200 250 0,000

Como se observa en la tabla, el p_valor (Sig.), ubicado en la tercera columna, es
menor que 0.05, se concluye que los datos no tienen distribucion normal. El valor 0.05
es un valor de comparacion determinado en la estadistica y esta relacionado con un
nivel de confianza del 95%. Para datos que no tienen una distribucion normal se utiliza
la prueba no paramétrica con el coeficiente de correlacion de Spearman.

En cuanto a la hipdtesis general que existe una relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de

Cajamarca Filial Jaén, afio 2022.

Tabla 11
Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

Gestion Calidad de
administrativa  servicio

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,846
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 115 115
Calidad de Coeficiente de 0,846 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La significancia bilateral p-valor fue 0.000 < 0.05; resultado que permitio
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; determinando que existe
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio; asimismo, entre las
variables existe correlacion positiva muy alta 0.846.
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En cuanto a la hipdtesis especifica 1: La gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la calidad de los elementos tangibles en la Universidad Nacional
de Cajamarca.

Tabla 12

Correlacion entre gestion administrativa y elementos tangibles

Gestion Elementos
administrativa  tangibles
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,805™
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 115 115
Elementos Coeficiente de 0,805™ 1,000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La significancia bilateral p-valor fue 0.000 < 0.05; resultado que permitid rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna; determinando que existe relacion entre la
gestion administrativa y los elementos tangibles; asimismo, entre las variables existe
correlacion positiva alta 0.805

En cuanto a la hipotesis especifica 2: La gestion administrativa se relaciona
directa y significativamente con la fiabilidad del servicio en la Universidad Nacional

de Cajamarca.

Tabla 13

Correlacion entre gestion administrativa y fiabilidad

Gestidn
administrativa Fiabilidad

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,798™
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : 0,000

N 115 115

Fiabilidad Coeficiente de 0,798™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La significancia bilateral p-valor fue 0.000 < 0.05; resultado que permiti6 rechazar

la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna; determinando que existe relacién entre la
gestion administrativa y la fiabilidad; asimismo, entre las variables existe correlacion

positiva alta 0.798
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En cuanto a la hipdtesis especifica 3: a gestion administrativa se relaciona
directa y significativamente con la capacidad de respuesta del servicio en la Universidad
Nacional de Cajamarca.

Tabla 14

Correlacion entre gestién administrativa y capacidad de respuesta

Gestion Capacidad
administrativa de respuesta

Coeficiente de .
Gestion correlacion 1,000 0.775
administrativa Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 115 115
Spearman Coeficiente de .
Capacidad de correlacion 0,775 1,000
respuesta Sig. (bilateral) 0,000 :
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La significancia bilateral p-valor fue 0.000 < 0.05; resultado que permitio
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; determinando que existe
relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta; asimismo, entre las
variables existe correlacion positiva alta 0.775

En cuanto a la hipotesis especifica 4: La gestion administrativa se relaciona
directa y significativamente con la seguridad del servicio en la Universidad Nacional de
Cajamarca.

Tabla 15

Correlacion entre gestion administrativa y seguridad

Gestion

administrativa Seguridad
3 Coeficiente de 1,000 0,780
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 115 115
Spearman Coef|IC|gr1te de 0,780 1,000
Seguridad correfacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La significancia bilateral p-valor fue 0.000 < 0.05; resultado que permitid rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna; determinando que existe relacion entre la
gestion administrativa y la seguridad; asimismo, entre las variables existe correlacion
positiva alta 0.780
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En cuanto a la hipotesis especifica 5: La gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la empatia del servicio en la Universidad Nacional de
Cajamarca.

Tabla 16

Correlacion entre gestion administrativa y empatia

Gestion
administrativa ~ Empatia
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,745™
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 115 115
Empatia Coeficiente de 0,745™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La significancia bilateral p-valor fue 0.000 < 0.05; resultado que permitio
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna; determinando que existe
relacion entre la gestion administrativa y la empatia; asimismo, entre las variables existe

correlacion positiva alta 0.798
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CAPITULO VI
6.1. Formulacion de la Propuesta de Mejora

Presentacion
Titulo: Propuesta de Mejora para la Gestion Administrativa y Calidad del Servicio

en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, Afio 2022.

Introduccion:

La presente propuesta tiene como objetivo principal mejorar la gestion administrativa
y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, a partir
de los hallazgos de la investigacion realizada en el afio 2022. Los resultados de la
investigacion indican una alta correlacion positiva entre ambas variables, con valores
rho de Spearman superiores a 0.745 en todos los aspectos evaluados. Sin embargo,
ambas areas fueron calificadas como "regulares”, lo que sugiere que hay un amplio

margen para mejoras.

6.2 Objetivos

Objetivo General:

Mejorar la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional

de Cajamarca Filial Jaén para el afio 2022.

Objetivos Especificos:

Mejorar la calidad de los elementos tangibles (instalaciones fisicas, equipos,

materiales).

Incrementar la fiabilidad del servicio ofrecido.

Aumentar la capacidad de respuesta del servicio.

Fortalecer la seguridad del servicio.
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Fomentar la empatia en el servicio brindado a los usuarios.

6.3. Estrategias

Estrategia 1: Mejora de Elementos Tangibles

Renovacion y mantenimiento de infraestructuras.

Actualizacién de equipos y materiales.

Implementacion de un sistema de inventario eficiente.

Estrategia 2: Incremento de la Fiabilidad del Servicio

Definicion y cumplimiento de estandares de calidad.

Implementacion de un sistema de retroalimentacion continua.

Capacitacion del personal en procedimientos y buenas préacticas.

Estrategia 3: Aumento de la Capacidad de Respuesta

Desarrollo de procedimientos claros y eficientes para la atencién de solicitudes.

Incremento de personal en areas criticas de atencion al usuario.

Implementacion de tecnologias para agilizar la comunicacién y resolucion de

problemas.

Estrategia 4: Fortalecimiento de la Seguridad del Servicio

Establecimiento de protocolos de seguridad rigurosos.

Capacitacion continda en temas de seguridad y emergencia.

Realizacion de simulacros periddicos.
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Estrategia 5: Fomento de la Empatia en el Servicio

Formacion especifica en atencion al cliente para el personal administrativo.

Promocion de una cultura de escucha activa y respuesta a las necesidades de los

estudiantes.

Creacidn de canales de comunicacion directa para la recepcién de sugerencias y

quejas.

6.4. Metodologia

Fases de la Implementacion:

Diagnastico Inicial: Evaluar el estado actual de las areas a mejorar.

Planificacion: Definir acciones especificas, responsables, y plazos.

Ejecucion: Implementar las acciones planificadas.

Monitoreo y Evaluacion: Medir el impacto de las acciones implementadas y realizar

ajustes necesarios.

Herramientas Utilizadas:

Encuestas y cuestionarios para recolectar retroalimentacion.

Software de gestion para seguimiento de tareas y cumplimiento de objetivos.

Talleres y capacitaciones para el personal.

6.5. Costos

Presupuesto Estimado:

Mejora de Elementos Tangibles: S/ 50,000 (renovacion de infraestructuras, equipos y

materiales).



Capacitacion del Personal: S/ 20,000 (talleres y formaciones).

Implementacion de Tecnologia: S/ 30,000 (software de gestidn, actualizacion de

sistemas).

Protocolos de Seguridad y Simulacros: S/ 10,000.

Comunicacion y Cultura Organizacional: S/ 5,000 (campafias internas, materiales de

comunicacion).

Total, Estimado: S/ 115,000

80
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6.6. Implementacion: cronograma:

ACTIVIDAD

Diagnostico inicial y
planificacion

Ejecucion de estrategias de
mejora de elementos tangibles y
capacitacion del personal

Implementacion de tecnologia y
procedimientos de capacidad de
respuesta

Establecimiento de protocolos
de seguridad y realizacion de
simulacros

Promocion de la empatia y
cultura organizacional

. Introduccion y
Evaluacion de la . o . .
situacién actual configuracién de | Creacion de Actividades y
Definicion de " | Implementacion de mejoras en nuevas protocolos de programas para
objetivos y infraestructuras y recursos tecnologias. seguridad. fomentar la empatia.
DESCRIPCION Tetas fisicos. Desarrollo y Realizacion de Iniciativas para
Desarrollo ' de un Programas de formacion y estandarizacién | simulacrosy fortalecer la
lan de accion capacitacion para el personal. de evaluaciones de | cultura organizaciona
P procedimientos respuesta. l.
detallado.
de respuesta.
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6.7. Beneficios

Beneficios Esperados:

Mejora en la Calidad del Servicio: Incremento en la satisfaccion de estudiantes y

personal, reflejado en encuestas y retroalimentacion positiva.

Eficiencia Administrativa: Reduccion de tiempos de respuesta y aumento en la

eficiencia operativa.

Seguridad y Confiabilidad: Entorno mas seguro y confiable para estudiantes y

personal.

Cultura Organizacional Positiva: Mejor clima organizacional y mayor motivacion

entre el personal.

Reputacion Institucional: Mejora en la percepcion externa de la universidad, atrayendo

mas estudiantes y colaboradores.

Conclusién

La implementacion de esta propuesta de mejora permitira a la Universidad Nacional de
Cajamarca Filial Jaén avanzar hacia una gestion administrativa mas eficiente y una calidad
de servicio superior, beneficiando a toda la comunidad universitaria y fortaleciendo la

imagen institucional a largo plazo.
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CONCLUSIONES

La investigacion llegé a las siguientes conclusiones en base a los resultados
encontrados:

En cuanto a la blusqueda para determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén,
afio 2022, la investigacidn encontr6 que existe una correlacion positiva alta porque el valor rho
de Spearman es de 0.846, lo cual se corrobora, porque ambas variables fueron calificadas como
“regular”; ademas, una correlacion positiva muy alta, indica que las mejoras de la gestion
administrativa estan fuertemente asociadas con las mejoras en la calidad del servicio.
Practicamente, sugiere que optimizar procesos administrativos (como planificacion,
organizacion y toma de decisiones) puede tener un impacto significativo en la percepcion y
satisfaccion de los usuarios con los servicios ofrecidos por la universidad.

En cuanto a la basqueda de determinar la relacion de la gestion administrativa con la
calidad de los elementos tangibles en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, la
investigacion encontrd que existe una correlacion positiva alta porque el valor rho de
Spearman es de 0.805, lo cual se corrobora porque ambas variables fueron calificadas como
“regular” , significa que una mejor gestion administrativa estd fuertemente asociada con
mejoras en la calidad de aspectos tangibles, como infraestructura, equipamiento y recursos
fisicos de la universidad. En términos préacticos, esto indica que una administracion eficiente,
con buena planificacion y asignacion de recursos, podria contribuir directamente a mejorar la
percepcion y calidad de estos elementos tangibles.

En cuanto a la busqueda de determinar la relacion de la gestién administrativa con la
fiabilidad del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, la investigacion
encontrd que existe una correlacion positiva alta porque el valor rho de Spearman es de 0.798,

lo cual se corrobora porque ambas variables fueron calificadas como “regular”, lo que significa
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que contando con el personal adecuado y capacitado acorde a las tareas establecidas en dicha
area se cumplirian los tiempos y se resolverian los problemas en forma oportuna y de manera
adecuada.

En cuanto a la busqueda de determinar la relacion de la gestion administrativa con la
capacidad de respuesta del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, la
investigacién encontré que existe una correlacion positiva alta porque el valor rho de
Spearman es de 0.775, lo cual se corrobora, porque ambas variables fueron calificadas como
“regular”, significa que es necesario brindar el servicio de calidad con prontitud y con la
informacion precisa para que los tramites administrativos y/o académicos tengan un flujo
correcto en las diferentes areas.

En cuanto a la busqueda de determinar la relacion de la gestion administrativa con la
seguridad del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, la investigacion
encontrd que existe una correlacion positiva alta porque el valor rho de Spearman es de 0.780,
lo cual se corrobora porque ambas variables fueron calificadas como “regular”, significa que
deberia brindarse informacion y servicio transparente, informacion precisay confianza en cada
uno de los tramites que realizan los usuarios.

En cuanto a la busqueda de determinar la relacion de la gestién administrativa con la
empatia del servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, la investigacion
encontrd que existe una correlacion positiva alta porque el valor rho de Spearman es de 0.745,
lo cual se corrobora porque ambas variables fueron calificadas como “regular”, lo que significa
que la empatia en un servidor publico debe considerarse como prioridad; en razon que, es
necesario contar con la capacidad de conectarse emocionalmente con los usuarios al momento
de atender en forma personalidad, ya sea presencial, atencion correos institucional y/o mediante

consulta via celular.
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RECOMENDACIONES
» Se recomienda a los directores de la Escuela Profesional de Ingenieria Civil, Ingenieria
Forestal y Enfermeria de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, implementar
la gestiobn administrativa, aplicando correctamente sus dimensiones: planificacion,
organizacion, direccién y control, las mismas que son de gran importancia para brindar un
buen servicio al usuario principal que es el alumnado y asi como a los docentes, ademas
permitira cumplir con una de las condiciones basicas de calidad exigidas por la SUNEDU.
> Sugerir al Director General y directores de Escuela Profesional de Ingenieria Civil,
Ingenieria Forestal y Enfermeria de la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén

realizar:
Mejoras de Elementos Tangibles

- Renovacion y mantenimiento de infraestructuras.
- Actualizacion de equipos y materiales.

- Implementacion de un sistema de inventario eficiente.
Incremento de la Fiabilidad del Servicio

- Definicion y cumplimiento de estandares de calidad.
- Implementacion de un sistema de retroalimentacion continua.

- Capacitacion del personal en procedimientos y buenas préacticas.
Aumento de la Capacidad de Respuesta

- Desarrollo de procedimientos claros y eficientes para la atencion de solicitudes.
- Incremento de personal en areas criticas de atencién al usuario.
- Implementacion de tecnologias para agilizar la comunicacion y resolucion de

problemas.
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Fortalecimiento de la Seguridad del Servicio

- Establecimiento de protocolos de seguridad rigurosos.

- Capacitacion en los documentos de gestion de la UNC a todo el personal docente y no
docente.

- Capacitacion continta en temas de seguridad y emergencia.

- Realizacion de simulacros periddicos.

Fomento de la Empatia en el Servicio

- Formacidn especifica en atencion al cliente para el personal administrativo.
- Promocion de una cultura de escucha activa y respuesta a las necesidades de los
estudiantes.

- Creacidn de canales de comunicacion directa para la recepcion de sugerencias y quejas.
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Apéndice A
Ficha de validacién

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR EXPERTOS

Nombre del Juez Alejandro Vésquez Ruiz

Grado Académico

Profesional et

Profesion o especialidad Licenciado en administracion

Cargo Actual Director de Escuela Académico Profesional de Administracion
Institucion donde labora Universidad Nacional de Cajamarca

Tipo de instrumento Cuestionario

Autor del instrumento Elitzabeth Agustina Aranda Aguirre

Lugar y fecha Jaén, 03 de octubre del 2023.

TITULO: Gestion administrativa y calidad de servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, afio 2022.

Ficha de evaluacion

Indicadores > 4 3 2 !
N° Definicion M M
Atributos uy uy
( ) bueno BUeno Aceptable Malo 7
1 - ... Las preguntas estan redactadas en forma clara y
Claridad y precision precisa, sin ambigliedades 4
2 - Las preguntas guardan relacion con la hipotesis, las
Coherencia variables e indicadores del proyecto. 4
3 - Las preguntas contribuyen a recoger informacion
Relevancia importante para la investigacion. 4
4 . - Las preguntas son pertinentes para lograr los
Pertinencia objetivos de la investigacidn. 4
5 Objetividad Las pregqntas estan expresadas de manera objetiva 4
para medir lo que se dese evaluar.
6  Suficiencia Las preguntas son suficientes para medir cada 4
dimensidn y las variables.
7 Las preguntas y reactivos han sido redactadas
Orden . .7 . 4
utilizando la técnica de lo general a lo particular
Las preguntas han sido redactadas de acuerdo al
8  Contexto marco de referencia del encuestado: lenguaje, nivel 4
de informacion.
El nimero de preguntas no es excesivo y estd en
9 Extension relacioén a las variables, dimensiones e indicadores 4
del problema.
10 Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el 4
encuestado
Subtotales 0 40 0 0 0

Coeficiente de valoracion porcentual c=0.90 y
Valoracion global: 40

Observaciones:

OPINION: Apto para su aplicacion ( X)  No apto para su aplicaciéon ()
Firma: v 2 7
17824300

DNI:



Cuestionario para medir la gestion administrativa en la Universidad Nacional de

Apéndice B

Escuetace
Posgrado

Instrumento de recopilaciéon de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

ESCUELA DE POSGRADO

Cajamarca filial Jaén.

Estimado alumno y/o docente, El presente cuestionario tiene el propésito de recoger tu opinién

sobre la Gestion Administrativa en la Universidad Nacional de Cajamarca de la Filial Jaén.

Por favor responder con la mayor objetividad. La informacion es reservada.

item

Nunca

Casi Nunca

Algunas

Veces

Casi Siempre

Siempre

Planeacion

1.

La planificacion es un componente esencial de la cultura
organizativa de la Universidad Nacional de Cajamarca - Filial
Jaén.

2.

Las estrategias planificadas son comprensibles y estan
alineadas con los objetivos de la Universidad Nacional de
Cajamarca- Filial Jaén.

3.

Los objetivos estratégicos de la Universidad Nacional de
Cajamarca — Filial Jaén estan bien comunicados y entendidos
por todos los colaboradores.

. Los objetivos organizacionales son cuidadosamente

considerados y utilizados de manera efectiva en el proceso de
planeacion estratégica.

Organizacion

. El proceso de elaboracion de organigramas en la Universidad

Nacional de Cajamarca- Filial Jaén es claro y efectivo en la
representacion de la estructura organizativa.

. El proceso de elaboracion de manuales en la Universidad

Nacional de Cajamarca- Filial Jaén es efectivo en la
documentacién y comunicacion de los procedimientos y
politicas.
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El proceso de elaboracion de reglamentos en la Universidad
Nacional de Cajamarca- Filial Jaén es eficiente en la
definicion y comunicacion de las normas y politicas internas.

Direccion
Los directivos de la Universidad Nacional de Cajamarca-

Filial Jaén ejercen un liderazgo efectivo y son un ejemplo a
seguir para los colaboradores.

Los directivos de la Universidad Nacional de Cajamarca-
Filial Jaén, promueven el desarrollo en conjunto para lograr
las metas y objetivos de esta Casa Superior de Estudios.

10.

Me siento motivado (a) y comprometido (a) con mi trabajo
y/o estudios

11.

La comunicacién dentro de la Universidad Nacional de
Cajamarca- Filial Jaén es efectiva y facilita la comprension
de los mensajes.

12.

Los directivos de la Universidad Nacional de Cajamarca-
Filial Jaén demuestran un liderazgo efectivo y estan
comprometidos con el éxito de los empleados y la
organizacion.

Control

13.

Siento que los procesos de toma de decisiones en la
Universidad Nacional de Cajamarca- Filial Jaén son
transparentes y permiten la participacion de los empleados.

14.

Siento que tengo la oportunidad de participar en el proceso
de toma de decisiones y que mis opiniones son valoradas en
nuestra organizacion

15.

Se fomenta y practica el control previo de manera efectiva
en la Universidad Nacional de Cajamarca- Filial Jaén para
anticipar y prevenir problemas antes de que ocurran.

16.

El control concurrente se implementa de manera efectiva en
la Universidad Nacional de Cajamarca- Filial Jaén para
monitorear y ajustar las actividades en tiempo real.

17.

El control posterior se realiza de manera efectiva en la
Universidad Nacional de Cajamarca- Filial Jaén para revisar
y evaluar el desempefio y los resultados de las actividades.
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Apéndice B

Instrumento de recopilacién de datos sobre calidad de servicio

Posgrado

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario para medir la calidad de servicio en la Universidad Nacional de
Cajamarca filial Jaén.

Estimado alumno y/o docente, El presente cuestionario tiene el prop6sito de recoger tu opinién
sobre la calidad de servicio en la Universidad Nacional de Cajamarca de la Filial Jaén.

Por favor responder con la mayor objetividad. La informacion es reservada.
Estimado alumno y/o docente, el presente cuestionario tiene el propésito de recoger tu opinion
sobre la Calidad de Servicio de la Escuela Academico Profesional de la Universidad Nacional
de Cajamarca Filial Jaén, a la que pertenece, le solicito por favor responder con la mayor

objetividad. La informacion es reservada.
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Elementos tangibles

18. ¢En tu opinidn, las instalaciones fisicas de tu Escuela lucen
coémodas y atractivas?

19. ¢Consideras que la sefializacion de tu Escuela es adecuada?

20. ¢Los laboratorios de la escuela a la que usted pertenece
estan debidamente equipados?

21. ¢El material informativo asociado al servicio de la Escuela
que usted pertenece, esta expuesto en lugares visibles?

22. Consideras que los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén, tienen
buena presentacion.

(vestimenta, limpieza)




Fiabilidad

23.

¢El personal administrativo de tu escuela muestra interés
en brindarte una atencién de calidad?

24,

¢En tu escuela prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
cumplen?

25.

¢El director (a) de tu escuela demuestra sincero interés por
resolver problemas o solicitudes para que los documentos
se atiendan dentro de lo reglamentario?

26.

¢En la escuela a la que usted pertenece, los horarios para
atencion administrativa son acordes a tus necesidades?

Capacidad de respuesta

27.

¢Considera que, en su escuela, el tiempo de respuesta a su
tramite es el adecuado?

28.

¢Considera que el personal administrativo de la
Universidad Nacional de Cajamarca Filial Jaén tiene
vocacion de servicio y capacidad para atender sus
consultas?

29.

¢El personal administrativo de la Universidad Nacional de
Cajamarca Filial Jaén se encuentran ubicados en sus
oficinas durante el horario de atencion?

30.

Seguridad

¢El personal de su escuela le brinda atencién satisfactoria
durante el proceso de su tramite hasta la finalizacion de
este?

31.

¢Los colaboradores de su escuela cuentan con la
informacion disponible?

32.

¢El personal de su Escuela esta dispuesto a ayudarle en sus
inquietudes previo a presentar su solicitud?

33.

Empatia

¢Los colaboradores de su escuela son competentes y
profesionales?

34.

¢En tu escuela te brindan atencion oportuna?

35.

¢En tu escuela te brindan asesoramiento adecuado cuando
realizas tramites académicos?

36.

¢Entu escuela los colaboradores atienden las consultas que
realizas mediante Illamadas telefénicas y/o correos
electrénicos institucionales?
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Lista de Cotejo para Evaluar los Indicadores de Planeacion en la Universidad
Nacional de Cajamarca, Filial Jaén

Nombre de la Organizacion:

Fecha de Evaluacion:

Evaluador:

Instrumento de evaluacién:

Indicador

Criterio de Evaluacién

Cumple
(SI/NO)

Observaciones

Objetivos

e  Estan formulados de manera clara y medible

e  Son especificos, alcanzables y alineados con la
mision y vision

Estrategias

e  Se encuentran definidas y documentadas

e  Existen planes de accidn concretos para su
implementacién

e  Seasignan responsables para cada estrategia

Organigrama

e Existe un organigrama actualizado y aprobado

o Refleja claramente la estructura organizativa

e Esta comunicado a los miembros de la
organizacién

Manuales

e  Existen manuales de funciones y
procedimientos

e Son accesibles y conocidos por los
colaboradores

e  Se actualizan periédicamente

Reglamentos

e  Se cuenta con reglamentos internos actualizados

o Estanalineados con la normativa vigente

e  Se aplican correctamente dentro de la
organizacion




