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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio del personal administrativo en la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga"

- Ica. Se adopté un enfoque cuantitativo dentro de un paradigma positivista y un método
deductivo. Este es un estudio aplicado, con un disefio no experimental y correlacional de corte
transversal. Se encuestd a 194 empleados administrativos seleccionados de manera no aleatoria,
utilizando un cuestionario estructurado para recolectar los datos. Los resultados mostraron una
relacion significativa entre la gestion administrativa y varios aspectos como la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, con valores de p de 0.000 y
correlaciones bajas, con coeficientes de 0.372, 0.336, 0.409, 0.305 y 0.205, respectivamente. Se
concluye que existe una relacion significativa y una baja correlacién entre las variables

estudiadas, respaldadas por valores de p de 0.000 y un coeficiente de 0.330.

Palabras clave: Transparencia, habilidades blandas, cultura organizacional, innovacién
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ABSTRACT
The main objective of the study was to determine the relationship between administrative
management and the quality of service of administrative staff at the National University "San Luis
Gonzaga" - Ica. A quantitative approach was adopted within a positivist paradigm and a deductive
method. This is an applied study, with a non-experimental and correlational cross-sectional
design. A total of 194 administrative employees were surveyed in a non-random manner, using a
structured questionnaire to collect the data. The results showed a significant relationship between
administrative management and several aspects such as reliability, responsiveness, security,
empathy and tangibility, with p values of 0.000 and low correlations, with coefficients of 0.372,
0.336, 0.409, 0.305 and 0.205, respectively. It is concluded that there is a significant relationship
and a low correlation between the variables studied, supported by p values of 0.000 and a

coefficient of 0.330.

Keywords: Transparency, soft skills, organizational culture, innovation
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INTRODUCCION

A. Planteamiento del problema

Las instituciones de educacion superior son fundamentales para el progreso del pais. El
futuro del pais depende de la educacién y formacién de profesionales bien capacitados,
lo que garantiza su desarrollo. Para lograr esto, es necesario ofrecer servicios de calidad
gue permitan alcanzar las metas propuestas. (Vilcatoma, 2020). Hoy se vive en una
comunidad que dentro de sus distintas actividades requiere de personas capacitadas. Los
paises que se encuentran en un nivel mayor respecto a su desarrollo se encuentran
experimentando un procedimiento de auge que no para sobre el valor de calidad; las
investigaciones desarrolladas sobre la calidad de educacion universitaria han ido
abarcando mas relevancia en otros paises, incluyendo los de tercer mundo (Arce y Arana,
2017).

A nivel internacional; Fuentes (2021) afirm6 que, en las instituciones publicas de
Ecuador, normalmente se ofrece un servicio al usuario deficiente, enfocandose en las
instituciones educativas a nivel superior que reciben muchos alumnados nuevos cada
semestre, en la que se sabe que diversos alumnados presentan quejas sobre los servicios
que ofrecen dichas instituciones; a partir de los espacios publicos y las diversas
instalaciones de ello hacia la relacién que reciben los alumnados proveniente del personal
administrativo.

En México, Mori y Palomino (2021) sostuvieron que, los centros educativos tienen que
tener una politica donde mencione que tienen que brindar servicios de calidad, donde los
usuarios estén satisfechos. La calidad es un elemento que lo diferencia de las demas
universidades y brinda una gran ventaja sobre otras, de tal forma que establece su
desarrollo positivo dentro del ambito educativo. Los niveles de miseria y situacion de
amenaza en naciones de América Latina, asi como en Perd, ha conllevado a tener en
cuenta la educacion bajo dos enfoques; primero, como fuente de unidad y disminuir las
diferencias y segundo enfogque, como negocio que beneficia la desigualdad, porque,
normalmente, La calidad de la educacion en estos paises estd vinculada a las
contribuciones econdémicas que reciben de los padres de familia y los estudiantes. (Ganga,
et al., 2018).

A nivel nacional; Vilcatoma (2020) sostuvo que, la universidad no tiene politicas de
calidad donde evidencien la responsabilidad por parte de la autoridad en aplicar sistemas
de gestién de calidad enfocado a la atencion de los alumnados y la perfeccion permanente;
no tienen una guia para ofrecer un adecuado servicio de educacion, provocando que
existan gquejas de los alumnados, que en ocasiones prefieren retirarse o no concluir su
estudio. Por ello, la calidad de servicio ofrecida no es correcta, ya que muestra desventajas
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y complicaciones en el servicio; por ello, se necesita conocer la opinion de los alumnados
y conocer los problemas que existen para planificar métodos que contribuyan a
perfeccionar la eficacia de la prestacion.
En tanto, Cruzado et al. (2022) afirma que, a nivel nacional, las maneras de realizar
evaluacion a la eficacia formativa estan en casi todas las universidades, inclusive, muchas
de ellas en procedimientos a certificarse internacionalmente, de tal manera que tienen que
cumplir con los estandares educacionales.
A nivel local, en la Universidad Nacional "San Luis Gonzaga" (UNICA), se observan
indicadores de baja calidad en el servicio, los cuales se evidencian a traves de diversos
canales como redes sociales, encuestas radiales y televisivas. Esto afecta la capacidad y
competitividad de los estudiantes, asi como los procesos de interaccion entre la
universidad y los estudiantes en los distintos servicios ofrecidos. Ademas, la formacién
profesional se identifica como una variable clave relacionada con este tipo de
problemética
a Antecedentes
Internacionales
Dioses et al. (2021) en su articulo se caracterizd por tener un enfogue cuantitativo.
Participaron 7180 alumnados. Se implement6 una escala de Likert. Los hallazgos
mostraron que, el 82.3% de los alumnados mostraron satisfaccion en la calidad de la
formacién profesional que recibieron. Concluyé que, hubo relacion entre ambas
variables estudiadas.
Alfonzo (2021) en su estudio sobre los componentes de la calidad del servicio en las
universidades pablicas venezolanas, utilizé una metodologia cuantitativa y de tipo
descriptivo. La muestra incluy6 a 675 personas de tres universidades publicas, y se
utilizé un cuestionario para la recoleccién de datos. El estudio concluyé que la
eficacia de la prestacion se mide a través de cinco componentes: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Sarmiento y Vinueza (2020) en su estudio sobre la percepcion estudiantil de la
calidad del servicio universitario en una universidad ecuatoriana, adoptaron un
enfoque cuantitativo. Participaron 3,805 estudiantes de pregrado y 180 de posgrado,
utilizando un cuestionario para la recoleccion de datos. Los resultados permitieron
identificar que el criterio de conocimiento y comodidad estan asociados con las
dimensiones planteadas en la investigacién
Fernandez (2020) en su pesquisa sobre el clima organizacional y la calidad del
servicio ofrecido por la Universidad Nacional de Pilar, utilizé un enfoque mixto. La
muestra incluyd siete facultades, seleccionando aleatoriamente al 30% de los
estudiantes de cada facultad. Los resultados mostraron que, en cuanto a la calidad de
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los servicios ofrecidos, el 7% de los estudiantes mencionaron que nunca se ofrece,
el 19% que a veces, y el 74% que siempre. Respecto al nivel de responsabilidad del
personal, el 4% indic6 que nunca hay, el 31% que a veces, y el 65% que siempre. En
cuanto al compromiso organizacional, el 19% sefial6 que nunca hay, el 19% que a
veces, Yy el 62% que siempre. Se concluy6 que existe una alta proporcion de calidad
en los servicios actuales, un nivel significativo de compromiso por parte de los
directivos y una buena organizacion, aunque se identificaron areas que requieren
mejoras.

Paredes (2020) en su estudio sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en las instituciones de educacion superior publicas, emple6 una metodologia de nivel
descriptivo. La muestra incluyé a 265 profesores y 375 estudiantes, y se utilizé la
técnica de la encuesta. Ademas, se obtuvo un valor de Spearman de 0,898,
concluyendo que existia una asociacién entre ambas variables investigadas.
Nacionales

Machaca et al. (2022) en su investigacion formulo como objetivo determinar la
calidad y satisfaccion estudiantil en la escuela de administracién. Tuvo un disefio
descriptivo no experimental. Participaron 149 sujetos, quienes llenaron un
cuestionario. Se hall6 lo siguiente, a nivel de género, un 55% femenino y 45%
masculino, pero, las de sexo femenino evidenciaron un nivel mas bajo respecto a
satisfaccion teniendo en cuenta el semestre y edad. Se obtuvo un nivel alto y directo
de relacién 0,765**, demostrando que la calidad incide en la satisfaccion.

Gutiérrez et al. (2021) llevaron a cabo una investigacion sobre el Programa
Presupuestal de Formacion Universitaria de Pregrado y la calidad de la formacion
profesional. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, con un disefio
correlacional. La muestra consistié en 264 estudiantes, 166 profesores, 49
autoridades universitarias y 22 miembros del personal administrativo. Se empled un
cuestionario para recopilar datos. Los resultados revelaron una asociacion entre las
variables, con una correlacion de Spearman de Rho=0,566. Se concluy6 que el
desempefio de los docentes fue adecuado en términos de habilidades, materiales,
programacion y servicio proporcionado a los estudiantes.

Neyra-Huamani et al. (2021) Calidad de servicio en tiempos de Covid-19 en
estudiantes universitarios. Tuvo un caracter cuantitativo, en la que participaron 142
alumnados. Se emple6 el cuestionario SERVQUAL. Los hallazgos mostraron que,
hubo un grado alto de sensacion con el 66.9% respecto a servicios que ofrece la
institucion superior a los alumnados y la velocidad de que ella se amolda a una
educacion virtual. Concluyendo que, es relevante realizar una medicion de la validad

de servicio de educacion, especialmente en el contexto de pandemia, asi lograr
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realizar ciertos cambios necesarios oportunos y mantener un correcto clima
educativo.

Mosqueira (2020) La cultura organizacional y su incidencia en la calidad de servicio
del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2016. Segun su
metodologia es tipo basica. Participaron 210 del personal administrativo. Se empleo
un cuestionario. Los hallazgos mostraron que, respecto a la cultura organizacional,
el 31% tuvieron un nivel deficiente, el 51,4% regular y el 17,6% u bueno. Sobre la
calidad de servicio, el 31,9% tuvieron un nivel bajo, el 53,3% medio y el 14,8% alto.
Concluyendo que, buscara que la direccion pueda mantener un nivel competente,
donde intervenga procedimientos de cambios y apliquen una cultura organizacional,
donde el personal de administracion pueda participar dinamicamente con la finalidad
de alcanzar el empoderamiento en funcion que realiza y el progreso de la cultura que
beneficie en el ambito personal y trabajo.

Pumacayo et al. (2020) Responsabilidad social universitaria y la calidad de servicio
administrativo. Haciendo uso de un tipo basica. Participaron 268 alumnados, que
desarrollaron un cuestionario. Se hall6 lo siguiente, un 35,4% (95) indican que no
hay una responsabilidad positiva, el 33,2% (89) mencionan que hay un nivel regular;
otro 14,6% (39) menciona que es adecuada; el 8,6% (23) indican como mala y el
8.2% (22) menciona que es eficaz. Concluyendo que, hubo un vinculo entre ambas
variables investigadas

Locales

Sanchez (2022) Calidad de servicio y satisfaccién de estudiantes. El estudio tuvo un
nivel descriptivo. Participaron 86 alumnados. Se aplicé el cuestionario. Se hallé lo
siguiente, en razén a la eficacia de la prestacion el 12.8% indicaron deficiente, el
37.2% eficiente y el 50% muy eficiente, sobre la satisfaccion estudiantil, el 5.8%
indicaron un nivel bajo, el 45.3% medio y el 48.8% alto. Ademas, se consiguié un
valor de Spearman de p=0,000<0,05 indicando una correlacion alta de 0,755, lo cual
concluy6 que hubo un vinculo entre ambas variables estudiadas.

Yalle (2022) llevé a cabo un estudio sobre la percepcién de la calidad del servicio
de ensefianza y la satisfaccion académica, utilizando un enfoque cuantitativo. La
muestra incluy6 a 251 estudiantes. Los resultados revelaron que, en cuanto a la
percepcion de la calidad del servicio de ensefianza, el 3% lo considerd inadecuado,
el 33% lo califico como poco adecuado y el 64% lo considerd adecuado. En relacién
al nivel de satisfaccion académica, el 6% reporté un nivel bajo, el 31% un nivel
medio y el 63% un nivel alto. Se empleé un cuestionario para recopilar datos.

Ademas, mediante la prueba Rho de Spearman se obtuvo un valor de p=0.000.
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B. Bases tedricas
Gestion administrativa
Conceptualizacion
Desde la perspectiva de Rodriguez-Téal y Pefafiel-Loor (2022) afirmaron que es la
agrupacion de habilidad, saberes, comportamiento que se adquieren con el paso del
tiempo, mediante la experiencia y responsabilidad para formarse adecuadamente y
emplearlo en diversas areas de la empresa.
Segun Pefia et al. (2022) agrupacion de acciones que se hace para guiar una organizacion,
a través la conduccion de una serie de actividades, herramientas y esfuerzo, su habilidad
para la coordinacion y direccion de acciones y distintas diligencias que se realicen en la
empresa, posibiliten la prevencion de problemas y adquirir las metas establecidas.
Segun Castafieda y Vasquez (2016), la gestion administrativa implica un conjunto diverso
de actividades que incluyen la planificacién, la organizacion, la ejecuciény el control. Su
objetivo es establecer y lograr los objetivos propuestos mediante el uso efectivo de
recursos humanos y herramientas disponibles.
Para Chiavenato (2006), aplicacion de ciertas acciones con la finalidad de conseguir
resultados de modo eficiente y econémico.
Importancia
Es relevante dicho elemento para la mejora de las actividades, porque posibilita afianzar
el vinculo que hay entre la productividad, costo y calidad, también posibilita alcanzar las
metas en tiempos y plazos determinados. La gestion administrativa posibilita a través del
control racional de actividades, esfuerzos y materiales que previene los problemas en un
futuro y cumple con las metas planteadas obteniendo resultados positivos, el incremento
de la productividad, generado por la gestion de actividades y procedimientos lo cual
produce un aumento en la productividad, luego alcanzado las metas, porque posibilita
planear y aplicar métodos a corto, mediano y largo plazo. (Rodriguez-Toal y Pefiafiel-
Loor, 2022). Y afirm6 que la gestién administrativa es crucial ya que permite, mediante
la direccidn eficiente de actividades, esfuerzos y recursos, anticipar problemas futuros y
lograr resultados positivos que beneficien a la organizacién
Dimensiones
Las dimensiones son de acuerdo con Gonzalez et al. (2020), quien describe cuatro
funciones fundamentales de la gestion administrativa:
- Planificacion: Se basa en establecer los objetivos, herramientas y tareas a efectuarse en
un tiempo determinado.
- Organizacion: Se cimienta en construir una estructura con el fin de distribuir los
distintos recursos como material, finanzas, personas, tecnologia, para realizar

adecuadamente las labores y lograr las metas establecidas.
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- Direccion: Interviene la aplicacion de los métodos planteados, guiando los esfuerzos a
las metas determinadas, mediante el uso del liderazgo, estimulacion y comunicacion.

- Control: Se basa en corroborar que las actividades previstas se encuentren alineadas con
los métodos planeados, con el fin de arreglar ciertos problemas y medir los resultados,
con el fin de tener un procedimiento mejor de toma de decisiones.

Segun Almanza et al. (2018), es necesario tomar en cuenta la teoria de la administracion
cientifica, en la cual su enfoque se encuentra en el procedimiento de productividad,
reemplazando las vias empiricas para realizar distintas labores, en su lugar emple6
método cientifico, en otras palabras, rechaz6 el positivismo por el resultado objetivo, la
finalidad es incrementar la eficacia y produccién, donde Tylor sigui6 la teoria de: la
planeacion en la que se reemplaza el empirismo por procesos, la preparacion conlleva el
escoger a los trabajadores por sus capacidades y competencias para incrementar la
produccidn, en el control se afirma de manera razonable la culminacién de la labor en la
aplicacién se designa las responsabilidades para afianzar las labores. Por otro lado, la
proposicion tradicional de gerencia se comprende la estructuracion adecuada que afianza
eficiencia de los histriones de la entidad, la administracion es un compromiso que se

comparte con toda la organizacion.

Respecto a la variable Calidad del servicio, tiene como resultado la satisfaccion de los
usuarios sobre el servicio ofrecido o producto (Cordero, 2018).

Segun Ascencio (2018) elemento de la percepcion del usuario, es dominante para evaluar
la satisfaccion del usuario.

Para Ruiz (2017) ademas de disefiar un producto o brindar un servicio, abarca en que
progresivamente los servicios sean de mejor calidad.

La calidad en el &mbito de educacidn pone en juego sus funciones, procedimientos de
ensefianza-aprendizaje, las actividades por parte del maestro y evaluacion, teniendo en
cuenta el sistema de educacion (Aguirre y Rodriguez, 2017).

Importancia

Carhuas y Vargas (2018) la calidad de servicio es la meta a obtener y requerido para
mantener la competencia de la labor realizada. Pero, aun asi, presenta limitaciones. No se
puede basarse en el método de marketing, ya que esencialmente es un elemento para la
retencion del usuario, pero no de atraccion. La calidad se logra corroborar solamente
usando el servicio, en ocasiones las expectativas sobre la calidad estan basad en causas
ajenas, asi como reputacién o imagen.

Dimensiones

Las dimensiones consideradas para esta variable, van en funcion a lo mencionado por

Prieto (2017), quien describe los siguientes elementos:
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- Fiabilidad. Es la capacidad de brindar servicio de calidad previamente indicada, sin que
tenga alglin inconveniente o error. Se basa en evaluar la capacidad para realizar el
servicio.

- Seguridad: Evalta el desempefio del servicio ofrecido, la cortesia del personal y su
capacidad para generar confianza en el usuario. También analiza si los responsables de la
organizacion poseen los conocimientos necesarios para responder a las diversas consultas
planteadas por el usuario.

-Empatia: Determina si la atencion al cliente es personalizada y si la organizacion de
servicios mantiene horarios laborales adecuados para sus clientes.

-Capacidad de respuesta: Se refiere a las acciones tomadas en funcion de los
conocimientos adquiridos y las habilidades desarrolladas. Esta capacidad para
comprender y tomar medidas eficaces se relaciona con la ejecucion de acciones y la
realizacion de inspecciones periddicas. (Saurin y Pomar, 2020)

Enfoque tedrico

Chacén y Rugel (2018) sostuvieron que la calidad total y la cultura del mejoramiento
continuo son metas organizacionales que permiten ofrecer un alto nivel de satisfaccion al
cliente en términos de servicio. La implementacion de un modelo de calidad tiene un
papel transformador al proporcionar un valor adicional al servicio, lo que impacta en la
eficacia de la organizacion, la mejora continua, la gestion de procedimientos y
herramientas, asi como el aumento del rendimiento y la produccion. Los pioneros de la
calidad promovieron teorias de mejora de los procesos de produccion para mejorar tanto
los productos como el servicio. Después del enfoque en la sistematizacion de procesos,
se pas6 a la evaluacién de la satisfaccion del cliente y su percepcién de la calidad. Satorres
(2018) examino diversos parametros y sefialé la diferencia conceptual entre satisfaccion
y calidad que se percibe, considerando que la satisfaccion es una evaluacion positiva pero

transitoria, afectiva y cognitiva de una experiencia de consumo.

Marco conceptual
a. Calidad de servicio
La calidad del servicio se traduce en la satisfaccién de los clientes con respecto al
servicio prestado o al producto. (Cordero, 2018).
b. Confiabilidad
Es la cabida de brindar una prestacion de calidad previamente indicada, sin que tenga
algin inconveniente o error. Se basa en evaluar la capacidad para realizar el servicio.
c. Empatia
Conoce si la atencion brindada al cliente es personalizada. Si se mantiene horarios de

labor correcto para los clientes.
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d. Formacion profesional
Segun Llerena (2014) procedimiento mediante donde la persona adquiere saberes,
capacidades y habitos asociados a una profesion, a través de actividades o interaccion
con los demas, lo cual va a desarrollar de manera progresiva su personalidad, que lo
prepara para la vida y su integracion en la sociedad como trabajador.

e. Seguridad
Evallda como se comporta el servicio ofrecido, la cortesia del personal y su capacidad
para generar confianza en el usuario. También verifica si los responsables de la
organizacion poseen los conocimientos necesarios para responder a diversas preguntas
planteadas por el usuario.

f. Tangibilidad
Elementos que se pueden observar como las caracteristicas de estructuras, personal,

objeto y material informativo.

E. Problemas de la investigacion

a. Problemageneral:
¢Como se relaciona la gestion administrativa con la calidad del servicio del personal
administrativo de la UNICA, 2023?

b. Problemas especificos
PE1: ;Cuél es la relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del personal
administrativo de la UNICA, 2023?
PE2: ;En qué medida influye la relacion entre la gestion administrativa y la capacidad
de respuesta del personal administrativo de la UNICA, 2023?
PE3: ;Como influye la relacion entre la gestion administrativa y la seguridad del
personal administrativo de la UNICA, 2023?
PE4: ;De qué manera influye la relacion entre la gestién administrativa y la empatia
del personal administrativo de la UNICA, 2023?
PE5: {Como influye la relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023?

F. Justificacion:
Justificacion teorica: Esta investigacion se basara en la revisién de diversos trabajos
académicos, incluyendo investigaciones, tesis, articulos y revistas relacionadas con la
gestion administrativa y la calidad del servicio. El objetivo es construir un marco teérico

solido. Ademas, este estudio servira como referencia para investigaciones futuras.
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Justificacion social: La investigacion beneficiara directamente al personal administrativo,
ya que buscara determinar el nivel de calidad del servicio que ofrecen. Esto permitira
identificar si estan alcanzando un nivel adecuado y, en caso contrario, buscard mejorar

las deficiencias encontradas.

Justificacion metodoldgica: El estudio se llevara a cabo utilizando un enfoque aplicado,
con un disefio cuantitativo no experimental. Participardn 194 miembros del personal
administrativo. La investigacion utilizard dos cuestionarios para recopilar datos, los
cuales estardn validados y seran confiables. Esto permitird que futuras investigaciones

puedan utilizarlos como referencia para su aplicacion.

Importancia

La importancia de llevar a cabo esta investigacion radica en la necesidad de que las
universidades cuenten con una gestion administrativa efectiva, lo que implica tener un
personal administrativo debidamente capacitado para desempefiar sus roles de manera
competente, lo que a su vez garantiza la prestacién de servicios de alta calidad a quienes

los requieran.

La gestion administrativa implementada en las instituciones juega un papel crucial en el
desarrollo adecuado de sus actividades, ya que contribuye a optimizar la relacion entre
productividad, costos y calidad. Ademés, permite alcanzar objetivos en los plazos
establecidos y prevenir posibles problemas a través de un control eficaz de actividades,
esfuerzos y recursos, lo que resulta en resultados positivos como el aumento de la
productividad. Es esencial alcanzar y mantener un nivel competitivo de calidad de
servicio en relacién con la actividad desarrollada, aunque a menudo las expectativas de

calidad de servicio se basan en factores externos como la reputacion o la imagen.

Por lo tanto, es fundamental que la UNICA, ofrezca un servicio de calidad 6ptima,
logrado a través de una sélida gestion administrativa ejercida por su personal de

administracion.

G. Obijetivo
a. General
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad del servicio del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

17



b. Especificos

OEL: Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

OE2: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta del personal administrativo de la UNICA, 2023.

OE3: Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la seguridad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

OE4: Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la empatia del personal
administrativo de la UNICA, 2023.

OES: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

H. Hipotesis:

a.

General:

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
del personal administrativo de la UNICA, 2023.

Especificas:

HE1: Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la fiabilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

HE2: Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la capacidad de
respuesta del personal administrativo de la UNICA, 2023.

HE3: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

HE4: Existe la relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

HES: Existe la relacion significativa entre la gestion administrativa y la tangibilidad
del personal administrativo de la UNICA, 2023.

I. Variables:
Variable X:
Gestion administrativa
Variable Y:

Calidad de servicio
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J. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Matriz de variable (X): Gestion administrativa

Titulo: “Gestion administrativa y calidad del servicio del personal administrativo

Variable (X) Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Escala de
valoracion
Pefla et al. (2022) agrupacion de Planificacion Objetivos
acciones que se hace para guiar una Estrategias
organizacion, a través la conduccion Decisiones
de una serie de actividades, Organizacion Estructura
herramientas y esfuerzo, su habilidad Organizacional o
. L L ] Muy deficiente (1)
Gestion para la coordinacion y direccion de Funciones o
o : - - o N Deficiente (2)
administrativa acciones y distintas actividades que Direccion Motivacion Regular (3)
. o . egular
se realicen en la institucion, Liderazgo
. - - Bueno (4)
posibiliten la  prevencion de Comunicacion
) ) Excelente (5)
problemas y lograr las metas Control Estandares de calidad

establecidas.

Corregir errores
Agregar estrategias
Agregar nuevas

conocimientos

metodologias
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Tabla 2. Matriz de variable (Y): Calidad del servicio

Titulo: “Gestion administrativa y calidad del servicio del personal administrativo

) L ] ) . Escala de
Variable (Y) Definicion conceptual Dimensiones Indicadores .
valoracion
Fiabilidad Confianza en la IE como institucion
Confianza en la formacion que brinda la IE
Capacidad de respuesta Cabertura de respuesta formativa
Aporte de la IE a la familia y comunidad Siempre (5)
Tiene como resultado la satisfaccion . . o
) _ Seguridad Aporte de la IE a la seguridad Casi siempre (4)
Calidad del de los usuarios en cuanto a la . L .
. ] ] Confianza en el éxito del servicio A veces (3)
servicio prestacion ofrecida o producto i ., .
Empatia Valoracién a la IE Casi nunca (2)
(Cordero, 2018). o
Identificacion con la IE Nunca (1)

Tangibilidad Infraestructura
Ambientes limpios y acogedores

Presentacién del personal
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ESTRATEGIA METODOLOGICA
A. Tipo, nivel y disefio de investigacion

a. Tipo

Segun Murillo (2008), se trata de un estudio de tipo aplicada toda vez que pretende
aplicar los saberes obtenidos al mismo tiempo que obtiene otros, para luego ser

aplicado y sistematizado a la practica en base al estudio.

. Nivel de investigacion

A juicio de Carhuancho et al. (2019) es de nivel descriptivo, dicho procedimiento se
muestra el autor del estudio sustenta de manera determinada el problema, determina
un contexto y reconoce lo que se requiere.

Disefio de la investigacion

Segun Cauas (2015), se empleara un disefio correlacional no experimental, el cual se
utiliza para investigar la relacién entre dos o mas variables. Su objetivo es
comprender cémo los cambios en una variable afectan los valores de otra.

A continuacion, se describe el esquema del disefio correlacional:

Oy
0
(4% | r
.

Oy

En el cual:

M = Trabajadores

OX = Gestion administrativa
OY = Calidad del servicio

R = Relacion

B. Poblacion, muestra'y muestreo de estudio

a.

Poblacion

Segln Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la poblacion se define como el
conjunto completo de casos que comparten caracteristicas similares.

La poblaciéon objeto de este estudio estuvo compuesta por 391 trabajadores
administrativos, de los cuales 332 son empleados con nombramiento permanente

y 59 son contratados a plazo fijo, pertenecientes a la UNICA.
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Criterios de seleccion:

Inclusion:
Todos los trabajadores nombrados y con contrato a plazo fijo de la UNICA que
deseen participar en el estudio.

Exclusién:
Trabajadores que no sean nombrados ni tengan contrato a plazo fijo.
Trabajadores nombrados y con contrato a plazo fijo que no deseen participar en el
estudio.
Participantes que estén de permiso por motivos de salud o de vacaciones.
b. Muestra
A juicio de Hernandez y Carpio (2019) se comprende como la subagrupacion de la
poblacién que tienen aspectos similares.
Con un nivel de confianza del 95% y quedara constituida por 194 personal

administrativo.

_ Z2xNxpxq
n= E2x(N — 1) + Z2xpxq

Muestreo
En el presente estudio se usé la técnica del muestreo probabilistico, para
Herndndez et al. (2014) esta técnica representa una fraccion del universo donde
los integrantes que la conforman mantienen la igualdad de probabilidad de que
sean elegidos.
Técnica
Se optd por la encuesta como método de recopilacion de datos, siguiendo la perspectiva
de Espinoza (2019), quien la define como un sistema empleado por el investigador para
registrar informacion, asi como el analisis documental.
Instrumentos
En relacion a los instrumentos, segin Garay (2020), son herramientas utilizadas por el
investigador para abordar problematicas y variables y obtener informacion al respecto.
En este estudio se aplicaron los siguientes instrumentos:
Cuestionario para evaluar la gestion administrativa: Este cuestionario constara de 32
items, distribuidos en las dimensiones de planificacion, organizacion, direccién y control.

Se empleara una escala de valoracion que va desde "muy deficiente™ (1) hasta "excelente"

©).
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Para evaluar la calidad del servicio, el cuestionario estard compuesto por 32 items, que
evaluarén las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La
escala de valoracion variara desde "Siempre" (5p) hasta "Nunca" (1p).

Ademas, se utilizara la ficha de contenido.

Técnicas de procesamiento de datos, analisis e interpretacion de resultados

En cuanto a las técnicas de procesamiento de datos, analisis e interpretacion de resultados,
se emplearon el software Excel 2019 y SPSS para procesar los datos recopilados. Para
contrastar la hipétesis, se consider6 la prueba de Kolmogérov-Smirnov, la cual oriento la

eleccion de la prueba que se utiliz6 para analizar la relacion entre las variables del estudio.
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I1l. RESULTADQOS

3.1 Presentacion e interpretacion de resultados
Tabla 3. Datos estadisticos de la variable gestion administrativa

Frecuencia Frecuencia . Porcentaje
Porcentaje valido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Bajo 20 20 10,3 10,3
Medio 119 139 61,3 71,6
Alto 55 194 28,4 100,0
Total 194 100,0

Figura 1.
Gestion administrativa

Gestién administrativa

120

100

a0

G0

Frecuencia

40

20

Bajo Medio Alto

Gestion administrativa

En la Figura 1, se observa que el 10.3% (20) trabajadores de la UNICA perciben la gestién
administrativa dentro de la escala “Bajo”, un 61.3% (119) lo perciben dentro de la escala “Medio”.
Finalmente, el 28.4% (55) lo perciben dentro de la escala “Alto”. Los resultados obtenidos reflejan
una percepcion variada entre los trabajadores de la UNICA respecto a la gestion administrativa.
Si bien una mayoria significativa considera que esta gestion se encuentra en un nivel medio, es
notable que un porcentaje considerable la perciba como alta, lo cual sugiere areas de satisfaccion
y areas con potencial de mejora dentro del ambito administrativo de la institucion. Estos hallazgos
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subrayan la importancia de continuar evaluando y fortaleciendo las practicas administrativas para
garantizar un entorno de trabajo efectivo y satisfactorio para todos los empleados de la UNICA.
Tabla 4.

Planificacion
Frecuencia Frecuencia . Porcentaje
Porcentaje valido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Bajo 27 27 13,9 13,9
Medio 112 139 57,7 71,6
Alto 55 194 28,4 100,00
Total 194 100,0
Figura 2.

Planificacion

Planificacién

120

100

30

&0

Frecuencia

40

20

Bajo Medio Alto

Planificacién

En la Figura 2, se observa que el 13.9% (27) empleados de la UNICA, perciben la planificacién
dentro de la escala “Bajo”, un 57.7% (112) lo perciben dentro de la escala “Medio”. Finalmente,
el 28.4% (55) lo perciben dentro de la escala “Alto”. Los resultados indican una percepcion
diversa entre los trabajadores de la UNICA acerca de la planificacion institucional. Aunque la
mayoria considera que la planificacion se encuentra en un nivel medio, es alentador notar que un
porcentaje significativo la percibe como alta. Esto sugiere que existen &reas de mejora en la
eficiencia y efectividad de la planificacion dentro de la institucion, pero también puntos fuertes
que pueden servir como base para optimizar y fortalecer ain mas los procesos de planificacion
en beneficio de todos los trabajadores de la UNICA.
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Tablas.

Organizacién

Frecuencia Frecuencia ] ) Porcentaje
Porcentaje valido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Bajo 19 19 9,8 9,8
Medio 104 123 53,6 63,4
Alto 71 194 36,6 100,0
Total 194 100,0

Figura 3.

Organizacién

Organizacién

120

100

a0

G0

Frecuencia

40

20

Bajo Medio Alto

Organizacién

En la Figura 3, se observa que el 9.8% (19) personales de la UNICA, perciben la organizacién
dentro de la escala “Bajo”, un 53.6% (104) lo perciben dentro de la escala “Medio”. Finalmente,
el 36.6% (71) lo perciben dentro de la escala “Alto”. Los resultados revelan una evaluacion
variada por parte de los trabajadores de la UNICA respecto a la organizacién institucional.
Aunque la mayoria percibe la organizacion en un nivel medio, es alentador observar que mas de
un tercio la califica como alta. Esto sugiere que existen areas solidas en la estructura organizativa
de la institucion, aunque también sefiala la necesidad de abordar aspectos que puedan mejorar
para fortalecer aln més la organizacion interna y asegurar un ambiente de trabajo eficiente y bien

coordinado para todos los trabajadores de la UNICA.
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Tabla 6.

Direccion
Frecuencia Frecuencia ] ) Porcentaje
Porcentaje valido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Bajo 45 45 23,2 23,2
Medio 109 154 56,2 79,4
Alto 40 194 20,6 100,0
Total 194 100,0
Figura 4.
Direccion
Direccion

120

100

a0

G0

Frecuencia

40

20

Bajo Medio Alto

Direccién

En la Figura 4, se observa que el 23.2% (45) recursos humanos de la UNICA, perciben la direccién
dentro de la escala “Bajo”, un 56.2% (109) lo perciben dentro de la escala “Medio”. Finalmente,
el 20.6% (40) lo perciben dentro de la escala “Alto”. Los datos obtenidos de los trabajadores de
la UNICA muestran una evaluacion diversa sobre la direccion institucional. Aungue la mayoria
de los encuestados perciben la direccion en un nivel medio, es importante destacar que una parte
significativa la considera alta. Esto indica tanto &reas de satisfaccion como oportunidades de
mejora en la conduccion estratégica de la institucion. Es esencial que estas percepciones se
utilicen para fortalecer y ajustar las estrategias de liderazgo, asegurando asi un entorno de trabajo

mas efectivo y alineado con las expectativas de los trabajadores de la UNICA.
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Tabla 7.

Control
Frecuencia Frecuencia o Porcentaje
Porcentaje valido
Absoluta Acumulada acumulado
Vaélido Bajo 41 41 21,1 21,1
Medio 113 154 58,2 79,4
Alto 40 194 20,6 100,0
Total 194 100,0
Figura5.
Control
Control
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En la Figura 5, se observa que el 21.1% (41) empleados de la UNICA, perciben el control dentro
de la escala “Bajo”, un 58.2% (113) lo perciben dentro de la escala “Medio”. Finalmente, el 20.6%
(40) lo perciben dentro de la escala “Alto”. Los resultados de la encuesta reflejan una evaluacion
diversa entre los trabajadores de la UNICA respecto al nivel de control dentro de la organizacién.
Si bien la mayoria percibe el control en un nivel medio, es alentador notar que una proporcion
significativa lo califica como alto. Esto indica areas de satisfaccion y eficiencia en los mecanismos
de control implementados, aunque también sugiere posibles oportunidades para fortalecer y
mejorar los procesos de supervision y gestion. Estos hallazgos subrayan la importancia de
continuar evaluando y ajustando los sistemas de control para asegurar un entorno de trabajo eficaz
y equilibrado para todos los trabajadores de la UNICA.
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Tabla 8.
Calidad del servicio

Frecuencia Frecuencia ) ) Porcentaje
Porcentaje vélido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Malo 8 8 4,1 41
Regular 120 128 61,9 66,0
Bueno 66 194 34,0 100,0
Total 194 100,0

Figura 6.
Calidad del servicio

Calidad del servicio
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Calidad del servicio

En la Figura 6, se observa que el 4.1% (8) trabajadores de la UNICA, perciben la calidad del
servicio dentro de la escala “Malo”, un 61.9% (120) lo perciben dentro de la escala “Regular”.
Finalmente, el 34.0% (66) lo perciben dentro de la escala “Bueno”. Estos resultados sugieren que,
aungue la mayoria de los trabajadores tienen una evaluacién aceptable del servicio, existe una
necesidad de mejorar la percepcion general para elevar la calidad hacia niveles superiores y

reducir el porcentaje de percepciones negativas.
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Tabla9.

Fiabilidad
Frecuencia Frecuencia ) ) Porcentaje
Porcentaje vélido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Malo 17 17 8,8 8,8
Regular 121 138 62,4 71,1
Bueno 56 194 28,9 100,0
Total 194 100,0
Figura 7.
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En la Figura 7, se observa que el 8.8% (17) empleados de la UNICA, perciben la fiabilidad dentro

de la escala “Malo”, un 62.4% (121) lo perciben dentro de la escala “Regular”. Finalmente, el

28.9% (56) lo perciben dentro de la escala “Bueno”. En general, los resultados indican que,

aungue la mayoria ve la fiabilidad como aceptable, es crucial implementar mejoras para elevar la

percepcion general y abordar las insatisfacciones existentes.
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Tabla 10.
Capacidad de respuesta

Frecuencia Frecuencia ) ) Porcentaje
Porcentaje vélido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Malo 17 17 8,8 8,8
Regular 122 139 62,9 71,6
Bueno 55 194 28,4 100,0
Total 194 100,0

Figura 8.
Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

120

100

a0

&0

Frecuencia

40

20

Walo Regular Bueno

Capacidad de respuesta

En la Figura 8, se observa que el 8.8% (17) trabajadores de la UNICA, perciben la capacidad de
respuesta dentro de la escala “Malo”, un 62.9% (122) lo perciben dentro de la escala “Regular”.
Finalmente, el 28.4% (55) lo perciben dentro de la escala “Bueno”. En sintesis, para mejorar la
percepcion general de la capacidad de respuesta, se deben implementar estrategias que optimicen

el servicio y resuelvan las preocupaciones expresadas por una porcion significativa del personal.
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Tabla 11.

Seguridad
Frecuencia Frecuencia o Porcentaje
Porcentaje vélido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Malo 15 15 7,7 7,7
Regular 130 145 67,0 74,7
Bueno 49 194 25,3 100,0
Total 194 100,0
Figura 9.
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En la Figura 9, se observa que el 7.7% (15) trabajadores administrativos de la UNICA, perciben

la seguridad dentro de la escala “Malo”, un 67.0% (130) lo perciben dentro de la escala “Regular”.

Finalmente, el 25.3% (49) lo perciben dentro de la escala “Bueno”. En general, los resultados

indican que, aunque una mayoria ve la seguridad como adecuada, es esencial fortalecer las

medidas y politicas de seguridad para elevar la percepcion a un nivel mas positivo y reducir las

inquietudes existentes.
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Tabla 12.

Empatia
Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Acumulada Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 19 19 9,8 9,8
Regular 114 133 58,8 68,6
Bueno 61 194 314 100,0
Total 194 100,0
Figura 10.
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En la Figura 10, se observa que el 9.8% (19) empleados de la UNICA, perciben la empatia dentro
de la escala “Malo”, un 58.8% (114) lo perciben dentro de la escala “Regular”. Finalmente, el
31.4% (61) lo perciben dentro de la escala “Bueno”. En sintesis, para elevar la percepcion general
de la empatia, es fundamental implementar medidas que mejoren las interacciones y el apoyo,

asegurando que todos los empleados se sientan valorados y bien atendidos.
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Tabla 13.

Tangibilidad
Frecuencia Frecuencia ) ) Porcentaje
Porcentaje vélido
Absoluta Acumulada acumulado
Valido Malo 18 18 9,3 9,3
Regular 108 126 55,7 64,9
Bueno 68 194 35,1 100,0
Total 194 100,0
Figura 11.
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En la Figura 11, se observa que el 9,3% (18) empleados de la UNICA, perciben la tangibilidad

dentro de la escala “Malo”, un 55,7% (108) lo perciben dentro de la escala “Regular”. Finalmente,

el 35.1% (68) lo perciben dentro de la escala “Bueno”. En general, para mejorar la percepcion de

la tangibilidad, es crucial focalizarse en las areas de mejora identificadas y garantizar que todos

los empleados tengan una experiencia uniforme y satisfactoria en cuanto a los aspectos tangibles

del entorno de trabajo.
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3.2 Comprobacién de hipotesis
3.2.1 Hipdtesis general
HO: No hay relacidn significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
del personal administrativo de la UNICA, 2023.
H1: Hay relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
del personal administrativo de la UNICA, 2023.

Tabla 14.

Contrastacion de hipotesis general

Gestion Calidad del
administrativa servicio

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,330™
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 194 194

Calidad del servicio Coeficiente de ,330™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 194 194

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

Segun el analisis de Rho de Spearman, la prueba de la hipétesis general arrojo un coeficiente de
correlacién de 0.330, lo que sugiere una correlacion baja. Ademas, el nivel de significancia fue
de 0.000, lo que lleva a aceptar la hipotesis alternativa que sostiene que "Existe una relacion
significativa entre la gestién administrativa y la calidad del servicio del personal administrativo
de la UNICA, 2023".
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3.2.2 Contrastacion de hipétesis especificas

3.2.2.1 Hipotesis especifica 1:

HO: No hay relacidn significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

Tabla 15.
Hipotesis especifica 1

Rho de Spearman  Gestion
administrativa

Fiabilidad

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Gesti6

eSO L obilidad
administrativa

1,000 372"

) ,000

194 194

372" 1,000

,000 .

194 194

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

Segun el analisis, al contrastar la hipotesis especifica 1 se obtuvo un coeficiente de correlacién de

Rho=0.372, lo que sugiere una correlacion baja. Ademas, el nivel de significancia fue de 0.000,

lo que lleva a aceptar la hipdtesis alternativa que establece que "Existe una relacién significativa

entre la gestion administrativa y la fiabilidad del personal administrativo de la UNICA, 2023".
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3.2.2.2 Hipotesis especifica 2:
HO: No hay relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta del personal administrativo de la UNICA 2023.
H1: Hay relacién significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta del personal administrativo de la UNICA, 2023.

Tabla 16.
Hipotesis especifica 2

Gestién Capacidad
administrativa de respuesta

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 336"
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 194 194

Capacidad de Coeficiente de ,336™ 1,000
respuesta correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 194 194

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

Al analizar la hipétesis especifica 2 mediante el analisis se obtuvo un coeficiente de correlacion
de Rho= 0.336, lo que sugiere una correlacion baja. Ademas, el nivel de significancia fue de
0.000, lo que lleva a aceptar la hipétesis alternativa que establece que "Existe una relacién
significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta del personal
administrativo de la UNICA, 2023".
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3.2.2.3 Hipotesis especifica 3:
HO: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.
H1: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la seguridad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

Tabla 17.
Hipotesis especifica 3

Gestion )

administrativa Seguridad

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de 1,000 409
administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 194 194

Seguridad Coeficiente de 409" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 194 194

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

Al evaluar la hipétesis especifica 3 mediante el analisis se obtuvo un coeficiente de correlacién
de Rho= 0.409, lo que sugiere una correlacion baja. Ademas, el nivel de significancia fue de
0.000, lo que conduce a aceptar la hipotesis alternativa que establece que "EXxiste una relacién
significativa entre la gestion administrativa y la seguridad del personal administrativo de la
UNICA, 2023".
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3.2.2.4 Hipotesis especifica 4:
HO: No hay relacién significativa entre la gestion administrativa y la empatia del
personal administrativo de la UNICA- Ica, 2023.
H1: Hay relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia del personal
administrativo de la UNICA, 2023.

Tabla 18.
Hipotesis especifica 4

Gestion i
administrativa Empatia

Rho de Spearman  Gestion Coeficiente de 1,000 ,305™
administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 194 194

Empatia Coeficiente de 305" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 194 194

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

Al analizar la hipotesis especifica 4 se obtuvo un coeficiente de correlacién de Rho= 0.305, lo
que indica una correlacién baja. Ademas, el nivel de significancia fue de 0.000, lo que lleva a
aceptar la hipétesis alternativa que establece que "Existe una relacién significativa entre la gestion

administrativa y la empatia del personal administrativo de la UNICA, 2023".
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3.2.2.5 Hipotesis especifica 5:
HO: No existe la relacion significativa entre la gestion administrativa y la tangibilidad
del personal administrativo de la UNICA, 2023.
H1: Existe la relacion significativa entre la gestion administrativa y la tangibilidad del
personal administrativo de la UNICA, 2023.

Tabla 19.
Hipotesis especifica 5

Gestién

administrativa Tangibilidad

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 295
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 194 194

Tangibilidad Coeficiente de ,295™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 194 194

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

Al evaluar la hipétesis especifica 5 se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho= 0.295, lo que
sefiala una correlacién baja. Ademas, el nivel de significancia fue de 0.000, lo que lleva a aceptar
la hipdtesis alternativa que plantea que "Existe una relacion significativa entre la gestion

administrativa y la tangibilidad del personal administrativo de la UNICA, 2023".
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IV. DISCUSION

La gestion administrativa implica el proceso de toma de decisiones realizado por los
organos de direccion y control de una entidad, basado en los principios y métodos de
administracion, asi como en su capacidad corporativa (Bachenheimer y Valencia, 2010, p.7). Por
otro lado, segun Tschohl (2012), la calidad del servicio se refiere a la integracion de elementos
tangibles e intangibles en las operaciones de una empresa, con el objetivo de garantizar la plena

satisfaccion de los clientes (p. 25).

Segun el objetivo especifico 1, se observo que el 4.1% (8) de los trabajadores
administrativos de la UNICA perciben la calidad del servicio como "Mala", mientras que el 61.9%
(120) la califican como "Regular”, y el 34.0% (66) la consideran "Buena". Estos resultados
concuerdan con la investigacion de Cortez, Diaz y Vicente (2022 a), quienes encontraron que, en
la dimension de Confiabilidad, el 19.1% (9) tienen un nivel regular, el 57.4% (27) bueno, y el
23.4% (11) muy bueno. Esto subraya la necesidad de implementar estrategias para fortalecer la
relacion entre la gestion administrativa y la confiabilidad de los trabajadores administrativos, lo

que a su vez mejora el rendimiento y la satisfaccion general en la organizacion.

En relacion con el objetivo especifico 2, un 8.8% (17) de los trabajadores administrativos
de la UNICA, consideran la capacidad de respuesta como “Mala”, mientras que un 62.9% (122)
la perciben como ‘“Regular”. Finalmente, un 28.4% (55) la califican como “Buena”,
encontrandose una relacion significativa entre la gestién administrativa y la capacidad de
respuesta del personal administrativo. Esto coincide con el estudio de Cortez, Diaz y Vicente
(2022 b), en el que se encontrd que un 19.1% tiene un nivel de respuesta regular, un 61.7% bueno
y un 19.1% muy bueno. Esto indica que mejorar la comunicacion interna puede aumentar
significativamente la capacidad de respuesta del personal administrativo, fortaleciendo asi la

asociacién con la gestion administrativa y contribuyendo al éxito general de la organizacion.

En cuanto al objetivo especifico 3, se observa que un 7.7% (15) de los trabajadores
administrativos perciben la seguridad como “Mala”, un 67.0% (130) la consideran “Regular” y
un 25.3% (49) la califican como “Buena”. Estos resultados coinciden con el estudio de Quiroga,
R. (2021), donde el 70% de los encuestados considera inadecuada la seguridad en el trabajo, el
5% la encuentra adecuada y el 25% es indiferente. Es necesario implementar un programa integral
de salud y seguridad en el trabajo, ya que esto sefiala la responsabilidad de la gestion
administrativa con el bienestar de los empleados, mejorando la seguridad y fortaleciendo la

confianza y la dependencia entre la administracién y empleados.

En el objetivo 4, se encontrd un coeficiente de correlacion Rho=0,305, con un nivel de

significancia de 0.000, lo que indica una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
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empatia del personal administrativo. Estos resultados difieren del estudio de Cucho (2021), que
mostro que las dimensiones mas altas en la calidad del servicio ofrecido por el restaurante fueron
empatia y seguridad, con un promedio de 3.89. Segun los resultados obtenidos, el autor sugiere

que la empresa debe trabajar en mejorar este aspecto para brindar una mejor atencion al cliente.

En relacion al objetivo 5, se identifico una correlacion de Rho=0,295, lo que sugiere una
correlacion baja pero significativa, con un nivel de significancia de 0,000, demostrando una
relacion significativa entre la gestion administrativa y la tangibilidad del personal administrativo.
Estos hallazgos son consistentes con los de Rengifo et al. (2018), quienes afirmaron que una
gestion administrativa eficiente requiere, entre otros factores, una adecuada infraestructura para
satisfacer las necesidades de los usuarios y generar buenas expectativas. Sin embargo, discrepan
con la investigacion de Huaman y Valle (2023), que encontré una significancia bilateral de 0,394,
sugiriendo que no existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos
tangibles para el ciudadano. Para optimizar esta relacion, es necesario un enfoque integral que
combine comunicacion efectiva, reconocimiento y motivacion, eficiencia operativa,

empoderamiento del personal y bienestar.

En general, el andlisis revel6 un Rho=0,330, indicando una correlacion baja pero
significativa, con un nivel de significancia de 0,000, lo que sugiere una relacion significativa entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio del personal administrativo. Estos resultados
coinciden con el estudio de Torres, G. (2022), que encontré una correlacion positiva entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en el personal del area de desarrollo urbano de la
Municipalidad Distrital de Brefia, Lima, Perd, en 2020, con un Rho=0,651. También concuerdan
con el estudio de Cortez et al. (2022), que encontré un Rho=0,953, p=0,000 <0,05, mostrando una
relacién alta, positiva y estadisticamente significativa entre la gestién administrativa y la calidad
del servicio. Por otro lado, Burga, A. (2022) sefiala que la gestion administrativa tiene una relacién
media (0,288) y significativa (0,002) con la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia
de Ucayali en 2022.

En este contexto, es crucial implementar estrategias que integren una comunicacion
efectiva, formacion continua, reconocimiento y motivacién, mejora de procesos, bienestar del
personal, empoderamiento y evaluacién constante. Al aplicar estas practicas, se puede crear un
entorno de trabajo mas eficiente, motivador y orientado a la calidad, beneficiando tanto a los

empleados como a los usuarios del servicio.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo con el objetivo especifico 1, se encontré6 un Rho=0,372, lo que indica una
correlacion baja, con un nivel de significancia de 0,000, sefialando que hay una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad del personal administrativo de la
UNICA.

En cuanto al objetivo especifico 2, un Rho=0,336 indica una correlacion baja, y con un
nivel de significancia de 0,000, se muestra que existe una relacion significativa entre la gestién

administrativa y la capacidad de respuesta del personal administrativo.

Respecto al objetivo especifico 3, el analisis arroj6 un Rho=0,409, indicando una
correlacion baja, con un nivel de significancia de 0,000, sefialando una relacion significativa entre

la gestién administrativa y la seguridad del personal administrativo.

Para el objetivo especifico 4, el analisis mostr6 un coeficiente de correlacion Rho=0,305,
con un nivel de significancia de 0,000, revelando una relacién significativa entre la gestion

administrativa y la empatia del personal administrativo.

En relacién con el objetivo especifico 5, el analisis resulté en un Rho=0,295, sefialando una
correlacién baja, con un nivel de significancia de 0,000, indicando una relacion significativa entre

la gestion administrativa y la tangibilidad del personal administrativo.
En cuanto al objetivo general, el analisis arrojé un Rho=0,330, indicando una correlacién

baja, con un nivel de significancia de 0,000, sefialando que hay una relacién significativa entre
las variables de estudio.
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VI. RECOMENDACIONES

Para fortalecer la relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad, es fundamental
establecer mecanismos claros de rendicion de cuentas que permitan a los empleados
administrativos reportar regularmente sus actividades y resultados. Ademas, es necesario
fomentar una cultura de transparencia mediante la publicacién de informes periodicos sobre la
gestion administrativa y financiera de la UNICA. Se debe elaborar y difundir un cédigo de ética
que defina los estandares de comportamiento esperado para todo el personal administrativo, y
realizar talleres y capacitaciones para asegurar que todos los empleados comprendan y sigan estos

principios éticos.

Respecto al objetivo especifico 2, es crucial implementar sistemas de gestion
automatizados que agilicen las tareas rutinarias y administrativas, disminuyendo el tiempo de
respuesta y minimizando errores humanos. Es importante adoptar herramientas de software para
la gestion de documentos y la comunicacion interna, facilitando el acceso a la informacion y la
toma de decisiones rapidas. La entidad debe brindar talleres sobre gestién del tiempo, técnicas de
productividad y uso eficiente de herramientas tecnoldgicas para mejorar la eficiencia del personal
administrativo, promoviendo practicas de trabajo que prioricen las tareas criticas y eviten la

procrastinacion.

Con respecto al tercer objetivo especifico, es necesario realizar evaluaciones habituales de
peligros para identificar posibles amenazas a la seguridad del personal administrativo. Ademas,
se debe desarrollar y actualizar un plan integral de seguridad que cubra todos los aspectos
relevantes, desde la seguridad fisica hasta la ciberseguridad. También es fundamental ofrecer
programas de capacitacion regulares en temas de seguridad, incluyendo protocolos de evacuacion,
primeros auxilios y respuesta a emergencias, asegurando que todo el personal esté familiarizado
con estos procedimientos y sepa cOmo actuar en situaciones de riesgo. Ademas, se deben instalar
sistemas de vigilancia, como camaras de seguridad, en todas las areas criticas de la universidad,
mejorar la iluminacion en areas exteriores y garantizar que todas las entradas y salidas estén bien

protegidas, especialmente en el campus de la ciudad universitaria.

Concerniente al objetivo 4, es esencial implementar programas de capacitacion regulares
en habilidades blandas, como la empatia, la comunicacion efectiva y la inteligencia emocional.
También se deben realizar talleres especificos para sensibilizar al personal administrativo sobre
la importancia de la empatia en su labor diaria. Ademas, es crucial establecer y mantener canales
de comunicacion claros y accesibles, como boletines internos, reuniones regulares y plataformas

digitales, fomentando una cultura de retroalimentacion donde estudiantes y empleados puedan
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expresar sus opiniones y sugerencias de manera constructiva. Es importante ofrecer programas de
apoyo psicoldgico y emocional para el personal administrativo, incluyendo politicas de trabajo
flexible cuando sea posible, para ponderar la vida laboral y particular. También se deben organizar
actividades y eventos de integracion que promuevan el comparierismo y la colaboracion entre el

personal administrativo, creando un entorno de trabajo mas armonioso y eficiente.

En relacion al objetivo 5, es crucial instaurar medios comunicativos abiertos entre la gestion
administrativa y el personal administrativo. Esto garantizard una comprension clara de los
objetivos y procesos, asi como el intercambio de informacion relevante sobre decisiones
administrativas, politicas y procedimientos. Este enfoque busca aumentar la nitidez y la libertad
en la gestion. Ademas, se debe proveer al personal administrativo con los recursos necesarios,
como herramientas tecnolégicas y materiales de trabajo, para realizar sus funciones de manera
efectiva y con resultados tangibles. Ofrecer programas de aprendizaje y perfeccionamiento
también es fundamental para optimizar las destrezas técnicas y practicas del personal
administrativo, permitiéndoles realizar sus tareas con eficiencia. Es esencial implementar un
sistema de reconocimiento y recompensa que valore los logros tangibles del personal
administrativo, como mejoras en la eficiencia operativa o la implementacion exitosa de proyectos.
Reconocer publicamente los éxitos y logros del personal administrativo puede fomentar un
sentido de orgullo y satisfaccién en su trabajo. Es esencial establecer objetivos claros y
alcanzables para el personal administrativo, junto con métricas tangibles para evaluar su
rendimiento y su aporte al éxito de la universidad. Esto destaca la importancia de una cultura
organizacional que prioriza la eficiencia operativa y la mejora continua, capacitando al personal
administrativo para proponer soluciones précticas que optimicen los procesos y procedimientos.
Ademas, llevar a cabo evaluaciones regulares de la relacion entre la gestién administrativa y la
tangibilidad del personal administrativo es fundamental para identificar areas de mejora y ajustar
las estrategias segun sea necesario. Esto ayudara a crear un entorno donde el trabajo del personal
se perciba como significativo, con resultados tangibles y valorado.

De forma integral, es fundamental alinear la vision y mision de la universidad con objetivos claros
de calidad en la gestién administrativa y el servicio. Para lograr esto, se debe elaborar un plan
estratégico que contemple metas especificas y cuantificables para mejorar la calidad del servicio
administrativo. Ademas, se deben ofrecer programas de formacion continua en areas de gestién
administrativa, servicio al cliente y desarrollo de habilidades blandas. Es esencial implementar
sistemas de gestion de calidad que posibiliten la evaluacion y mejora constante de los procesos
administrativos. Para ello, se deben establecer indicadores clave de desempefio para medir la
eficacia y calidad del servicio. También es imperativo realizar auditorias internas y revisiones

periodicas para identificar areas de mejora y garantizar el cumplimiento de los indicadores.
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Para afirmar el cumplimiento de estos objetivos, es necesario llevar a cabo encuestas
regulares para recabar retroalimentacion de estudiantes, profesores y personal administrativo
sobre la calidad del servicio, siendo fundamental promover una cultura organizacional que valore

la excelencia en la prestacion y complacencia del usuario.
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8.1. Anexos

8.1.1 Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado Participante: A continuacion, se muestran un conjunto de items y se solicita

tU opinion respecto a tu desarrollo profesional, solicitamos respondas con sinceridad los
items del cuestionario cuyos fines son académicos y de desarrollo de la actividad de

investigacion educativa.

Edad:..............cii, SEXO: rvreenrrreanrneassreeenneeannneeens Codigo
Condicidn de trabajo: contratado nombrado
Tiempo de servicio en la universidad: 0-2 3-6 7-11 12 a mas

Escala de valoracion

Muy deficiente (1p); Deficiente(2p); Regular(3p); Bueno(4p) y Excelente(5p)

Dimension Indicador items valoracion

112]3]4

1. La universidad difunde la mision y visién
institucional

2. Los objetivos trazados por la universidad estan
claramente definidos.

3. Los objetivos que la universidad fija se pueden
cumplir

4. La universidad realiza la planeacion y toma de
acciones respectivas para mejorar las condiciones

Objetivos de trabajo.
Planificacion Estrategias 5. Launiversidad establece las estrategias de acuerdo
Decisiones al entorno en el cual nos ubicamos y la

competencia con otras universidades privadas.

6. La universidad promueve la participacion de usted
en la planeacidn operativa algunas actividades

7. Launiversidad toma decisiones acerca de alianzas
estratégicas mas convenientes.

8. Las campafias para un mejor servicio educativo de
la universidad son planificados previamente e
informado a todos los trabajadores

9. La universidad cuenta con un organigrama o
esquema de organizacion.

10. La universidad tiene definida una estructura

Estructura orgénica que facilita la implementacion de la
Organizacién orgamz_amonal i NOVAGIGN.
Funciones

11. La universidad tiene definidos los mapas de
procesos que facilitan la implementacién de la
innovacion.
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12.

La universidad tiene definido un manual de
procedimientos que favorezca su desempefio
laboral.

13.

En la universidad existe claridad sobre los roles
que deben desempefiar los trabajadores

14.

Conoce a cabalidad las funciones que debe
desarrollar en tu puesto de labores dentro de la
universidad.

15.

En su area de trabajo, se toman medidas para
mejorar continuamente.

16.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en la
organizacidn segln lo establecido.

Direccion

Motivacion
Liderazgo
Comunicacién

17.

La universidad tiene definida politicas de
liderazgo para garantizar la calidad del servicio
educativo

18.

Existe comunicacién horizontal a todo nivel en la
universidad.

19.

Te sientes representado de manera eficaz por los
directivos de la universidad

20.

En la universidad se conocen los puntos que
requieren mejorar con respecto a la gestion y como
hacerlo.

21,

En la universidad se reconoce el esfuerzo para
lograr ascender de puesto

22,

La universidad tiene definido un programa de
motivacion e incentivos que favorezca la calidad
del servicio educativo

23.

La universidad tiene un sistema de comunicacion
que despliega politicas para la innovacion

24,

La universidad tiene definido el estilo de autoridad
que despliega politicas para garantizar la calidad
del servicio educativo

Control

Estandares de
calidad
Corregir
errores,
agregar

estrategias
Agregar
nuevas
metodologias

y
conocimientos

25.

La Jefatura comparte con todas las areas las metas
a las cuales se llegaron.

26.

La universidad cuenta con capacitacién constante
para el ingreso de reclamos y quejas

217.

Se controlan los espacios de descanso, refrigerio,
servicios higiénicos, capacitacién, etc. de manera
correcta y eficaz

28.

La universidad tiene un sistema de supervisién de
los programas con enfoque innovador.

29.

La universidad tiene un sistema de
retroalimentacion a los procesos que realizan los
trabajadores

30.

La universidad tiene un sistema de control y
monitoreo de los programas con enfoque
innovador.

31.

Su universidad tiene un sistema de verificacion del
cumplimiento de los objetivos con enfoque
innovador establecidos en el plan estratégico

32.

La universidad dispone de un sistema de auditoria
para controlar y verificar el uso del presupuesto
destinado a la innovacidn
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado participante:

Indicaciones: A continuacidn, se te presenta un conjunto de items orientados a investigar tu

percepcidon de la calidad del servicio en tu instituciéon educativa. Contesta con la mayor

sinceridad posible, recuerde que no hay preguntas buenas o malas. Los resultados de este

cuestionario permitiran realizar un diagnodstico del liderazgo y formular planes de mejora.

Siempre 5p; Casi siempre 4p; A veces 3p, Casi nunca 2p; Nunca 1p

Seguridad

conciencia de la seguridad.

. . . . Valoracion
Dimensiones | Indicadores Items >T31415

1. Tengo confianza en el servicio que presta esta
institucion educativa.

Confianzaen | 2. Considero que la Institucion Educativa tiene
la IE como una buena imagen institucional, lo cual es
institucion motivo de confianza de los padres de familia.

3. Tengo contacto con personas que confian en
esta institucion educativa.

Fiabilidad 4. Los estudiantes de esta institucion educativa
se esfuerzan por lograr aprendizajes

Confianzaen significativos.

la formacion | 5. Los padres de familia se esfuerzan por lograr

que brinda la una vacante para su hijo, en esta institucion

IE 6. Los padres de familia muestran satisfaccion
por el rendimiento de estudiantes de esta
institucion.

7. Laformacion que se brinda en esta institucion
educativa, es compatible con las expectativas

Cobertura de de los pat_jres de famllla_l. _
respuesta 8. Los estudlantgs ,dt_e esta |nst|t_UC|on, aprenden
formativa lo que les sera (til para su vida.

9. La formacion que los estudiantes de esta
institucion reciben, toma en cuenta las

Capacidad necesidades de la comunidad.
de respuesta 10. Esta institucion educativa, desarrolla acciones
que benefician a la comunidad.

11. Esta institucion educativa, ejecuta acciones

Aporte de la gue benefician a las organizaciones de la

IE a la familia localidad.

y comunidad | 12, Existe concordancia entre las acciones que
realiza esta instituciéon educativa y los
requerimientos del desarrollo comunal.

13. Esta institucion educativa no solo proporciona
formacién académica de los estudiantes, sino
fortalece sus conciencias ciudadanas.

Aporte de la — - -

IEala 14.Esta institucion educatlva_, contribuye a que
seguridad los estudiantes y la comunidad tengan mayor

15. Esta institucién educativa desarrolla acciones
de proyeccion social a favor de la ciudadania.

Confianzaen
el éxito del
servicio

16. Con la formacidn que se brinda en esta IE, los
estudiantes tendran éxito en su vida

17.Con la forma como educan en esta IE, los
estudiantes ingresaran a la universidad
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18.Cuando se observa deficiencias en el
rendimiento académico de unos estudiantes, la
institucion toma inmediatamente acciones de
mejora.

Empatia

Valoracién a
la IE

19. Esta institucion educativa, toma en cuenta las
opiniones de los usuarios sobre la educacion
de los estudiantes.

20. Las actividades no lectivas que realiza esta
institucion educativa son muy importantes.

21. Me identifico con cada actividad que realiza
esta institucion educativa porque considero
gue es de importancia significativa

Identificacion
con la IE

22. Tal como estan las cosas, yo estoy dispuesto a
“sudar la camiseta” por esta institucion.

23. Estoy satisfecho con la forma como se educa
en esta institucion.

24. Me siento comprometido con las actividades
gue se realizan en esta institucion.

Tangibilidad

Infraestructura

25. La universidad posee modernas y adecuadas
instalaciones 'y equipamientos (edificios,
talleres, salas de informatica, salas de dibujo,
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas
verdes, bafios).

26. Los Utiles y materiales de los trabajadores se
encuentran en buen estado

27.El campus de la institucién es suficiente para
desarrollar su funcion y logra un ambiente y
entorno agradables

Ambientes
limpios y
acogedores

28. Las instalaciones fisicas de la universidad n
son cdmodas, limpias, agradables y atractivas

29. La apariencia de las instalaciones fisicas de la
institucion estd en armonia con el tipo de
servicio (educacidn) que presta.

30. Los espacios donde se imparten clases son
atractivos y ayudan a crear un ambiente
acogedor y adecuado para el aprendizaje.

Presentacién
del personal

31. La presentacion personal de los profesores se
caracteriza por estar bien vestidos, limpio y
aseados

32. El personal administrativo esté bien vestido y
refleja una apariencia pulcra.
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8.1.3 Otros: MATRIZ DE CONSISTENCIA:

Titulo: Gestion administrativa y calidad del servicio del personal administrativo de la UNICA 2023.

Autora: Flor Edith Acufia Arangoitia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e dimensiones

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables

¢CUél es la relacion entre la
gestion administrativa y la
calidad del
personal administrativo de
la UNICA, 2023?

servicio del

Determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la
calidad del del
personal administrativo de la
UNICA, 2023.

servicio

Existe relacion entre la
gestion administrativa y la
calidad del
personal administrativo de
la UNICA, 2023.

servicio del

VX: Gestién administrativa
VY: Calidad del servicio

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

Dimensiones

P.E.1: ;(Cuél es la relacion

entre la gestién
administrativa y la
fiabilidad del personal
administrativo de la
UNICA,2023?

P.E2: ¢(En qué medida
influye la gestion
administrativa y la

capacidad de respuesta del

O.E.1: Establecer la relacion
entre la gestién administrativa
y la fiabilidad del personal
administrativo de la UNICA,
2023.

O.E.2: Determinar la relacion
entre la gestién administrativa
y la capacidad de respuesta
del personal administrativo de
la UNICA, 2023.

H.E.1: Existe relacion

entre la gestion

administrativa y la

fiabilidad del personal
administrativo  de la
UNICA, 2023.

H.E.2: Existe relacion
entre la gestion

administrativa y la

capacidad de respuesta del

Dimensiones de la variable VX:

- Planificacion
- Organizacion
- Direccién

- Control

Dimensiones de la variable VY:

- Fiabilidad
-Capacidad de respuesta

- Seguridad

Tipo: Bésica

Enfoque: Cuantitativa

Disefio: No experimental
Poblacion: 391 trabajadores
administrativos, donde estan
332 'y los
trabajadores a plazo fijo 59 de
la UNICA.

Muestra:

nombrados,

194

administrativo.

personal

Técnica: Encuesta.
Instrumentos
- Cuestionario
Técnicas de analisis e
interpretacién de resultados:

- Estadistica descriptiva e

inferencial.
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personal administrativo de
la UNICA, 2023?

P.E.3: ¢(Cémo influye la
relacion entre la gestion
administrativa y la
seguridad del personal
administrativo de la
UNICA, 2023?

P.E4: (De qué manera
influye la relacion entre la
gestion administrativa y la
empatia  del  personal
administrativo de la
UNICA, 2023?

P.E.5: (Cémo influye la
relacién entre la gestion
administrativa y la
tangibilidad del personal
administrativo de la
UNICA, 2023?

O.E.3: Establecer la relacion
entre la gestion administrativa
y la seguridad del personal
administrativo de la UNICA,
2023.

O.E.4: Establecer la relacion
entre la gestion administrativa
y la empatia del personal
administrativo de la UNICA,
2023.

O.E.5: Determinar la relacion
entre la gestién administrativa
y la tangibilidad del personal
administrativo de la UNICA,
2023.

personal administrativo de
la UNICA, 2023.

H.E.3: Existe relacion
entre la gestion
administrativa y la
seguridad del personal
administrativo  de la
UNICA, 2023.

H.E.4: Existe la relacion
entre la gestion
administrativa y la empatia
del personal administrativo
de la UNICA, 2023.
H.E.5: Existe la relacion
significativa entre la
gestion administrativa y la
tangibilidad del personal
administrativo  de la
UNICA, 2023.

-Empatia
-Tangibilidad
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