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RESUMEN

Este presente estudio “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio a los
estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao 2019”, tuvo como finalidad determinar la relacion
entre gestiébn administrativa y servicio de calidad al alumnado de pregrado. Se
aplicé como metodologia un estudio relacional, no experimental, transeccional y
descriptiva, considerando para ello a una poblacién de 1823 estudiantes y la
muestra lo representaron 317, a ellos se les aplicO un cuestionario como
instrumento evaluador para las dos variables en estudio. Los resultados
demostraron que entre la variable gestion administrativa y calidad de servicio hay
una relacién de 0.708, p<0.05, IC95%. Mientras que la relacion entre gestion
administrativa y elementos no tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia fue de 0.775, 0.552, 0.509, 0.478 y 0.504 respectivamente.
Concluyendo que hay una relacién fuerte y significativa entre las dos variables

principales.

Palabras Clave: Planeamiento, disposicidn, gestion, control, excelencia de

servicio, medio tangibles, facultad de respuesta



ABSTRACT

This study "Administrative management and quality of service to undergraduate
students in the Faculty of Administrative Sciences of the National University of
Callao 2019", had the purpose of determining the relationship between
administrative management and quality service to undergraduate students. A
relational, non-experimental, transectional and descriptive study was applied as
a methodology, considering a population of 1823 students and the sample was
represented by 317, a questionnaire was applied to them as an evaluation
instrument for the two variables under study. The results showed that between
the variable administrative management and quality of service there is a
relationship of 0.708, p<0.05, 95% CI. While the relationship between
administrative  management and non-tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy was 0.775, 0.552, 0.509, 0.478 and 0.504
respectively. Concluding that there is a strong and significant relationship

between the two main variables.

Keywords: Planning, provision, management, control, service excellence,

tangible means, response power



INTRODUCCION

En la actualidad, Peru tiene 51 universidades publicas, que se encuentran
en la mejora continua debido a que desde el afio 2014, se empez6 la reforma
universitaria a cargo de la SUNEDU con el licenciamiento y también las
acreditaciones de carreras por el SINEACE.

Debido a ello las universidades han tenido que considerar dentro de los
10 beneficios de la ley universitaria el proporcionar servicios educativos de alta
calidad y alentar a los estudiantes a completar proyectos de vida.

En el semestre 2019-B, especificamente en la Facultad de Ciencias
Administrativas, se matriculé un total de 1823 estudiantes del 1° al 10° ciclo, y
se logré definir cémo incide la direccion de la gestion administrativa en la calidad
de servicio. Gracias al actual estudio de investigacion del funcionamiento a
estudiantes de pregrado para el periodo 2019, se desarrollan conclusiones y
recomendaciones en la calidad de servicio de atencion que es otorgado a

estudiantes, contribuyendo al progreso de la administracion gerencial.

Se escogio la facultad debido a que se conoce la problematica que viene
afectando al alumnado en referencia a los diversos servicios educativos y falta

de conocimiento de los mismos por parte de la comunidad estudiantil.

Actualmente, la demanda de ensefianza del nivel superior en las
universidades publicas supera la oferta, incentivando asi la mejora de las
universidades que permita atribuir mayores aportes con la finalidad de fidelizar,
retener y disminuir la desercion, educar y apoyar al alumnado para que logren

sus proyectos de vida dentro de ellos el poder culminar la carrera universitaria.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la realidad problematica.

Uno de los ideales que persigue la educacion superior para compensar el
requerimiento de la comunidad es la introduccion de modelos de negocio. Una
referencia de procedimiento para gestionar la excelencia, como ISO 9000 y
ciertas condiciones gubernamentales para el sector de la educacion superior
recomiendan cuantificar la calidad del servicio como instrumento de gestion,
mediante la cuantificacion de la excelencia del funcionamiento, pretende
contribuir a un mayor desarrollo de procedimientos universitarios de excelencia

de calidad.

Existen cuatro elementos clave relacionados con la gestiébn administrativa,
con énfasis en la planificacién, la organizacion, el mando y control. Asimismo, en
la gestion de recursos tangibles, se ha observado que los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Administrativa, manifiestan preocupacion e insatisfaccion
con la prestacion de los servicios administrativos por ausencia del conocimiento
de atencion, la racionalizacion y la eficiencia. Retrasos significativos en el
procesamiento de la informacién, lo que resulta en quejas, reclamos y la no

satisfaccion del alumnado.

El bajo rendimiento del trabajador administrativo es causado a la carencia
de enfoques tedricos y tacticos sobre la satisfaccion del usuario y ausencia del
aprovechamiento de una exitosa preparacion sobre la satisfaccién del usuario
cliente, asi como la inadecuacion y el desconocimiento de la interpretacion de
los procedimientos administrativos aprobados y la rotacion del personal en las

areas administrativas de la facultad.

La percepcion desdefiosa que prevalece en nuestro pais, o la pérdida de
estatus por la vision estereotipada de la actitud benéfica del “soborno”, se suma

a esto la sobrevaloracion del mercado, lo que afiade el incremento del consumo



de la poblacion estandar en la falta de competencia que conduce a presiones de
calidad y el esquema de relacion entre proveedores y clientes, donde los
proveedores aceptan la funcion como una ayuda personal, distorsionando la
ética de su oficio. La Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAC, no es
ajena a dichos problemas, hablar de la gestion administrativa aqui es discutir, en
muchos casos, de un sistema de gestidon lenta que finalmente concluye en una

deficiente calidad de servicio que se brinda a los estudiantes.

De tal manera que, este estudio tiene como objetivo conocer que tan
satisfechos estan los estudiantes con la calidad de servicio de atencion
administrativa que tienen por parte de la facultad, por medio de la elaboracion de
instrumentos que ayuden a ubicar aquellos lugares con menor y mayor
satisfaccion para generar sefiales de mejoria. Por ello se requiere una evaluacion
subjetiva que incorpore tanto las expectativas de los estudiantes como las
calificaciones del servicio tomado y la entidad en su conjunto. La satisfaccion
experimentada tiende a manifestar, al menos en parte, la eficiencia de los

distintos aspectos que componen la calidad del servicio.

Se explicod que, dados los numerosos inconvenientes que enfrenta en la
actualidad la Facultad de Ciencias Administrativas, es complicado incrementar
la calidad de los servicios de gestion a los estudiantes. En tal sentido es
necesario contar con distintas opciones para las mejorias lo cual permitié

formular los problemas a continuacion.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

¢, Como se relaciona la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio a

los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional del Callao, periodo 20197



1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢Como se relaciona la Gestion Administrativa con los Elementos
Tangibles a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 20197

b) ¢ Como se relaciona la Gestion Administrativa con la Confiabilidad a los
estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional del Callao, periodo 2019?

c) ¢ De qué manera se relaciona la Gestién Administrativa y la Capacidad de
Respuesta a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019?

d) ¢De qué manera se relaciona la Gestion Administrativa y la Seguridad a
los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo 2019?

e) ¢Como se relaciona la Gestion Administrativa con la Empatia a los
estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo 2019?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion de la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio

a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.
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1.3.2. Objetivos Especificos

a) Determinar la relacion que existe entre la Gestibn Administrativa y los
Elementos tangibles a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 20109.

b) Determinar la relaciéon que existe entre la Gestion Administrativa y la
Confiabilidad a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

c) Determinar la relacién que existe entre la Gestibn Administrativa y la
Capacidad de respuesta a los estudiantes de pre grado en la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

d) Precisar la relacion que existe entre la Gestion Administrativa y la
Seguridad a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

e) Determinar la relacién que existe entre la Gestion Administrativa con la
Empatia a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

1.4. Justificacién

1.4.1. Justificacion Teodrica

Los estudios que abarcan el tema de satisfaccién estudiantil universitario se
utilizan como indicador para analizar e inspeccionar la participaciéon de los
servicios y proporcionar un informe respecto a la calidad captada en términos de
infraestructura, analisis y resultados. Por lo que significa tener experiencia
racional o cognitiva a partir de comparar perspectivas, sin embargo; dicha

experiencia esta sujeta a muchos elementos los valores morales y culturales,

11



requerimiento personal y el propio organismo rector. Estos elementos
determinan que la satisfaccion varie de una persona a persona, e incluso de una

misma persona en distintas situaciones.

1.4.2. Justificacion Social

Desde una perspectiva social, este estudio considera a los clientes como
pieza fundamental para mejorar la calidad es sectores publicos, lo que tiene

un mayor impacto social.

1.4.3. Justificacion Metodologica

Se evalu6 como importancia metodolégica del satisfacer de la persona en
base a la atencion con excelencia proporcionada por la atencion administrativa,
lo cual serviria como sustento para evaluar y monitorear la calidad, disponibilidad
y uso de la atenciobn administrativa a nivel general. Para la identificacion de

posibles areas probleméticas para acciones futuras.

Los proveedores de servicios son capaces de originar y brindar servicios
que se rijan de acuerdo con los protocolos gubernamentales y traten a sus
clientes de la manera en que desean ser tratados.

1.4.4. Justificacién Practica

De hecho, los usuarios son el sustento del éxito de una empresa, por lo
gue la calidad del servicio debe satisfacer las necesidades de los mismos. En
particular, donde las empresas prestan servicios, como la FCA, esta brinda
servicios de atencion administrativa y estudios. Por ello, ademas de que los
clientes externos son predominantes, la practica de la mejora continua para que
satisfagan las exigencias de los clientes de servicios es la base de toda gestidn

moderna en cualquier organizacion.
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1.5. Delimitantes de la investigacion.

1.5.1. Tedrica

Si bien es cierto se viene desarrollando lo te6rico de las variables del
estudio que son amplias, en nuestro medio y a nivel de investigaciones
internacionales aun falta seguir aportando evidencia. En este sentido se
identifica una limitante para la obtencion de investigacion sobre el tema aplicable

a la Universidad.

1.5.2. Temporal

Este estudio se realiz6 en la Universidad Nacional del Callao en el
periodo 2022.

1.5.3. Espacial

La investigacion se efectué con estudiantesde pregrado de la
Universidad Nacional del Callao en la Facultad de Ciencias Administrativas,
localizado en la Av. Juan Pablo I 306, Bellavista 07011 - Provincia

Constitucional del Callao.

13



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun Paredes V. (2020), obtuvo una maestria en administracion
publica realizando una investigacion sobre eltema “Administracion vy
Calidad de los Servicios que brindan las Universidades Publicas”, con el objetivo
de identificar la administracionen la excelencia del funcionamiento,
indagando como actualmente esta su situacion de la administracion donde
he identificado elementos idoneos vinculados con el servicio para la calidad de
la Universidad Técnica de Ambato.

Se efectud un estudio de revision bibliografica de libros y publicaciones,
lo que sentd las bases para el marco tedrico de este trabajo. Los métodos de
investigacion utilizados son cuantitativos cuyas conjeturas se confirmaron
mediante pruebas estadisticas adecuadas. Con el fin de recolectar, se realizé
una encuesta de campo, considerando una muestra  significativa de 265
docentes y 375 alumnos que estan relacionados con la actividad administrativa

para conocer su opinidn sobre las variables del caso.

El estudio cumpli6 con los criterios metodolégicos de un estudio
descriptivo correlacional; su resultado menciona que, la gestidn esta relacionada
con el servicio de calidad con 0.898 a través de las muestras, identificando una
fuerte correlacion positiva significativa. La asociacion entre las variables
investigadas mostr6 que la calidad de servicio captada por los profesores
universitarios y alumnos estaba vinculada mayormente con los progresos
administrativos y organizacionales, en definitiva, la planificacion y gestion de
lecciones fue wuna etapa del proceso, considerados eslabones
esenciales. desarrollo administrativo efectivo. La administracién tiene a su

disposicion importantes herramientas para hacerla mas eficiente en esa casa de
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estudios y admite optimizar el desarrollo de procesos para aumentar la eficiencia
de los servicios que se brindan a los alumnos y educadores universitarios. Por
ende, se concluye que conforme evoluciona el progreso administrativo, existira,

habra una asociacion directamente proporcional con el servicio de calidad.

Segun Sarmiento D. y Vinueza J. (2020), en su revista cientifica del
Amazonas titulada “Percepciones del alumnado respecto a la excelencia de la

funcién de una Universidad Ecuatoriana”

El objetivo de la indagacion es saber cémo percepcionan los alumnos
sobre el servicio universitario de su casa de estudio. Los métodos fueron no
experimentales, segmentados y descriptivos, y se obtuvo Ila
opinion de aproximadamente 3.802 estudiantes  de pre grado vy
180 estudiantes de posgrado a través de una encuesta de opinién publica, el
andlisis de las respuestas codificadas en el corpus de texto revel6 que el
vocabulario (¥°=192,6 ;p<0,0001) y la comodidad (32=135,05; p<0,0001) fueron
los criterios mas comunes relacionados con la dimension de la calidad de la
atencién que estimula el proceso de optimizacién del crecimiento académico en

las universidades publicas.

En conclusioén, los criterios mencionados por los estudiantes en el
presente estudio, permite conocer los criterios de calidad en los que necesitan
trabajar las IES, por lo que es necesario que la evaluacion interna y externa sea
permanente y actualice sus instrumentos técnicos constantemente; para que
permitan el analisis de resultados de forma critica y reflexiva, y en efecto se
propongan planes de accién innovadores y enfocados a la mejora de

particularidades observadas en los servicios universitarios ofertados.

Segun Alvarez G. (2021), en su Tesis doctoral denominada “Educacion
Superior y Gestion de la Calidad Educativa: El Impacto de las normas de la
CONEAU en la excelencia educativa de Universidades Argentinas”. En este

marco, el estudio se enfoca en describir las normas que rigen la gestién para una
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excelencia en educacion de instituciones de argentina y la evaluacion del
grado de efectividad en un contexto rapidamente cambiante. La
importancia es la responsabilidad de las universidades por la formacion de la
persona indispensable para su crecimiento y desenvolvimiento en la sociedad.
Asi, la transcendencia de la excelencia educativa en la toma de decisiones de
los rectores y administradores educativos a nivel superior, su lugar en las
prioridades, caracteristicas en los criterios cualitativosy  cuantitativos que
determinan la evaluacion de los organismos, su impacto en las agrupaciones
como las entidades de ensefianza a nivel superior y regulacion. el nivel de
eficiencia de sus reglas es propdsito de este estudio empirico. El trabajo
reconoce entidades, configuracion, ejecucién de normas,
evaluaciones y decisiones que agreden la excelencia educativay las
expectativas de las agrupaciones interesadas enla educacidon superior.
Asimismo, se definié el significado de calidad educativay se propusieron
criterios cuantitativos que respondieran a las necesidades de la mayoria de
actores, teniendo en cuentala situacion actualmente. Analizar la
caracteristica de la normativa actual en la determinacion y grupos de
interés que afectan la excelencia de la educacion, medir las consecuencias de
los analisis externos y desarrollar un grupo de indices cuantitativos que ayuden
a orientar la planificacion estratégica universitaria son aportes a este estudio y a
la formulacion de politicas nacionales, politicas que brindan

transparencia y orientacion sobre los efectos de la ensefianza superior.

Segun Pérez A. (2018), en su tesis denominada “Perspectivas de
los Administradores sobre el Proceso Administrativo de Apoyo al Cumplimiento
del Proceso Misionero en la Universidad Antonio Narinho (UAN)”, su objetivo fue
estudiar la percepcion de los administradores sobre el proceso administrativo
con el fin de apoyar el proceso misional de la institucion. El estudio es efectuado
a caboen undisefio fenomenolégico, transeccional, no experimental y
paradigma de interpretacion. La poblacion participante fueron los 39 directivos
académicos y administrativos de esa casa de estudios. Comprensiblemente, de

los tres procesos administrativos (planificacién, organizacion y control)
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gue analizaron los resultados, el proceso de planificacion en la agencia funcioné
mejor debido a su naturaleza participativa, asimismo, se consideran criticos los
procesos organizacionales, identificAndose debilidades relacionadas con el
conocimiento y la aplicacion de procesos y procedimientos y el funcionamiento

del campo en cuanto a la comunicacion institucional.

Finalmente, los participantes coinciden en que la gestién administrativa en
conjunto si apoya el cumplimiento de los procesos misionales de la universidad,
aun con las limitantes identificadas, ya que son faciles de subsanar, y no afectan
el cumplimiento de los mismos, se ven reflejado principalmente en el proceso de
planeacién las directrices institucionales que garantizan un apoyo directo a los
procesos de docencia e investigacion, el cual se identifica como una de las
principales fortalezas institucionales y por la cual es reconocida la universidad.
Desde las areas se apoya el desarrollo de las actividades de investigacion y

docencia

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Segun Barron Daniel Y. (2020), en su indagacion denominada
“Coordinacion funcionaria y excelencia del buen funcionamiento de la UNCP,
20197, para denominarse administrador, su problema fue saber si existe relacion
entre la excelencia de servicio con la coordinacion administrativa, por ello su
objetivo fue establecer la relacion para ambas variables. Su estudio fue aplicado,
cuantitativo, relacional y no experimental. Considero una poblacion de 14
empleados de esa misma casa de estudio mientras que su muestra fue censal.
Aplicaron un cuestionario de tipo Likert, cuya confiabilidad fue de 0.953 para
coordinacion administrativa 0.966 para excelencia de servicio. Los resultados
demostraron que entre ambas variables se obtuvo una relacion de r=0.914, a lo

gue el autor infiere de la existencia de un vinculo entre variables

Segun Ugarte W. (2021), en su indagacién denominada “Satisfaccion del

alumnado y excelencia del servicio de la UNMSM”, para conseguir el grado
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académico de maestro en administracion. Su interrogante fue saber si existe
relacion en las dos variables de estudio (excelencia en servicio y satisfaccion),
ademas su objetivo fue determinar dicha relacion. Para ello aplicaron la
metodologia relacional, no experimenta y tedrico, la muestra de estudio lo
representaron 333 alumnos, 72 mujeres y 261 varones. Sus resultados
demostraron que hay una asociacion fuerte por parte de las variables principales

en su investigacion

Segun Saavedra J. (2019), en su indagacién denominada “Administracion
Institucional y excelencia servicial en el area Administrativa de la UNFV, 2018”.
Su proposito fue hallar la relacion de dos variables en estudio. Su poblacién lo
constituyeron 33 trabajadores de la oficina administrativa y su muestra fue
censal. Su estudio fue relacional, no experimental e hipotético deductivo. Aplico
un cuestionario de tipo Likert. Sus resultados indican que las personas califican
como regular a la administracion institucional, 30.3% deficiente y 42.4% regular,
respecto a la excelencia de servicio el 42.2% refiere ser deficiente y solo el 21.1%
lo considera como eficiente. La correlacion fue de 0.721, p<0.05. Concluyendo
gue se evidenci6é una significativa directa y fuerte relacion de las variables de su

estudio.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestién administrativa

Anchelia, V., Inga, M., Olivares, P. y Escalante, J. (2021), afirman que, la
gestion administrativa se define como el conjunto de actividades y procesos
definidos que el o los directivos tienden a desarrollar en funcién de los recursos
gue tengan a disposicion como por ejemplo recursos materiales, humanos, entre
otros.

Ademas, se evidencia un sentido absoluto establecida por la
responsabilidad del liderazgo de dirigir a los individuos para conseguir las metas

trazadas en el proyecto a desarrollar, y finalmente, la fase de control completa la
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funcién de comprobar el progreso de todas las jornadas y procesos planificados
para poder determinar si se estan realizando segun lo planificado y se toman las
acciones correctivas adecuadas. Elbuen progreso necesariamente
tendrd cuatro sustentos o elementos de gestion, como lo refiere el autor,
constantemente se puede dar el nombre a los programas que se desarrollan en
la préactica organizacional, son la parte central del edificio de planeacion
organizacional, todas las empresas deben ser considerados en la ejecucion,
cada definicibn que es mencionado en cada elemento esreal al igual
gue procedimiento. La progresion aqui depende de como efectles cada paso,
de como quieras alcanzar tus propositos fisicos y, lo mas importante, de
mantener un margen posicional éptimo. En una institucién no es suficiente el
tener recursos disponibles, sino de qué manera poder incrementarlos,
posibilidad de realizar el mejor manejo, con capacidad de proporcionar
informacion detallada. Posiblemente se tendra cierto grado de insatisfaccion, sin
embargo, se debe animar para poder desarrollar una
planificacion mas estratégica y acreeren tu capacidad para liderar la

organizacion.

Gonzalez, S. (2020), afirma de manera similar que:
la administracion conlleva a una serie de protocolos y jornadas para lograr sus
propdsitos de la entidad, a la hora de desarrollar este protocolo se debe tener en
consideracion el procedimiento de gestion (proyectar, planificar, direccionar y
controlar), es decir: la planificacion 6ptima debe realizarse considerando a la

planeacion tactica de actividades y operaciones en menor tiempo.

Asimismo, la fuerza laboral debe estar debidamente organizaday priorizar
a los empleados de la unidad de acuerdo con sus competencias, habilidades
y competencias para que puedan contribuir de manera efectiva para cumplir con
sus propositos y que faciliten a la unidad alcanzar sus objetivos. Ademas,
la gerenciatiene un rol importante en el empoderamiento de los
trabajadores para administrar los bienes institucionales que se centran en los

propésitos de la organizacion, igualmente, el control es un comportamiento que
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cualquier organizacion debe desarrollar para garantizar que los progresos y las
operaciones de la entidad, estén diseflados correctamentey que los
procedimientos se ajusten a los objetivos de la organizacién, siguiendo los
lineamientos internos  determinado por la unidad, asi como entidades
externas creados por gobiernos u otras instituciones para modular la
optimizacién de las instituciones para evitar perturbaciones que repercute tanto

en los funcionarios publicos, asi como la integridad de la propia entidad.

2.2.2. Calidad de servicio

Consta de recursos para que el cliente se encuentra satisfecho, por lo
tanto, la calidad es lo que los clientes dicen en funcion de su percepcion
y describe los aspectos mas sobresalientes que perciben los usuarios del
servicio prestado como la tangibilidad, confiabilidad, facilidad de

respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018).

De igual manera, se mencionan las principales cualidades del servicio con
calidad a considerar, los principios tangibles que guian y resguardan el
servicio, la confiabilidad o la capacidad de proporcionar servicios optimizados
y reflexivos, forma de responder o la voluntad y facultad para apoyar a clientes.
Entregar una répida proteccion, cognicion de servicio y amabilidad a los
empleados junto con su aptitud para crear un entorno de confort o brindar una

personalizacién de atencion al usuario.

Este articulo examina aspectos del servicio de calidad como los
componentes tangibles, credibilidad, aptitud para la contestacion, la conviccion
y la comprension, asi como la necesidad de modificaciones en la estructura de
gestion de las dimensiones ya mencionadas de la calidad del servicio, con la
finalidad de proporcionarle al usuario ciertos bondades respecto al producto o

servicio (Hernandez C., Prieto A., y Hernandez C. 2017).
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2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Gestion Administrativa

Se refiere a una agrupacién coordinada de accionesy labores que
utilizan de forma efectiva los elementos tangibles como las personas y
materiales y financieros, disponibles para la entidad con el propdsito de lograr
las expectativas comercialesy dar una mejoria a los resultados.
Las funciones gerenciales son las etapas progresivas administrativas incluyendo
a la planificacion, organizacion, dirigir y controlar, considerando que cada uno

esta interconectado.

2.3.2. Calidad de Servicio Educativo

Es responsable de la satisfacer las carencias y de apoyar el propdsito
delas metas del elemento educativa a finde perfeccionar las
carreras, programas, avances administrativos y demas servicios
educativos que brinda la institucion a los estudiantes ya sea de la propia casa de
estudios como los alumnos externos. Asi como perfeccionar la preparaciéon
estudiantil, monitorear y mejorar la capacitacion de personal docente y personal

administrativo.

Por ende, es menester la inclusiéon de un método que gestione la calidad
para apoyar en la agilizaciéon del proceso, prevenir
errores 0 equivocaciones junto con costos adicionales que podrian surgir y que
posiblemente perjudicarian el servicio de calidad en la educacion.

2.4. Definicién de términos béasicos
Administracion

Es denominada como direccién, planificacion, control y manejo de los

diferentes recursos que presenta un individuo, negocio, empresa u organizacion
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para lograr un conjunto de metas, de igual manera, la administracion es una
disciplina colectiva que examina los recursos de las instituciones del estado o
privadas. Ultilizan diferentes tacticas para planificar, coordinar, controlar
y gestionar que son aplicadas para optimizar las operaciones de esta y asegurar

conseguir el objetivo que se habia planeado.

Calidad
Es Idoneidad o acatamiento de los requisitos, finalidad o uso del usuario.
Esta definicibn estd muy relacionada con los clientes, tanto internos como

externos.

Capacidad de respuesta
Es la accion tomada en base a conocimientos y habilidades adquiridos y
desarrollados que potencian a la institucibn para comprender y actuar con

efectividad.

Cliente
Es el Individuo o entidad que efectlia una compra a su nombre o para otro.
En ambos casos la adquisicion del producto satisfacerla al usuario. De igual

manera, el cliente es un elemento fundamental para la organizacién o entidad.

Confiabilidad
Se refiere a la condicion de un elemento, dispositivo o sistema de fallar o
estropearse en suvida utii esperada enestado de funcionamiento

completamente definidas.

Control
Vendria hacer la labor administrativa la que se encarga de verificar que

todo haya sucedido de acuerdo a las normas propuestas y las érdenes emitidas.

Direccion
Es una responsabilidad administrativa que explica las metas y los

proyectos para alcanzarlas y guia a los individuos hacia ellas.
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Educacion
Es la formacion destinada a desarrollar la capacidad intelectual, moral y
efectiva de las personas de acuerdo a las normas de convivencia, a la cultura de

la sociedad a la que se pertenece.

Elementos tangibles

Individuo que utiliza un medio para ejecutar una funcién en concreto,
donde es menester que el individuo sea responsable de lo que efectia, no
obstante, el concepto es ambiguo y esta limitado principalmente a la descripcion

de un individuo que emplea algo.

Empatia
Hace alusibn a las capacidades que necesitan las entidades
para tramitar y prestar  servicios de manera Unica e individual y que

muestre interés por satisfacer sus requerimientos de manera optimizada.

Experiencia
Es el entendimiento adquirido al practicar y realizar una labor durante un
lapso de tiempo, este término se refiere a la experiencia adquirida al conocer las

condiciones y dilemas que se presenta a la hora de realizar la labor.

Fiabilidad

Hace referencia a la condicién y capacidad empresarial para realizar los
servicios a tiempo y entregarlos a tiempo, de acuerdo a lo pactado entre la
entidad y el cliente, propiciando el inicio de la confianza.

Gestion

Es un conjunto o agrupacion de acciones o actividades que permiten la
realizacion de cualquier actividad o deseo, dicho en otro termino, la gestion se
refriere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de resolver una

situacion.
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Objetivos
Son los propdésitos, metas o productos establecidos en un tiempo y que

desee lograr la empresa.

Organizacién
Es la que conformaria la duplicidad del organismo tangible y social de la
entidad. Considerando la perspectiva de la razon social, constituye un grupo de

individuos que interrelacionan para lograr sus propositos.

Planeacion
Las funciones administrativas determinan de antemano los logros a
cumplir y lo que se necesita efectuar para lograrlos. En la actualidad, la previsién

es reemplazada en el procedimiento administrativo.

Proceso administrativo
Es la denominacion de un grupode labores de gestibn, que

incluyen planear, organizar, direccionar y controlar.

Satisfaccion
Es la alegria que sienten los individuos cuando se cumplen sus deseos o
se satisfacen sus necesidades. Este es un factor subjetivo para algunos, pues

existiran otros que presenten resultados similares, pero estaran insatisfechos.

Seguridad
Alude a la condicion de la institucion para ocuparse de los usuarios de tal

manera que se respete la confiabilidad y confidencialidad.

Servicio
Es el acto y resultado del servicio (verbo que nombra las circunstancias

en las que se puede hacer una peticion u orden final a otro).
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Tangibilidad
Se refiere al entorno tangible en el que se ubica el local de la entidad

prestadora de servicios y como se enfoca en relacion al mercado.

Usuario

Es referido a un individuo que usa regularmente una manufactura o una
asistencia. La palabra aplicada dependera del contexto donde seria aplicado,
pudiendo apreciar diferencias respecto al aspecto del individuo, manufactura o

asistencia
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lIIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipdtesis

Hipotesis General

La Gestion Administrativa influye positivamente en la Calidad de Servicio a
los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

Hipotesis Especificas

a) La Gestidon Administrativa influye positivamente en los Elementos
Tangibles a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

b) La Gestidon Administrativa influye positivamente en la Confiabilidad a los
estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

c) La Gestidbn Administrativa influye positivamente en la Capacidad de
Respuesta a los estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

d) La Gestion Administrativa influye positivamente en la Seguridad a los
estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo 2019

e) La Gestion Administrativa influye positivamente en la Empatia a los

estudiantes de pre grado en la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.
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3.1.1. Operacionalizacion de las variables.

3.1.1.1. Definicion conceptual de variables

Variable X = Variable Independiente

Gestion Administrativa

Variable Y = Variable Dependiente

Calidad de Servicio

3.1.1.2. Operacionalizacion de variable

Variable Independiente
X1: Gestion Administrativa
X1.1: Planeacion
X1.2: Organizacion
X1.3: Direccion
X1.4: Control

Variable Dependiente
Y1: Calidad de Servicio
Y1.1: Elementos Tangibles
Y1.2: Confiabilidad
Y1.3: Capacidad de Respuesta
Y1.4: Seguridad
Y1.5: Empatia
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Técnica e
instrumento

Escala de
Medicién

GESTION

ADMINISTRATIVA

Planeacién

-Procedimientos y objetos.
-Planes contingentes.
-Restructuracion.

Organizacion

-Reuniones
especificaciones.
-Especificaciones
seleccion.

Técnica
Encuestas

Direccién

-Direccion y control.
-Direccion adecuada.
-Procedimientos.

Cuestionario

Control

-Los personales
administrativos y docentes
generan confianza en su
respuesta y atencién.

Instrumentos

Ordinal

Variables

Dimensiones

Indicadores

Técnica e
instrumento

Escala de
Medicién

CALIDAD DE
SERVICIO

Elementos
Tangibles

-Infraestructura
moderna, ambientes
limpios y agradables.
-Equipos en las
instalaciones.
Materiales de
enseflanza

Confiabilidad

-Cumplimiento del plan
curricular.
-Cumplimientos de los
servicios
administrativos.

Capacidad de
Respuesta

-El personal
administrativo esta
dispuesto ayudar a los
estudiantes.

-La institucién brinda
servicios
extracurriculares.

Seguridad

-Generan confianza en
Sus respuesta y
atencion

Empatia

-El personal de la
institucién atiende a
las necesidades del
estudiante

Técnica
Encuestas

Instrumentos

Cuestionario

Ordinal
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio Metodoldégico.

El disefio de la presente investigacion es:

No experimental ya que se considera realizar la observacion del hecho
en su condicion natural, ausentandose la manipulacion de variables en todo el
proceso de investigacion, teniendo como objetivo evaluar y medir la relacion de

las dos variables en estudio gestion administrativa y calidad de servicio.

Disefio Transeccional por que la recoleccion de datos se realizé en un

solo determinado momento en un determinando tiempo.

Tipo Descriptiva — Correlacional por que busca describir y determinar la

relacion que existe entre ambas variables y sus dimensiones en un determinado

momento.
\Val
n I r

V2
Donde:
n = Muestra
V1 = Variable Gestion Administrativa
V2 = Variables Calidad de Servicio

,
I

Relacion que existe entre ambas variables

4.2. Método de investigacion.
Fue inductivo y partio de la visualizacion de acontecimientos especificos

con el objetivo de alcanzar de manera general los supuestos y conclusiones.

4.3. Poblacion y muestra.
4.3.1 Poblacion
La poblacién es el conjunto de todos los elementos de interés en un estudio
determinado” - Anderson, D. Sweeney, D. Williams T. (2008) Estadistica para

Administracion y Economia pag. 15

29



El estudio de investigacion define como poblacién a todos los estudiantes
matriculados del primero al décimo ciclo de la Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Nacional del Callao.

La poblacion estd constituida o conformada por 1823 estudiantes

matriculados de la Facultad de Ciencias Administrativas-UNAC 2019-B.

Distribucién de matriculados por ciclo académico del | al X de la FCA 2019-B

CICLO ADADEMICO 2019-B
FACULTAD SEXO TOTAL
I I 1l \ \% VI v | vl X X

124 | 73 | 103 | 90 | 87 |101| 59 | 96 | 105 | 154 992

Administracién

M 105 | 65 | 78 | 75 | 83 | 90 | 48 | 76 | 86 | 125 831

TOTAL 229 (138|181 | 165|170 | 191 | 107 | 172|191 | 279 | 1823

Fuente: Boletin Estadistico Anual UNAC
2019

4.3.2 Muestra

Define que la muestra es parte o proporciéon de la poblacién seleccionada
para su estudio, Levin, R. Rubin, D. (2010) Estadistica para Administracion y

Economia. Séptima Edicion pag. 237.

Modelo estadistico para el célculo del tamafio de la muestra para
poblaciones finitas:

_ (p.g)Zz2.N
(EE)* (N-1)+(p.9)Z*

Donde:

n Es el tamafio de la muestra que se va a tomar en cuenta para el
trabajo de campo. Es la variable que se desea determinar.
Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas

Py g enla muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta
probabilidad por estudios estadisticos, se asume que p y q tienen el

valor de 0.5 cada uno.
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Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva

Z normal definen una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un
intervalo de confianza del 95 % en la estimacion de la muestra, por
tanto, el valor Z = 1.96

N El total de la poblacion o universo. Este caso 1,823 estudiantes,
considerando solamente aquellas que pueden facilitar informacion
valiosa para la investigacion.

EE Representa el error estadndar de la estimacion. En este caso se ha

tomado +5.0%.

Sustituyendo:
n =(0.5x0.5x(1.96)2 x 1,823) / (((0.05)2 x 1,822) + (0.5 x 0.5 x (1.96)2))

n= 317 estudiantes

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado.

El presente estudio fue realizado en las instalaciones de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, localizada en
Provincia Constitucional del Callao, distrito de Bellavista, departamento de Lima

durante el periodo enero a setiembre 2022.

4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion.

Técnica
Para llevar a cabo la investigacion se aplicaron encuestas y entrevistas,

enfocado al alumnado de la Facultad de Ciencias Administrativas — UNAC.

Instrumento

Para medir las variables Gestion Administrativa y Calidad de Servicio, se
utilizaron dos cuestionarios, para la variable gestion administrativa se utilizé 21
items y para la variable calidad de servicio se utilizé 22 items, con respuestas
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fijas, con escala de tipo Likert: (1=Nunca 2=Casi nunca 3= A veces 4= Casi
siempre 5= Siempre), esta escala nos sirvid principalmente para realizar las
mediciones y conocer cuél es grado de conformidad y satisfacciéon de los
estudiantes encuestados, con el propdsito de obtener las respuestas para el
problema de estudio, asimismo los estudiante encuestados respondieron a las
preguntas planteadas en los cuestionarios en los cuales manifestaron sus
opiniones respectos a la gestidbn administrativa y calidad de servicio que brinda

la universidad.

Los instrumentos de estudio cuentan con evidencia satisfactoria de
validez, fueron validados por 3 expertos: Dr. Raul Suarez Bazalar, Dr.

Constantino Nieves y Juan Carlos Reyes Ulfe.

El instrumento disefiado para recolectar los datos o resultados de ambas
variables se ha sometido a la prueba de fiabilidad aplicando el coeficiente de Alfa

de Cronbach, cuyo andlisis comprueban la fiabilidad y validez de los datos.

Alfa de Cronbach: Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,961 21

El valor alcanzado como coeficiente es de 0,96, lo que nos indica que el
instrumento que se aplico a la variable Gestion Administrativa tiene alta

confiabilidad.

Alfa de Cronbach: Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,958 22

El valor obtenido como coeficiente es de 0,95, lo que nos indica que el
instrumento que se aplico a la variable Calidad de Servicio tiene alta

confiabilidad.
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4.6. Analisis y procesamiento de datos.

Para el presente estudio de investigacion se utilizé el ingreso de los datos
en Excel y fueron procesados con el software estadistico SPSS 28, se verifico la
validez y la confiabilidad de los instrumentos con el (Alfa de Cronbach), asimismo
se realiz6 la prueba de Kolmogorov—Smirnov, distribucién de frecuencia absoluto

y porcentaje y la correlacion existente con la Rho de Spearman.

Los datos recopilados a través del instrumento, se analizaron mediante
tablas y graficos, ello nos permitié la interpretacién de manera rapida y sencilla,

observando las caracteristicas de cada variable.

4.7. Aspectos éticos de la investigacion.

Se fundament6 en las normas éticas de autonomia, confidencialidad y
veracidad, debido a que se guardd el debido respeto a todas las personas
involucradas (estudiantes de la facultad de ciencias administrativas de la Unac),
asi como también respetando sus derechos y opiniones individuales, con el Unico
propésito de obtener las respuestas mas claras a los problemas propuestos en

la investigacion.
4.8. Plan de trabajo de campo.

Se encuentra considerado dentro del periodo de investigacion (periodo
gue comprende de enero a setiembre 2022), el trabajo de campo implica hacer

contacto con el posible publico objetivo como muestra de estudio, esto se realizé

en la Universidad Nacional del Callao.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos

Tabla N°1

Descripcion de la dimension Planeacion

PLANEACION
) ) Porcetaje Porentaje
Frecuencia Porcentaje )
vélido. acumulado
BAJO 61 19.2 19.2 19.2
MEDIO 185 58.4 58.4 77.6
Valido

LTO 71 22.4 22.4 100.0

Total 317 100.0 100.0
Gréafico N°1

Descripcién de la dimensién Planeacién de la variable Gestion Administrativa

V1D1AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V1D1AGRU

Como es apreciado, la planeacion es un eje importante en la calidad de
servicio hacia el alumnado lo que se establece con un 80% del resultado.
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Tabla N°2

Desripcidn de la dimension Organizacion

ORGANIZACION

) ) Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

Vélido acumulado

BAJO 76 24.0 24.0 24.0

MEDIO 169 53.3 53.3 77.3

Valido
ALTO 72 22.7 22.7 100.0
Total 317 100.0 100.0
Grafico N°2

Descripcién de la dimensién Organizacion de la variable Gestion Administrativa

V1D2AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V1D2AGRU

De igual forma, observamos que el 76% de los entrevistados considera
que la organizacién es importante para proporcionar un servicio de calidad del
en la FCA.
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Tabla N°3

Descripcion de la dimension Direccidn

DIRECCION
. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]

vélido acumulado

BAJO 62 19.6 19.6 19.6

) MEDIO 184 58.0 58.0 77.6

Valido
ALTO 71 22.4 22.4 100.0
Total 317 100.0 100.0
Grafico N°3

Descripcidn dimension Direccidén de variable Gestion Administrativa

V1D3AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V1D3AGRU

Es evidente que la direccion es muy importante en la calidad del servicio
y eso queda demostrado con el 80% de respuestas afirmativas, lo que indica que
la motivacion, liderazgo y comunicaciones son muy importantes en la calidad en

el servicio.
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Tabla N°4

Descripcion de la dimension Integracion

INTEGRACION
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]

vélido acumulado

BAJO 63 19,9 19,9 19,9

) MEDIO 162 51,1 51,1 71,0

Valido
ALTO 92 29,0 29,0 100,0
Total 317 100,0 100,0
Grafico N°4

Descripcién de la dimensién Integracion de la variable Gestion Administrativa

V1D4NUEVO

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V1D4NUEVO

Con la implementacion de las actividades de licenciamiento y, las

acciones que se estan realizando para la acreditacion, indica que la integracion

es percibida como importante con un 80% aproximadamente.
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Tabla N°5

Descripcion de la dimension Control

CONTROL
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
vélido acumulado
BAJO 134 42,3 42,3 42,3
Valido MEDIO 183 57,7 57,7 100,0
Total 317 100,0 100,0

Grafico N°5

Descripcion de la dimension Control de la variable Gestion Administrativa

V1D5AGRU

Porcentaje

I

BAJO MEDIC
V1D5AGRU

Siempre el control es importante en el proceso administrativo, sin

embargo, muchas veces somos reacios a que nos controlen, pero eso no implica

gue se deba aplicar, hay un término medio de aceptacién con un 57% del mismo.
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Tabla N°6

Descripcion de la dimension Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]

vélido acumulado

BAJO 63 19,9 19,9 19,9

MEDIO 168 53,0 53,0 72,9

Valido
ALTO 86 27,1 27,1 100,0
Total 317 100,0 100,0
Gréafico N°6

Descripcidn de la dimension Elementos tangibles de la variable Calidad de

Servicio

V2D1AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V2D1AGRU

Los elementos tangibles son muy importantes en la percepcién de la
calidad de servicio, la presentacion de los colaboradores, instalaciones, equipos

y otros factores son relevantes y queda demostrado con un 80%.
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Tabla N°7

Descripcion de la dimension Confiabilidad

CONFIABILIDAD

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
vélido acumulado
BAJO 116 36,6 36,6 36,6
) MEDIO 135 42,6 42,6 79,2
Valido
ALTO 66 20,8 20,8 100,0
Total 317 100,0 100,0
Grafico N°7

Descripcién de la dimension Confiabilidad de la variable Calidad de Servicio

V2D2AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V2D2AGRU

Es muy importante que la confiabilidad de las instituciones mejore para
gque se pueda manifestar en la calidad en el servicio, en este aspecto el 63%
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Tabla N°8

Descripcion de la dimension Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado

BAJO 78 24,6 24,6 24,6

MEDIO 167 52,7 52,7 77,3

Valido
ALTO 72 22,7 22,7 100,0
Total 317 100,0 100,0
Grafico N°8

Descripcién de la dimensién Capacidad de Respuesta de la Variable Calidad
de Servicio

V2D3AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V2D3AGRU

Aproximadamente un 78% de los entrevistados consideran a la capacidad
de respuesta como importante en excelencia del servicio, esto esta vinculado a

disponer del trabajador administrativo en la atencién y oportunidad.
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Tabla N°9

Descripcion de la dimension Seguridad

SEGURIDAD
. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
BAJO 86 27,1 27,1 27,1
) MEDIO 151 47,6 47,6 74,8
Valido
ALTO 80 25,2 25,2 100,0
Total 317 100,0 100,0
Grafico N°9

Descripcion de la dimension Seguridad de la variable Calidad de Servicio

V2D4AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
V2D4AGRU

De los entrevistados, aproximadamente el 72% consideran que la
seguridad es indispensable, por ello es elemental en la calidad del servicio en la
facultad, esto conlleva a mencionar aspectos como la amabilidad, el manejo de

la informacidén para atender las consultas del caso.
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Tabla N°10

Descripcion de la dimension Empatia

EMPATIA
) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado

BAJO 55 17,4 17,4 17,4

. MEDIO 172 54,3 54,3 71,6

Valido
ALTO 90 28,4 28,4 100,0
Total 317 100,0 100,0

Gréafico N°10

Descripcion de la dimension Empatia de la variable Calidad de Servicio

V2D5AGRU

Porcentaje

BAJO MEDIO
V2D5AGRU

ALTO

La empatia es identificada como muy importante tal como lo demuestra el

resultado con un 82%, esto esta referido a que la facultad se orienta a tratar de

cubrir las necesidades de los estudiantes.
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5.2. Resultados Inferenciales

5.2.1. Prueba de normalidad

Se probd la normalidad de los datos utilizando la prueba de Kolmogorov —

Smirnov y en la que se formuld las siguientes hipotesis

H,: Los datos tienen una distribucion normal
H;: Los datos no tienen una distribucién normal

Tabla N°11

Prueba de Normalidad de variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
V1 ,108 317 ,000 ,910 317 ,000
V2 ,087 317 ,000 ,938 317 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Grafico N°11

Distribucién normal de la variable Gestion Administrativa

Grafico Q-Q normal de V1

Normal esperado

20 40 60 80 100 120

Valor observado
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Grafico N°12

Distribucion normal de la variable Calidad de Servicio

Grafico Q-Q normal de V2

Normal esperado

40 B0 80 100 120

Valor observado

Ante ello, se demuestra que existe una distribucion anormal de los datos,
lo cual se sostiene en los graficos presentados. En consecuencia, realizaremos

las pruebas utilizando el estadistico de la Rho de Sperman.

PRUEBA DE HIPOTESIS PRINCIPAL

Tabla N°12

Correlacion entre las variables Gestion Administrativa y Calidad de Servicio

Correlaciones

V1 V2
Coeficiente de correlacion 1,000 , 708"

Vi Sig. (bilateral) . ,000

N 317 317

Rho de Spearman . :
Coeficiente de correlacion , 708" 1,000
V2 Sig. (bilateral) ,000
N 317 317

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

Mediante la prueba de la hipotesis principal se demuestra que se
evidencia una correlacién alta entre las variables gestion administrativa y calidad
de servicio, por lo cual es rechazado la hipotesis nula con una significancia del
95%
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Tabla N°13
Correlacion de la variable Gestion Administrativa y la dimensién Elementos

Intangibles

Correlaciones
V1AGRU V2D1AGRU

Coeficiente de correlacion 1,000 775"
V1AGRU Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Rho de Spearman = =
Coeficiente de correlacion 775" 1,000
V2D1AGRU Sig. (bilateral) ,000
N 317 317

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

Del mismo modo, con una significancia del 95%, rechazamos la hipotesis
nula por lo cual queda establecida la relacién de la variable gestion administrativa

y la primera dimension de la variable dimensién elementos intangibles.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Tabla N°14
Correlacion de la variable Gestiébn Administrativa y la dimension Confiabilidad

Correlaciones
V1AGRU V2D2AGRU

Coeficiente de correlacion 1,000 ,552*
V1AGRU Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Rho de Spearman . :
Coeficiente de correlacion  ,552 1,000
V2D2AGRU Sig. (bilateral) ,000
N 317 317

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

Se evidencia la correlacion de la variable gestion administrativa con la
segunda dimensién confianza de la variable calidad de servicio con una

significancia del 95%.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Tabla N°15
Correlacion de la variable Gestién Administrativa y la dimension Capacidad de

Respuesta

Correlaciones
V1AGRU V2D3AGRU

Coeficiente de correlacén 1,000 ,509"
V1AGRU Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,509™ 1,000
V2D3AGRU Sig. (bilateral) ,000
N 317 317

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

Asimismo, la correlacién entre la variable gestion administrativa y la
dimensién tercera capacidad de respuesta de la calidad de servicio indica una
relacion moderada con un 95% de significancia, sin embargo, igualmente

rechazamos la hipotesis nula.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Tabla N°16
Correlacion de la variable Gestién Administrativa y la dimension Seguridad

Correlaciones
V1AGRU V2D4AGRU

Coeficiente de correlacion 1,000 ,478™
V1AGRU Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 478" 1,000
V2D4AGRU Sig. (bilateral) ,000
N 317 317

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

Como se aprecia en la tabla N°16, también hemos obtenido como
resultado una correlacion moderada, pero es rechazada la hipétesis nula puesto

gue la significancia es menor al 95%
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 5

Tabla N°17

Correlacion de la variable Gestion Administrativa y la dimensién Empatia

Correlaciones
V1AGRU V2D5AGRU

Coeficiente de correlacion 1,000 ,504"
V1AGRU Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,504™ 1,000
V2D5AGRU Sig. (bilateral) ,000
N 317 317

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

Rechazamos la hipotesis nula con una correlacion moderada lo cual se

probd la existencia de una relacion por parte de la empatia y la gestion

administrativa.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados

1. El estudio presente logra obtener la evidencia estadistica a favor de la
hipotesis general, demostrando una alta relacion entre la gestion administrativa
y calidad de servicio, estableciéndose una correlacion r.0,708, Sig.95%, p<0.05

existiendo una relacion positiva y fuerte, rechazando la hipotesis nula.

2. La presente investigacion logra obtener evidencia estadistica a favor de
la hipotesis general, estableciéndose una correlacién positiva y fuerte con
r.0,775, Sig.95%, p<0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis especifica 1, por lo tanto; se evidencia influencia en los elementos
tangibles por parte de la gestion administrativa en los estudiantes de pre grado
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.

3. La presente investigacion logra obtener evidencia estadistica a favor de
la hipétesis general, estableciéndose una correlacion moderada y positiva de
r.0,552, Sig.95%, p<0.05, por lo que se rechazo la hipétesis nula y se acepto la
hipétesis especifica 2, es decir qué; la gestion administrativa influye
positivamente en la confiabilidad en los estudiantes de pre grado en la Facultad

de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

4. La presente investigacion logra obtener evidencia estadistica a favor de
la hipotesis general, estableciéndose una correlacion moderada y positiva de
r.0,509 y Sig.95%, p<0.05%, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipétesis especifica 3, es decir qué; la gestion administrativa influye
positivamente en la capacidad de respuesta de los estudiantes de pre grado en
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.
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5. La presente investigacion logra obtener evidencia estadistica a favor de
la hipdtesis general, estableciéndose una correlacion moderada y positiva de
r.0,478 y Sig.95%, p<0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la
hipotesis especifica 4, es decir qué; la gestibn administrativa influye
positivamente en la seguridad en los estudiantes de pre grado en la Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

6. La presente investigacion logra obtener evidencia estadistica a favor de
la hipétesis general, estableciéndose una correlacion moderada y positiva de
r.0,504 y Sig.95%, p<0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nulay se acepta la
hipétesis especifica 4, es decir qué; la gestion administrativa influye
positivamente en la empatia de los estudiantes de pre grado en la Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, periodo 2019.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios simulares

Cuando utilizamos la data recaudadadel contexto nacional e
internacional como punto de comparacion con los resultados obtenidos de

nuestro estudio, se evidencia los siguientes resultados:

Paredes V. (2020), refiere una existencia de unaestrecha de la
excelencia de servicio con la administracion gerencial y argumenta que existe
una relacién significativa entre ellas, como sefiala Barrén Daniel Y. (2020), quien
también concluye que, como se muestran nuestros resultados, se evidencia
entre el Servicio de Calidad con las dimensiones administrativas una relacion

directa.

Sarmiento D. y Vinueza J. (2020), lograron un comportamiento de gestion
responsable en los estandares mencionados como resultado de la percepcion
de los estudiantes de que la dimension tangible es importante en la calidad del
servicio. Ademas de eso, se relaciona con mejorar la arquitectura, redes
informaticas y las zonas verdes, refiriéndose a los ambientes que propicien al

alumnado un gran confort para la produccion de cognicion, como en los casos
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del laboratorio o instituciones de ensefianza, que son otros elementos que
generan demanda en el alumnado de acuerdo a los resultados obtenidos,
brindando comodidad y satisfaccién, al igual que nuestro estudio, nuestros
resultados reflejan que los componentes tangibles son fundamentales en la
apreciacion de la  excelencia delservicio, la  exposicion de
los asociados, establecimientos, equipamiento entre otros,

son fundamentales demostrandose con un 80%.

Pérez A. (2018), confirma que la planificacion es considerada el
proceso mas efectivo en la empresa, dado su naturaleza participativa y las
metas, objetivos e indicadores gue plantea la universidad para
cada periodo de desarrollo y que se refleja en lineamientos institucionales que
aseguren el apoyo directo al proceso de docencia e investigacion, especialmente
en el proceso de planificacion. Esto ha sido identificado como una ventaja
institucional identificada por la casa de estudios. Estas areas apoyan el progreso
de jornadas investigativas y de docencia. En nuestro estudio, se observé que el
programa fue un eje importante de la calidad de los servicios estudiantiles, lo

gue se baso en el 80% de los resultados alcanzados.

Saavedra J. (2019), también concluyé que se evidencié que entre el
servicio de excelencia y la gestion institucional hay relaciébn y que también
influyen las dimensiones de planificar, organizar, gestionary controlar,

como se refleja en nuestros resultados.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

Por mutuo acuerdo de los autores de este estudio de investigacion, nos
hacemos responsables de toda la informacion contenida en este estudio, por lo
cual aseguramos la fidelidad de los datos, recomendaciones y conclusiones
obtenidas, con el finde contribuir al progreso de la Universidad respecto
progreso administrativo y el servicio de calidad para el alumnado de la Facultad

de Ciencias Administrativas.
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VII. CONCLUSIONES

Con sustento en nuestros hallazgos en la presente investigacion, concluimos
que:

1. La gestion administrativa tiene un efecto positivo en la calidad de
servicios que se brinda al alumnado de pre grado dela Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao en el 2019, se
muestra en la Tabla N°12, con un resultado de r.0,708, Sig.95%, p<0.05
existiendo una relacion positiva y fuerte, indicando que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna.

2. La gestion administrativa tiene un efecto positivo y fuerte en las
dimensiones de factores tangibles de la variable calidad de servicio en el
alumnado de pre grado dela Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao en el afio 2019, se muestra en la Tabla N°13,
con un resultado de r.0,775, Sig.95%, p<0.05 existiendo una relaciéon positiva y

fuerte, indicando que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna.

3. La gestién administrativa tiene un efecto positivo y moderado en la
dimension confiabilidad de la variable calidad del servicio para los alumnos de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao en el
afio 2019, se muestra en la Tabla n°14, con un resultado de r.0,552, Sig.95%,
p<0.05, existiendo una relacion moderada y positiva, indicando que se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

4. La gestibn administrativa tiene un efecto positivo y moderado en la
dimensién respuesta de la variable calidad del servicio para los alumnos de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao en el
afio 2019, se muestra en la Tabla N°15, con un resultado de r.0,509, Sig.95%,
p<0.05, existiendo una relacién moderada, indicando que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna.
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5. La gestion administrativa tiene un efecto positivo y moderado en la
dimension seguridad de la variable calidad del servicio para el alumnado de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional del Callao en el
afio 2019, se muestra en la Tabla N°16, con un resultado de r.0,478, Sig.95%,
p<0.05, existiendo una relacion moderada, indicando que se rechaza la hipotesis

nula y se acepte la hipétesis alterna.

6. La gestion administrativa tiene un efecto positivo y moderado en la
dimensién empatia de la variable calidad de servicio en los alumnos de la
Facultad de Administracion de la Universidad Nacional del Callao en el
afio 2019, se muestra en la Tabla N°17, con un resultado de r.0,504, Sig.95%,

p<0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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VIll. RECOMENDACIONES

Con base en investigaciones y revisiones teoricas previas, se cree que el
liderazgo administrativo de la facultad esta sujeto a modificaciones permanentes,
ajustandose y adaptandose a las comunidades de los estudiantes, plana de
profesores, administrativos y miembros de la Facultad de Ciencias

Administrativas. Por lo cual, se da como recomendacion:

1. Mejorar la gestion administrativa, los procesos de gestion el cual debe
contar con la actualizacion de los instrumentos de gestion tales como: los
reglamentos, directivas, sistemas informaticos, resoluciones entre otros, ya que
esto permitira proyectar a la facultad a una mejora continua en la gestion
administrativa, haci poder brindar un servicio de calidad a los estudiantes de la

Facultad de Ciencias Administrativas de Universidad Nacional del Callao.

2. Mejorar las condiciones fisicas de la facultad, brindar mantenimiento a
la edificacion, instalaciones y mobiliario, asimismo a los equipos y materiales de
la facultad, ya que es fundamental para ofrecer un mejor servicio a los estudiante,

usuario y publico en general.

3. Establecer protocolos de todos los procedimientos que se realiza en la
Facultad de Ciencias administrativas tales como: proceso de matricula,
sustitutorios, reclamos, bachiller, titulacion, carnet, entre otros. de esta manera
poderle brindar un mejor servicio de calidad al estudiantes, usuario y publico en

general.

4. Establecer programas de capacitacion de manera permanente a los
directivos y personal administrativos relacionados con la gestion administrativa y
calidad de servicio, asi incrementar una mejor atencion puntual y con rapidez a
los estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas, usuario y publico en

general.
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5. Fomentar al personal administrativo y a las personas que laboran en la
facultad, que deben escuchar a los estudiantes, usuario y publico en general
para entender sus inquietudes, problemas y motivaciones, asi inspirarles
seguridad y confianza, de esa manera incrementar una mejor atencion a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativa, lo cual hace que se

incorpore un valor agregado a la calidad del servicio.

6. Implementar estrategias en cuanto a la empatia, capacitaciones de
motivacion para todo el personal docente, administrativo, para el buen trato y
una buena entrega de servicio al estudiante de la Facultad de Ciencias

Administrativas, usuarios y publico en general.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

TITULO: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE PRE GRADO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO, 2019
AUTOR (es): JOANA FIORELLA LEVANO ACOSTA - KELLY RUHT SALAZAR CANCHANYA

< VARIABLES E :
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general Tipo de Inygsﬂqamon
Basica
¢Como se relaciona la gestion | peterminar la relacion de la gestion | Hi  La gestion administrativa se la Variable Disefio

administrativa y la calidad de
servicio a los estudiantes de
pregrado en la Facultad de
Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao en
el periodo 20197

Problemas especificos

a) ¢Como se relaciona la gestion
administrativa con los elementos
tangibles en los estudiantes de
pregrado en la Facultad de
Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019?

b) ¢Cémo se relaciona la gestién
administrativa con la confiabilidad
en los estudiantes de pregrado en
la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad
Nacional del Callao, periodo 2019?

c) ¢De qué manera se relaciona la
gestion  administrativa y la
capacidad de respuesta de los
estudiantes de pregrado en la
Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad
Nacional del Callao, periodo 20197

d) ¢De qué manera se relaciona la

administrativa y la calidad de servicio a
los estudiantes de pregrado en la
Facultad de Ciencias Administrativas, de
la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.

Objetivos especificos

a) Determinar la relaciéon que diste entre
la gestion administrativa y los elementos
tangibles en los estudiantes de pregrado
en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la  Universidad
Nacional del Callao, periodo 2019.

b) Determinar la relacién que existe entre
la gestion administrativa y la confiabilidad
en los estudiantes de pregrado, en la
Facultad de Ciencias Administrativas, de
la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.

c) Determinar la relacién que existe entre
la gestion administrativa y la capacidad
de respuesta en los estudiantes de
pregrado en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la  Universidad
Nacional del Callao, periodo 2019.

relaciona positivamente en la calidad de
servicio a los estudiantes de pregrado en
la Facultad de Ciencias Administrativas
de la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.

Hipétesis especificas

a) La gestion administrativa influye
positivamente en los elementos tangibles
en los estudiantes de pregrado en la
Facultad de ciencias administrativas de

la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.
b) La gestibn administrativa influye

positivamente en la confiabilidad en los
estudiantes de pregrado en la Facultad
de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo
2019.

c) La gestibn administrativa influye
positivamente en la capacidad de
respuesta de los estudiantes de pregrado
en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad
Nacional del Callao, periodo 2019.

d) La gestion administrativa influye
positivamente en la seguridad en los
estudiantes de pregrado en la Facultad

Independiente

Xi: Gestién
Administrativa

Dimensiones

X1.1: Planeacién
X1.2. Organizacion
X1.3: Direccion
X1.4: Control

Variable
Dependiente

Y,: Calidad de Servicio
Dimensiones

Y11: Elementos
tangibles

Y1.2: Confiabilidad
Y1s: Capacidad de
respuesta

Y1.4: Seguridad
Y1s: Empatia

No experimental de corte
transversal.
Descriptiva correlacional

Método
Inductivo

Poblacién
Estd conformada por 1823
estudiantes de la Facultad de
Ciencias Administrativas en el
semestre 2019-B.

Muestra

Es una muestra estratificada por
ciclos académicos.

Es de 317 estudiantes de la
Facultad de Ciencias
Administrativas.

Técnicas e Instrumentos

Técnica
Encuestas

Instrumentos
Cuestionario
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gestion  administrativa y la
seguridad en los estudiantes de
pregrado en la Facultad de
Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019?

e) ¢Como se relaciona la gestion
administrativa con la empatia de
los estudiantes de pregrado en la
Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad
Nacional del Callao, periodo 2019?

d) Precisar la relacién que existe entre la
gestién administrativa y la seguridad en
los estudiantes de pregrado en la
Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019.

e) Determinar la relacion existente entre
la gesti6on administrativa con la empatia
de los estudiantes de pregrado en la
Facultad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Nacional del Callao,
periodo 2019

de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo
2019.

e) La gestion administrativa influye
positivamente en la empatia de los
estudiantes de pregrado en la Facultad
de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo
2019.

Andlisis

Estadistica SPSS
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Instrumentos validados

Instrumento de opinion de ler experto

UNIVERSIDAD
MNACIOMNAL
DEL CALLAO

TITULD DE TESIS: =/ GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE
PRE GRADO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
DEL CALLAO 2019"

Bachilleres JOAMA FIORELLA LEVANO ACOSTA Yy KELLY RUHT SALAZAR CANCHANYA
JUICH) DE EXPERTO

L-La opinién que asted brinde es personal ¥ sincera
2-Muargque con un aspa (X)) dentro del cuadro de validacidn sole una vez por cada eriterio, el que wsted
considere su opinidn sobre o o 1 i

1t Muy mala  2: Male  3: Regular  4: Bueno 52 Muy buens

Muchas gracias por su respuosila

VALORACION
Nao CRITERIOS
1|2|3|4a|s
1 IClaridad "
Esta fermulado con lenguaje aproplado y comprensible
2 |Objetividad L
Permite medir hechos observables
lActualidad
3 ladecuado al avance de la ciencia y la tecnologia *
a |Organizacidn

Presentacidn Ordenada

[Suficiencia
Comprende los aspectos en cantidad y calidad

Pertinencia
Permite conseguir datos de acuerdo a objetivos

IConsistencia
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos

ICoherencia
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items

Metodologia
La estrategia responde al propdsito de la Investigacidn

10 laplicacidn "
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

Apellidos ¥ nombres del Juez experto:  Radl Swarez Bazalar

Firma:

Nao Celular: PO430447
Gerado Académico del Juee Experto: Doctor en Administracidn



Instrumento de opinidon de 2do experto

ﬁlg UNIVERSIDAD

NACIOMNAL

I ¥ -.
kﬁ_g_:j DEL CALLAD

TITULO DE TERIS: “GESTION ADMIMISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE
PRE GRADO EM LA FACULTAD DE CIEMCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD NACIOMAL
DEL CALLAD 2019*

Bachilleres JOANA FIORELLA LEVANO ACOSTA y KELLY RUHT SALAZAR CANCHANYA
JUICTO DE EXFEETO

1.-La opinion que usted brinde e personal v sincera
2.-Marque con un aspa (X) dentro del cuadro de validacion solo una vez por cada criterio, el que usted
considers su opinion sobre el cuestionario

1: Muy male  2:Malo 3: Regular 4 Bueno 5 Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta

VALORACION
Mo CRITERIOS

1({2|3|4]|5

IClaridad
Esta formuladeo con lenguaje apropiado y comprensible

(Objetividad
Permite medir hechos observables

IActualidad
Ibdecuado al avance de la ciencia y la tecnologia

\Organizacion
Presentacion Ordenada

Suficiencia
Comprende los aspectos en cantidad y calidad

Pertinencia

IConsistencia
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos

ICoherencia
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items

Metodologia
La estrategia responde al proposito de la Investigacion

Aplicacion
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

Apellidos ¥ nombres del Juez experte: CONSTANTINO MIGUEL NIEVES BARRETO

No Celular: 945647355
Grado Académico del Juez Experto: Doctor en Administracion
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Instrumento de opinién de 3er experto

@ UNIVERSIDAD

5 NACIOMAL
- “j DEL CALLAO

TITULO DE TESIS: “GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE
PRE GRADO EM LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD NACIOMNAL
DEL CALLAO 2019"

Bachillerss JOANA FIORELLA LEVAND ACOSTA y KELLY RUHT SALAZAR CANCHANYA
JUICTO DE EXFERTO

1.-La opinion que usted brinde ex personal ¥ sincera
1.-Marque con un aspa (X) denire del cuadro de validacion sole una vez por cada criterio, el que nsted
considere su opinion sobre el cuestionarie

1: Muy male 2:Male 3: Begular 4:Bueno  5: Muy boeno

Muchas gracias por su respoesta

VALORACION
Mo CRITERIOS
1123 |45
1 Claridad e
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible
3 Objetividad "
Permite medir hechos observables
3 Actualidad e
Adecuado al avance de la ciencia y |a tecnologia
4 (Organizacion "
Presentacion Ordenada
c Suficiencia
Comprende los aspectos en cantidad y calidad *
6 Pertinencia
Permite conseguir datos de acuerdo a objetivos *
7 Consistencia
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos *
5 Coherencia
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items i
9 Metodologia
La estrategia responde al proposito de la Investigacion *
10 Aplicacion N
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

Apellidos ¥ nombres del Juez experto: JUAN CARLOS REYES ULFE

/

Firma:
No Celolar: 996263741
Grado Académico del Juez Experto: Doctor en Administracién




Propuesta de Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

Instrucciones: El presente documento es anénimo y su aplicacion sera de
mucha utilidad para mi investigacion que consiste en valorar la gestion
administrativa en la FCA, por ello se pide su colaboracion.
Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de
vista, segln las siguientes alternativas:
VALIDAR EL INSTRUMENTO:

1=Nunca 2=Casi nunca 3= A veces 4= Casisiempre 5= Siempre

DIMENSIONES | N ITEMS VALORES

112/3|4]|5

Tienes conocimiento del plan de
1 |desarrollo institucional de la FCA-
UNAC.

Se te ha informado sobre la vision y
mision de la carrera de Administracion

Planeacion El logro de objetivos esta orientado a la

3 | matricula, el ciclo académico
programados en el plan de estudios.

Las oficinas administrativas responden
a los objetivos del ciclo académico.

El tipo de organizacion administrativa es
flexible en todos los niveles.

Las areas estan divididas
6 | adecuadamente en departamentos para
la atencién académica.

Organizacion Los niveles de jerarquia de autoridades
7 | son suficientes para la gestion en la
FCA.

Los niveles de jerarquia de autoridades
8 |y docentes responden a las
necesidades de atencion.

El liderazgo de la FCA responde a la
tarea académica de la organizacion.

La comunicacibn en todos los

10 estamentos es fluida.

El liderazgo existente en la FCA
Direccion 11 | contribuye al cumplimiento del manual
de organizacion y funciones.

El personal docente y administrativo se
12 | encuentra motivado para realizar su
labor académica.

13 | Los docentes participan en la toma de
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decisiones en la Facultad.

14

Existen planes de mejora para corregir
deficiencias de la FCA, en general.

15

Se ha implementado la tecnologia para
la calidad de la ensefianza en el aula.

16

La distribucién de la tecnologia en la
FCA responde a las exigencias

Integracion actuales.
17 La FCA apoya con recursos econdmicos
para la investigacion.
18 La FCA planifica su presupuesto
econdémico para su gestion.
19 La FCA actualiza a los docentes para
fortalecer sus competencias.
La FCA diseia actividades orientadas a
20 evaluar avance de actividades
académicas y administrativas en
general.
Control Conoce wusted si la FCA aplica

21

instrumentos de evaluacion para
conocer el cumplimiento del enfoque
pedagdgico establecido en el plan de
estudios.
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Instrucciones: El presente documento es anénimo y su aplicacion sera de

mucha utilidad para mi investigacion que consiste en valorar la calidad de

servicio en la FCA, por ello se pide su colaboracion.

Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de

vista, segun las siguientes alternativas:

1= Nunca 2=Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre

VALORES
DIMENSIONES | N ITEMS 112013lals
1 La instituciébn cuenta con equipos
de apariencia moderna y atractiva.
El personal de Universidad
2 | Nacional del Callao tiene apariencia
Elementos pulcra. — —
. Los documentos emitidos (oficios,
tangibles ;
3 |reportes, etc.), son visualmente
atractivos.
Las instalaciones fisicas de la
4 | institucion son visualmente
atractivas.
5 Cuando el personal te promete
hacer, lo hace.
6 Cuando tienes un problema, se
muestra interés en solucionértelo.
- El personal realiza bien el servicio
Confiabilidad desde la primera vez.
El personal concluye el servicio en
8 ) . ;
el tiempo prometido establecido.
El personal se esfuerza por
9 | mantener tu expediente (registros)
sin errores.
10 El personal te comunica cuando
concluird el servicio prestado.
11 En esta Institucion se te ofrece un
servicio adecuado y puntual.
Capacidad de El personal de esta institucion
Respuesta 12 | siempre esta dispuesto a ayudarte
a responderte cualquier inquietud.
El personal de esta institucion
13 | siempre estd disponible para
atenderte.
14 El comportamiento del personal te
inspira seguridad y confianza.
Seguridad 15 Te sientes seguro en tus tramites
realizados en esta Institucion.
16 | EI personal tiene conocimientos
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suficientes para responderte a tus
preguntas.

17

El personal que presta servicios en
esta institucion es amable contigo.

Empatia

18

El personal de esta institucion te da
una atencion individualizada.

19

Esta institucion tiene horarios de
trabajo convenientes sus
estudiantes.

20

En esta institucion se te ofrece una
atencion personalizada.

21

En esta institucion se comprenden
tus necesidades especificas

22

El personal se preocupa por los
mejores  intereses de  sus
estudiantes
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Matriculados en la UNAC 2019-B

BOLETIN ESTADISTICO ANUAL 2019 @ UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD

2.1. ESTUDIANTES MATRICULADOS EN LA UNIVERSIDAD POR GENERO
SEGUN ESCUELA PROFESIONAL SEDE CALLADO 2019-B

CUADRO N° 2.1
NOMERO DE MATRICULADOS POR GENERO SEDE CALLAD 2019-8

ESCUELA TOTAL

PROFESIONAL FEMEMMO | MASDMND | copmn E
Adminisiracion o BN 1823 15%
Contabilidad B T 1643 13%
Economia 1] BT 137 11%
Ed. Fisica 55 T2 127 1%
Enfermenis L) 108 B30 oy
Fisica ki) psc] 63 2%
Ing. Ambientaly de R.N FE] 1% s 5
Irg. de Alimentos 285 214 4598 %
Irg. de Slatemas 120 B0 20 b%
Ing. Eléctrica 43 T3 206 )
Irg. Elecirénica 42 BT =] L
Ing. En Energia # 2% w7 o
Irg. Industrial 280 254 ix] ]
Ing. Mecanica it | (51 . Sy,
Ing. Pesquera 13 o 3 oy
Ing. Quimica 2 455 TaE e
Matemética E 3} s x5 2%

TOTAL 4564 TeeT 123 100%
Fuenfte: (ficina de Registros y Archivos Académicos UNAC 2018 -B
GRAFICO N° 2.1 GRAFICO N° 2.2
NUMERO DE MATRICULADOS POR NOMERO DE MATRICULADOS POR
GENERO ESCUELA PROFESIONAL SEDE ESCUELA PROFESIONAL EN PORCENTAJE
CALLAO 2019 -8 SEDE CALLAO 2013-8

uFEMENINO = MASCULING

: |||.ll"]“l"li]
TR
1 Egg Efigégz
g

OFICINA DE PLANIFICACION ¥ PRESUPUESTO - UNIDAD DE ESTADISTICA E
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