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RESUMEN

El objetivo general de la presente tesis fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita, provincia de
Chucuito Puno 2021.

Las dimensiones consideradas en el estudio para la variable calidad de servicio
estuvo conformada por la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad. Las dimensiones para la variable gestion administrativa fueron la

planeacion, organizacién, direccién y control

La investigacion fue de tipo basica, descriptivo relacional, método hipotético
deductivo, de disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por 70
estudiantes con una muestra censal.

La técnica empleada fue la encuesta y como instrumento dos cuestionarios de 15
preguntas cada uno.

Los resultados de la investigacion indican que existe relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia
de Chucuito Puno, 2021, a un nivel de significancia bilateral 0.00 menor de 0.005. Por lo
que se concluye que a una buena gestion administrativa corresponde una buena calidad

de servicio.

PALABRAS CLAVE: Gestion administrativa, Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to determine the relationship between administrative
management and quality of service in students of the IESTP Zepita, province of Chucuito
Puno 2021.

The dimensions considered in the study for the quality of service variable were made up of
reliability, responsiveness, security, empathy and tangibility. The dimensions for the

administrative management variable were planning, organization, direction and control.

The research was of a basic type, descriptive relational, hypothetical deductive method, non-
experimental design. The population consisted of 70 students with a census sample.

The technique used was the survey and as an instrument two questionnaires of 15 questions
each.

The results of the research indicate that there is a relationship between administrative
management and quality of service in students of the IESTP Zepita in the province of
Chucuito Puno, 2021, at a bilateral significance level of 0.00 less than 0.005. Therefore, it is

concluded that a good administrative management corresponds to a good quality of service.

KEY WORDS: Administrative management, Quality of service.
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INTRODUCCION

Toda organizacion busca la excelencia en la conduccion de sus actividades que la
hagan cada vez mas eficientes y eficaces y permitan el logro de los objetivos y por
consiguiente elevar la calidad de sus productos y servicios obteniendo satisfaccion por parte

de sus clientes y por ende mejorar ingresos y la rentabilidad.

Es asi la importancia que tiene la gestion administrativa a fin de conducir a brindar
una calidad de servicio adecuado a su mercado meta, para ello es necesario estar realizando
investigaciones en forma permanente la percepcion gue se tiene acerca del servicio ofrecido
y de esa forma mejorar las actividades que requieren ser modernizadas o atendidas, por lo
que resulta relevante estar en permanente evaluacion de la gestion y como esta influye en la
calidad del servicio prestado y que le signifique valoracion para el cliente y por ende
fidelizacidn hacia el servicio, razon por la cual se realiza la presente investigacion a fin de
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio prestado a los
estudiantes del IESTP Zepita con ubicacion en Chucuito Puno.

La presente tesis fue estructurada en seis capitulos. En el primer capitulo se desarroll6
el planteamiento del problema, los objetivos, justificacion e importancia de la investigacion.
En el capitulo |1, se presentan los antecedentes, bases tedricas y definiciones de términos
basicos. En el capitulo Il la hip6tesis y variables de estudio. En el Capitulo IV, la
metodologia, tipo, método y disefio, poblacion y muestra de estudio, técnicas e instrumentos
de la recoleccion de datos. En el capitulo V, se presentan los resultados de la estadistica
descriptiva e inferencial. En el capitulo VI la discusion de resultados, conclusiones,
recomendaciones y las referencias bibliograficas. Finalmente, en los anexos la matriz de

consistencia, cuestionarios, data procesada y declaracion de autenticidad de tesis.

Xl



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problemética.

Las organizaciones a nivel global buscan cada vez ser més competitivas mediante una
gestion cada vez mas de vanguardia que las haga competitivas, lo cual recae en el apice
estratégico de la gerencia la cual debe enfocarse en realizar el proceso administrativo
de forma eficiente y eficaz para el logro destacado de sus metas y objetivos que la
diferencien de la competencia. Para ello debe analizarse en forma continua el estado
situacional de cada organizacion en cuanto a sus fortalezas y debilidades, asi como el
cumplimiento y control de sus logros para de esa manera incrementar su mercado,
generar lealtad en sus clientes y obtener rentabilidades que permitan su crecimiento
sostenido. Esta situacion se viene dando a nivel mundial en los servicios educativos
cada vez requieren mejor calidad educativa para fidelizar a sus clientes, asi como

ampliar su cobertura de mercado.

A nivel nacional debido a la normatividad vigente dada por la Ley de Institutos y
Escuelas de Educacion Superior y de la Carrera Publica de sus docentes, en la cual
regula el licenciamiento, régimen académico, gestién, supervision, todo lo cual hace
gue se deban mejorar los procesos que conlleve a brindar una calidad de servicio que

eleven la educacion a nivel superior.
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1.2

1.2.1

1.2.2

Actualmente en el ISTP Zepita, solo se cuenta con una carrera técnica superior que es
la de computacion e informaética, la misma que viene funcionando con algunas
restricciones en cuanto a la conectividad, el empleo de la virtualidad, clases
sincronicas, asi como el equipamiento con que cuenta le falta mantenimiento
preventivo y en algunos casos correctivo, no se dispone de horarios que permitan una
afluencia de estudiantes en mayor nimero, no se cuenta con los software de vanguardia,
lo cual hace que la calidad del servicio no sea la adecuada, asimismo existe una
demanda potencial por nuevas carreras que oferte el instituto, por lo cual se hace
necesario investigar la gestién administrativa en cuanto a sus planes, organizacion,
direccion y control que conlleve a la mejora de la calidad del servicio, permitiendo
formar estudiantes competitivos y que puedan insertarse laboralmente asi como motive
a ampliar las carreras que ofrece que sean compatibles con la demanda de servicios
educativos que requiere la ciudad a fin de mejorar los niveles de educacion y por ende

la calidad de vida en la zona.

Delimitacion de la investigacion

Delimitacion espacial

La tesis se desarroll6 en el Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico

Zepita ubicado en 26601 Zepita, provincia de Chucuito Puno.

Delimitacion social

La tesis se desarroll6 con los estudiantes de la carrera de Computacion e Informatica

que es la que viene funcionando en el mencionado instituto.

1.2.3 Delimitacion temporal

15



1.2.4

1.3

131

1.3.2

La tesis se desarrollé de enero a setiembre del 2021

Delimitacion conceptual

La investigacion esta delimitada por las variable Calidad de servicio considerando sus
dimensiones confiablidad, capacidad de respuesta, seguridad empatia y tangibilidad y

en la Gestion administrativa la planeacion, organizacion, direccion y control.

Problema de la investigacion

Problema principal

¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los
estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 20217

Problemas especificos

e Cuél es larelacion entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
20217

e Cuél es larelacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021?

e Cuél es la relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
20217

16



¢ Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
20217

¢ Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
20217

1.4 Objetivos de la Investigacion:

1.4.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los

estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021

1.4.2 Obijetivos Especificos

Determinar la relacién entre la gestién administrativa y la confiabilidad de la
calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

Explicar la relacién entre la gestién administrativa y la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

17



e Precisar la relacion entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

e Sefialar la relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

1.5 Justificacion e importancia y limitaciones de la Investigacion:

1.5.1 Justificacion

Teorica. - La tesis permite mejorar y actualizar la gestion administrativa mediante
una adecuada planeacion, organizacion, direccion y control que permita elevar el
nivel de conocimiento acerca de la calidad de servicio, a fin de mejorar la calidad
educativa en los centros de formacion y cada vez formar estudiantes mas

competitivos.

Metodoldgica. - El propdsito de esta investigacion mediante el empleo del método
cientifico es llegar a contrastar las asociaciones o relaciones entre las variables, luego
del recojo de datos, recoleccion, analisis e inferencia respectiva y de esa manera

explicar la relacién entre las variables de estudio.

Practica. - Permitira a los directivos del instituto conocer la situacion actual, asi como
también tener propuestas de solucién a los problemas vigentes, para el logro de los
objetivos institucionales mediante la toma de decisiones adecuadas trayendo consigo

una mejor calidad educativa.

Social. - Este trabajo de investigacion permitira a las instituciones educativas publicas
tomar como referencia para estudios posteriores y mejorar la calidad educativa de los
estudiantes de las diferentes zonas del pais, lo cual beneficiara a la sociedad teniendo

mejores personas competitivas, mejorar las instalaciones y un mejor nivel de vida.

18



1.5.2 Importancia

1.6

1.7

A nivel practico, este trabajo sirve para brindar mejorar la gestion administrativa, asi
como tener presente que se debe enfocar en brindad una calidad de servicios cada vez
mas competitiva, y que servira a las autoridades para poder tomar mejores decisiones

en beneficio de la institucion y por ende de la sociedad.

Factibilidad de la investigacion

Se dispuso de forma adecuada de los recursos econdémicos para solventar los gastos de

materiales y recursos humanos para su ejecucién, los que fueron autofinanciados.

Limitaciones del estudio

Debido al confinamiento producto del Covid-19 al inicio se tuvo cierta dificultad para
realizar las encuestas, las mismas que luego fueron obtenido mediante el empleo del
WhatsApp o el google drive para poder acceder a la aplicacién de los cuestionarios, de

esa manera se superé esta limitacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes del Problema

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Tagua (2016) en su investigacion La gestion administrativa y la calidad de servicio
al cliente en el mercado EI Dorado del Cantén Pastaza, afio 2014, Ecuador.

El presente trabajo de investigacidn propone un Modelo de Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio al Cliente en el Mercado “El Dorado” de la Parroquia Puyo
Provincia de Pastaza, en respuesta a la calidad de servicio que se ofrece. La propuesta
planteada direcciona el desempefio de calidad en atencion al cliente del Mercado “El
Dorado”; en la parte Administrativa propicia la armonia y congruencia entre los
administradores y los pequefios comerciantes con miras a optimizar el servicio, que
se rige por principios de legalidad, eficiencia, eficacia, agilidad, simplificacion,

transparencia, coparticipacion, economia, solidaridad y avocacion.

La prestacion de este servicio publico permite a las autoridades municipales y las
personas involucradas en los procesos a participar en la regulacion del abasto a nivel
local, proporcionando una infraestructura y organizacién para el desarrollo de una
comercializacion adecuada de los productos basicos. Sintiéndose motivados en la

oferta de servicio a la comunidad, también proponen un clima organizacional

20



eficiente y de calidad, hacia los consumidores finales y publico en general. Lo que
lograra un aumento del rendimiento del servicio, sintiéndose identificados con la

organizacion a la hora de servir.

Toral (2016) en su investigacion Gestion administrativa y calidad de servicio en el

area juridica, social y administrativa, de la Universidad Nacional de Loja.

El estudio Gestion administrativa y calidad del servicio en el area juridica, social y
administrativa de la universidad nacional de Loja, tuvo como objetivo determinar la
relacién directa de la gestion administrativa con el nivel de satisfaccién en la calidad
de los servicios académicos; el estudio retne las condiciones metodoldgicas de una
investigacion descriptiva-correlacional; el mismo que revela que la gestidn
administrativa, se encuentra significativamente (|r|>0.3, Sig.<0.05) relacionada con
la calidad del servicio. Los resultados indicados demuestran que en la medida que
mejoran los procesos de planificacion, organizacion, direccion y control, mejorara la

calidad del servicio.

Basantes (2014) en su investigacion Modelo de gestion administrativa y la calidad
en el servicio al cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato. El Gobierno Auténomo Descentralizado de Ambato es una empresa que
obligatoriamente tiene que dar servicio al cliente debido a que hay muchos permisos
y requisitos que son necesarios para otras actividades fuera de la institucién. Este fue
el motivo por el que se realiz6 un estudio durante un periodo de seis meses los cuales
permitieron determinar con claridad las causas de las falencias del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Ambato y de esta manera encontrar una posible
solucion a este problema, planteando un modelo de gestion que tenga fundamental

enfoque en el servicio al cliente.

Para el desarrollo del proyecto se utilizan herramientas y técnicas que permitan la
recoleccion de los datos necesarios, los cuales estdn encaminados en la importancia
de la Calidad de Servicio al Cliente, realizando un anélisis del modelo Gestion,
calidad y satisfaccion al Cliente. Se realiza un analisis de la situacion actual del
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Gobierno de la municipalidad de Ambato para asi encontrar los problemas que se
susciten dentro de la organizacion y poder investigar, estudiar mas afondo la realidad,
su entorno administrativo y comprender de esta manera el problema objeto de estudio.
Se utiliza técnicas e instrumentos de investigacion como encuestas para la recoleccion
de datos e informacion adecuada y necesaria para obtencion de informacion
pertinente para determinar la inconformidad de los clientes de la municipalidad de
Ambato, si se obtienen un resultado negativo plantear una estrategia para mejorar la
calidad en atencion. Se plantea una propuesta para desarrollar un plan de capacitacion
con el fin fundamental de mejorar la atencion del cliente, lo que permita dar un buen
trato rapido y &gil a los clientes para asi satisfacerlos a todo nivel al cliente con un
talento humano preparado, logrando de este modo que la institucion cumpla con su

mision.

Rocafuerte (2019) en su investigacion Gestion administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte Mar Azul, parroguia Anconcito,
Canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2017. En el Ecuador, las cooperativas
que prestan servicio de transporte en autobuses, escasamente aplican un modelo
formal de Gestion Administrativa que promueva la realizacion de sus actividades de
manera eficiente, repercutiendo de esta manera, la calidad del servicio que ofrecen a
sus usuarios. El presente trabajo tiene como objetivo evaluar la gestion administrativa
que incide en la calidad del servicio de la cooperativa de transporte Mar Azul de la
Parroquia Anconcito, Canton Salinas, Provincia de Santa Elena. Se aplicd la
metodologia de investigacion correlacional, documental y de campo; empleando los
métodos inductivo, deductivo y analitico. En el levantamiento de informacién se
aplico los instrumentos de entrevista y encuesta, obteniendo como resultado que la
Gestion Administrativa en la cooperativa de transporte no es adecuada y, por lo tanto,
la calidad del servicio percibida por los usuarios no satisface sus expectativas. En tal
condicion, se propone el disefio de un modelo de Gestién Administrativa para mejorar

el servicio que brinda la cooperativa de transporte Mar Azul a la ciudadania.
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Reyes (2015) en su investigacion Agestion administrativa y su incidencia en la
calidad de los servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de
Transporte de pasajeros La Man& periodo 2013. La presente investigacion tiene
como finalidad mejorar la Gestion Administrativa de la Cooperativa Interprovincial
de Pasajeros La Mana para ello se disefio un Manual de gestion administrativa para
obtener una informacion real y objetiva se utilizd técnicas como la encuesta
realizados a los administrativos, usuarios, choferes y ayudantes las mismas que
contribuyeron para diagnosticar la entidad y detectar falencias como: la ausencia de
un organigrama estructural -funcional, la inadecuada administracion. Esta
investigacion aporto significativamente para mejorar el desarrollo de actividades que
realiza la cooperativa, ya que el manual contempla la estructura organizativa, el
adecuado proceso administrativo del personal. Es indispensable que las empresas se
caractericen por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a los
usuarios que compran sus servicios, tomando en consideracion la calidad de los
mismos pues esto depende de las actitudes que tenga el personal, es por ello que
mejorar el servicio al usuario ayuda a cubrir con la satisfacciéon de las necesidades
totales del mismo, pues de ello depende que el personal sea eficiente en todos los
niveles y reas. Tomando en consideracion lo mencionado la calidad en el servicio al
usuario es un factor indispensable para satisfacer las necesidades, de conformidad
con los requerimientos de cada uno de ellos. La calidad se logra a través de todo el
proceso de compra de servicios, operacion y evaluacién de los mismos, mediante un
alto grado de satisfaccion que experimenta el usuario. Por las caracteristicas del
proceso realizado y la brevedad del proceso de implementacion se decide solo aplicar
instrumentos para evaluar la calidad de los servicios en los usuarios, operando con
una muestra de 396, con la condicién de que hubieran sido participes de los servicios

que presta la cooperativa.

2.1.2 Antecedentes Nacionales
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Tipian (2017) en su investigacion Gestion administrativa y la calidad de servicio a
usuarios de la Direccion General de Proteccion de datos Personales del Minjus. La
investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacién que existe entre el
nivel de la gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Direccion
General de Proteccion de Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos, en el afio 2016. El estudio se desarroll desde el enfoque cuantitativo
caracterizandose por la recoleccion de datos, el uso de estadistica en un proceso
probatorio y la generalizacion de resultados. Metodol6gicamente se enmarco en el
tipo de investigacion basica con un disefio no experimental, transversal, de nivel
correlacional. EI método usado fue el hipotético-deductivo. La poblacion fue de 134
personas naturales que fueron usuarios que utilizaron el servicio de inscripcion de los
bancos de datos personales que brinda el area en estudio, y el tipo de muestra fue
probabilistica y constituida por 100 participantes. Respecto a la instrumentalizacion,
a las variables gestién administrativa y calidad de servicio se aplico la técnica de la
encuesta y como instrumentos dos escalas de opinion de 38 enunciados valorados con
la Escala de Likert, la validez de los instrumentos generados fue dada por juicio de
expertos y se uso el coeficiente Alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad. Los
resultados obtenidos en la investigacion indicaron que el nivel de la gestion
administrativa se relaciono significativa y positivamente con la calidad de servicio.
Se verifico la validez de la hipotesis formulada, que existe una relacion significativa
(0,000) y positiva (0,500) entre el nivel de la gestion administrativa y la calidad de
servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016.

Saavedra (2019) en su investigacion La gestién administrativa institucional y la
calidad del servicio de la Oficina de Administracion de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, 2018. La presente investigacion tuvo como objetivo general el
determinar la relacién que existe entre la gestion administrativa institucional y la
calidad del servicio que brinda la Oficina de Administracion de la Universidad
Nacional Federico Villarreal; la poblacion estuvo constituida por 33 trabajadores de
la Oficina de Administracion de la Universidad Nacional Federico Villarreal, la

muestra por ser una cantidad minima fue el 100% de la poblacién, en los cuales se ha
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empleado las variables: gestion administrativa y calidad del servicio. EI método
empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta investigacion utilizé el
disefio no experimental de nivel correlacional, como instrumento se usé el
cuestionario con escala de Likert. A través de los resultados obtenidos se observo que
la gestién administrativa es percibida por la muestra en un 42.42% como regular, en
un 30.30% como deficiente y por ultimo en un 27.27% como eficiente, también se
evidencia que la calidad de servicio, es percibida por el 42.42% como mala, por el
36.36% como regular y por ultimo hay un grupo del 21.21% que considera que hay
una buena calidad del servicio. Se concluyo que existe una relacion significativa entre
la gestion administrativa institucional y la calidad del servicio, segin la prueba
estadistica de la Rho de Spearman se puede observar que existe una asociacion
significativa entre las variables de estudio relacionadas con un coeficiente de
correlacion del 0.721 y una significancia bilateral del 0.001 menor al margen de error

establecido, condiciones que periten aprobar la hipdtesis alterna y rechazar su nula.

Dulanto (2019) en su investigacion Gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018. El objetivo de la presente
investigacion es determinar cémo influye la gestion administrativa en la calidad del
servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018. La variable gestion
administrativa tiene como dimensiones planeacion, organizacion, direccién, control.
La variable calidad de servicio tiene como dimensiones elementos fisicos, fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad. La presente investigacion es de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de nivel correlacional. El
instrumento se aplicd a 40 colaboradores que laboran en la Municipalidad distrital de
Chancay. Lo cual la encuesta consta de 32 items de actitudes en la escala Likert. Se
logré determinar que la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de

significacion (0.05), por lo tanto, se logra denegar la hip6tesis nula y se acepta como

optima la hipotesis alterna hipotesis realizada por el investigador. Por lo tanto,
concluimos que la gestion administrativa influye significativamente en la calidad del

servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, en el periodo 2018. Asi mismo, la
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correlacion de Rho de Spearman es 0.542, referente a la escala de Bisquerra por ende

dicha correlacion resulta ser positiva y baja.

Morales (2017) en su investigacion La gestion administrativa y calidad de atencion
del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho. Este trabajo de
investigacion se titula: La gestion administrativa y calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017. Se plante6 como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de atencion del usuario
de la Municipalidad de San juan de Lurigancho, 2017. EI método fue hipotético
deductivo, el tipo de investigacion fue aplicado, correlacional, de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental transversal. La poblacion y muestra
estuvieron conformadas por 90 trabajadores de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2017. La técnica empleada para recolectar informacion fue la encuesta y
los instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios debidamente
validados a través de juicios de expertos y con prueba de confiabilidad a través del
estadistico Alfa de Crombach. Efectuada el analisis estadistico respecto a los
resultados encontrados se aplicd el coeficiente de correlacion de Spearman,
analizados en la discusion, donde. Podemos concluir: La gestion administrativa
determina de manera significativa la calidad de atencion del usuario en la
Municipalidad de San juan de Lurigancho, al obtener un coeficiente de correlacion
de Spearman (rho=0.136) y un p-valor=0.000. La cual demuestra que existe una
relacion positiva débil. Interpretandose como: A mejor gestion administrativa,

entonces mejor calidad de atencién al usuario.

Castafieda y Vasquez (2016) en su investigacion La gestion administrativa y su
relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de Postgrado de
La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015. La presente investigacion fue
orientada al campo del problema de la gestiébn administrativa brindada por los
trabajadores y la calidad de servicio que perciben los estudiantes de la Escuela de
postgrado; siendo el objetivo general determinar la existencia de la relacion entre

Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccién de los estudiantes, verificandose la
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hipdtesis que existe relacion entre Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes. Estableciéndose que existe un promedio de 2, 84 siendo el 71% de
satisfaccion de los estudiantes, utilizdndose el método inductivo, la técnica de la
encuesta como instrumento se aplicd dos cuestionarios uno para los trabajadores y
otro para los estudiantes de la Escuela de Postgrado, de cuyos resultados se plantea

la propuesta para la mejora de la atencién en dicha organizacion material de estudio.

2.2 Bases Teodricas o Cientificas

2.2.1 Definicién de la variable calidad de servicio

La calidad de servicio es un tipo de actitud relacionada, aunque no equivalente a la
satisfaccion que se describe como el grado y direccién de la discrepancia entre las
percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1998).

Donde la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los clientes de una organizacion,

en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas.

2.2.1.1 Dimensiones de la calidad de servicios

Los consumidores toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los

servicios:

2.2.1.2 Tangibles

Son los aspectos fisicos del servicio. Se define como tangibles a la apariencia de las

instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion.
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Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes, y en particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad. También se le

denomina Representacion fisica del servicio.

2.2.1.3 Confiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad de ofrecer un servicio de una manera
exacta, segura y consciente. En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa que
la empresa cumpla sus promesas-lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del
servicio, la solucién de problemas, particularmente las que se relacionan con los
atributos del servicio basico. Todas las empresas necesitan informarse acerca de las
expectativas de confiabilidad de sus clientes. Las compafiias que no prestan el
servicio basico que los clientes piensan que estan comprando, pierden sus clientes de

la manera més directa. También se conoce Entregar lo que se promete.

2.2.1.4 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la capacidad para brindar un servicio puntual. Esta
dimension destaca la atencién y la prontitud con la que se hace frente a las solicitudes,
las preguntas las reclamaciones y los problemas de los clientes. La capacidad de
respuesta se comunica a los clientes a travées del lapso de tiempo que deben esperar
para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o la atencién de sus problemas;
también comprende la nocion de flexibilidad y la capacidad para personalizar el
servicio a las necesidades del cliente. Con el propdsito de sobresalir en esta
dimensién, la empresa debe asegurarse de observar el proceso de la prestacion del
servicio y del manejo de las solicitudes desde el punto de vista del cliente y no desde
su propio punto de vista. Los estandares de rapidez y prontitud que responden a la
vision que tiene la compafiia respecto de los requerimientos de rapidez y prontitud

del cliente. También denominada Estar dispuesto a ayudar.

28



2.2.1.5 Seguridad

La seguridad se define como el conocimiento y cortesia de empleados, asi como la

habilidad para transmitir seguridad.

Durante las primeras etapas de una relacion es posible que el cliente utilice las
evidencias tangibles para valorar la dimensién de la seguridad. También denominada

Inspirar buena voluntad y confianza.

2.2.1.6 Empatia

2.2.2

Se define como la atencion personalizada y cuidadosa a clientes. La esencia de la
empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado
0 adecuado, que son Unicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son
importantes para las empresas que les prestan el servicio y que éstas los comprenden.
Con frecuencia el personal de las pequefias empresas identifica a los clientes por su
nombre y construye relaciones que reflejan su conocimiento personal de los
requerimientos y las preferencias de cada cliente. También denominada trata a los

clientes como personas.

Definicion de la Gestion administrativa

Stoner (1996) indica que la gestion administrativa es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacién y el
empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el proposito de alcanzar

las metas establecidas para la organizacion.
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Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracion
como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueren
sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas actividades

interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las metas que desean.

2.2.2.1 Dimensiones de la Gestién administrativa

da.

Planificacién:

En las organizaciones, la planificacion es el proceso de establecer metas y elegir los
medios para alcanzar dichas metas. Sin planes, los gerentes no pueden saber cdmo
organizar a su personal ni sus recursos debidamente. Quizas incluso ni siquiera tengan
una idea clara de qué deben organizar. Sin un plan, no pueden dirigir con confianza
ni esperar que los demas les sigan. Sin un plan, los gerentes y sus seguidores no tienen
muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber cuando y donde se desvian
del camino. EI control se convierte en un ejercicio fatil. Con mucha frecuencia, los
planes deficientes afectan el futuro de toda la organizacion. La planificacion es
fundamental.

Por regla general, las organizaciones se administran de acuerdo con dos tipos de
planes. Los planes estratégicos son disefiados por los gerentes de niveles altos y
definen las metas generales de la organizacion. Los planes operativos contienen los
detalles para poner en practica, o implantar, los planes estratégicos en las actividades
diarias.

Los planes estratégicos se refieren a las relaciones de las personas dentro de una
organizacion y de las que actlan en otras organizaciones. Los planes operativos se
refieren a las personas dentro de una organizacion.

En la cima se encuentra el establecimiento de la mision, una meta general basada en
las supuestos de los directivos en cuanto a los propdsitos, competencias y lugar de la

organizacion en el mundo. La definicion de la mision forma parte relativamente
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permanente de la identidad de una organizacion y puede hacer mucho para unir y

motivar a los miembros de la organizacion.

Organizacion:

Organizar es un proceso gerencial permanente. Las estrategias se pueden modificar,
el entorno organizacional puede cambiar y la eficacia y eficiencia de las actividades
de la organizacion no estan siempre al nivel que los gerentes querrian. Sea que
constituyen una organizacion nueva, que juegan con una organizacion existente o que
cambian radicalmente el patron de las relaciones de una organizacion, los gerentes
dan cuatro pasos basicos cuando empiezan a tomar decisiones para organizar:
1.Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma
I6gica y cdmoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la division del trabajo.
2. Combinar las tareas en forma ldgica y eficiente. La agrupacion de empleados y
tareas se suele conocer como la departamentalizacion.

3. Especificar quién depende de quién en la organizacion. Esta vinculacion de los
departamentos produce una jerarquia de la organizacion.

4. Establecer mecanismos para integrar las actividades de los departamentos en un
todo congruente y para vigilar la eficacia de dicha integracion. Este proceso se conoce
como coordinacion.

Podemos concebir estos cuatro aspectos del trabajo para organizar como cuatro

"piedras angulares" de la construccion.

Division del trabajo: Descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal
manera que las personas sean responsables de una serie limitada de actividades, en
lugar de la tarea en general. En ocasiones llamada division de la mano de obra.
Departamentalizacion: Agrupa’ en departamentos aquellas actividades de trabajo que
son similares o tienen una relacion logica.

Tramo de control administrativo: ElI nimero de subordinados que depende
directamente de un gerente dado. También llamado tramo de control o tramo de

administracion.
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Cadena de mando: EI plan que especifica quien depende de quién en una
organizacion; estas lineas de dependencia son caracteristicas centrales de un
organigrama.

Jerarquia: Patron de d1lversos niveles de la estructura de una organizacion, en la cima
estan el gerente o los gerentes de mayor rango, responsables de las operaciones de
toda la organizacion; los gerentes de rangos mas bajos se ubican en los diversos
niveles descendentes de la organizacion.

Coordinacion: Integrar las actividades de partes independientes de une organizacion

con objeto de alcanzar las metas de la organizacion.

Direccién:

Proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros de un grupo o una
organizacion entera, con respecto a una tarea.

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la
direccion. De hecho, la direccion llega al fondo de las relaciones de los gerentes con
cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de
convencer a los demas de que se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos
de la planificacion y la organizacion. Los gerentes, al establecer el ambiente
adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo.

La direccién es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional,
mediante la guia de los esfuerzos del personal a través de la motivacion, la toma de
decisiones, la comunicacién y el ejercicio del liderazgo.

Mediante la toma de decisiones se elige la alternativa dptima para lograr los objetivos
de la organizacion.

A través de la comunicacion se transmite y recibe la informacion necesaria para
ejecutar las decisiones, planes y actividades.

Con la motivacion se obtienen comportamientos, actitudes y conductas del personal

para trabajar eficientemente y de acuerdo con los objetivos de la empresa.
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Por dltimo, el liderazgo se utiliza para influir, guiar o dirigir a un grupo de personas
hacia el logro de la mision de la empresa. El liderazgo incluye el poder, la autoridad,
la supervision, la delegacién y el mando.

Control:

Segun una definicion, el control administrativo es el proceso que permite garantizar
que las actividades reales se ajusten a las actividades proyectadas. De hecho, el
control esta mucho mas generalizado que la planificacion. El control sirve a los
gerentes para monitorear la eficacia de sus actividades de planificacion, organizacion
y direccion. Una parte esencial del proceso de control consiste en tomar las medidas
correctivas que se requieren.

El control administrativo es un esfuerzo sistematico para establecer normas de
desempefio con objetivos de planificacion, para disefiar sistemas de retroinformacion,
para comparar los resultados reales con las normas previamente establecidas, para
determinar si existen desviaciones y para medir su importancia, asi como para tomar
aquellas medidas que se necesiten para garantizar que todos los recursos de la empresa
se usen de la manera mas eficaz y eficiente posible para alcanzar los objetivos de la
empresa.

El control consta de cuatro pasos:

Establecer normas y métodos para medir el rendimiento. En un plano ideal, las
metas y los objetivos que se han establecido en el proceso de planificacion estan
definidos en términos claros y mensurables, que incluyen fechas limite especificas.
En las industrias de servicios, las normas y medidas podrian incluir el tiempo que los
clientes tienen que estar en la fila de un banco, el tiempo que tienen que esperar antes
de que les contesten el teléfono o la cantidad de clientes nuevos que ha atraido una
campafia de publicidad renovada. En una empresa industrial, las normas y medidas
podrian incluir las metas de ventas y produccion, las metas de asistencia al trabajo,
los productos de desecho producidos y reciclados y los registros de seguridad.
Medir los resultados. Al igual que todos los demas aspectos del control, la medicién
es un proceso constante y repetitivo. La frecuencia con la que se mida dependera del
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tipo de actividad que se mida. Cabe sefialar que los buenos gerentes suelen evitar que
transcurran plazos largos entre las mediciones de los resultados.

Determinar si los resultados corresponden a los pardmetros. En muchos sentidos,
éste es el paso mas facil del proceso de control. Las dificultades, presuntamente, se
han superado con los dos primeros pasos. Ahora, es cuestion de comparar los
resultados medidos con las metas o criterios previamente establecidos.

Si los resultados corresponden a las normas, los gerentes pueden suponer que "todo
esta bajo control”.

Tomar medidas correctivas. Este paso es necesario si los resultados no cumplen con
los niveles establecidos (estandares) y si el analisis indica que se deben

tomar medidas. Las medidas correctivas pueden involucrar un cambio en una o varias
actividades de las operaciones de la organizacion.

El control es un proceso dindmico. (Aqui, de nueva cuenta, interviene el elemento
tiempo.) Si los gerentes no vigilan el proceso de control hasta su conclusion,
Unicamente estaran vigilando la actuacion, en lugar de estar ejerciendo el control. La
importancia siempre debe radicar en encontrar maneras constructivas que permitan
que los resultados cumplan con los parametros y no tan sélo en identificar fracasos

pasados.

2.3 Definicién de términos Basicos

Mision: Es su razon de ser, es el prop6sito o motivo por el cual existe. La mision es
de carécter permanente. Munch (2014).

La toma de decisiones: Es el proceso sistematico y racional a través de cual se
selecciona entre varias alternativas el curso de accion optimo (Munch, 2014).

Vision: Es el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion. Provee
direccion y forja el futuro de la empresa estimulando acciones concretas en el presente.
Munch (2014)
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Division del trabajo: Es la delimitacion de las funciones con el fin de realizar las
actividades con mayor precision, eficiencia y especializacion mediante la
simplificacion de los procesos y el trabajo. Munch (2014).

Jerarquizacion: Es la disposicion de las funciones de una organizacion por grado de
importancia y mando. Munch (2014).

Departamentalizacion: Es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades
en unidades especificas con base en su similitud. Munch (2014).

Rentabilidad del servicio. La vision del negocio de servicio debe estar fundamentado
en la necesidad de crear una empresa de servicio rentable, que produzca utilidades en
forma sostenible, trayendo beneficios para los accionistas, empleados y clientes leales.
Un servicio solo tiene valor para el cliente si este reconoce la importancia del beneficio
ofrecido. (Lovelock, 2011).

Elementos del servicio esencial. Los gerentes deben seleccionar las caracteristicas
tanto del servicio esencial como del conjunto de elementos de servicios suplementarios
que lo rodean, en relacion con los beneficios que los clientes desean y el rendimiento
de los servicios competidores. En pocas palabras, debe estar atentos a todos los
aspectos del desempefio del servicio que tienen el potencial de crear valor para los
clientes. (Lovelock, 2011)

Proceso: La creacion y la entrega de los elementos del servicio a los clientes requieren
el disefio y la implementacién de procesos eficaces que describan el método y la
secuencia de las acciones con las que funcionan los sistemas operativos de servicio.
Los procesos mal disefiados molestan a los clientes cuando experimentan una entrega
ineficaz, burocrética y lenta. De modo similar, los procesos deficientes dificultan el
trabajo de los empleados que estan en contacto con los consumidores, lo que da como
resultado una baja productividad y un incremento en la probabilidad de fallas en el
servicio. (Lovelock, 2011)

Personal. Muchos servicios dependen de la interaccion personal directa entre los
clientes y los empleados de una empresa, como cortarse el cabello o comer en un
restaurante. La naturaleza de estas interacciones ejerce una fuerte influencia en las
percepciones del cliente en cuanto a la calidad del servicio. Los clientes valoran a

menudo la calidad del servicio que reciben con base en la evaluacion que hacen del
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personal que proporciona el servicio a ademas hacen juicios sobre otros clientes con
los que se encuentra Las empresas de servicio exitosas dedican una gran parte de su
trabajo a reclutar, capacitar, motivar y retener a su personal y también intentan con
frecuencia dirigir el comportamiento de sus clientes. (Lovelock, 2011)

Evidencia fisica. La apariencia de los edificios, los jardines, los vehiculos, el
mobiliario de interiores, el equipo, los integrantes del personal, los letreros, los
materiales impresos y otras sefiales visibles ofrecen evidencia tangible del servicio de
una organizacion. Las empresas de servicio deben manejar la evidencia fisica con
cuidado porque esta ejerce un fuerte impacto en la impresion gue reciben los clientes.
En servicios que poseen pocos elementos tangibles, como los seguros, se emplea con
frecuencia la publicidad para crear simbolos, significativos, por ejemplo, una sombrilla
podria simbolizar proteccion, fortaleza y seguridad. (Lovelock, 2011).

Lealtad de los clientes: A menudo los clientes dejan mayores utilidades a lo largo del
tiempo. Y los compradores leales corresponden a una proporciono extraordinariamente
elevada del aumento de las ventas y las utilidades de los proveedores de servicios
exitosos. En algunas organizaciones la lealtad se mide con respecto a si un cliente
aparece o0 no en las listas de la compafia. (Lovelock, 2011)

Valor del servicio: Relacién entre la calidad-precio que el consumidor considera luego
de utilizar el servicio. (Lane, 2000)

Insatisfaccidn: Falta de satisfaccion de expectativas, por consiguiente, se considera
que el desempefio del producto que el cliente percibe es bajo. (Lane, 2000).
Motivacion: Significa mover, conducir, impulsar a la accion. Munch (2014).
Liderazgo: Es la capacidad que posee una persona para influir y guiar a sus seguidores
hacia la consecucién de una visién. Munch (2014).

Autoridad: Es la facultad para dar 6rdenes y exigir que sean cumplidas y es
indispensable para la ejecucion y logro de los objetivos. Munch (2014).

Delegacion: Es la concesion de autoridad y responsabilidad para tomar y ejecutar
decisiones. Munch (2014):
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3.1

3.2

CAPITULO II1: HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes
del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021

Hipotesis Especificos

Existe relacion entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

Existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021
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e Existe relacion entre la gestién administrativa y la tangibilidad de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

3.3 Definicién conceptual y operacional de las variables

3.3.1 Variable Dependiente

Definicion conceptual:

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la calidad de servicio percibida por el
cliente es definida como la valoracion que éste hace de la excelencia o
superioridad del servicio.

Donde la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los clientes de una organizacion,

en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas.
Definicion operacional:

D1 Tangibles

D2 Confiabilidad

D3 Capacidad de respuesta

D4 Seguridad

D5 Empatia

3.3.2 Variable Independiente

Definicion conceptual
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Stoner (1996) indica que la gestion administrativa es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el
empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar

las metas establecidas para la organizacion.
Definicion operacional:

D1 Planeacion

D2 Organizacion

D3 Direccion

D4 Control
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3.4 Operacionalizacion de las variables

”

Iltems Escala de valores
Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones
Operacional

Calidad de Segin Zeithaml (1988), la Aplicar el Confiabilidad 1,23 1. Nunca

servicio calidad de servicio percibida por el | cuestionario a 2. Casinunca
cliente es definida como la valoracion | iy ge obtener | Capacidad de respuesta 4,56 3. Aveces
que éste hace de la excelencia o informacion o
superioridad del servicio. bre calidad de | S€0Uridad 789 4. Casisiempre
Donde la calidad de servicio es un | SOP'® ca.l.a € 5. Siempre
conjunto de elementos tangibles, Servicio Empatia 10,11,12
confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia, que perciben los Tangibilidad 13,1415
clientes de wuna organizacién, en
concordancia con el nivel de satisfaccion
que obtienen de todas sus expectativas.

Gestion Stoner (1996) indica que la | Son los | Planificacion 1.2.3.

Administrativ | gestion administrativa es el proceso de | resultados que
a planificar, organizar, dirigir y controlar | parmiten ———
las actividades de los miembros de la P Organizacion 456,789
! conocer la

organizacién y el empleo de todos los gestion
demas recursos organizacionales, con el L Direccion 1011.12
propésito de alcanzar las metas | @dministrativa o
establecidas para la organizacion. Control 1314 15
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipoy nivel de Investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

Bésica: al respecto Villegas et al (2011), sefial6: En lo que se refiere a investigacion
basica, podemos mencionar que se refiere a los problemas tedricos, sustantivos o
especificos; para describir y predecir determinada realidad, explicar un aspecto de
estudio. Se trata de sustentar te6ricamente la naturaleza social de la educacion o de
sustentar y de construir una nueva teoria general de la educacion (p. 87).

4.1.2 Nivel de Investigacion

Descriptiva relacional: Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sefialaron
que: “porque busca enfatizar las propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes
de personas, grupos, comunidades, asi como el principal propdsito de realizar estudios
de tipo relacional es conocer el comportamiento de la variable independiente sobre la

dependiente, es decir causa efecto” (P.122).
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4.2 Disefio y Método de la Investigacion

421

4.2.2

Método de Investigacion

Método general, se usé el hipotético deductivo, que consiste en un conocimiento que
comienza con una afirmacion como una hipoétesis y busca refutar o falsificar dichas
hipétesis, sacando conclusiones de ellas que deben compararse con los hechos. Segun
Tamayo y Tamayo (2006). Se trata de establecer la verdad o falsedad de las hipotesis
(que no podemos probar directamente, por su naturaleza, declaraciones generales o
leyes, que incluyen términos tedricos) basadas en la verdad o falsedad de los efectos
observados, algunas declaraciones que se refieren a lo observado a los objetos y
propiedades que se obtienen deduciéndolos de hipotesis y cuya verdad o falsedad

podemos establecer directamente. (Behar, 2008. p.40).

Método especifico, se aplicd las estadisticas consisten en una secuencia de
procedimientos para gestionar datos de investigacion cualitativos y cuantitativos. El
objetivo de la gestion de dichos datos es probar en términos de la realidad de una o
mas consecuencias verificables que surgen de la hip6tesis general de la investigacion.
Las caracteristicas adoptadas en los procedimientos del método estadistico dependen
del plan de investigacion elegido para verificar el efecto en cuestion. (Hernandez et
al. (2014).

Disefio de Investigacion:

Se considero lo tomado por Alfaro (2012) quien sefialo que:

La investigacién es no experimental cuando el investigador se restringe a observar

los sucesos sin intervenir en ellos (p.24)

No experimental, descriptivo- relacional.
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Presentacion de gréafica del disefio:

—
\

Fuente: Elaboracién propia

Ox

n

Oy

Donde:

N = Muestra

O = Observacion

X = Gestion administrativa
Y = Calidad de servicio

R = Relacion entre las variables

4.3 Poblacion y muestra de la investigacion

4.3.1 Poblacion

Segun, Hernandez, et al (2014), Define a la poblacion como un grupo que sirve para
someterse a un estudio en general y para el cual se pretende resumir los resultados.

La poblacién estuvo constituida por 70 estudiantes.

4.3.2 Muestra
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Segun Hernandez, (2014) la muestra es un subconjunto de los elementos de una
poblacion, por lo que este subconjunto representa a todo el grupo. Se consideré un
muestreo no probabilistico, por lo que la poblacién fue igual a la muestra, es decir

censal, conformada por los 70 estudiantes.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

441

4.4.2

Técnicas

La encuesta es un método que busca conocer la opinion de que cierta parte de la

poblacién tiene cierto problema, segun Arias, (2006).

Instrumentos

Segun Hernandez (2014), el cuestionario, contiene un conjunto estructurado de
elementos que le permiten obtener la informacién necesaria de acuerdo con los
indicadores formulados en este estudio. Para el presente estudio se aplicara un
cuestionario de 30 preguntas, 15 para la variable calidad de servicio y 15 para gestion

administrativa.

4.5 Validez y confiabilidad

En cuanto al concepto de validez del instrumento que se va a aplicar (Cuestionario),
Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014: p.200), la definen como al grado

en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir.

Los resultados de la validacion de expertos fueron como sigue:
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Validez de instrumentos segun expertos

Jueces Calidad de servicio Satisfaccion de los usuarios
expertos

Juez 1 Muy bueno Muy Bueno

Juez 2 Muy Bueno Muy Bueno

Juez 3 Muy Bueno Muy Bueno

Juez 4 Muy Bueno Muy Bueno

Juez 5 Muy Bueno Bueno”

Fuente: Juicio de Expertos

Resultados de Fiabilidad — Coeficiente de Alfa de Cronbach

Jueces expertos Coeficiente de Alfa | Cantidad de
de Cronbach Items”

Calidad de servicio 0.825 15

Gestion administrativa 0.831 15

Fuente: Prueba piloto

4.6 Procesamiento y andlisis de datos

Como concepto de procesamiento de datos mencionamos: Esta parte del proceso de
investigacion consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales)
obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como
finalidad generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se
realizara el andlisis segun los objetivos y las hipotesis o preguntas de la investigacion
realizada, o de ambos Bernal C. (2016: p.198).
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4.7

Asimismo, sobre el analisis de datos “El analisis de resultados consiste en interpretar
los hallazgos relacionados con el problema de investigacion, los objetivos propuestos,
la hipotesis y/o preguntas formuladas, y las teorias o presupuestos planteados en el
marco tedrico, con la finalidad de evaluar si confirman las teorias 0 no, y se generan

debates con la teoria ya existente” Bernal C. (2016, P. 220).

La informacion de la investigacion fue procesada a través de un cuestionario utilizando
la escala ordinal de Likert, con 05 alternativas, asignando un valor numérico
decreciente: Siempre (5), Casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1). Se
realizo el analisis estadistico descriptivo y el estudio correlacional de Chi Cuadrado de
Pearson para ello usaremos hojas de Excel y el programa SPSS, version 26.

Etica de la Investigacion

La presente investigacion no vulnera los principios éticos que rigen las investigaciones
cientificas. La informacion recopilada se procesé en forma confidencial estrictamente

para el cumplimiento de los fines y objetivos del estudio.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Analisis Descriptivo

5.1.1Variable Gestiéon Administrativa

Tabla 1: Gestién Administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6
A veces 18 25,7 25,7 34,3
Casi siempre 43 61,4 61,4 95,7
Siempre 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Gestion administrativa

M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre
M siempre

Gréfica 1: Gestion Administrativa

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se
realiza una gestion administrativa adecuada con un 61.4 %, seguida de a veces con
25.7%.
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Tabla 2: D1 Planeacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 7 10,0 10,0 10,0
A veces 27 38,6 38,6 48,6
Casi siempre 26 37,1 37,1 85,7
Siempre 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
Planeacién
M Casi nunca
W A veces
M Casi siempre
E Siempre

Gréfica 2: D1 Planeacién

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que a veces se planifican
las actividades con un 38.6% seguido de un 37.1 de casi siempre.
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Tabla 3: D2 Organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 8 11,4 11,4 11,4
A veces 14 20,0 20,0 31,4
Casi siempre 43 61,4 61,4 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Organizacién

M casi nunca
WA veces

B Casi siempre
M siempre

Grafica 3: D2 Organizacion

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se lleva
una adecuada organizacion de las actividades administrativas con un 61.4% seguido de
a veces con un 20%.
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Tabla 4: D3 Direccidén

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6
A veces 25 35,7 35,7 44.3
Casi siempre 34 48,6 48,6 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Direccién
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréfica 4: D3 Direccién

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se lleva
una adecuada direccion de las actividades administrativas con un 48.6% seguida de a

veces con un 35.7%.
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Tabla 5: D4 Control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 4 5,7 5,7 5,7
A veces 18 25,7 25,7 31,4
Casi siempre 37 52,9 52,9 84,3
Siempre 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
Control
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréafica 5: D4 Control

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se lleva
un adecuad control de las actividades administrativas con un 52.9 % seguido de a veces

con un 25.7 %.
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5.1.2 Variable Calidad de Servicio

Tabla 6: Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6
A veces 17 24,3 24,3 32,9
Casi siempre 42 60,0 60,0 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Calidad de servicio

M Casi nunca
B A veces

W Casi siempre
E siempre

Grafica 6: Calidad de servicio

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se brinda
una adecuada calidad de servicio con un 60.0%, seguido de a veces con 24.3 % .
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Tabla 7: D1 Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6
A veces 25 35,7 35,7 44.3
Casi siempre 34 48,6 48,6 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
CONFIABILIDAD
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréafica 7: D1 Confiabilidad

Interpretacion: El mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se brinda
una adecuada confiabilidad de la calidad de servicio con un 48.6 %, seguido de a veces
con 35.7 %.
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Tabla 8: D2 Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 4 5,7 5,7 5,7
A veces 18 25,7 25,7 31,4
Casi siempre 37 52,9 52,9 84,3
Siempre 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
CAPACIDAD DE RESPUESTA
M casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

Gréfica 8 : D2 Capacidad de respuesta

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se brinda
una adecuada capacidad de respuesta de la calidad de servicio con un 52.9 %, seguido

de a veces con 25.7 %.
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Tabla 9: D3 Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 7 10,0 10,0 10,0
A veces 23 32,9 32,9 42,9
Casi siempre 24 34,3 34,3 77,1
Siempre 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
SEGURIDAD
M Casi nunca
WA veces
M Casi siempre
M Siempre

Gréfica 9: D3 Seguridad

Interpretacion: EI mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se brinda
una adecuada seguridad de la calidad de servicio con un 34.3 %, seguido de a veces
con 32.9 %.
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Tabla 10: D4 Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 4 5,7 5,7 57
A veces 22 31,4 31,4 37,1
Casi siempre 31 443 44,3 81,4
Siempre 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
EMPATIA
M casi nunca
WA veces
M Casi siempre
E Siempre

Gréfica 6: D4 Empatia

Interpretacion: El mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se brinda
una adecuada empatia en la calidad de servicio con un 44.3 %, seguido de a veces con
31.4 %.
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Tabla 11 6: D5 Tangible

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 8 11,4 11,4 11,4
A veces 16 22,9 22,9 34,3
Casi siempre 34 48,6 48,6 82,9
Siempre 12 171 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
TANGIBLE
H Casi nunca
B A veces
M Casi siempre
M siempre

Gréfica 11: D5 Tangible

Interpretacion: El mayor porcentaje de estudiantes indican que casi siempre se brinda
una adecuada tangibilidad de la calidad de servicio con un 48.6 %, seguido de a veces
con 22.9%.
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5.2 Analisis Inferencial

Prueba de Distribucion normal:

Ho: Tienen distribucion normal los datos de la gestion administrativa y la calidad de
servicio

Ha: No tienen distribucion normal los datos de la gestion administrativa y la calidad
de servicio

Nivel de significancia: 5%

Prueba estadistica:

Tabla 12: Prueba de Normalidad

“Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Calidad de servicio Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig”.

Gestion Nunca : 1 . o1

Administrati - Casi nunca 401 4 ,04 38 4 04

va Algunas veces 321 40 ,03 726 40 03
Casi siempre 215 24 ,03 636 24 03
Siempre . 1 . o1

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Como los datos son mayores a 50, se utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov, los
resultados de la prueba estadistica (sig.= 0.03) es menor al 5% (0.05), por lo tanto, se
rechaza la hipotesis NULA.
Interpretacion:
Los datos tienen una distribucién no paramétrica.
Por lo tanto, la méas adecuada es la Prueba de Rho de Spearman. Por ser relacional

se empled Chi Cuadrado de Pearson.
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Contrastacion de hipotesis general

Ha: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los

estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los

estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021

Tabla 13: Contrastacion de Hipétesis General

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintoética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 138,8712 9 ,000
Razon de verosimilitud 83,238 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 49,920 1 ,000

N de casos validos 70

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,21.

Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los
estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021
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Contrastacion de hipotesis especifica 1

e Ha: Existe relacién entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

e Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la
calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

Tabla 14: Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 131,856% 9 ,000
Razoén de verosimilitud 78,506 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 44,569 1 ,000

N de casos validos 70

a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,21.

Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:
e Existe relacion entre la gestién administrativa y la confiabilidad de la calidad de

servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021
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Contrastacion de hipotesis especifica 2

e Ha: Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

e Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

Tabla 15: Contrastacion de Hipdtesis Especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 76,4112 9 ,000
Razoén de verosimilitud 53,927 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 35,360 1 ,000

N de casos validos 70

a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,17.
Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

e Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021
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e Contrastacion de hipotesis especifica 3

e Ha: Existe relacion entre la gestién administrativa y la seguridad de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

e Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de la calidad

de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,

2021
Tabla 16: Contrastacion de Hipotesis Especifica 3
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,3362 9 ,000
Razon de verosimilitud 59,162 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 33,446 1 ,000
N de casos vélidos 70

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,30.
Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacién entre la gestion administrativa y la seguridad de la calidad de servicio

en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021
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Contrastacion de hipdtesis especifica 4

e Ha: Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

e Ho: No existe relacion entre la gestién administrativa y la empatia de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

Tabla 17: Contrastacion de Hipétesis Especifica 4

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 58,0792 9 ,000
Razén de verosimilitud 38,892 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 23,392 1 ,000

N de casos validos 70

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,17.
Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021
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Contrastacion de hipotesis especifica 5

e Ha: Existe relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

e Ho: No relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad de la calidad de
servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,
2021

Tabla 18: Contrastacion de Hipotesis Especifica 5

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 55,0322 9 ,000
Razdén de verosimilitud 37,700 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 18,252 1 ,000

N de casos validos 70

a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,34.
Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la tangibilidad de la calidad de

servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021
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CAPITULO VI: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Los resultados de la investigacion indican que existe relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno,

2021, a un nivel de significancia bilateral 0.00 menor de 0.005.

Concuerda con la investigacion realizado por Toral (2016) en su investigacion Gestion
administrativa y calidad de servicio en el area juridica, social y administrativa, de la
Universidad Nacional de Loja. El estudio Gestién administrativa y calidad del servicio en el
area juridica, social y administrativa de la universidad nacional de Loja, tuvo como objetivo
determinar la relacion directa de la gestion administrativa con el nivel de satisfaccion en la
calidad de los servicios académicos; el estudio retne las condiciones metodoldgicas de una
investigacion descriptiva-correlacional; el mismo que revela que la gestion administrativa,
se encuentra significativamente (|r|>0.3, Sig.<0.05) relacionada con la calidad del servicio.
Los resultados indicados demuestran que en la medida que mejoran los procesos de

planificacién, organizacion, direccion y control, mejorara la calidad del servicio.

También tiene resultados similares a Tipian (2017) en su investigacion Gestidn
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Direccién General de Proteccién de
datos Personales del Minjus Cuyos resultados obtenidos en la investigacion indicaron que
el nivel de la gestion administrativa se relaciond significativa y positivamente con la calidad
de servicio. Se verifico la validez de la hipdtesis formulada, que existe una relacion
significativa (0,000) y positiva (0,500) entre el nivel de la gestion administrativa y la calidad

de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016.

Tambien, concuerda con los estudios de Saavedra (2019) en su investigacion La gestion
administrativa institucional y la calidad del servicio de la Oficina de Administracion de la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 2018. Se concluyd que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa institucional y la calidad del servicio, segun la
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prueba estadistica de la Rho de Spearman se puede observar que existe una asociacion
significativa entre las variables de estudio relacionadas con un coeficiente de correlacion del
0.721 y una significancia bilateral del 0.001 menor al margen de error establecido,

condiciones que periten aprobar la hipétesis alterna y rechazar su nula.

Finalmente tiene resultados similares a Morales (2017) en su investigacion La gestion
administrativa y calidad de atencion del usuario de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho. La cual concluye en que: La gestion administrativa determina de manera
significativa la calidad de atencién del usuario en la Municipalidad de San juan de
Lurigancho, al obtener un coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0.136) y un p-
valor=0.000. La cual demuestra que existe una relacién positiva débil. Interpretdndose como:

A mejor gestién administrativa, entonces mejor calidad de atencion al usuario.
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CONCLUSIONES

1.-Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes
del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021 por lo que ante una buena gestion

administrativa se brindara una mejor calidad de servicio.

2.- Existe relacion entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la calidad de servicio
en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021, a una mejor

gestion administrativa una mejor confiabilidad de la calidad de servicio.

3.- Existe relacién entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de la calidad
de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021, a
una buena gestion administrativa se da una buena capacidad de respuesta de la calidad de

servicio.

-Existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de la calidad de servicio en
los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021, a una buena gestion

administrativa, se da una buena seguridad de la calidad de servicio.

5.-. Existe relacién entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad de servicio en
los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021, a una buena gestion

administrativa se da una buena empatia de la calidad de servicio.

6.- Existe relacidn entre la gestion administrativa y la tangibilidad de la calidad de servicio
en los estudiantes del IESTP Zepita de la provincia de Chucuito Puno, 2021, a una buena

gestiona administrativa una buena tangibilidad de la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

1.- La gerencia del instituto debe aplicar las mejoras continuas en lo que respecta a
implementacién de maquinas de nuevas generaciones, software de vanguardia, equipo
docente en capacitacion permanente en atencion a estudiantes, mejora en las estrategias de
ensefianza aprendizaje, ensefianza on line, aplicacion de tutoriales, asi como invitar a
ponentes destacados a fin de elevar el nivel de ensefianza. Realizar un estudio sobre la

implementacién de nuevas carreras que demande el mercado de Chucuito Puno.

2.-Contar con personal entrenado para cumplir con la atencién de calidad ofrecida, asi como
personal técnico para eventuales requerimientos tales como gasfitero, electricista, chapero,

con la disponibilidad en un tiempo adecuado.

3.- Capacitar en forma permanente al personal a fin de siempre estén prestos a realizar la
atencion con prontitud en un tiempo adecuado, el mismo que debe ser supervisado en forma
regular desde el punto de vista del usuario y no desde el propio, donde se esté dispuesto a

ayudar.

4.- Contar con grupo electrogeno alterno que permita brindar con seguridad los servicios en

forma continua, tener auto instructivos en caso exista ausencia de docentes.

5.-Capacitar a los colaboradores en la atencion a estudiantes, mejoras en las estrategias de
ensefianza, realizar mediante un coach sobre motivacion intrinseca e extrinseca a fin de
contar con personal proactivo en las actividades que realiza en forma diaria. Lo cual haga

que inspire confianza.

6.-Programar en forma permanente un presupuesto de renovacién de activos consistente en
equipamientos, mobiliarios, software, mantenimiento de infraestructura, en cuanto al
personal dotarlo de vestimenta con ternos de color estandarizado tanto al personal

administrativo como docente que mejora los aspectos tangibles del instituto.
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Anexo N°1: Matriz de consistencia

La gestion administrativa y su influencia en la Calidad de servicio en los estudiantes
del IESTP Zepita, provincia de Chucuito Puno, 2021

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA

¢Cual es larelacion entre | Determinar la relacion | Existe relacion entre lala | V.1 GESTION | ENFOQUE DE

la gestion administrativa | entre la gestion | gestion administrativa y | ADMINIST. INVESTIGACION:

y la calidad de servicio | administrativa y la | la calidad de servicio en | D1 Planificacion Cuantitativo

en los estudiantes del | calidad de servicio en los | los estudiantes del IESTP D2 Organizacion

IESTP Zepita de la | estudiantes del IESTP | Zepita de la provincia de TIPO DE

provincia de Chucuito | Zepita de la provincia de | Chucuito Puno 2021 D3 Direccion INVESTIGACION:

Puno 2021? Chucuito Puno 2021 D4 Control Es de Tipo basica.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS CALIDAD DE NIVEL DE )
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS SERVICIO INVESTIGACION:

-.Cual es la relacién | -Determinar la relacion | -Existe relacién entre la | DIMENSIONES DE Descriptivo-relacional

entre la gestion | entre la gestion | gestion administrativa y | V.D “Y” .

administrativa 'y la | administrativa y la | la confiabilidad de la | confiabilidad M_ETO,D_O:

confiabilidad de la | confiabilidad de la | calidad de servicio en los § Hipotetico-

calidad de servicio en los | calidad de servicio en los | estudiantes del 1ESTP | Capacidad de Deductivo

estudiantes del IESTP | estudiantes del IESTP | Zepita de la provincia de |-eSPUesta DISENO DE LA

Zepita de la provincia de | Zepita de la provincia de | Chucuito Puno 2021. Seguridad INVESTIGACION:

Chucuito Puno, 2021? Chucuito Puno, 2021 Empatia No experimental,

-;Cuél es la relacién | -Determinar la relacion | -Existe relacién entre la Tanibili transversal, relacional

it i . SR angibilidad

entre la gestion | entre la gestion | gestion administrativa y

administrativa 'y la | administrativa y la | la capacidad de respuesta QX

capacidad de respuesta | capacidad de respuesta | de la calidad de servicio o~

de la calidad de servicio | de la calidad de servicio | en los estudiantes del

en los estudiantes del | en los estudiantes del | IESTP Zepita de la M r

IESTP Zepita de la | IESTP Zepita de la | provincia de Chucuito ~A

provincia de Chucuito | provincia de Chucuito | Puno 2021 QY

Puno, 2021? Puno, 2021 B}

-cCudl es la relacion | -Determinar la relacion | .-Existe relacién entre la POBLAF:'ON:

entre la  gesti6n | entre la gestion | gestion administrativa y 70 estudiantes

MUESTRA:

administrativa y la
seguridad de la calidad
de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021?

-¢,Cudl es la relacion
entre la gestion
administrativa y la
empatia de la calidad de
servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021?

-¢,Cudl es la relacion
entre la gestion
administrativa y la
tangibilidad de la calidad
de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021?

administrativa y la
seguridad de la calidad
de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

-Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y la
empatia de la calidad de
Servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

-Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa 'y la
tangibilidad de la calidad
de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno, 2021

la seguridad de la calidad
de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno 2021

.-Existe relacién entre la
gestion administrativa y
la empatia de la calidad
de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno 2021.

-Existe relacion entre la
gestion administrativa y
la tangibilidad de Ila
calidad de servicio en los
estudiantes del IESTP
Zepita de la provincia de
Chucuito Puno 2021.

Censal 70 estudiantes
TECNICAS DE
PROCESAMIENTO
DE DATOS:

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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UNIVERSIDAD Anexo N°2: Cuestionario sobre Gestion administrativa
ALAS PERUANAS

La presente encuesta a aplicar tiene como finalidad educativa, de determinar la relacién entre
Gestién administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes del IESTP Zepita provincia
de Chucuito Puno, 2021unicamente para la obtencion de informacion: Indicaciones: Conteste

las preguntas en forma sincera y marque con una “X” seglin corresponda Nunca =
Muy  inadecuado......... (1) Casi nunca = Inadecuado......... 2) A
veces = Regular.................. (3) Casi siempre= Adecuado....... 4
Siempre= Muy Adecuado......... &)
DIMENSIONES
N° Planeacion 1 2| 3| 4
1 | Elinstituto cuenta con un plan estratégico y/o operacional actualizado y acorde con las
necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades
2 | Conoce la mision de la institucion
3 | Tiene conocimiento del plan operativo para el cumplimiento de sus actividades
N° Organizacion 11 2] 3| 4
4 | Laestructura organizacional es adecuada para sus necesidades académicas administrativas
5 | Ladistribucion de las areas y departamento est4 acorde a las actividades académicas
6 | El flujo de informacidn entre las diferentes areas del instituto es adecuada para el
cumplimiento de sus actividades.
7 | Laatencion de los servicios es adecuada para los requerimientos académicos
8 | Elinstituto asigna los recursos materiales adecuados para realizar sus actividades
9 | Elinstituto cuenta con los medios tecnoldgicos y/o virtuales adecuados para realizar sus
actividades
N° Direccion 11 2| 3| 4
10 | Elinstituto realiza constantemente supervisiones de las actividades laborales
11 | Los colaboradores se encuentran motivados para el cumplimiento de sus actividades
12 | Existe un liderazgo adecuado en el instituto
N° Control 1 2| 3| 4
13 | Se realiza frecuentemente la evaluacion de estdndares para medir el desempefio de las
actividades académicas administrativas
14 | Se realizan auditorias académicas a fin de verificar un buen control de las actividades
15 | Lainstitucion realiza encuestas en forma constante en temas de calidad educativa para un

mejor desempefio
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UNIVERSIDAD Anexo N°3: Cuestionario sobre Calidad de servicio

ALAS PERUANAS La presente encuesta a aplicar tiene como finalidad
educativa, de determinar la relacion entre Gestion administrativa y la calidad de servicio en
los estudiantes del IESTP Zepita provincia de Chucuito Puno, 20210nicamente para la
obtencién de informacion: Indicaciones: Conteste las preguntas en forma sincera y marque con

una “X” segtin corresponda Nunca = Muy inadecuado......... @ Casi
nunca = Inadecuado......... (2) A veces = Regular.................. 3)
Casi siempre= Adecuado....... ... (4) Siempre= Muy Adecuado......... (5)
DIMENSIONES
N° CONFIABILIDAD 3
1 | El Instituto cumple con lo ofrecido en el momento adecuado
2 | Cuando los estudiantes tienen algin problema muestran un real interés en
solucionarlo
3 | Prestan un buen servicio desde el primer momento
N° CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 3
4 | Los colaboradores comunican con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios
5 | Los colaboradores proporcionan un servicio rapido
6 | Considera que los colaboradores del instituto siempre estan dispuesto a ayudarlo
N° SEGURIDAD 1 3
7 | El comportamiento de los colaboradores le inspiran confianza
8 | Los colaboradores transmiten seguridad en el proceso ensefianza aprendizaje
9 | Los colaboradores tienen el apoyo necesario del instituto para realizar bien su
trabajo
N° EMPATIA 11213
10 | Los colaboradores ofrecen una atencion personalizada a sus estudiantes
11 | El instituto busca lo mejor para los intereses de sus estudiantes
12 | Tienen horarios flexibles y adaptados a las necesidades de los estudiantes
TANGIBLE 1 3
13 | El instituto cuenta con instalaciones modernas
14 | Sus colaboradores tienen una apariencia pulcra
15 | El instituto cuenta con equipamiento tecnol6gico moderno
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@%‘w UNIVERSIDAD
A\ ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

Anexo N°4: Ficha de validacién de instrumento

I DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del XPerto: ...........ccuoiiiiiiiiiiiiiiiir s
1.2 Grado aCAUBMICO: . .coeieiiiii it e e e e s s e e e e s e e ra e e r e e e e e e reeeaenanas
1.3 Cargo e institucion donde labora: ............ccooviiiiiii
1.4 Titulo de 1a INvestigacion: ..........cccoviviiiiii
1.5  Autor del inStrumento: .......cooiiiiiiiiiiic e ——————————
1.6 Maestria/ Doctorado/ MENCION: ..........cccciirimiiiriiiiei e e e s s e e s s sn s r s rnrnennnns
1.7 Nombre del inStrumento: ............coocciicirrrrrr e —————
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno B“::xo Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad’o al alcance de ciencia y
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica.
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E_ntre . los m@ces, indicadores,
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La es_trateg|a responde al proposito del
estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la
investigacion y construccidn de teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : ........oeverrinnriinninieeees
VALORACION CUALITATIVA « e cerrnrrr e e s s s s s nr e e e s s e e e e e e e s e s s s nnnnnnnnnnns
OPINION DE APLICABILIDAD: .......uuututiiitieieieieeesis s e sesessssssssssrreree e s e e s s s s s e s s se s ss s sns s s s sasnnnnraneeeeeeeesses
Lugary fecha: .........c.ccovevrnnee

Firma y Posfirma del experto
DNE ..
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Anexo N°5: Copia de la data procesada
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W UNIVERSIDAD Anexo N°6: Consentimiento informado
ALAS PERUANAS

(Debe ser redactado por el investigador de acuerdo a la estructura de su investigacion y los
principios éticos correspondiente)

(Para que se va a realizar el estudio)

(Metodologia a seguir para la toma de informacion)

(Riesgos que se podrian presentar para el que brinda informacién)

(Beneficios que se podrian presentar para la institucion del que brinda informacién). No representa ningin
tipo de beneficio econdmico para el encuestado)

(Costos que se podrian presentar para el que brinda informacion). No representa ningun costo para el
encuestado ni para su institucion.

(Incentivos o compensaciones que se le podrian dar a el que brinda informacién)

(Duracidén de la toma de informacion)

(Participacién voluntaria y anénima, de ser el caso). Los datos recabados seran utilizados estrictamente en la
presente investigacion respetando su estrictamente su confidencialidad, los cuales seran eliminados al
término del estudio.
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CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en esta investigacion. Tengo pleno conocimiento del mismo y
entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio si los acuerdos
establecidos se incumplen.

En fe de lo cual firmo a continuacion:

Apellidos y Nombres
DNI N2
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UNIVYERSIDAD Anexo N°7: Autorizacion de la entidad donde se
ALAS PERUANAS

realizé el trabajo de campo

Los cuestionarios fueron aplicados a los estudiantes, via google drive y WhatsApp, los cuales

lo realizaron en forma voluntaria, por lo que no se requirié autorizaciéon de alguna entidad
para el trabajo de campo.
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UNIVYERSIDAD Anexo N°8: Declaratoria de autenticidad de
ALAS PERUANAS

tesis

Yo, Maria Magdalena Lima Quispe, identificada con DNI1.41797458, egresado del Programa

de Maestria en Administracion y Direccion de Empresas, declaro bajo juramento que:

Soy autora de la tesis titulada: La gestion administrativa y su influencia en la Calidad de

servicio en los estudiantes del IESTP Zepita, provincia de Chucuito Puno, 2021.

En muestra de lo cual firmo la presente Declaratoria.

Lima, 13 setiembre de 2021

DNI1.41797458
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