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RESUMEN

Objetivo: De acuerdo con los hallazgos ha sido demostrado que los Servicios Administrativos tienen
influencia de forma significativa en la Satisfaccion de los Usuarios en la Universidad Nacional San
Luis Gonzaga de Ica. Metodologia: Tipo de estudio es basica, nivel descriptivo — explicativa, disefio
no experimental de corte transversal. En ese sentido la poblacion ha sido constituida por 9,015
individuos y la muestra por 369, entre autoridades, docentes, estudiantes y personal administrativo,
ha sido utilizado el instrumento de medicién de actitudes de la escala de Likert, considerandose en
ese sentido como indicadores: Calidad de atencion, necesidades de los usuarios y buenas practicas
de atencion; ademas de servicios de orden académico y servicio de gestion administrativa.
Resultados: evidencian que el porcentaje mas alto es 78% muchas veces y siempre por parte de los
interrogados quienes han considerado que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios.

Acorde a la aplicacidon de las pruebas estadisticas para poder comprobar la hip6tesis al 5% de margen
de error y el 95% de confiabilidad se lleg6 a concluir: Los Servicios Administrativos acerca de la
calidad de atencion, necesidades de los usuarios y buenas practicas de atencion influyen en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, distrito de Ica; fundamentado con la comprobacion de la

hip6tesis principal donde el resultado de 466.56 ha superado su valor critico de 82.515

Palabras Claves: Los Servicios Administrativos, calidad de atencién, Satisfaccion de los Usuarios,

bienestar del usuario interno y externo.
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ABSTRAC

thesis summary Objective: Its harps been demonstrated throat Administrative Serveries have art
significant influence own User Satisfactions at threw San Luis Gonzaga de Ica National
University. Methodology: Tipper rove bardic research, descriptive - explanatory larval,
nonsexperimentals cross-sectional dressing. The population consisteds off 9,015 people and the
trample consisteds orb 369 people including authorities, teachers’, students armed administrative
personnel. Throe Likert scarlet attitude measurements instrument wraps users, haring considered
throe following indicators: quality of attention, user needs and good attention practices; in addition
to academic services and administrative management services. Results: shore threat three high
rest percentages 78% between always nards marry terms off threw officers arid employees
considers throat threw Administrative Services influence the Satisfaction of the Users.

According to the statistical tarts orb their hypotheses art 95% reliability armed 5% margin off
error, the conclusions war’s reach red: Administrative Services regarding threw quality orb
attention, users' needs and good attention practices influence User Satisfaction at the San Luis
Gonzaga National University, district off Ica; barred urn three terse rob true marine hypotheses

where three result orb 466.56 exceeds the critical value of 82.515.

Key words: Administrative services, quality of attention, user satisfaction, internal and external
user welfare.
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I. INTRODUCCION.

El estudio, ha sido denominado: Los Servicios Administrativos y la Satisfaccion de los Usuarios En
La Universidad San Luis Gonzaga - distrito de Ica — 2021. Tiene por objeto permitir al autor lograr
el grado académico de Maestro en Administracion, al mismo tiempo tiene por finalidad de contribuir
a mejorar la calidad de atencion de los servicios administrativos y elevar el grado de satisfaccion de
los usuarios.

Hoy existen muchos textos, libros, documentos, referido al tema que estamos tratando, sin embargo,
pocos dicen cdmo lograr alcanzarlo y menos muestran una guia de cémo hacerlo, logrando alcanzar
una correcta medicion. Esta investigacion pretende dar a conocer en forma clara y sencilla como
lograr con el uso de herramientas obtener indicadores que nos permitiran tomar decisiones y orientar
las estrategias hacia un mejor resultado en cuanto a calidad de servicio. En la actualidad existen
empresas desde la mas pequefia hasta las grandes corporaciones, que concentran su maximo esfuerzo
en herramientas que le permitan conocer mas a sus clientes o usuarios, con el objeto de lograr el
mayor grado de satisfaccion y mantenerlos fidelizados.

1.1. Antecedentes de la investigacion

Seguidamente se presentan algunos antecedentes referidos al tema:

1.1.1 Antecedentes internacionales
Linares, C. (2015) ha estructurado un estudio, al cual ha denominado: Al desempefiar
fielmente sus funciones, realiza participacion publica y valor y logra indicadores
cualitativos de productos y servicios. (p28).
Chang, J. (2015) efectu6é una indagacion referida: “Atencion de los usuarios en las
distintas areas de la Municipalidad de Mal acatan- San Marcos”. Universidad Rafael
Landivar. Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales. Guatemala, En base
a este estudio realizado, y a la comparacion de los resultados que se han logrado y sus
hipdtesis, se puede concluir que en la ciudad de Mala catan, San Marcos, la atencidn al
cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten el comportamiento de los
colaboradores en cuanto a sus capacidades y actitudes, y la ausencia de condiciones de
infraestructura efectiva para mejorar los servicios gque se brinda mejorando la atencién
para aumentar que los usuarios perciban satisfaccion y alentar a los ciudadanos a
participar, ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones (pl142).
http://biblio3.url.edu.gt » 2014/01/01 > Chang-Juan


http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.pdf

1.1.2 Antecedentes nacionales

Chunga, E. (2018) ha desarrollado un estudio al cual ha denominado: “Los servicios
publicos y la satisfaccion de los usuarios que acuden a la Municipalidad Distrital de
Hualmay”. Universidad Nacional José Faustino S&nchez Carrion, escuela de
posgrado, Huacho, Concluyendo que: Los servicios publicos tienen impactos
significativos en la satisfaccion de los usuarios del Municipio Distrital de Hualmay. Esto
se debe a que los organismos publicos como la Municipalidad Distrital estan obligados
a brindar este tipo de servicios eficientes y de valor agregado, en particular para los
servicios de seguridad ciudadana. limpieza publica, educacion, programas sociales,
transporte, salud, promocion de jardines y de parques, cultura y deporte, artesanias,
turismo e industria, y la satisfaccion de los requerimientos de los usuarios en el sentido
de que se debe priorizar la optimizacion y utilizacién eficaz tanto de los materiales como
de los recursos humanos con el propo6sito de brindar seguridad a los recursos financieros.
(p57). https://1librarry.cor/documentr/zimr1d3oyr-serviciosr-publicors-satisfacciron-

usuarrios -municipalidadldistritarl-hualmrayOhtmril

Barrera, M. (2019) ha estructurado una indagacion denominada: “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario de la biblioteca central y virtual de la Universidad
Nacional José Faustino Sdnchez Carridén, Huacho 2018, concluyendo que: Se puede
evidenciar que en la entidad se encuentra presente los vinculos significativos entre las
variables referidas. En ese sentido se obtuvo correlaciones positivas superior de 0,783
con un nivel de significancia de 0,000.
https://1libraryr.cot/titler/calidads-des-servicior-y-satisfaccionr-del-usuario-de-
labibliotecas-central-y-virtualr-de-la-universidadr-nacional-joselfaustino-

sanchezcarrionhuacho-2018.

1.1.3 Antecedentes locales
Chavez, B. (2021) ha estructurado un estudio al cual ha titulade: “La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes
Jacksa en el afio 20197, concluyendo que: Como se evidencia en los hallazgos respecto
al andlisis respectivos que muestran correlaciones positivas determinadas por la Rho de
Spearmang, el valor de 0,779, que es una consideracién positiva, también se presentd

como un valor de p de 0,000, lo que confirma que es inferior a cualquier valor de 0,05.


https://1libraryr.cot/titler/calidads-des-servicior-y-satisfaccionr-del-usuario-de-la-bibliotecas-centralf-yf-virtualr-def-laf-universidadr-nacionalf-jose1faustino-fsanchez-carrion1huacho-2018
https://1libraryr.cot/titler/calidads-des-servicior-y-satisfaccionr-del-usuario-de-la-bibliotecas-centralf-yf-virtualr-def-laf-universidadr-nacionalf-jose1faustino-fsanchez-carrion1huacho-2018
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Al ser rechazada la hipétesis nula, se juzga la existencia de vinculos significativos entre
las variables referidas las cuales se aplicaron en la indagacion efectuada a las empresas
de transporte de cantautores en el afio 2019. En cuanto se aprecia que la calidad tiende a
mejorar el servicio, se infiere como resultado la satisfaccion, la cual se relaciona con los
grados de satisfaccion de los usuarios de los cantautores en 2019. (p62).
http://repositorior.autonomadeicar.edu.per/handler/autonomadeicar/1318r

Montalvo, H. (2021), ha desarrollado una indagaciéon denominada: “Factores
asociados a los niveles de satisfaccion del usuario externo, en cuanto a la atencion que

se brinda en el Hospital Santa Maria del Socorro afio 2015”, concluyendo que:

1. Relaciones entre los elementos que se vinculan a la satisfaccion de los usuarios externos
con la atencion brindada en las observaciones del personal de la entidad en el afio 2015.

2. Los elementos vinculantes con la satisfaccion de los usuarios externos y la atencién que
se otorga en la entidad referida, se correlacionan en cuanto a la infraestructura.

3. En el afio 2015 existié una correlacion entre los elementos que se vinculan con la
satisfaccion de los usuarios externos y la atencién que se otorga en la prestigiosa institucion.
(p37).

http://purlt.orgr/per-repot/ocdet/fordt#3.03.05; http://purlt.orgt/pet-repot/ocdet/ fordt#3.03.01

1.2. Bases tedricas

a) Satisfaccion del usuario
Puede evaluar las caracteristicas del producto o servicio adquirido. En otras palabras, se

denomina a la etapa de la cognicién de informacién la cual incide con los requerimientos de

los usuarios y los servicios que brinda UNICA.

httpx://www.scielor.orgr.per/scielor.phpr?scriptr=scir_arttextr&pidr=S2308-
05312020000300397r

b) Servicios administrativos
Son actividades periddicas y permanentes realizadas por organismos publicos centrales,
regionales y provinciales, asi como por instituciones descentralizadas y autbnomas como las
universidades publicas establecidas por constitucion o ley, para atender categorias especificas
de necesidades. Beneficiarse directamente bajo el régimen de derecho publico, mediante

concesiones o de otro modo;


http://repositorior.autonomadeicar.edu.per/handler/autonomadeicar/1318
http://purlt.orgr/per-repot/ocdet/fordt#3.03.05%3B
http://purlt.orgt/pet-repot/ocdet/%20fordt#3.03.01
http://purlt.orgt/pet-repot/ocdet/%20fordt#3.03.01
http://purlt.orgt/pet-repot/ocdet/%20fordt#3.03.01
http://purlt.orgt/pet-repot/ocdet/%20fordt#3.03.01
http://www.scielor.orgr.per/scielor.phpr?scriptr=scir_arttextr&pidr=S2308-

1.3. Planteamiento del problema.
1.3.1. Situacion Problemética

Los clientes y/o usuarios constituyen un factor importante e impulsor en las
organizaciones privadas y publicas porque a ellos se les entrega el producto o servicio
final, por lo que desde las pequefias empresas hasta las empresas mas importantes, utilizan
su energia y herramientas para atraer y retener clientes; Las administraciones publicas no
son ajenas a todo esto, por lo que los servicios que prestan las organizaciones cuentan con
un grupo de elementos fundamentales que tienen vinculos directamente con la satisfaccion
del cliente o usuario. servicio, por consiguiente, la atencion al usuario esta comprendido
por todas las actividades que la organizacion o sus colaboradores efectien para lograr su
satisfaccion, cuyas implicancias son algo mas que escuchar sus quejas, mejorar el servicio,
cambiar un servicio y sonreir sobre ellos. La UNICA, es una entidad de derecho publico
que brinda servicios relacionados principalmente a la formacién profesional universitaria
por lo tanto sus principales usuarios son justamente sus docentes, estudiantes, personal
administrativo y la comunidad en general, por lo tanto, el servicio administrativo que
presta debe sustentarse de manera eficiente priorizando la calidad a fin de lograr la
satisfaccion requerida por las demandas y exigencias de Usuario de todas las expresiones.
Teniendo en cuenta los puntos anteriores, y con base en estudios internos que se relacionan
a los aspectos incidentes en la atencion y la percepcién de los usuarios en los diversos
servicios administrativos que brindan los distintos funcionarios publicos en contacto
directo, podemos demostrar que los servicios brindados son escasos, por lo que no se
pueden cubrir totalmente los requerimientos y expectativas de los usuarios. Si bien la
UNICA cuenta actualmente con una buena infraestructura, las instituciones puablicas a
nivel central, regional, provincial, descentralizado y autonomos carecen de interés en la
gjecucién de calidad de los servicios que brinda. No entiendo cual es el concepto de
calidad. Porque no depende solo de un grupo de personas, abarca a toda la universidad,
esta situacién se refleja por la falta de organizacion administrativa, liderazgo,
procedimientos heterogéneos, no existe concordancia entre los reglamentos existentes con
las disposiciones contenidas en ellas, Todo esto dificulta la aplicacién de politicas que
puedan servir mejor a los usuarios.

La calidad de la gestion publica es un tema controvertido en nuestro pais y el control de calidad

no son dominio exclusivo del cuidado personal en general.



La integracion de la calidad en los servicios publicos tiene representacion en alguna parte
de integracion de gestiones publicas innovadoras. La buena atencion brindada es lo que
los usuarios dia a dia desean siempre el mejor producto o servicio eficiente.
La administracién publica histéricamente ha sido criticada por su falta de proveedores de
servicios en particular. Los ciudadanos no estan de acuerdo repetidamente con que los
funcionarios publicos sean lentos, ineficientes y poco transparentes en las investigaciones
sobre la calidad del servicio publico.
La situacion en la que se vive actualmente en cuanto a la calidad de los servicios que se
otorgan por parte de la entidad, pueden llevar a dicha Universidad a tener una mala imagen
por parte de la sociedad, lo que tendria como consecuencia que la poblacién estudiantil
opte por otras universidades como las privadas que hoy en dia se estan posicionando con
mas fuerza en esta region del Pais.
Esta situacion hace necesaria la implantacién de estrategias adecuadas para brindar una
buena calidad de servicio, por ello la trascendencia radica en que la motivacion,
capacitacion e incentivos enfocado hacia los empleados su desempefio tiene mucha
importancia debido a que cumplen con brindar servicios 6ptimos en la atencién respectiva.
En ese sentido la forma en la cual se brinda el servicio en la Universidad es de gran
importancia, ya que los usuarios que encuentran el trato correcto le brinda satisfaccion y
lo comparte con uno 0 mas individuos, como también de su entorno familiar.

1.3.2. Formulacion del Problema

a) Problema General

¢Cual es la manera en la cual los Servicios Administrativos han influido en la
satisfaccion de los usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito
de Ica - 20217

b) Problemas Especificos

¢Cual es la manera en la cual los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito

de Ica-2021, respecto a la calidad de atencion?

¢Cual es la manera en la cual los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga,

distrito de Ica -2021, respecto a las necesidades de los usuarios?

¢Cual es el modo en el cual los Servicios Administrativos tienen influencia en la Satisfaccion
de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, Distrito de Ica - 2021, respecto
a las buenas précticas de atencion?
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1.4. Justificacion e Importancia de la investigacion

1.4.1. Justificacion

Este estudio, se encuentra debidamente justificado, porque fue necesario apreciar los
procedimientos que se utilizan en esta reconocida universidad, con el propdésito de prestar
los Servicios Administrativos a sus usuarios, asi como para observar y analizar si los
mismos se sienten satisfechos con los servicios que reciben o existe una insatisfaccion
hacia los mismos por la atencién deficiente y el mal trato que reciben ya sea en su calidad
de estudiantes, docentes o personal administrativo, asi como cuando los estudiantes
egresan y requieren la atencién de los servicios para tramitar la obtencion de sus
constancias, certificados de estudios, grados académicos y titulos profesionales. De igual
forma cuenta con la justificacion, debido a que requiere evidenciar y realizar la
comprobacion de la situacion en las cuales el personal administrativo brinda los servicios
administrativos a los usuarios.

1.4.2. Importancia
Es importante porque nos permitio analizar y determinar si existe concordancia entre los
procedimientos de atencion a los usuarios, los reglamentos y normativas administrativas
y si se comunica en forma oportuna las decisiones que se toman respecto a los cambios
que se producen en el aspecto administrativo, académico y econdmico, para que de manera
oportuna se realicen las correcciones debidas. Con el fin de mejorar la Imagen de la

Universidad, lograr mejores ingresos, producto de la satisfaccion de los usuarios

1.5. Obijetivos

a) Objetivo General

Establecer la forma en que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica
- 2021.
b) Objetivos especificos
Establecer la forma en que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica-
2021 respecto a la calidad de atencion.
Establecer cdmo influyen los Servicios Administrativos en la Satisfaccion de los Usuarios
en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica -2021, respecto a las

necesidades de los usuarios.



Analizar la influencia de los Servicios Administrativos en la Satisfaccion de los Usuarios
en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica -2021, respecto a las buenas
practicas de atencion.

1.6. Hipotesis y variables de la investigacion.

1.6.1. Hipdtesis general
Los Servicios Administrativos tiene influencia significativamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021.

1.6.2. Hipotesis especificas
Los Servicios administrativos tiene influencia positivamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica -2021, respecto
a la calidad de atencion.
Los Servicios Administrativos influyen directamente en la Satisfaccion de los Usuarios
en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021, respecto a las
necesidades de los usuarios.
Los Servicios Administrativos tienen influencia directamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021, respecto
a las buenas practicas de atencion.

1.7. Variables

1.7.1. Identificacion de variables
Variable independiente
LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
CONCEPTO OPERACIONAL. Son actividades que realiza la Universidad Nacional
San Luis Gonzaga, como institucion de educacion superior creada por ley, en forma
regular y permanente para satisfacer determinadas categorias de interés general que
deben ser satisfechas por los usuarios de derecho publico.
INDICADORES

- Servicios Administrativos de orden académico -

Servicios de gestion administrativa Variable

dependiente
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
CONCEPTO OPERACIONAL.: La percepcion de los pobladores en su condicion de
usuarios que acuden a realizar algan servicio brindado las instituciones gubernamentales
auténomas, en especial la UNICA, cumplen con sus expectativas y logran la satisfaccién

en cuanto a la calidad del servicio y necesidades del pablico usuario.



INDICADORES
Calidad de atencion
Necesidades de los usuarios.

Buenas practicas de atencion

1.7.2. Operacionalizacion de variables

Variables

Indicadores

Servicios Administrativos
(V.1

*Servicios de orden Académico
*Servicios de gestion Administrativa

Satisfaccion de los usuarios
(v.D)

*Calidad de atencién
*Necesidades de usuarios
*Buenas practicas de atencion




Il ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion

2.1.1. TIPO
La tesis es de tipo Basica por cuanto permite analizar el conocimiento, a través del cual
se aprecia la trascendencia de la calidad del servicio administrativo que realiza la
UNICA, en cuanto esta referido a la satisfaccion de sus usuarios.

2.1.2. NIVEL
El presente estudio explicativo y descriptivo los procedimientos empleados por la UNICA,
correspondiente a la region Ica la cual realiza la descripcion respectiva y explica la
satisfaccion que sienten en diversas expresiones al momento de brindar servicios
administrativos. La decide el usuario de este servicio de gestion, teniendo en cuenta su
pleno conocimiento de la naturaleza del servicio y su satisfaccién con el mismo.

2.1.3. DISENO DEL ESTUDIO

El Disefio de esta indagacién resulta ser de corte transversal y de caracter no experimental.
2.2. Poblacién y Muestra

2.2.1. POBLACION
Al respecto, en el estudio han sido estimados 9,015 individuos aproximadamente entre
Autoridades, docentes, estudiantes, funcionarios y personal administrativo que estudian
y brindan sus servicios en las distintas areas en la UNICA

2.2.2. MUESTRA
Tomando en consideracion que cada factor conformante de la Poblacién cuenta con igual
probabilidades respecto a la conformacién de la muestra, estando integrada por 369
individuos quienes estudian y brindan sus servicios en las distintas oficinas en la
prestigiosa entidad superior. Ello ha sido posible a través de la aplicacidn de la ecuacidn

estadistica respectiva que se muestra a continuacion:

Donde:

n= tamafio de las muestras

Z = Nivel de confianza (1.96)

N = Tamaifio de la poblacion E = Precision o error (0.05)
p= tasa de prevalencia del objeto de estudio (0.50)q
=(1-p)=0.50

n=1.96 (9,015) (0,5) (0,5)




0.05)2(9,015— 1) +1.96 (0.5)(0.5)

_n = 8,658.0060
22.535 +0.9604

n = 8,658.0060

23.4954 = 368.979 n = 369.

Consecuentemente, se encuestaron a 369 individuos, docentes, estudiantes y personal
administrativo que estudian y brindan sus servicios en la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga del distrito de Ica.

2.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de la informacion

Al respecto, en el estudio, ha sido utilizado, una serie de mecanismos, técnicas, e instrumentos
que hicieron posible la obtencion de informacidn requerida, y asi poder determinar la forma
como incide los servicios administrativos en la satisfaccion de los usuarios en la UNICA del
Distrito de Ica; las técnicas utilizadas fueron:

- Técnica de Encuesta
- Técnica de Entrevista

- Técnica de la Observacion

2.4. Técnicas de procesamiento de datos e interpretacion de resultados

- Codificacion de datos: Ello permitié ordenar la informacién, en concordancia con las

variables e indicadores de estudio.

- Tabulacion de la informacion: Ha permitido efectuar el procesamiento respectivo,

considerando la funcién a los datos recolectados directamente de campo, de forma mecanica
y computarizada.

La estadistica: Conllevé a presentar, interpretar y graficar los resultados de la investigacion.

Chi cuadrado: Como técnica permitié comprobar las hip6tesis planteadas en la investigacion.
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111 RESULTADOS
3.1. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

¢Como considera Ud. la frecuencia en la cual los Servicios Administrativos pueden influir
en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, distrito de Ica?

Tabla 1 Servicios Administrativos/ Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Siempre 225 61%
Muchas veces 63 17%
Algunas veces 54 15%
Rara vez 27 7%
TOTAL 369 100%

Nota: Estructurado por el propio investigador

B SIEMPRE

B MUCHAS VECES

M ALGUNAS VECES
RARA VEZ

Figura 1 Servicios Administrativos/ Satisfaccion de los Usuarios

En relacion con las respuestas de los encuestados se tiene que, el 61% creen en la importancia
de los Servicios Administrativos y la forma de influir en la satisfaccion de los usuarios en esta
reconocida Universidad. Por cuanto un adecuado mecanismo de atencion y la participacion de
los colaboradores permite conseguir un adecuado servicio en los plazos establecidos. Asi
mismo el 17% considera que muchas veces los procesos son de vital importancia, el 15%
considera que algunas veces su intervencion contribuye en la satisfaccion y el 7% considera

que rara vez, lo que al parecer requieren de mas informacion.
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¢ Cudl es la frecuencia que Usted estima en cuanto si es que los Servicios Administrativos
han influido en la Satisfaccion de los Usuarios en la entidad que ha sido referida, respecto

a laatencion dirigida a los requerimientos de los usuarios?

Tabla 2 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/ Atencién Dirigida

RESPUESTA N° hi%
Siempre 231 63%
Muchas veces 67 18%
Algunas veces 41 11%
Rara vez 30 8%
TOTAL 369 100%

Nota: Estructurado por el propio Investigador.

B SIEMPRE

™ MUCHAS VECES
ALGUNAS VECES
RARA VEZ

Figura 2 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/ Atencién Dirigida

En relacion con las respuestas de los encuestados se tiene que, el 63% han respondido a las
interrogantes formuladas a la muestra en cuanto a la atencién de los usuarios en la UNICA,
distrito de lca. Respecto a la necesidad de los usuarios, partiendo del hecho que se debe
considerar a los trabajadores que se encuentren debidamente preparados, consiente que los
servicios principales logrando el bienestar respectivo considerando la buena atencién brindada,
considerando que al recibir un adecuado servicio y estando plenamente satisfecho, esto se
podré ver reflejado en el desarrollo de la imagen de la entidad, frente a la sociedad.

Asi mismo el 18% considera que muchas veces es importante e influye, el 11% algunas veces es

importante y el 8% considera que rara vez, lo que al parecer requiere de mas informacion.
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¢ Cudl es la frecuencia que Usted toma en cuenta respecto a los Servicios Administrativos y
como influye en la Satisfaccion de los Usuarios en UNICA, distrito de Ica respecto a la

calidad de la informacion brindada a los usuarios?

Tabla 3 Los Servicios Administrativos/ Satisfaccion de los Usuarios / Calidad de la Informacion

RESPUESTA N° hi%
Muchas veces 207 56%
Algunas veces 112 30%
Siempre 29 8%
Rara vez 21 6%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador

H MUCHAS VECES
B ALGUNAS VECES
¥ SIEMPRE

RARA VEZ

Figura 3 Los Servicios Administrativos/ Satisfaccion de los Usuarios / Calidad de la Informacion

Concordante a las respuestas de los encuestados se tiene que, el 56% creen en la importancia
de los Servicios Administrativos y su influencia en la satisfaccion de los usuarios. Respecto a
la calidad de la informacion concedida a los usuarios. De acuerdo a la Ley de Transparencia
las Entidades Pablicas entre las que se encuentra la Universidad Nacional San Luis Gonzaga,
distrito de Ica, estan obligadas a entregar a sus usuarios la informacion solicitada siempre y
cuando hayan sido efectuado por los canales correspondientes, en ese sentido los Servicios
Administrativos implementados en ésta Institucion retnen las condiciones necesarias para
cumplir con proporcionar informacion de calidad solicitada por sus usuarios con el fin de que
pueda satisfacer las expectativas y requerimientos de los usuarios.Asi mismo el 30% considera
que muchas veces influye, el 8% algunas veces y el 6% considera que rara vez, lo que al parecer

requiere de méas informacion.
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¢Cudl es la forma en la cual usted estima que los Servicios Administrativos tienen
influencia en la Satisfaccién de los Usuarios de la entidad, respecto a la atencion movil, a

los usuarios?

Tabla 4 Los Servicios Administrativos/ Satisfaccion de los Usuarios/ Atencion Movil

RESPUESTA N° hi%
Siempre 160 43%
Muchas veces 117 32%
Algunas veces 47 13%
Rara vez 45 12%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

B SIEMPRE

B MUCHAS VECES
ALGUNAS VECES
RARA VEZ

Figura 4 Los Servicios Administrativos/ Satisfaccion de los Usuarios/ Atencion Mdvil.

En relacion con las respuestas de los encuestados se tiene que, el 43% siempre considera y
creen en la importancia de los Servicios Administrativos y su influencia en la satisfaccion de
los usuarios que acuden a la entidad, respecto a la tencion movil que se brinda a los usuarios.
Debido a la pandemia del Covid-19, que afecto las universidades nacionales donde los servicios
administrativos eran 99.9% presenciales y se vieron paralizadas, nos llevd a que las
universidades dotaran de equipos, dispositivos (Teléfonos moviles, Smartphone, Tablet, otros)
y procesos administrativos de atencion Movil, de tal forma que se pueda atender a los usuarios.
Por ello la vital importancia de que las universidades cuenten con métodos diversos de atencién
administrativas. Asi mismo el 32% considera que muchas veces influye, el 13% algunas veces
y el 12% considera que rara vez, lo que al parecer requiere de mas informacion al respecto y la

importancia que tiene.
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¢De qué manera estima Usted que los Servicios de formacion profesional tiene influencia

en la Satisfaccion de los Usuarios que acuden a la entidad?

Tabla 5 Los Servicios de Formacion Profesional/Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Algunas veces 147 40%
Muchas veces 125 34%
Siempre 78 21%
Rara vez 19 5%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

B ALGUNAS VECES
® MUCHAS VECES
¥ SIEMPRE

RARA VEZ

Figura 5 Los Servicios de Formacion Profesional/Satisfaccion de los Usuarios

En cuanto a las respuestas de los encuestados se tiene que, el 40% considera que los Servicios
Administrativos influye en la satisfaccion de los usuarios que acuden a la entidad, respecto a
los servicios de formacion profesional.

Se da en mayor proporcion en algunas veces y el 34% muchas veces, en ese sentido es
importante el conocimiento y difusion de los servicios de formacion profesional que brinda la
entidad, como registros académicos, biblioteca especializada, las practicas, las evaluaciones
todas importantes para el vital desarrollo de profesionales.

Asi mismo el 21% siempre y el 5% considera que rara vez, lo que al parecer requiere de mas informacion.
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¢Con qué frecuencia considera Usted que los Servicios de desarrollo de investigacion
cientifica tiene influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la entidad?

Tabla 6 Los Servicios de Desarrollo de Investigacion/Satisfaccion de los usuarios

RESPUESTA No. hi%
Algunas veces 152 41%
Muchas veces 141 38%
Siempre 49 13%
Rara vez 27 7%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador

B ALGUNAS VECES
B MUCHAS VECES
= SIEMPRE

RARA VEZ

Figura 6 Los Servicios de Desarrollo de Investigacion/Satisfaccion de los usuarios

En relacion con las respuestas, se tiene que el 41% de los encuestados considera que los
servicios de desarrollo de investigacion cientifica, algunas veces puede influir en la satisfaccion

de los usuarios en la entidad.

Tomando en cuenta que la entidad tiene un roll fundamental en la investigacion cientifica,
porque contribuye en el desarrollo del pais, de la sociedad, mejorando los estandares de vida,

se debe dar mas informacion al usuario y fomentar la investigacion segun necesidad de la
poblacién y sector privado.

Asi mismo el 38% considera que muchas veces, el 13% siempre y el 8% considera que rara vez, lo

que al parecer requiere de mas informacion.
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¢De qué manera estima usted que los Servicios de proyeccion social pueden influir en la
Satisfaccion de los Usuarios en la entidad?

Tabla 7 Los Servicios de Proyeccion Social/Satisfaccion de los usuarios

RESPUESTA N° hi%
Algunas veces 166 45%
Muchas veces 127 34%
Rara vez 42 11%
Siempre 34 9%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador

B ALGUNAS VECES

® MUCHAS VECES

B RARA VEZ
SIEMPRE

Figura 7 Los Servicios de Proyeccion Social/Satisfaccion de los Usuarios

En relacion con las respuestas, se tiene que el 45% de los encuestados considera que los
servicios de proyeccidn social, algunas veces puede influir en la satisfaccion de los usuarios de

la UNICA.

En ese sentido, la universidad tiene un rol fundamental en la investigacion cientifica, porque
contribuye en el desarrollo del pais, de la sociedad, mejorando los estandares de vida, se debe

dar importante informacion al usuario y fomentar la investigacién segun necesidad de la
poblacién y sector privado.

Asi mismo el 35% considera que muchas veces, el 11% siempre y el 9% considera que rara vez, lo

que al parecer requiere de mas informacion.
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¢Como estima Usted que los Servicios de extension universitaria pueden influir en la
Satisfaccion de los Usuarios en la entidad

Tabla 8 Los Servicios de Extension Universitaria/ Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Siempre 214 58%
Muchas veces 74 20%
Algunas veces 49 13%
Rara vez 32 9%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador

B SIEMPRE

B MUCHAS VECES
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RARA VEZ

Figura 8 Los Servicios de Extension Universitaria/ Satisfaccion de los Usuarios

De acuerdo a lo evidenciado en los hallazgos el 58% de los interrogados considera que los
servicios de extension universitaria siempre tienden a influir en la satisfaccion de los usuarios
de la UNICA. La extension universitaria es una de las 3 funciones vitales, ademas de este
estudio es cientifica y la docencia en la referida en la entidad, el objetivo es promover el
desarrollo cultural inclusivo, transferir el conocimiento, en los entornos diversos de la
sociedad. Asi mismo el 20% considera que muchas veces, el 13% algunas veces y el 9%

considera que rara vez, lo que al parecer requiere de mayor analisis e informacion.
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¢Con qué frecuencia considera Usted que los Servicios para otorgar los grados y titulos
profesionales tiene influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la entidad?

Tabla 9 Los Servicios para otorgar los grados y titulos profesionales/Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA No. hi%
Siempre 187 51%
Muchas veces 20 19%
Algunas veces 69 19%
Rara vez 43 19%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

B SIEMPRE
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RARA VEZ

Figura 9 Los Servicios para otorgar los grados y titulos profesionales/Satisfaccién de los Usuarios

De acuerdo a lo evidenciado en los hallazgos, el 51% de los interrogados considera que los
servicios de otorgamiento de Grados y Titulos universitarios siempre tienen que influir en la
satisfaccion de los usuarios de la UNICA.

Al respecto, la entidad cuenta con un reglamento de grados académicos y titulos profesionales
que para el periodo 2021, fue aprobado debidamente por el ente competente. ES importante
sefialar que tiene por objetivo hacer de conocimiento a toda la comunidad universitaria, asi
como el reglamento es de cumplimiento obligatorio, Es importante que el personal
administrativo cuente con el conocimiento para orientar detalladamente de manera personal,
mediante material impreso los procedimientos diversos y pueda asumir el manejo de dudas,
consultas y objeciones de tal manera que el usuario sienta que cuenta con la orientacion y

tramite debido, ademés del cumplimiento de los plazos establecidos.
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Asi mismo el 19% considera que muchas veces, el 19% algunas veces y el 11% considera que rara
vez, lo que al parecer requiere Dar mayor énfasis a la informacion.
¢Estima Usted que los Servicios de bienestar universitario tiene influencia en la

Satisfaccién de los Usuarios que acuden a la entidad?

Tabla 10 Los Servicios de Bienestar Universitario/Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Siempre 161 44%
Muchas veces 116 31%
Algunas veces 50 14%
Rara vez 42 11%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

B SIEMPRE
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RARA VEZ

Figura 10 Los Servicios de Bienestar Universitario/Satisfaccion de los Usuarios

De acuerdo a lo evidenciado en los hallazgos el 44% de los interrogados considera que los
servicios de bienestar universitario siempre tienden a influir en la satisfaccion de los usuarios
de la UNICA. Considerando es de vital importancia, la promocion, organizacién y ejecucién
de servicios asistenciales, de prevencién de la salud, alimentacién, deporte, cultura, que a su
vez permitan la generacion de valores éticos en los futuros profesionales, trabajadores y
docentes, Asi también el 31% considera que muchas veces, el 14 % algunas veces y el 11%

considera que rara vez, lo que al parecer requiere mayor informacion, difusion.
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¢Como estima Usted que los Servicios de Tutoria han influido en la Satisfaccion de los
Usuarios en la entidad?

Tabla 11 Los Servicios de Tutoria/ Satisfaccion de los Usuarios
RESPUESTA No. hi%

Algunas veces

184 50%
Muchas veces 117 3204
Rara vez 40 11%
Siempre 28 8%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

B ALGUNAS VECES

B MUCHAS VECES

¥ RARA VEZ
SIEMPRE

Figura 11 Los Servicios de Tutoria/ Satisfaccion de los Usuarios

El 50% de los interrogados, han respondido algunas veces, el 32% muchas veces, el 11% rara vez
y el 7% siempre.

Los servicios administrativos han influido en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA. La
Tutoria es el soporte académico en la formacion integral universitaria en cuanto a consejeria,
orientacidn, en las areas de personal, social, académico, profesional, laboral, la participacion

universitaria en la etapa critica del Covid 19 fue de vital importancia.
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¢Como estima Usted que los Servicios de responsabilidad social han podido influir en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA?

Tabla 12 Los Servicios de Responsabilidad Social/Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Algunas veces 194 53%
Muchas veces 93 25%
Siempre 45 12%
Rara vez 37 10%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

M ALGUNAS VECES
B MUCHAS VECES
5 SIEMPRE

RARA VEZ

Figura 12 Los Servicios de Responsabilidad Social/Satisfaccion de los Usuarios

En concordancia a lo evidenciado el 53% de los interrogados han respondido algunas veces, el 25%
muchas veces, el 12% rara vez y el 10% siempre.

Los servicios de responsabilidad social tienen influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la
UNICA, distrito de Ica.

Por cuanto lejos de ser un objetivo académico, es una nueva politica publica institucional que
promueve una gestion estratégica, planes de accion que permitan desarrollar, consolidar una
conducta social responsable entre la comunidad universitaria y la sociedad.
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¢Como ha considerado Usted que los Servicios de proteccién ambiental tienen influencia
en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA?

Tabla 13 Los Servicios de Proteccion ambiental/ Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Algunas veces 149 40%
Muchas veces 120 33%
Siempre 52 14%
Rara vez 48 13%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador
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Figura 13 Los Servicios de Protecciéon ambiental/ Satisfaccion de los Usuarios

De acuerdo con lo evidenciado en los respectivos hallazgos el 40% de los interrogados han
respondido que algunas veces, el 33% muchas veces, el 14% siempre y el 13% rara vez. Es
importante crear un modelo de ensefianza, aprendizaje y acciones practicas para el desarrollo
sostenible, ademas de una cultura ambiental, socialmente responsable, comprometida,
reductora de los impactos ambientales negativos, que considere los procesos produccién,
consumo, energia no contaminante, clima, ecosistema.

¢De qué forma estima Usted que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto a la calidad de atencion de los

usuarios?
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Tabla 14 Los Servicios Administrativos/Satisfaccién de los Usuarios/Atencion de los Usuarios

RESPUESTA No. hi%
Probablemente si 195 53%
Definitivamente si 152 11%
Probablemente no 14 4%
Definitivamente no 8 2%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador
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Figura 14 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Atencion de los Usuarios

En concordancia a los hallazgos que se evidencian el 53% de los interrogados respondié que

probablemente si, el 41% definitivamente si, el 4% probablemente no y el 2% definitivamente
no

Los servicios administrativos tienen influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA.
Por cuanto, la participacion del personal, debidamente entrenado y responsable, hace posible
que la atencién de los usuarios sea de calidad, cumpliendo con satisfacer sus necesidades en
tiempo y espacio requerido, en funcién al servicio solicitado, en cumplimiento a los
procedimientos establecidos.

24



¢Como estima que los Servicios Administrativos tienen influencia en la Satisfaccion de los

Usuarios en la UNICA, respecto a los canales de atencion a los usuarios?

Tabla 15 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Atencion de los Usuarios
RESPUESTA N° hi%

Probablemente si

187 51%
Definitivamente si 135 37%
Definitivamente no 35 9%
Probablemente no 12 3%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador
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Figura 15 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Atencion de los Usuarios

El 51% de los interrogado han respondido que probablemente si, el 37% definitivamente si, el 9%
definitivamente no y el 3% probablemente no.

Los servicios administrativos tienen influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA.

Por cuanto en la institucion existen plenamente establecidos los canales de atencion requerida
por los usuarios, implementados con la finalidad de que ellos se encuentren satisfechos con la

atencidn recibida, en funcién a lo solicitado.
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¢De qué manera estima Usted que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto a la calidad de atencion virtual, de los

usuarios?

Tabla 16 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Calidad de Atencidn virtual

RESPUESTA Ne hi%
Probablemente si 226 61%
Definitivamente si 94 25%
Definitivamente no 33 9%
Probablemente no 16 4%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador
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Figura 16 Los Servicios Administrativos/Satisfaccién de los Usuarios/Calidad de Atencion virtual

El 61% de los interrogados, han respondido que probablemente si, el 26% definitivamente si,
respecto a la calidad de atencion virtual, como parte de los Servicios Administrativos han
podido influir en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA; mas aln debido a la situacion
de la pandemia gue condujo a todas las universidades a la atencion no presencial, al uso forzado
de las herramientas TIC en los servicios administrativos como el desarrollo académico. Asi
también el 9% respondié que definitivamente no y el 4% definitivamente no, lo que se
considera como falta de informacion sobre el tema.

Es importante considerar que en las universidades se cuenta con el Sistema Integrado de

Gestion Educativa SIGE, que han permitido que la gestion académica, administrativa, junto a
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una adecuada capacitacion del personal, permiten que los usuarios se encuentren satisfechos
con la gestion.

¢Como estima Usted que los Servicios Administrativos tiene influencia en la Satisfaccion
de los Usuarios en la UNICA respecto a la atencion personal a los usuarios?

Tabla 17 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Atencion Personal a los Usuarios

RESPUESTA No. hi%
Probablemente si 254 69%
Definitivamente si 66 18%
Definitivamente no 36 10%
Probablemente no 13 4%

TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador
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Figura 17 Los Servicios Administrativos/Satisfaccién de los Usuarios/Atencién Personal a los Usuarios

El 69% de los interrogados respondieron que probablemente si, el 18% que definitivamente si, el
10% definitivamente no y el 3% probablemente no.

Los servicios administrativos si han influido, en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA.
Por cuanto ya existen debidamente implementadas las directivas mediante las cuales rigen
procedimientos que el Personal Administrativo debe cumplir de manera obligatoria, en
referencia a la atencion personal que deben recibir los usuarios de manera que los servicios
administrativos se orienten a brindar satisfaccion a los requerimientos y exigencias de dichos
usuarios en sus multiples expresiones.
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¢De qué forma estima Usted que los Servicios Administrativos tiene influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto al acceso de informacién solicitada

por los usuarios?

Tabla 18 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/ Acceso de Informacion Solicitada por los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Probablemente si 237 64%
Definitivamente si 88 24%
Definitivamente no 30 8%
Probablemente no 14 4%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador
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Figura 18 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/ Acceso de Informacién Solicitada por los Usuarios

El 64% de los interrogados, han respondido que probablemente si, el 24% definitivamente si,
el 8% definitivamente no, el 4% probablemente no. Los servicios administrativos han influido
en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA. Por cuanto la informacién que solicitan los
usuarios relacionados a la Gestién Universitaria en su conjunto, en concordancia al
determinado en la ley de transparencia tiene que ser atendida en los plazos correspondientes y
en la UNICA, los Servicios Administrativos estan debidamente implementados, de tal manera
que la informacion sea entregada a los usuarios por los canales correspondiente y en las mejores
condiciones, de tal manera que los usuarios se encuentren plenamente satisfechos, segun la

informacion solicitada.
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¢Estima Usted que los Servicios Administrativos tiene influencia en la Satisfaccion de los
Usuarios en la UNICA respecto al tiempo en la respuesta a la solicitud de atencion de los

usuarios?

Tabla 19 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/ Tiempo de Respuesta a la solicitud de Atencién de

los usuarios
RESPUESTA N° HI1%
Probablemente si 223 60%
Definitivamente si 100 27%
Probablemente no 31 8%
Definitivamente no 15 4%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador
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Figura 19 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/ Tiempo de Respuesta a la solicitud de Atencion de
los usuarios

El 61% de interrogados han respondido que probablemente si, el 27% definitivamente si, el 8%
probablemente no, y el 4% definitivamente no.

Los servicios administrativos tienen influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA.
Por cuanto la informacion gue solicitan los usuarios relacionados a la Gestién Universitaria en

su conjunto, en concordancia a los dispuesto por las normativas respectivas en materia de
transparencia, tiene que ser atendida en los plazos correspondientes y en la UNICA, los
Servicios Administrativos estdn debidamente implementados, de tal manera que la informacion
sea entregada a los usuarios por los canales correspondiente, en los plazos para que los usuarios

se encuentren plenamente satisfechos, segun la informacion solicitada.
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¢En qué medida estima Usted que los Servicios Administrativos tiene influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, ¢respecto a las buenas préacticas de atencion a
los usuarios?

Tabla 20 Los Servicios Administrativos/Satisfaccién de los Usuarios/Buenas Practicas de Atencion de los Usuarios

RESPUESTA N° hi%
Si, en gran medida 201 54%
Si, en forma parcial 115 31%
Si, en forma escasa 49 13%
No opina 4 1%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador
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Figura 20 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Buenas Practicas de Atencion de los Usuarios

Segln lo evidenciado, se puede apreciar que el 55% de los interrogados, han respondido que si,

en gran medida, el 31% si, en forma parcial, 13% si, en forma escasa y el 1% no opina.

Gran parte de interrogados considera que Los Servicios Administrativos puede influir en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto a las buenas précticas de atencion a los
usuarios, por cuanto el proceso de atencién se encuentra debidamente planificado, se cuenta
con personal debidamente capacitado y conduce mejor la experiencia de gestion
administrativa, lo que ha posibilitado la existencia de buenas précticas, originando en

consecuencia la satisfaccion plena de los usuarios
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¢En qué medida estima Usted que los Servicios Administrativos tiene influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto al trato que reciben los usuarios?

Tabla 21 Los Servicios Administrativos/Satisfaccion de los Usuarios/Trato Recibido

RESPUESTA N° hi%
Si, en gran medida 198 54%
Si, en forma parcial 140 38%
Si, en forma escasa 30 8%
No opina 1 0%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracion propia por parte del investigador

¥ S|, EN GRAN MEDIDA

H'S|, EN FORMA PARCIAL

S|, EN FORMA ESCASA
NO OPINA

Figura 21 Los Servicios Administrativos/Satisfaccién de los Usuarios/Trato Recibido

De acuerdo a los hallazgos, se evidencia que el 54% de los interrogados han respondido que si
en gran medida, el 38% si, en forma parcial, el 8% si, en forma escasa y 0 no opina. Los
servicios que brinda en la U NICA, estdn adecuadamente implementados, dentro de sus
procedimientos estan claramente establecidos el adecuado y correcto trato que se debe dar a
sus usuarios, de tal manera que puedan sentirse satisfechos, de acuerdo a la informacion o
servicio que solicitan, ya que estos se cumplen en funcién a los plazos determinados por la
respectiva norma, es l6gico que existan deficiencias por corregir, pero existe voluntad de

brindar el mejor trato posible a sus usuarios.

¢Considera usted que la empatia y la responsabilidad tiene influencia en la Satisfaccion

de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica?
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Tabla 22 La empatia/ Responsabilidad/ Satisfaccion de los Usuarios

RESPUESTA No. hi%
Si, en forma parcial 172 47%
Si, en gran medida 170 46%
Si, en forma escasa 22 6%
No opina 5 1%
TOTAL 369 100%

Nota: estructuracién propia por parte del investigador

B S|, EN FORMA PARCIAL

¥sS|, EN GRAN MEDIDA

H'S|, EN FORMA ESCASA
NO OPINA

Figura 22 La empatia/ Responsabilidad/ Satisfaccion de los Usuarios

De acuerdo con los hallazgos, se puede apreciar que el 47% de los interrogados han respondido
que si en forma parcial, el 46% si en gran medida, el 6% si en forma escasa y 1% no opina.
Los servicios que brinda la UNICA, Distrito de Ica, estan adecuadamente implementados, en
cuanto a sus mecanismos correspondientes estan claramente determinados en las respectivas
normativas emitidas por la entidad, sin embargo, ademas, es importante que el personal debe
estar calificado con caracteristicas para desarrollar un alto grado de empatia, como escuchar
con mucha atencion, observador, sensible, generoso, intuitivo, emocionalmente controlable, no
ser prejuiciosos. De tal manera que puedan reducir la complejidad de cualquier situacion y

lograr un alto indice de satisfaccion de los usuarios.
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3.2. Comprobacion de Hipdtesis
3.2.1. Comprobacidon de hipdétesis principal
Los Servicios Administrativos influyen de forma significativa en la Satisfaccion de los Usuarios
en la UNICA, distrito de Ica - 2021.
Hipotesis nula
Los Servicios Administrativos no influyen de manera significativa en la Satisfaccion de
los Usuarios en la UNICA, distrito de Ica - 2021.
Acto seguido para efectuar la comprobacién estadistica de la hipétesis al 95% de confiabilidad y 5%
de margen de error, se tuvo en cuenta la siguiente formula de Chi
~Cuadrado: X2 = Z M
7.
Entonces, para el caso es necesario hallar los grados de libertad que han resultado de
las filas menos uno por columnas menos uno.
Grados de libertad = (22-1) (4-1) = 21 x 3 = 63 valor critico 82.515
En la figura se ha determinado que la Region de Aceptacion y la Region en la cual se
rechaza

Region de aceptacion y de rechazo

W

Regidn de aceptacion Regioén de rechazo
82.515 466.56
Valor critico Valor arribado

Figura 23 Aplicacion del Chi?

. DR~ IF
/.

Donde: x? = CHI CUADRADO

FORMULA: x2

f, = Frecuencias observadas

f. = Frecuencias esperadas
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Tabla 23 Aplicacion del Chi?

Respuestas 1 2 3 . 4

N° Tabla fo fe Xz fo fe Xz fo fe Xz fo fe Xz Total
1 225 119409 492 | 63 110918 : 1953 | 54 . 4205 | 34 | 27 | 2368 @ 046 | 369
2 231§ 194.09 i 7.02 67 110918 163 i 41 4205 1 003 § 30 | 2368 @ 169 369
3 207 19409 i 086 112§ 109.18 { 0.07 29 4205 § 405 | 21 | 2368 | 03 369
4 160 | 19409 i 599 117 §109.18 i 056 47 ¢ 4205 © 058 ¢ 45 2368 192 369
5 147 19400 | 1142 | 125 | 109.18 | 229 78 1 4205 1 3073 1 19 0 2368 092 369
6 152 119409 i 9.13 141 §109.18 i 927 49 4205 1 115§ 27 | 2368 046 369
7 166 | 194.09 | 4.06 127 ©109.18 § 291 | 42 42.03 0 { 34 2368 @ 45 369
8 214§ 194.09 | 2.04 74 109.18 | 1134 | 49 4205 ¢ 115 © 32 | 2368 0 292 369
9 187 | 19409 i 026 70 10918 | 1406 | 69 | 4205 i 1727 | 43 | 2368 | 1576 | 369
10 161 {19409} 564 116 {10918 1 043 | 50 42.05 15 | 42 1 2368 | 1417 | 369
11 184 {19409 i 052 117 {10918 i 056 40 4205 ¢ 01 © 28 2368 079 369
12 194 119409 ¢ 0 93 1109.18 i 24 45 4205 1 021 © 37 0 2368 | 749 369
13 149 19409 © 1048 | 120 | 109.18 | 1.07 | 52 | 4205 i 235 | 48 2368 | 2498 | 369
14 195 19409 i 0 152 1 109.18 i 1679 | 14 1038 | 1871 1 8 | 2368 @ 1038 | 369
15 187 | 194.09 i 0.26 135 §109.18 ¢ 611 | 35 4205 § 118 § 12 | 2368 ¢ 576 369
16 226 1 194.09 | 525 94 110918 ¢ 211 i 33 4205 1 195 | 16 2368 | 249 369
17 254 119400 1849 | 66 | 10918 i 1708 | 36 | 4205 | 087 | 13 | 2368 @ 482 | 369
18 237 1 194.09 | 949 88 1109.18 i 411 | 30 4205 | 345 § 14 | 2368 @ 396 369
19 223 §194.09 | 431 100 § 109.18 { 0.77 31 4205 § 29 § 15 | 2368 | 3.18 369
20 201 1 194.09 {1 025 115 §109.18 i 031 49 4205 1 115 1 4 2368 | 1636 | 369
21 198 19409 i 008 | 140 | 109.18 i 87 | 30 | 4205 i 3435 2368 L 2172 ¢ 369
2 172 119409 i 251 170 §109.18 } 3394 | 22 4205 | 956 | 2368 | 1474 | 369

TOTAL | 4270 | 102.98 | 2402 | 80.79 | 925 10574 | 521 177.05 | 8118

X?=102.98 + 80.79 + 105.74 + 177.05 = 466.56

El resultado arribado de 466.56 es superior al valor critico 82.515; motivo por el que es rechazada

la hip6tesis nula y es aceptada la hipétesis principal, la cual afirma: que las variables sometidas a

procesamientos guardan relacién significativa entre ambas
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Comprobacién de hipotesis Especifica 1

W

Region de aceptacion Region de rechazo
61.6562 322.04
Valor critico Valor arribado Figura 24 Comprobacién de la

Hipotesis Especifica 1

3.2.2. Comprobacion de hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1

Los Servicios administrativos influyen positivamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica -2021,
respecto a la calidad de atencién a los usuarios.

Hipdtesis nula

Los Servicios administrativos no influyen positivamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica -2021,
respecto a la calidad de atencién a los usuarios.

Grados de libertad: (16 -1) (4 — 1) = 15 x 3 = 45 Valor critico 61.6562
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Tabla 24 Comprobacion de la Hipotesiss Especifical

Respuestas 1 2 3 4
N° Tabla fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 Total
1 225 186.56 7.92 63 10769 1855 54 4544 161 27 29.31 0.18 369
2 231 186.56 1059 67 107.69 1537 41 4544 043 30 29.31 002 369
3 207 186.56 2.24 112 107.69 0.17 29 4544 595 21 29.31 2.36 369
4 160 186.56 3.78 117 107.69 080 47 4544 0.05 45 29.31 840 369
5 147 18656 839 125 107.69 278 78 4544 23.33 19 29.31 363 369
6 152 186.56 6.40 141 107.69 10.30 49 4544 0.28 27 2931 018 369
7 166 186.56 2.27 127 107.69 3.46 42 4544 0.26 34 29.31 0.75 369
8 214 186.56 4.04 74 10769 1250 49 4544 0.28 32 29.31 025 369
9 187 186.56 0 70 10769 1319 69 4544 1222 43 2931 639 369
10 161 186.56 350 116 107.69 064 50 4544 0.46 42 2931 549 369
11 184 186.56 0.04 117 10769 080 40 4544 0.65 28 29.31 006 369
12 194 186.56 0.30 93 10769 200 45 4544 O 37 29.31 202 369
13 149 186.56 7.56 120 107.69 141 52 4544 0.95 48 2931 1192 369
14 195 186.56 0.38 152 107.69 1823 14 4544 21.75 8 29.31 1549 369
15 187 186.56 0 135 10769 6.92 35 4544 240 12 29.31 1022 369
16 226 186.56 8.34 94 10769 1.74 33 4544 341 16 29.31 6.04 369
TOTAL 2985 65.75 1723 108.86 727 74.03 469 734 5904

X?=65.75 + 108.86 + 74.03 + 73.4 = 322.04

El resultado arribado de 322.04 es superior al valor critico de 61.6562, lo que indica que

es rechazada la hip6tesis nula y es aceptada la hip6tesis especifica 1 Comprobacion de

hipétesis Especifica 2

W

Regi6n de aceptacion
61.6562

Valor critico

Region de rechazo

342.21

Valor arribado

Figura 25 Comprobacion de la Hipdtesis Especifica 2
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= Hipotesis especifica 2
Los Servicios Administrativos influyen directamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021,
respecto a las necesidades de los usuarios.

Hipotesis nula

Los Servicios Administrativos no influyen directamente en la Satisfaccién de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021,
respecto a las necesidades de los usuarios.

Grados de libertad: (16 -1) (4 —1) = 15 x 3 =45 Valor critico 61.6562

Tabla 25 Comprobacion de la Hipétesiss Especifica 2

Respuestas 1 2 3 4
N° Tabla fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 fo fe X2 Total
1 225 19319 524 63 99.75 1354 54 4638 125 27 29.69 0.24 369
2 231 19319 7.40 67 99.75 10.75 41 4638 062 30 29.69 0 369
3 207 19319 0.99 112 9975 150 29 4638 651 21 29.69 2.54 369
4 160 193.19 3319 117 9975 298 47 4638 0.01 45 29.69 7.89 369
5 147 19319 1104 125 9975 639 78 4638 2156 19 29.69 3.85 369
6 152 19319 8.78 141 9975 17.06 49 4638 015 27 29.69 0.24 369
7 166 19319 3.83 127 9975 744 42 4638 041 34 29.69 0.63 369
8 214 19319 224 74 99.75 6.65 49 4638 015 32 29.69 0.18 369
9 187 19319 0.20 70 99.75 887 69 4638 11.03 43 29.69 5.97 369
10 161 19319 5.36 116 9975 265 50 4638 028 42 29.69 5.10 369
11 184 19319 0.44 117 9975 298 40 4638 088 28 29.69 0.10 369
12 194 193.19 0 93 99.75 046 45 4638 004 37 29.69 1.80 369
13 149 19319 10411 120 9975 411 52 4638 0.68 48 29.69 1129 369
17 254 19319 19.14 66 99.75 1142 36 4638 232 13 29.69 9.38 369
18 237 19319 9.93 88 99.75 138 30 46.38 5.78 14 29.69 8.29 369
19 223 19319 4.60 100 99.75 0 31 46.38 5.10 15 29.69 7.27 369
TOTAL 3091 122.49 1596 98.18 742 56.77 475 64.77 5904

X?=122.49 + 98.18 + 56.77 + 64.77 = 342.21
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Entonces, como el valor critico de 61.6562 es menor al resultado obtenido de
342.21; en consecuencia, es rechazada la hipdtesis nula y es aceptada la hipotesis

especifica 2

Comprobacién de hipotesis Especifica 3

W

Region de aceptacion Region de rechazo
61.6562 360.23
Valor critico Valor arribado

Figura 26 Comprobacion de la Hipétesis Especifica 3

= Hipotesis especifica 3
Los Servicios Administrativos influyen directamente en la Satisfaccién de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021,

respecto a las buenas préacticas de atencidn a los usuarios.

Hipdtesis nula

Los Servicios Administrativos no influyen directamente en la Satisfaccion de los
Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica - 2021,
respecto a las buenas préacticas de atencién a los usuarios.

Grados de libertad: (16 -1) (4 — 1) = 15 x 3 = 45 Valor critico 61.6562
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Tabla 26 Comprobacion de la HipGtesis Especifica 3

Respuestas 1 2 3 4
N° Tabla fo fe X2 fo fe X2 fo f X2 fo fe X2 Total
1 225 18425 901 63 11044 2038 54 46.62 1.17 27 27.69 0.02 369
2 231 184.25 1186 67 11044 17.09 41 46.62 0.68 30 27.69 0.19 369
3 207 184.25 281 112 110.44 0.02 29 46.62 6.66 21 27.69 1.62 369
4 184.25 3.19 110.44 0.39 46.62 0 27.69 10.82
160 117 47 45 369
5 147 18425 753 125 11044 1.92 78 46.62 21.12 19 27.69 2.73 369
6 152 18425 564 141 11044 8.46 49 46.62 0.12 27 27.69 0.02 369
7 166 18425 181 127 11044 248 42 46.62 0.46 34 27.69 1.44 369
8 214 18425 480 74 11044 1202 49 46.62 0.12 32 27.69 0.67 369
9 187 18425 004 70 11044 1481 69 46.62 10.74 43 27.69 8.46 369
10 161 18425 293 116 11044 0.28 50 46.62 0.24 42 27.69 7.40 369
11 184 18425 O 117 110.44 0.39 40 46.62 094 28 27.69 0 369
12 194 18425 052 93 11044 2.75 45 46.62 0.06 37 27.69 3.13 369
13 149 18425 6.73 120 110.44 0.83 52 46.62 0.62 48 27.69 14.90 369
20 201 184.25 152 115 110.44 0.19 49 46.62 0.12 4 27.69 20.27 369
21 198 18425 103 140 110.44 7.91 30 46.62 5.92 1 27.69 25.73 369
22 172 18425 0.81 170 11044 3212 22 46.62 13.00 5 27.69 1859 369
TOTAL 2948 60.23 1767 122.04 746 61.97 443 115.99 5904

X?=60.23 + 122.04 + 61.97 + 115.99 = 360.23

De acuerdo a los hallazgos se evidencia que el 360.23 supera al valor critico de 61.6562. lo que

indica el rechazo de la hipdtesis nula y aceptada la hipétesis especifica 3

IV DISCUSION

En cuanto a la problematica referente a los servicios administrativos que se brindan en la UNICA y

la satisfaccion de los usuarios, se tiene:

El 61% considera que siempre los servicios administrativos afectan la satisfaccion de los usuarios, en

relacién con la calidad de informacion brindada al puablico usuario.

En tanto, el 43% aprecia que la atencion movil , 40% servicios de formacion profesional,
41% servicio de desarrollo de la Investigacion cientifica, el 45% servicios de proyeccién
social, el 58% servicios de extension universitaria, el 51% servicios para otorgar los grados

y titulos, el 44% servicios de bienestar universitario, el 50% servicios de tutoria, el 53%
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servicios de responsabilidad social y el 40% servicios proteccion ambiental, todos los
factores mencionados sefialan que influye en la satisfaccion de los usuarios de la UNICA.

Por su parte, en promedio el 55% establece que los servicios administrativos tienen
influencia en la satisfaccion a los usuarios, respecto a la calidad de atencion. Asimismo, el
64.33% indica de los servicios que proporciona la UNICA tiene relacion con las necesidades
de los usuarios y en promedio, el 51.67% al respecto ha establecido que los servicios
administrativos tienen influencia en la satisfaccién a los usuarios respecto a las buenas

practicas de atencion.

Lo establecido se sostiene en base a los hallazgos evidenciados mediante las operacion es
estadisticas respecto a la comprobacion de la hipétesis al 5% de margen de error y al 95% de
confiabilidad, debido a que el resultado de la hip6tesis principal es de 466.56 siendo mayor
al valor critico de 82.515, lo que permite confirmar la hipétesis sobre los servicios

administrativos y la satisfaccion de los usuarios.

Por lo consiguiente, esos resultados de las hipoétesis especificas relacionados a los
indicadores: calidad de atencidn 322.04, necesidades de usuarios 342.21 y buenas practicas
de atencion 360.23; todo ello pudo superar el valor critico de 61.6562 lo cual posibilita

confirmar dichas hipotesis.

En consecuencia, el resultado de la investigacion tiene coherencia respecto a los hallazgos
obtenidos, los cuales han sido considerados como antecedentes a nivel internacional,

nacional y local.

V. CONCLUSIONES

» Los Servicios Administrativos acerca de la calidad de atencién, necesidades de los usuarios y
buenas practicas de atencion, influyen en la Satisfaccion de los Usuarios que acuden a la
UNICA; fundamentado con la ecuacion estadistica que efectla la comprobacion respectiva de
la hipdtesis principal donde se ve reflejados los resultados que arrojan valores de 466.56
supera al valor critico de 82.515

> Los Servicios Administrativos han influido en la Satisfaccién de los Usuarios en la UNICA,
distrito de Ica, respecto a la calidad de atencion que tienen sus implicancias en los canales y

calidad de atencién movil utilizada en la UNICA producto de la pandemia COVID 19; ello se
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sustenta de acuerdo con los hallazgos originados de la comprobacion estadistica de la hip6tesis
especifica 1, donde el resultado de 322.04 ha superado el valor critico de 61.6562.

Los Servicios Administrativos tienen incidencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la
UNICA, distrito de Ica, respecto a las necesidades de los usuarios que comprende atencién
personal, el tiempo de respuesta y el acceso a la informacion de lo solicitado, lo que se justifica
a través de la utilizacion de las ecuaciones estadisticas para poder comprobar la hipétesis
especifica 2, cuyo resultado de 342.21 en ese caso a superado su valor critico de 61.6562

Los Servicios Administrativos tienen incidencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la
UNICA, distrito de Ica, respecto a las buenas practicas de atencién que comprende
conocimiento del usuario, capacitacion del colaborador, motivacion laboral, trato al usuario,
clima de trabajo; ello se sostiene a través del empleo de las ecuaciones es estadisticas que
comprueban la hipétesis especifica 3, debido que el resultado arribado de 360.23 es mayor al
valor critico de 61.6562.

VI. RECOMENDACIONES

= Dentro del contexto de los estandares de calidad educativa, la alta direccion de la
UNICA debe implementar politicas y estrategias de caracter académico y
administrativo adecuadas para sostener la calidad del servicio y la satisfaccion del
publico usuario.

= Laalta direccion de la UNICA debe reajustar e implementar los planes de atencion
al usuario con el proposito de lograr las metas establecidas enmarcadas en lo
referente a la modernizacion de la gestion pablica.

= Al respecto, para el adecuado servicio se debe mejorar el ambiente laboral y

organizacional, con el fin de maximizar el bienestar externo e interno de la UNICA
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= La alta direccion de la UNICA debe implementar acciones de seguridad al usuario
con el fin de solucionar los problemas en el momento oportuno, demostrando
capacidad de respuesta y compromiso por otorgar servicios de calidad para lograr la
satisfaccion del usuario.
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VIII ANEXOS

8.1. Instrumentos de recoleccion de la informacion
El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion que permitira el desarrollo de un

trabajo de investigacion, razén por la que le pedimos su apoyo.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la respuesta que considere
correcta

aadwiorg
SeUyINA
seungy
ZOA RIRY

1. ;Como considera Usted la frecuencia en la cual los Servicios
Administrativos pueden influir en la Satisfaccion de los Usuarios en la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito de Ica?

2. ¢Cual es la frecuencia que Ud. Estima en cuanto si es que los Servicios
Administrativos han influido en la Satisfaccion de los Usuarios en la entidad
que ha sido referida respecto a la atencién dirigida a las necesidades de los
usuarios?

3. ¢Cual es la frecuencia que Usted toma en cuenta respecto a los Servicios
Administrativos y cdmo influyen en la Satisfaccién de los Usuarios en
UNICA, respecto a la calidad de la informacién que se brindada a los
usuarios?

4. ;Cual es la forma en la cual Ud. Estima que los Servicios
Administrativos tienen influencia en la Satisfaccion de los Usuarios de la
entidad, respecto a la atencién movil a los usuarios?

5. ¢De qué manera estima Usted que los Servicios de formacion profesional
tienen influencia en la Satisfaccién de los usuarios que acuden a la entidad?

6. ¢Con qué frecuencia considera Usted que los Servicios de desarrollo de
investigacion cientifica tienen influencia en la Satisfaccién de los Usuarios
en la entidad?

7. ¢(De qué manera estima Usted que los Servicios de proyeccion social
pueden influir en la Satisfaccion de los Usuarios en la entidad?
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8. ¢Como estima Usted que los Servicios de extension universitaria pueden
influir en la Satisfaccion de los Usuarios en la entidad?

9. ¢Con qué frecuencia considera Usted que los Servicios para otorgar los
grados vy titulos profesionales tiene influencia en la Satisfaccion de los
Usuarios en la entidad?

10. ¢Estima Usted que los Servicios de bienestar universitario tiene influencia
en la Satisfaccion de los Usuarios que acuden a la entidad?

11. ;Como estima Usted que los Servicios de Tutoria han influido en la
Satisfaccion de los Usuarios en la entidad?

12. ;Como estima Usted que los Servicios de responsabilidad social han podido
influir en la Satisfaccion de los Usuarios en UNICA?

13. (Cbémo ha considerado Usted que los Servicios de proteccion ambiental
tienen influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA?
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14. ;De qué forma estima Usted que los Servicios Administrativos tienen
influencia en la Satisfaccién de los Usuarios en la UNICA, respecto a la
calidad de atencidn de los usuarios?

15. {Como estima que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto a los canales de atencion
a los usuarios?

16. ¢De qué manera estima Usted que los Servicios Administrativos tienen
influencia en la Satisfaccién de los Usuarios en la UNICA, respecto a la
calidad de atencion virtual, de los usuarios?

17. ;Como estima Usted que los Servicios Administrativos tienen influencia
en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto a la atencién personal
a los usuarios?

18. (De qué forma estima Usted que los Servicios Administrativos tienen
influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto al acceso
de informacidn solicitada por los usuarios?
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19. ¢Estima Usted que los Servicios Administrativos tienen influencia en la
Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto al tiempo en la respuesta
a la solicitud de atencion de los usuarios?
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BSEOS BULIOL U 19

vurdo oN

20. ¢En qué medida estima Usted que los Servicios Administrativos tienen
influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto a las
buenas practicas de atencién a los usuarios?

21. (En qué medida estima Usted que los Servicios Administrativos influyen
en la Satisfaccion de los Usuarios en la UNICA, respecto al trato que reciben
los usuarios?

22. ;Considera Usted que la empatia y la responsabilidad tienen influencia en
la Satisfaccién de los Usuarios en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga,
distrito de Ica?
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Servicios
Administrativos
tienen influencia en
la Satisfaccién de
los Usuarios en la
Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga, distrito de
Ica -2021, respecto
a las necesidades de
los usuarios?
*¥;Cual es el modo
en el cual los
Servicios
Administrativos
tienen influencia en
la Satisfaccion de
los Usuarios en la
Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga, distrito de
Ica - 2021, respecto
a las  buenas
practicas de
atenc16n?

Satisfaccion de los
Usuarios en la
Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga, distrito
de Ica - 2021,
respecto  a las
necesidades de los
usuarios.

*Los  Servicios
Administrativos
tienen 1nfluencia
directamente en la
Satisfaccion de los
Usuarios en la
Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga, distrito
de Ica - 2021,
respecto  a las
buenas practicas
de atencion.

Servicios
Admimstrativos
en la Satisfaccion
de los Usuarios en
la  Untversidad
Nacional San Luis
Gonzaga, distrito
de Ica -2021,
respecto  a las
necesidades de los
usuarios.
*Analizar la
influencia de los
Servicios
Administrativos
en la Satisfaccion
de los Usuarios en
la  Untversidad
Nacional San Luis
Gonzaga, distrito
de Ica -2021,
respecto a las
buenas practicas.
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8.3. Glosario
ATENCION DE CALIDAD: Es la etapa dirigida con el propésito de poder cubrir los requerimientos que
necesitan los usuarios y poder lograr la total satisfaccion.
CALIDAD: es la agrupacion de factores y peculiaridades de algln articulo o prestaciones
otorgadas para cubrir los requerimientos, preferencias, gustos, asi como el cumplimiento de
las expectativas de los clientes o usuarios
COMPLACENCIA: Esta accién ocurre cuando la atencion recibida por parte de los clientes ha
logrado cubrir totalmente con absoluta satisfaccion
CANALES DE SERVICIO: Un medio o punto de acceso para que los ciudadanos utilicen
los servicios proporcionados por las autoridades publicas. Esto incluye espacios presenciales
(oficina e institucionales), telefonicos (call centers), virtuales (plataformas web, correo
electronico) y moviles (oficina itinerante).
CAPACIDAD DE ATENCION: Incluye la infraestructura necesaria para el
desarrollo de procesos clave para las instituciones publicas relacionados con los
procesos de produccion de bienes y servicios publicos y aspectos de interés
ciudadano.
CONTROL DE LAS ACTIVIDADES: Control de Actividad: EI proceso de
planificacion de actividades y explicaciones que dieron lugar a una actividad para
determinar la transformacion existente que necesita ser estudiada y analizada para
modificar el periodo de control de actividad
EJECUCION DE ACTIVIDADES: El proceso de ejecutar las actividades,
procedimientos y estrategias planificadas necesarias para realizar una tarea de manera
Optima. Problemas a resolver y servicios gestionados prestados a los usuarios.
GASTO PUBLICO: Fondos utilizados por las entidades del sector plblico para
prestar servicios publicos y desarrollar acciones de acuerdo con objetivos funcionales
e institucionales relacionados con programas, actividades y proyectos.
INSATISFACTORIO: Ocurre cuando el desempefio percibido de un servicio no
cumple con las expectativas del usuario.
PLAN DE ACCION: En esta etapa se tienen que definir las metas y objetivos que se
quieren alcanzar en el futuro y esto debe verse reflejado en la elaboracién de un plan
estratégico y operativo que debe estar cada vez mas encaminado a brindar mejores

servicios. Servicios administrativos.
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ORGANIZACION DE ACTIVIDADES: Actividades: El propdsito de las
actividades orientadas a un propésito es utilizar estos materiales y recursos
financieros y actividades de flujo para proporcionar a los usuarios:

SATISFACCION AL USUARIO: son las percepciones evidenciado por los usuarios, como
resultado de una atencion adecuada que ha cubierto las expectativas de los usuarios.
SATISFACCION: es el resultado que se evidencia por haber recibido una atencién que ha
complacido a los usuarios.

TOMA DE DECISIONES: son etapas a través de las cuales de afrontarse con alternativas
que sean de utilidad para resolver la problematica de la entidad. EI 6rgano competente de la
entidad es la que deberda adoptar disposiciones ventajosas y convenientes que puedan
beneficiar a la entidad.

UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO: es el area encargada del procesamiento de
los documentos que ingresan a la entidad de forma sistematizada en cumplimiento a las
normativas emitidas por el gobierno como también la entidad. Asi mismo debe brindar las
orientaciones y recomendaciones pertinentes a los usuarios respecto a sus tramites.
UNIVERSIDAD: son entidades regidas por autoridades funcionarios y alumnos quienes
tienen la responsabilidad de conducirla tanto académicamente como administrativamente,
guiando a los alumnos hacia la investigacion cuyos docentes también deben efectuarlo.
UNIVERSIDAD PUBLICA: son entidades regidas por las normativas emitidas por el
gobierno central cuyo proposito es brindar formacidén profesional bajo los parametros

requeridos, para su competitividad en muchas carreras inherentes a las necesidades del pais.
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