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Resumen

El estudio tuvo como objetivo principal determinar si existe una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion -
SUNEDU, Lima 2022. La metodologia desarrollada fue bajo un enfoque cuantitativo, de
alcance correlacional, disefio no experimental corte transversal; asimismo, se determin6
una muestra de 58 colaboradores. Por otro lado, se desarrollaron dos instrumentos:
ambos cuestionarios de gestion administrativa y calidad de servicio tuvieron una escala
Likert que va desde nunca hasta siempre, la recoleccion de informacion fue ejecutada
de manera virtual a través de Google forms.

Los resultados evidenciaron que existe un nivel regular de gestion administrativa del
54.72%, donde las dimensiones identificadas fueron el planeamiento (48%),
organizacion (50%), direccion (56%) y control (53%). Asimismo, la calidad de servicio
estuvo en un nivel medio del 48%, donde sus dimensiones fiabilidad (53%), capacidad
de respuesta (46%), empatia (50%) y elementos intangibles (51%) estuvieron en un
nivel medio a diferencia de la seguridad que se identificé en un nivel alto con el 53.45%.
Finalmente, se concluyé que existe una relacién positiva moderada entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio con un Rho de 0.652 y una significancia de 0.000.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, planeamiento, organizacion.
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Abstract

The main objective of the study was to determine whether there is a significant
relationship between administrative management and service quality in the
Administration Office -SUNEDU, Lima 2022. The methodology developed was under a
guantitative approach, correlational in scope, non-experimental cross-sectional design;
likewise, a sample of 58 collaborators was determined. On the other hand, two
instruments were developed: both questionnaires of administrative management and
service quality had a Likert scale ranging from never to always, the collection of
information was executed virtually through Google forms.

The results showed that there is a regular level of administrative management of 54.72%,
where the dimensions identified were planning (48%), organization (50%), direction
(56%) and control (53%). Likewise, the quality of service was at a medium level of 48%,
where its dimensions reliability (53%), responsiveness (46%), empathy (50%) and
intangible elements (51%) were at a medium level in contrast to security which was
identified at a high level with 53.45%. Finally, it was concluded that there is a moderate
positive relationship between administrative management and service quality with an
Rho of 0.652 and a significance of 0.000.

Key words: administrative management, service quality, planning, organization.
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

Anteriormente la entidad encargada de las actividades universitarias tanto publicas y
privadas en el Perq, fue la Asamblea Nacional de Rectores (ANR) cuyo fin fue coordinar y
orientar las actividades universitarias de acuerdo a la Ley N°23733, tomando atribuciones
de resolver conflictos y velar por el normal funcionamiento de las universidades, sin
embargo, en el afio 2015 segun la resolucion del Minedu se declard extinto al ANR y su
(Conafu) Consejo para la Autorizacion de Funcionamiento de Universidades a través de la
Nueva Ley Universitaria Ley N° 30220.

Con esta Ley se cre6 la Superintendencia Nacional de Educacién superior Universitaria
(SUNEDVU), la cual entre sus funciones es otorgar y denegar licencias de funcionamiento,
asi como supervisar y fiscalizar la calidad educativa universitaria, y cuenta con autonomia
funcional, administrativa, técnica, econdmica y financiera. Esta entidad desde el 5 de enero
del 2015, asumié la funcion de administrar el Registro Nacional de Grados y Titulos y
demostrar el cumplimiento de las condiciones bésica de calidad, con la intencién de
asegurar una oferta educativa favorable para los estudiantes, creando conciencia y
encauzar a las casas de estudios a mejorar el nivel educativo a través de la restructuracion,
rectificacion y reforma de sus estructuras fisicas y educativas.

Ahora bien, el rumbo de la SUNEDU cambi6 dado a las nuevas intenciones del gobierno
de en ese entonces del Pte. Martin Vizcarra, quien nombré como Superintendente al
Socidlogo Martin Benavides Abanto, quien cambié el reglamento a través de la Resolucion
del Consejo Directivo N° 111-2018, el cual establece el proceso de cese de actividades de
universidades y escuelas de Posgrado, cambiando totalmente su intencién inicial para lo
cual fue creada, sin dar alternativa se llevd a cabo la cancelacion de las licencias
(Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2021).

Por otro lado, de acuerdo con datos de la SUNEDU, los procesos de licenciamiento
propiciaron un incremento de profesores a tiempo completo en las universidades privadas
de un 13% a 30%, asi como la reduccion de un 50% de docentes sin posgrado, lo cual
refleja un avance de calidad de ensefianza, sin embargo, otros problemas originados al
cese de universidades es que existe un nimero considerable de estudiantes fuera del
sistema universitario.

En este sentido, la SUNEDU cuenta con una Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite
Documentario de la Oficina de Administracion, en la que se brinda atencion de forma virtual
y presencial a diversos tramites y servicios, como la emision, verificacion y orientacion de
diplomas de grados vy titulos.

Algunos ejemplos de educacion de calidad mundial, reflejan sistemas educativos con
caracteristicas destacadas de acuerdo con la Organizacion de las Naciones Unidas para
la Educacion la Ciencia y la Cultura, (2020) (UNESCO). Al respecto, el pais norteamericano
Canada, muestra una gran inversion en la educacion, en la cual destina fondos per céapita
para ofrecer una educacion publica de nivel, es por ello que el 95% de padres prefiere la
educacién publica, asimismo, es considerado como uno de los mejores paises para la
educacién superior ocupando dentro del ranking mundial la tercera mejor puntuacion en el
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informe PISA. Dentro de sus particularidades, este sistema es organizado y
descentralizado y mantienen un disefio curricular participativo, ademas, existe un alto
indice de calidad de vida y excelente atencion médica para los estudiantes. Por otro lado,
se consideran a las instituciones educativas como incubadoras para la innovacién, donde
existe un buen desempefio en las matematicas, ciencias y lectura, donde la universidad le
pone énfasis en el desempefio académico. Por ello, su sistema ofrece opciones mas
baratas de estudio, procesos de solicitud mas simples, oportunidades de residencia para
la especializacion y adquirir experiencia practica. Por ultimo, cuenta con més de 15000
programas de licenciatura y posgrados y mas de 100 universidades de educacion superior
que tienen programas bien estructurados, instalaciones de primer nivel y una supervision
altamente cualificada (Prieto, 2018).

Ahora bien, en el continente Europeo, Suecia es uno de los paises con un modelo
educativo mas relevante y digno de imitar, siendo uno de los pilares la inversién en
educacion, por lo que son considerados pioneros en innovacion educativa, siendo este
servicio gratuito desde la ensefianza preescolar hasta la formacién de nivel universitaria,
esto debido a que se financia con los ingresos fiscales de cada municipio, asimismo, se
toma en cuenta a los profesores como eje fundamental en la que el gobierno local realiza
constantes reformas para mejorar la profesién de los mismos. Ademas, cuentan con
modernos edificios universitarios y una infraestructura tecnolégica avanzada para una
educacién semipresencial. Por otro lado, estas universidades cuentan con salas de
conferencias, laboratorios, equipos audiovisuales y multiples dispositivos (Botero, 2019).

En Latinoamérica, la realidad muestra una gestacion institucional de educacién superior
que ha mejorado conforme pasa el tiempo adoptando politicas educativas, indicadores y
estandares de calidad que permita la acreditacion, segun lo indicado por la UNESCO, en
el cual la educacion debe ser un sistema que garantice diversidad, equidad y credibilidad.
Asimismo, existe una multiplicidad de factores internos y externos que se exigen a las
instituciones de educacién superior, entre ellas se incluyen metodologias e indicadores,
entornos virtuales, presupuesto, certificacion de calidad y financiamiento, leyes y
regulacién (Carbonell et al., 2021).

En los ultimos afios, se ha fortalecido el aseguramiento de la calidad en la regién, donde
las instituciones mantienen sistemas mas sélidos en referencia a la acreditacion, siendo
Chile y Colombia los pioneros en normas de la calidad de educacién superior, como es en
el caso de Chile, en el cual existe el Sistema Nacional para el Aseguramiento de la Calidad
de la Educacion Superior (Sinaces), la cual tiene como propdsito preservar y promover la
calidad, ademas de permitir la autorizacién y el funcionamiento de nuevas instituciones
como también acreditaciones de carreras profesionales (Paez et al., 2020).

[.2. Pregunta de investigacion
[.2.1. Pregunta general

¢ Existe una relacién significativa entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022?

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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[.2.2. Preguntas especificas

¢ Existe una relacion significativa entre la planeacion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 20227

¢Existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestién
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion - SUNEDU,
Lima 20227

¢ Existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion administrativa y
la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 20227

¢ Existe una relacion significativa entre el control de la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022?

[.3. Objetivos de la investigacion
[.3.1. Objetivo general

Determinar si existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.

[.3.2. Objetivos especificos

Determinar si existe una relacion significativa entre la planeacién de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU,
Lima 2022.

Determinar si existe una relacién significativa entre la organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracién-SUNEDU,
Lima 2022.

Determinar si existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU,
Lima 2022.

Determinar si existe una relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracién-SUNEDU,
Lima 2022.

I.4. Justificacion de la investigacion

El estudio analiza a la gestion administrativa desde un contexto de instituciones publicas,
para lo cual hace referencias a diversos estudios para conocer cuales son los factores que
determinan una buena calidad de servicio en una entidad del sector educacion, si bien los
términos no son nuevos, se busca explicar y dar énfasis en la calidad de las instituciones
de educacién superior, lo cual resulta un aporte teérico, implicando las definiciones y
haciendo énfasis en la condiciones basicas de calidad que exige la institucion, ya que para
obtener licenciamiento y acreditacion debe existir el cumplimiento de varios requisitos que
las universidades estan obligadas a rendir y ello debe estar basada en la Nueva Ley
Universitaria N° 30220.
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El estudio tiene como intencidbn ser una fuente para futuras investigaciones que
correspondan con la metodologia utilizada, ya que mas alla de conocer un andlisis
descriptivo, el estudio tiene como intencidn conocer el nivel de relacién entre las variables
gestion administrativa y la calidad de servicio, ademas, los instrumentos podran ser
tomados en otros estudios que manejen el mismo tema.

Mediante los resultados obtenidos, la intencién es brindar recomendaciones para mejorar
la calidad de servicio de la entidad, con el fin de atender todas las necesidades de los
usuarios y guiarlos en los proceso y tramites que requieran, de esta manera incrementar la
satisfaccion de los ciudadanos, asimismo, mejorar la gestion de los recursos por el personal
identificando cuales son las carencias y la percepcién de estos.

[.5. Alcance de la investigacion

La presente investigacion analizara los procedimientos y posibles deficiencias que
interfieren en la calidad de servicio que ofrece la Oficina de Administracion-SUNEDU, para
ello se considera como poblacion a todo el personal del area y determinar la relacién entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Delimitacién Temporal: La investigacion se realizara en un tiempo determinado durante el
periodo 2022.

Delimitacién Espacial: El estudio se realizara en la Oficina de Administracion-SUNEDU.

Delimitacién Conceptual: La investigacion estd fundamentada en el marco normativo.

Il. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes
11.1.1. Antecedentes internacionales

A continuacion, se presenta diversos estudios previos que reflejan la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio, esto permitira conocer que aspectos se han
considerado para medir las variables, en cuanto a que dimensiones e indicadores se han
tomado, asimismo, identificar el nivel en el que se encuentra y cual ha sido el coeficiente
de correlacién que han obtenido, con ello poder contrastar los resultados obtenidos con los
de los autores, mostrando las diferencias y similitudes.

Paredes (2020), en su investigacion desarrollada en Ambato-Ecuador “Gestion
administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones de Educacién Superior
Publicas”, tuvo como objetivo diagnosticar el estado actual de la gestion administrativa e
identificar factores 6ptimos relacionados con la calidad de servicio. La metodologia
mantuvo un enfoque cuantitativo y de alcance correlacional. Asimismo, se aplicO como
técnica de recoleccion la encuesta a una muestra de 375 entre docentes y estudiantes. Los
resultados evidenciaron que existe una correlacion positiva entre las variables de 0.898, en
la cual se identificé que la gestion administrativa debe adaptarse para lograr cumplir con
las necesidades de los usuarios, en cuanto a la calidad y eficiencia, asimismo, los procesos
de planificacion, organizacion, direccion y control inciden en la percepcion de la calidad de
servicio, por lo cual la calidad se encuentra ligada a las acciones que toma la direccion y
organizacion.

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio



UNIVERSIDAD .y .. . .z . . .
PRIVADA Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la

DEL NORTE
Oficina de Administracion-SUNEDU, 2022

Pérez et al. (2022), en su estudio desarrollado en Riobamba-Ecuador en “Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de acuerdo con la Normativa Legal’, tuvo como
objetivo determinar los acercamientos tedricos y sistematico de la gestion administrativa y
la calidad de servicio. La metodologia desarrollada mantuvo un disefio no experimental,
enfoque cualitativo y alcance explicativo, asimismo empled como instrumento la revision
documental. Los resultados evidenciaron que la gestiébn administrativa en las entidades en
general fortalece el &mbito econdmico a través del cumplimiento de objetivo y el
establecimiento de estrategias, por las instituciones educativas estan basados en las
acciones de planificacion y direccion para potenciar la calidad de servicio pedagdégico y
administrativo.

Por otro lado, Buste (2021) en su investigacibn en Manabi-Ecuador. “El proceso
administrativo y su cumplimiento en los estandares de calidad en la unidad educativa el Dr.
Dario Guevara del Canton Bolivar, tuvo como objetivo determinar el cumplimiento en la
aplicacion de estandares de calidad en los procesos administrativos que lleva la entidad
educativa. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo, y como instrumento se aplicé el
analisis documental y la observacion, ademas, como muestra se considero6 a 9 trabajadores
de la entidad. Los resultados mostraron un nivel de riesgo en cuanto a la estructura
organizacional del 67%, por ello el personal coincide que una entidad debe complementar
su organigrama con un manual de funciones para establecer lo cargos y responsabilidades,
ademas, la capacitacion continua de igual manera en un 80%, sin embargo se identificd
que las plataformas para educar tienen un nivel de confianza del 100%, por lo cual es
necesario la habilidad de conocimientos de los servidores para un mayor rendimiento.

11.1.2. Antecedentes nacionales

Saavedra (2019), en su investigacion desarrollada en Lima-Perd en “La Gestion
Administrativa Institucional y la Calidad del Servicio de la Oficina de Administracion de la
Universidad Nacional Federico Villarreal, 2018”, tuvo como objetivo determinar la relacion
gue existe entre la gestion administrativa institucional y la calidad del servicio. La
metodologia empleada fue de tipo hipotético deductivo, disefio no experimental y de nivel
correlacional, ademas la muestra estuvo conformada por 33 trabajadores a los cuales
aplicé como instrumento un cuestionario con escala Likert. Los resultados evidenciaron que
la gestion administrativa se encuentra en un nivel regular del 42.42%, asimismo, la
dimension planeacion, organizacion, direccion y control. Por otro lado, la calidad de servicio
se encontré en un nivel malo del 42.42% y sus dimensiones confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, tangibilidad y seguridad estuvieron en el mismo nivel, esto demostré
una relacién positiva alta del 0.721.

Por su lado, Bao et al. (2020) en su estudio desarrollado en Huanuco-Peru. “Gestion
administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una escuela de posgrado,
Huanuco-Peru”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre ambas variables. La
metodologia desarrollada fue de corte transversal, disefio no experimental de nivel
correlacional, asimismo, la muestra estuvo conformada por 147 estudiantes y como técnica
de recoleccion se aplicO la encuesta. Los resultados evidenciaron una gestion
administrativa en un nivel aceptable del 69.4%, identificando un nivel bueno de capacidad
de respuesta, confiabilidad, confianza y elementos tangibles; por otro lado, la calidad de
servicio percibido fue bueno en un nivel del 67.4%, ademas se determiné un Rho del 0.742,
lo cual fue una relacién positiva alta.
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Talledo (2017) en su investigacion desarrollada en Lima-Peru. “La gestion administrativa
institucional y la calidad del servicio de la oficina general de administracion del SERFOR”,
tuvo como objetivo determinar una relacion significativa entre la direccion y la gestion
administrativa y la calidad de servicio. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo
correlacional, de disefio no experimental y un enfoque cuantitativo, asimismo, la muestra
estuvo conformada por 115 trabajadores y como instrumento de recoleccion el cuestionario
bajo una escala Likert que mantuvo dimensiones alineadas al modelo Servqual. Los
resultados evidenciaron un nivel regular de gestion administrativa en un 53.91%, asi como
sus dimensiones presentan el mismo nivel, planeacion 50.43%, organizacién 55.65%,
direccion 54.78% y control 56.52%, a su vez se identifico que la calidad de servicio tiene
un nivel medio del 54.78%, identificando que sus dimensiones confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y tangibilidad estan en ese mismo nivel. Por otro lado, se identificé un
nivel de relacién entre las variables del 0.537, lo cual demostré una relacion positiva
moderada entre ellas.

Vera et al. (2022), en su estudio desarrollado en Lima-Peru “La gestion publica y la calidad
de servicio en la Universidad Tecnoldgica de los Andes, 2022”, tuvo como objetivo
determinar la influencia entre ambas variables. Para ello, la metodologia desarrollada fue
de tipo explicativo enfoque cuantitativo y de corte transversal, asimismo, la muestra estuvo
conformada por 208 alumnos a los cuales se les aplicd un cuestionario que const6a de 48
items bajo una escala Likert. Los resultados evidenciaron que la gestion publica esta en un
nivel medio del 46%, mientras que el nivel de calidad de servicio estuvo en un nivel bajo
del 49%, esto identificO que la universidad esta orientada a promover procesos que
contribuyan a la calidad de las actividades programas y satisfacer las necesidades de los
clientes, esto a partir de una comunicacién interna y mayor optimizacion de los recursos.

Segun Inquilla et al. (2017), en su investigacién desarrollado en Puno-Peru “La calidad
educativa y administrativa vista desde dentro: caso universidad nacional del altiplano,
Puno-Peru 2017”, tuvo como objetivo identificar los atributos de los servicios académicos
y administrativos que permiten validar la fiabilidad de los servicios. La metodologia aplicada
fue de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, ademas, la muestra estuvo conformada por
administrativos, estudiante y docentes que en total fueron 349, aplicando como instrumento
de recoleccion a un cuestionario del modelo Servqual. Los resultados evidenciaron factores
que condicionan la calidad de servicio como el servicio de formacién académica, los
componentes de gestion administrativa y académica, componentes de investigacion,
servicios de OTI, servicios de extension y proyecto social y componente del desarrollo
humano, asimismo, determin6 que las instalaciones fisicas, centros de cémputo, calidad
de formacion, biblioteca y laboratorios son parte de la gestion administrativa, por ello es
fundamental conocer las expectativas y percepciones de los usuarios, identificando una
relacion de 0.899.

I1.2. Bases tedricas

[1.2.1. Definicion de gestion administrativa

De acuerdo con Lino and Lujan (2022), sostiene que la gestion administrativa se define
como la estructura armonizada, siendo una responsabilidad compartida por todas las
autoridades que incluye anticipar, orientar y vigilar los procesos para alcanzar la disposicion
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de los aspectos tangibles e intangibles de una entidad de acuerdo con las directrices y
reglamentos de las empresas.

En cuanto a la gestion administrativa en las instituciones educativas, esta orientado a una
practica descentralizada, dado a que las estructuras gubernamentales mantienen
jerarquias organizacionales y se circunscriben a las directrices constitucionales, por ello es
necesario aplicar las funciones de la administracibn como, planear, organizar, dirigir y
controlar (Mendoza et al., 2022).

Por otro lado, la administracion implica articular acciones planificadas que conllevan a la
autorregulacion a través de las adecuadas condiciones de los recursos y las capacidades
institucionales para agilizar procesos, contribuyendo a la democracia y a la mejora
continua. Asimismo, la administracion en la gestion publica es esencial para la
automatizacién de los procesos y asegurar el flujo transversal de informacion, reduccion
de costos y generar un ambiente de confianza (Tapia and Cuevas, 2020).

Planeacién

El planeamiento es considerado un proceso organizado, donde se consideran acciones
que evallan la situacion real y se establecen acciones especificas a realizar direccionadas
al cumplimiento de los objetivos, es asi su intencién diagnosticar, reflexionar y tomar
decisiones para afrontar las situaciones y poder adaptarse a los cambios (Ore, et al., 2020).

Por otro lado, el planeamiento debe estar alineado a las aspiraciones competitivas de la
empresa y sus actividades deben considerar, el espacio, tiempo y objetivos, ademas,
permite a la organizacién obtener fuerzas internas en un entorno dinamizado, siendo un
proceso continuo y de objetivos medibles y viables (Garcia, et al., 2017).

Organizacion

Considerado como el conjunto de personas direccionadas a un mismo objetivo, por ello
consiste en la ejecucion de acciones coordinadas y comunicadas, para ello se orienta a
una estructura o sistema creado para desarrollar funciones, a través de métodos, gestion
de recursos, etc. (Dextre, 2012).

Por otro lado, la organizacion adopta modelos de estructura de acuerdo al tipo de negocio
y el disefio de estrategias, ademas, permite que se determinen funciones vy
responsabilidades de cada puesto de trabajo, para dividir el trabajo, establecer
mecanismos de comunicacion y la asignacion de recursos (Garcia, et al., 2017).
Direccion

Este proceso permite establecer politicas y su funcién principal es guiar, direccionar,
motivar y convencer a todos los miembros de una organizacién en cumplir los objetivos
establecidos (Dextre, 2012).

Control
Considerado como la verificacion de la ejecucion de las actividades en funciéon a lo

planificado, por ello estd comprendido en tres areas, tales como el planeamiento, las
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decisiones y la proteccion, ademds, consiste en la retroalimentacién, cooperacién y
competencias de los trabajadores por el logro de las metas (Schmidt, et al., 2018).

Asimismo, es considerado como la inspeccidn, intervencion, mando Y fiscalizacién de un
ambiente, con el fin de corregir aspectos criticos y evaluar un acontecimiento (Soledispa,
2022).

Definicién de calidad de servicio

La calidad de servicio es el cumplimiento de expectativas del cliente sobre un producto o
servicio ofrecido, para ello es necesario entender las necesidades y superar las
perspectivas del cliente durante el proceso de atencién, asimismo, se considera un
conjunto de estrategias y acciones para mejorar la relacion con los clientes (Miranda et al.,
2021).

Por otro lado, el concepto de calidad es muy subjetivo, dado a que es la percepcién del
servicio recibido, donde intervienen factores como el capital humano, el valor y la
satisfaccion del servicio, asimismo, para medirla existen instrumentos que permiten
cuantificar la calidad como el modelo Servqual que mide los atributos genéricos de la
calidad (Mazon et al., 2020).

Por otra parte, las condiciones basicas de las universidades estan asociadas a la
autoevaluacion y evaluacion de programas académicos en las instituciones de educacion
superior establecidas ellas de acuerdo a la ley universitaria 30220, donde se considera
indicadores que permiten el licenciamiento de universidades, es ahi donde interviene la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) como un ente
técnico, funcional, presupuestal, administrativo y econémico cuya finalidad es velar por la
calidad de servicio educativo en el nivel superior (Rios et al., 2021).

Dimensiones de calidad de servicios

De acuerdo al modelo Servqual, para medir la calidad de servicio se debe considerar a
cinco dimensiones o componentes determinados por Parasuraman y Berri en 1985, la cual
mide expectativas y percepciones, entre ellas se considera a la fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de respuestas y empatia (Matsumoto, 2014).

Dimension fiabilidad

Consiste en lograr el servicio prometido con la exactitud ofrecida y con los colaboradores
idoneos que cuenten con las capacidades y conocimientos para llevarlo a cabo. (Diaz, et
al., 2021).

Dimension capacidad de respuesta

Consiste en dar expuesta oportuna al cliente en un tiempo rapido y eficiente, ademas,
considera el tiempo que se utiliza para dar respuesta a los clientes, asimismo, implica
coherencias y entendimiento a las necesidades expuestas (Diaz, et al., 2021).

Dimension empatia
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Es la capacidad de los trabajadores por percibir y otorgar una atencion individualizada
acorde al usuario, en la que se trata de cumplir con todos los requerimientos y satisfacer
sus expectativas mediante el respecto, comprension y escucharlos (Canga, 2018).

Dimension seguridad

Consiste en la actitud y comportamiento de los trabajadores por transmitir la confianza,
cortesia y amabilidad (Salazar, 2016).

Dimensiones Elementos tangibles

Se refiere a la apariencia de todos los bienes materiales, equipos e infraestructura que
posee la organizacion para llevar a cabo el servicio (Salazar, 2016).

Teoria

De acuerdo con la Teoria de Chiavenato sostiene que la gestién administrativa es aplicada
como parte de la estrategia organizacional para establecer acciones preventivas y
correctivas y el cual tienen un acoplamiento para las funciones de los trabajadores y
otorguen un servicio de calidad, de esta manera administrar de forma oportuna para
mejorar la comercializacion de los bienes y servicios, asimismo, la eficacia administrativa
contempla con un modelo de gerencia que potencia los procesos y la toma de decisiones
(Pérez et al. 2022).

Por otro lado, la Teoria de Robbins y Coutler (2005) (Citado por Pefia et al., 2022) sostiene
que la administracibn mantiene un caracter sistémico que busca innovar y mejorar los
procedimientos para proporcionar a los usuarios la calidad maxima en su atencion, por ello
se gestiona el conocimiento, habilidades técnicas, se refuerza la comunicacion, aspectos
tangibles e imagen para unificar el servicio y lograr la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la Teoria de Kotler sostiene que para lograr la calidad de servicio es necesario
establecer estrategias y acciones que permitan cumplir con las expectativas del cliente y
para ello es necesario brindar los recursos necesarios para una mayor productividad y
agilizar los servicios a través de mejoras tecnoldgicas, gerenciales y de mercadotecnia.

[1.3. Marco conceptual (terminologia)

e Gestion administrativa: Presenta un caracter sistémico, donde las acciones estan
enfocadas al cumplimiento de objetivos mediante el conjunto de actividades, tareas
y acciones que busca mejorar la utilizacién de los recursos (Soledispa et al., 2022).

¢ Planificaciéon: Consiste en establecer metas y objetivos claros identificando las
prioridades y las necesidades, programando el uso de recursos en un tiempo
determinado (Gonzales and Viteri, 2020).

e Organizacion: Consiste en realizar eficientemente la distribucién de los recursos,
humanos cantidad de personas, informacién y de uso tecnolégico para que los
trabajadores puedan ejecutar su trabajo en direccion a los objetivos (Gonzales and
Viteri, 2020).
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e Direccién: consiste en orientar las actividades hacia los objetivos, esto mediante el
liderazgo, una adecuada comunicacién y trabajando equipo de forma adecuada
(Gonzales and Viteri, 2020).

o Control: Consiste en realizar una revision de todas las actividades, para identificar
irregularidades y corregir problemas, asimismo, analizar los resultados para tomar
decisiones (Gonzales and Viteri, 2020).

e Calidad de servicio: es el cumplimiento de expectativas del cliente sobre un
producto o servicio ofrecido, para ello es necesario entender las necesidades y
superar las perspectivas del cliente durante el proceso de atencién, asimismo, se
considera un conjunto de estrategias y acciones para mejorar la relaciéon con los
clientes (Miranda et al., 2021).

e Fiabilidad: Consiste en la seguridad y fiabilidad que demuestran los trabajadores
al brindar un servicio en cuanto a la informacion y el ambiente de confianza que
otorgan, por ello es necesario siempre decir la verdad y ejecutar el servicio de
acuerdo a lo prometido, cumpliendo las promesas en cuanto a precios, tiempo y
soluciones (Bustamante et al., 2019).

e Capacidad de respuesta: Este componente consiste en la capacidad de enfrentar
circunstancias que puedan ocurrir durante el servicio, para ello la respuesta debe
ser eficiente y de forma oportuna (Bustamante et al., 2019).

e Empatia: Consiste en la personalizacién del servicio en cuanto a una atencién
individualizada que se transmite a través de un servicio cuidadoso y adaptado al
gusto del cliente, cumpliendo con satisfacer las necesidades y requerimiento de
forma cortés y con respeto. (Bustamante et al., 2019).

e Seguridad: Consiste en los conocimientos y atencion de los trabajadores que
demuestran la habilidad para inspirar credibilidad (Bustamante et al., 2019).

e Elementos tangibles: Se refiere a la infraestructura fisica, materiales, equipos,
personal, instalaciones y a paciencia de la empresa (Bustamante et al., 2019).

lIl. HIPOTESIS

[1l.1. Declaracion de hipotesis
.1.1. Hipodtesis general
Existe una relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.
1.1.2. Hipodtesis especificas
Existe una relacion significativa entre la planeacion de la gestion administrativa y

la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.

Existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.

Existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion administrativa y
la calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.
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Existe una relacion significativa entre el control de la gestién administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.
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[11.2. Operacionalizacion de variables

I.1. Operacionalizacion de variables
, Definicion Definicion : : : :
Variables . Dimensiones | Indicadores items Escala
conceptual Operacional
Obietivos Los objetivos de la entidad estan establecidos claramente y
: en concordancia con los lineamientos legales aplicables.
e . Se tienen establecidas estrategias para alcanzar los
Planificacion | Estrategias L ;
objetivos de la entidad
) Mision La mision de la entidad se sustenta en la razén de ser,
Es un conjunto de valores, fundamentos éticos, entre otros.
pr_oce:\[szs L i Politicas Conoce los principios que regulan el desempefio de sus
O{;i?ﬁiaf‘)s a agminist%?if/zlion funciones, en el marco de la administracion pablica
gr anizar’ dirigir, | esté4 constituida Especializacion Las tareas se encuentran separadas, de tal manera que
co%rdinar, " or rincipios | Organizacion delptraba'o permiten que quiénes las desempefian  puedan
y{por —p P 9 ) especializarse en cada una.
controlar los | técnicos y Los recursos asignados (humanos, informéaticos
Gestion | ECUrsos de lajfuncionales de Asignacion de econoémicos financiergs etc.) son suficient’es ara cubrir Ia;
. .| organizacién para|forma sistémica recursos : s R P
administrati . necesidad del area.
va el logro de|y reflexiva, por L i de | tdad m Vacio I
objetivos delello engloba Motivacion 0S servi oreds e la entidad reciben motivacién para la
manera eficiente y |procesos  de mejora €n Su desempeno. : :
eficaz. Si  se|planificacion, Direccién | Liderazgo gos encargado_s del area y dependenuas_ de la entidad
estudia de manera | organizacion, lideran con el ejemplo a los trabajadores bajo su cargo.
concreta la | direccion y Comunicacion Los canales de comunicacion son adecuados y suficientes
administracion control. para que esta se realice de manera efectiva. Nunca
(Falconi, et al. . o ~ .
o Se realiza capacitacion constante para el desempefio de | Casi nunca
2019). Capacitacion . ; ; .
servidores y funcionarios que se encuentran bajo su mando. | A veces
Control Medidas de Se identifican las variaciones, desviaciones y errores | Casl
correccion identificados que ameriten acciones correctivas. siempre
Accién de Se establecen acciones de control de forma inopinada para | SI€MPre
control identificar variaciones, desviaciones y errores.
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Calidad de
Servicio

La calidad de
servicio es el
cumplimiento de
expectativas del
cliente sobre un
producto o
servicio ofrecido,
para ello es
necesario
entender las
necesidades y
superar las
perspectivas del
cliente durante el
proceso de
atencion,
asimismo, se
considera un
conjunto de
estrategias y
acciones para
mejorar la relacion
con los clientes
(Fuentes, 2021).

La calidad de
servicio se
mide a través
de los
componentes
del modelo
Servqual, que
mide
percepciones y
expectativas,
entre ellas la
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
empatia,
seguridad y
elementos
tangibles.

Fiabilidad

Confiabilidad

Usted brinda informacién confiable a los usuarios en la
atencion de solicitudes.

Cumplimiento

Usted cumple con todo lo programado al finalizar el servicio.

Claridad

Brinda informacion clara y precisa de los tramites y
condiciones del servicio.

Capacidad de

Comunicacion

Comunica oportunamente sobre los resultados de las
evaluaciones.

Usted aplica el principio de celeridad para la atencion de

Celeridad g
respuesta solicitudes en todos los casos.
: . Usted siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios a
Disponibilidad P P y
pesar de estar ocupado.
.__ .. | Se reocupa por brindar una atencién personalizada de
Personalizacion ) .
acuerdo a las necesidades de los usuarios.
Empatia | |nterés Como servidor tiene interés por atender las inquietudes
planteadas por los usuarios.
Cree Usted que muestra una actitud de respecto frente al
Respeto .
usuario.
i Cuenta con los conocimientos necesarios como servidor
Conocimientos .
para ofrecer un servicio adecuado.
Seguridad |Competencias | Cuenta con las competencias para realizar supervisiones.
o Usted siempre es amable con sus los usuarios y transmite
Amabilidad .
confianza.
. La infraestructura e instalaciones de la entidad cuentan con
Instalaciones : , > :
Fisicas medld_as de seguridad para la atencion preferencial de los
Elementos usuarios.
tangibles

Instalaciones
informaticas

La entidad cuenta con una plataforma amigable para las
solicitudes virtuales.
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I\V.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que corresponde al presente estudio es Basica, esto debido a que
no tiene propodsitos practicos, ya que la intenciébn en profundizar y ampliar los
conocimientos (Carrasco, 2006); con ello se busca identificar el nivel de gestidon
administrativa y conocer los puntos criticos que limita la calidad de servicio, con el fin de
identificar soluciones; asimismo, el enfoque del estudio es cuantitativo, ya que se utiliza
métodos numéricos para demostrar los resultados, a través de la estadistica y pruebas
inferenciales que permiten obtener resultados objetivos.

IV.2. Nivel de investigacion

El estudio presenta un alcance o nivel descriptivo-correlacional, ya que tiene como
intensidon no solo describir el nivel de las variables, sino también determinar la relacion
entre ellas a través de pruebas inferenciales que permitan conocer el nivel de correlacion
entre dos 0 mas variables (Hernandez et al., 2014).

IV.3. Disefio de investigacion

El disefio es de tipo No experimental de corte transversal, esto dado a que se analiza a las
variables en su contexto natural sin intension de manipularlas, es decir se muestran los
datos tal cual ocurren, asimismo, la aplicacién del instrumento se realiza en un solo
momento (Naupas et al., 2018).

IV.4. Método de investigacion

El método aplicado es de tipo Inductivo, esto debido a que se realiza un analisis estadistico
para demostrar y probar las conclusiones, donde se realiza un razonamiento de lo particular
a lo general (Cabezas et al., 2018).

IV.5. Poblacién

La poblaciébn se determina como un conjunto de elementos que cumplen con
especificaciones similares, las cuales puedes ser personas, documentos, etc. (Arias et al.,
2016).

La poblacion esta conformada por 600 trabajadores de la Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria.
IV.6. Muestra

La muestra estuvo conformada solo por el area de servicio en la Oficina de Administracion-
SUNEDU, que cuenta con un total de 58 colaboradores, los cuales seran incluidos a la
muestra.

El muestreo considerado es el muestreo no probabilistico por conveniencia, dado a que de
toda la poblacion identificada solo se ha considerado a un grupo de personas que
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conforman el area de la Oficina de Administracion-SUNEDU ya que se tiene acceso y
cercania al personal, lo cual facilita la aplicacion del instrumento.

IV.7. Técnicas de recoleccion de datos
vV.7.1. Técnica

La técnica empleada para la recoleccién de datos es la encuesta. Al respecto, Naupas, et
al. (2018) sostiene que esta técnica es un procedimiento de la investigacion cuantitativa, la
cual es aplicada a muestras en masas a través de una serie de enunciados o preguntas
acerca de un tema en especifico.

IvV.7.2. Instrumento

Por otro lado, el instrumento de recoleccion de datos es el cuestionario, para ello el estudio
ha considerado crear dos para cada variable:

El primer cuestionario dirigido a la variable gestién administrativa cuenta con 12 items en
total, la cual se ha dividi6 en cuatro dimensiones: Planeacion (3 items), organizacion, (3
items), direccion (3 items) y control (3 items), asimismo, la escala de medida es la escala
Likert que va desde 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3=A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre.

El segundo cuestionario dirigido a la variable calidad de servicio cuenta con 14 items en
total, la cual se ha dividi6 en cuatro dimensiones: Fiabilidad (3 items), capacidad de
respuesta, (3 items), empatia (3 items), seguridad (3 items) y elementos tangibles (2
items), asimismo, la escala de medida es la escala Likert que va desde 1= Nunca, 2= Casi
nunca, 3=A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre.

Los instrumentos descritos miden la percepcion de cada trabajador del area de la Oficina
de Administracién —SUNEDU en cuanto a la gestion administrativa y la calidad de servicio,
el cual sera aplicado de manera virtual.

Validez y confiabilidad

Para realizar la validez y confiabilidad del instrumento, pasara por una revision de juicios
de expertos que certifiquen la claridad, coherencia y objetividad.

Tabla 1 Validacién de docentes expertos

N.° Docentes expertos Calificacion Opinion

E1 Mg. She;hlra Michelly Campomanes 95/100 valido, aplicar
Olortegui

E2 Mg. Humberto Martin Herrera Torres 95/100 Valido, aplicar

E3 Dr. Fausto Franklin Mercado Philco 100/100 Valido, aplicar
Promedio 97/100

Nota. La tabla refleja el resumen de la puntuacion de los expertos. Elaboracion propia.

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, se llevo a cabo el calculo del alfa de Cronbach,
el cual permite determinar la fiabilidad o nivel de consistencia interna de los cuestionarios.

Tabla 2 Resumen de procesamiento de casos
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N %

Casos Valido 58 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 58 100,0

Nota. En base a una muestra de 58 trabajadores.

Tabla 3 Fiabilidad de la escala de Gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,834 12

Nota: Fuente: SPSS ver 28

La tabla 3 muestra la fiabilidad del cuestionario gestién administrativa mediante la prueba
de fiabilidad del Alfa de Cronbach, la cual tiene una confiabilidad de 0,834 lo cual es una
confiabilidad buena.

Tabla 4 Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 58 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 58 100,0

Nota. En base a una muestra de 58 trabajadores.

Tabla 5 Fiabilidad de la escala de Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
,815 14

Nota: Fuente: SPSS ver 28

La tabla 5 muestra la fiabilidad del cuestionario calidad de servicio mediante la prueba de
fiabilidad del Alfa de Cronbach, la cual tiene una confiabilidad de 0,815 lo cual es una
confiabilidad buena.

IV.8. Presentacion de resultados

Luego de la recoleccién se obtuvo una base de datos, el cual es ingresado al Sistema
Estadistico SPSS version 28, en el cual se realiza diversos célculos estadisticos para la
presentacion de resultados, en donde el primer céalculo fue el andlisis de confiabilidad a
través del alfa de Cronbach.

Segquido, se realizard la estadistica descriptiva, en la cual se determina la distribucion y
frecuencias de los datos obtenidos, evidenciando el nivel de cada dimension y variable,
esto determinado por los rangos obtenidos mediante el método de Baremos.

Posterior se realiza la estadistica inferencial a través del coeficiente de correlacién de Rho
de Spearman, que mide la relacion entre las variables y se demuestra la veracidad de las
hipotesis planteadas.
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V. RESULTADOS

La recoleccion de datos se llevé a cabo a 58 trabajadores de la Oficina de Administracion,
a los cuales se les aplicé cuestionarios que contaron con 26 preguntas en total, cuyas
respuestas fueron procesadas a través del software estadistico SPSS version 28, la cual
permitié obtener gréficos y tablas para un mejor analisis de las pruebas aplicadas.

Para determinar la veracidad de las hipétesis a través de la estadistica inferencial, primero
se realizé la prueba de normalidad, a través de Kolmogorov-Smirnov, lo que permitio elegir
el estadigrafo adecuado para determinar la relacion entre las variables. Por lo cual se aplicd
la prueba no paramétrica del Rho- Spearman.

Prueba de correlacion
Hipotesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
en la Oficina de Administracién-SUNEDU, Lima 2022.

Ho. No existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.

Tabla 6. Correlacién entre gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa Servicio
Coeficiente de -
Gestion correlacion 1.000 652
administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 58 58
Spearman Coefmuentg de 652" 1.000
Calidad de f:orre-acmn
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 58 58

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

El nivel de significancia es de (0.00) < 0.05, por lo cual a un 95% de confianza se confirma
la hipétesis alterna, es decir, existe relacion entre la gestiébn administrativa y la calidad de
servicio, ademas, se determin6 un Rho=0.652, lo que indica una correlacién positiva
moderada

Sanchez Pimentel de Armas Judy Rocio



I UNIVERSIDAD

PRIVADA Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la
Oficina de Administracion-SUNEDU, 2022

Hipotesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre la planeacién de la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion -SUNEDU, Lima 2022.

Ho. No existe una relacion significativa entre la planeacion de la gestiébn administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion -SUNEDU, Lima 2022.

Tabla 7. Correlacion entre Planeamiento de gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Planeamiento Servicio
Coef|C|ent.e, de 1.000 400"
] correlacion

Planeamiento o\ ilateral) 0.002

Rho de N 58 58
Spearman Coeficient.e de 400" 1.000

Calidad de correlacion ’
Servicio Sig. (bilateral) 0.002
N 58 58

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: El nivel de significancia es de (0.002) < 0.05, por lo cual a un 95% de confianza se
confirma la hipotesis alterna, es decir, existe relacién entre el planeamiento y la calidad de
servicio, ademas, se determin6 un Rho=0.400, lo que indica una correlacién positiva

moderada
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Hipotesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.

Ho. No una relaciéon significativa entre la organizacion de la gestiébn administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion-SUNEDU, Lima 2022.

Tabla 8. Correlacién entre organizacion de gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Organizacion Servicio
Coeficiente de N
correlacion 1.000 438
Organizacion Sig. (bilateral) 0.001
N
Rho de 58 58
Spearman Coeficiente de N
correlacion 438 1.000
Calidad de _ _
Servicio Sig. (bilateral) 0.001
N 58 58

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

Nota: El nivel de significancia es de (0.001) < 0.05, por lo cual a un 95% de confianza se
confirma la hip6tesis alterna, es decir, existe relacion entre la organizacién y la calidad de
servicio, ademas, se determiné un Rho=0.438, lo que indica una correlacion positiva
moderada
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Hipotesis especifica 3

Ha: Existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion -SUNEDU, Lima 2022.

Ho. No existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion -SUNEDU, Lima 2022.

Tabla 9. Correlacion entre direccion de gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Direccion Servicio

Coeficiente de .

correlacion 1.000 469
Direccion Sig. (bilateral) 0.001

Rho de N 58 58
Spearman Coeficiente de 469" 1.000

rrelacion ’ '
Calidad de correlacio
Servicio Sig. (bilateral) 0.001
N 58 58

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

Nota: El nivel de significancia es de (0.001) < 0.05, por lo cual a un 95% de confianza se
confirma la hipétesis alterna, es decir, existe relacién entre la direccion y la calidad de
servicio, ademas, se determin6 un Rho=0.469, lo que indica una correlacién positiva
moderada
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Hipotesis especifica 4

Ha: Existe una relacién significativa entre el control de la gestion de la Gestidon
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion -SUNEDU, Lima
2022.

Ho. No existe una relacion significativa entre el control de la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina de Administracion -SUNEDU, Lima 2022.

Tabla 10. Correlacién entre control de gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Control Servicio
Coeficiente de .
correlacion 1.000 901
Control Sig. (bilateral) 0.000
N
Rho de S8 58
Spearman Coeficiente de .
correlacion 001 1.000
Calidad de ] )
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 58 58

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

Nota: El nivel de significancia es de (0.001) < 0.05, por lo cual a un 95% de confianza se
confirma la hipotesis alterna, es decir, existe relacion entre el control y la calidad de servicio,
ademas, se determind un Rho=0.501, lo que indica una correlacion positiva moderada
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusion

La presente investigacion determiné que existe relacion entre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio, de acuerdo al objetivo de investigacién, existe una
relacion directa y moderada, ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho=0.652
y un valor de significancia =0.000, lo cual muestra una relacion significativa. Estos
resultados guardan relacion a lo determinado por Paredes (2020) en la cual se identificd
una correlacion positiva alta entre las variables gestién administrativa y calidad de servicio
de 0.898, en la cual a los procesos administrativos se le considera eslabones
fundamentales para el desarrollo efectivo en un servicio basado en calidad. Ademas, la
literatura sostiene que la gestion administrativa por su caracter sistémico tiene como
propdsito alcanzar objetivos, a través de la mejor utilizacién de recursos y tomar decisiones
acertadas, a diferencia que si no son suficientemente adecuadas y oportunas tienen un
impacto negativo en la percepcién del servicio (Soledispa, et al., 2022).

Asimismo, se ha identificado los niveles de gestién administrativa en sus dimensiones,
planificacion, organizacién, control y direccidn, en relacion a la calidad de servicio las
cuales han sido contrastadas con diversos antecedentes y teorias, expuestas a
continuacion:

En cuanto a la dimensién planificacién de la gestion administrativa y la calidad de servicio,
se identific6 una correlacion positiva moderada Rho= 0.400 y un valor de significancia
=0.002, lo cual evidencié relacién significativa entre ellas. Estos resultados concuerdan con
el estudio de Saavedra (2019) en la cual se determiné un coeficiente de correlacion de
0.721, identificando una relacién positiva alta, ademas, determiné un nivel regular de
gestion administrativa del 42.42%, y de planeacién del 39% en el mismo nivel, lo cual reflejé
un nivel malo de calidad de servicio del 42%, por lo que el plan estratégico no establecido
correctamente no permite establecer un estandar de calidad con los clientes. Esto se
contrasta con la teoria de Gonzales, et al. (2020) el cual afirma que el planeamiento
acrecienta la calidad y eficacia de los servicios, a través del establecimiento de los recursos
y las acciones a desarrollar, asimismo, tener en claro las politicas, procedimientos y
programas a ejecutar, para incrementar el nivel organizacional, operacional y funcional de
las entidades publicas.

En relacidn a la dimension organizaciéon de la gestion administrativa y la calidad de servicio,
se identific6 una correlacion positiva moderada Rho= 0.438 y un valor de significancia
=0.001, lo cual evidencio relacion significativa entre ellas. Estos resultados contrastan con
el estudio realizado por Bao, et al. (2020) en la cual se identificé un coeficiente de
correlacion de 0.742 y un nivel aceptable de gestiobn administrativa del 68.4%, siendo la
dimensién organizacion el indicador con menor indice de eficacia con un 8.8%, por lo que
la calidad percibida es muy buena solo con 6.1%, de esta manera se requiere informacion
actualizada y organizada para mejorar las percepciones y expectativas de los usuarios.
Esto se contrasta con la teoria de Lino (2020) el cual refiere que la organizacién permite
atribuir una estructura socialmente adecuada de recursos materiales, humanos,
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tecnologicos y de informacion para brindar un servicio oportuno y con el personal correcto,
gue desempefio sus funciones de acuerdo al puesto asignado.

Por otro lado, la dimensién direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio,
se identific6 una correlacion positiva moderada Rho= 0.469 y un valor de significancia
=0.001, lo cual evidencio relacion significativa entre ellas. Esto es similar a los resultados
del estudio de Vera, et al. (2022) en la que se identificd niveles medios de gestién publica
del 46.2% y niveles bajos de calidad de servicio del 49%, ya que debe de existir una cultura
de comportamientos y acciones que satisfagan las necesidades de los usuarios, por ello la
coordinacion y supervision permiten a los trabajadores incrementar su nivel de desempenio.
Esto se contrasta con la teoria de Monserrate, et al., (2022) en la cual el liderazgo de los
jefes y directivos de manera directa, permiten lograr la eficiencia y la motivacién de los
trabajadores para ejecutar sus actividades de forma correcta y en su defecto otorgar un
servicio personalizado y rapido.

Por otro lado, la dimension control de la gestién administrativa y la calidad de servicio, se
identificé una correlacién positiva moderada Rho= 0.501 y un valor de significancia =0.000,
lo cual evidencio relacién significativa entre ellas. Esto se contrasta con los resultados del
estudio de Talledo (2017) en la cual identificé un nivel regular de la dimension control del
56.52% y una calidad de servicio en un nivel medio del 54.78%, ademas, identific6 una
correlacion positiva moderada de 0.587, por la cual la medicion del rendimiento es
necesaria para alcanzar los objetivos, ya que al ser negativo no existe el cumplimiento de
los planes establecidos. Esto se contrasta con la teoria de Miranda y Tapia (2021) en la
cual indica que todas las actividades deben estar alineadas a los objetivos, para ello se
realiza una evaluacién de los resultados, con el fin de corregir problemas y asegurar el
logro de los planes y acciones que tienen como fin asegurar la calidad ofrecida, tiempo de
espera. Costos, etc.

El estudio identific6 como limitaciones para el desarrollo del estudio la dificultad de acceso
a los trabajadores, ya que por ser cierre de periodo y cambio de directivos se redujo la
cantidad de servidores, siendo en un inicio de 71 reduciendo a 58 encuestas realizadas.

A partir de los resultados se sugiere que exista mayor abordaje en todas las areas de la
Institucion, para reflejar la problematica de los servicios otorgados por parte de los
servidores publicos.

VI1.2. Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos de la gestion administrativa y su relacion con la calidad
de servicio en la Oficina de Administracion —SUNEDU, 2022, se llega a las siguientes
conclusiones:

Se determin6 que existe una relacion positiva de tipo moderada entre la gestidon
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion del 0.652 y una
significancia de 0.000; es decir, a mayor nivel de gestion por parte de los servidores, mayor
serd la calidad de servicio ofrecido.
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Se identific6 que existe una relacion positiva de tipo moderada entre la dimension
planificacion de la gestiobn administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion del 0.400 y una significancia de 0.002; es decir, a mayor nivel de
planificacion por parte de los servidores, mayor sera la calidad de servicio ofrecido.

Se afirma que existe una relacion positiva de tipo moderada entre la dimension
organizacion de gestibn administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion del 0.438 y una significancia de 0.001; es decir, a mayor nivel de
organizacion por parte de los servidores, mayor sera la calidad de servicio ofrecido.

Se identificé que existe una relacién positiva de tipo moderada entre la dimensién direccidon
de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion del
0.469 y una significancia de 0.001; es decir, a mayor nivel de direccion por parte de los
jefes y servidores, mayor sera la calidad de servicio ofrecido.

Se identifico que existe una relacién positiva de tipo moderada entre la dimensién control
de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion del
0.4501 y una significancia de 0.000; es decir, a mayor nivel de control por parte de los jefes
y servidores, mayor serd la calidad de servicio ofrecido.

VI1.3. Recomendaciones

A partir de los hallazgos se recomienda:

Se recomienda a los directivos evaluar el indice de calidad de servicio percibido por parte
de la Oficina de administracion de la SUNEDU, evaluando los procesos de atencién a los
usuarios y mejorar la calidad y tiempos de respuesta que es uno de los puntos criticos.

Se sugiere realizar un diagndstico de la realidad de la Oficina de administracién para
establecer y elaborar un plan estratégico con las metas y objetivos claros, de esta manera
lograr que todos los miembros conozcan la misién y metas del area.

A los jefes del area y direccion se recomienda que establezcan adecuadamente las
funciones de cada puesto, promoviendo el uso de los manuales de procedimientos, con el
fin de alcanzar los objetivos establecidos.

A la direccién es necesario ejecutar un control interno en la Oficina de administracion, para
inspeccionar y corroborar la buena calidad de servicio por parte de los colaboradores y a
partir de ello, identificar los puntos criticos de atencion al ciudadano, sea de forma virtual o
presencial.

A los jefes se les recomienda llevar un control oportuno y permanente, asi como brindar a
los colaboradores todas las herramientas fisicas e intelectuales para ofrecer una atencion
de calidad.
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Apéndice
Anexo 01: Analisis sociodemograficas

Tabla 11.caracteristicas sociodemograficas

Criterio Frecuencia Porcentaje
Género Masculino 26 45%
Femenino 32 55%
Total 58 100%
Edad 18-25 4 7%
26-35 26 45%
36-45 17 29%
Mas de 45 afios 11 19%
Total 58 100%
Puesto Técnico administrativo | 14 24%
Asistente de tramite documentario 7 12%
Atencioén al ciudadano 6 10%
practicante profesional de UACTD 1 2%
Analista 16 28%
Operador de Archivo 4 7%
Call Center 4 7%
Secretaria 1 2%
Evaluador de Licenciamiento 5 9%
58 100%
Tiempo de servicio Menor a 1 afio 4 7%
Entre 1 a 3 afios 17 29%
Entre 4 a 5 afios 8 14%
Mas de 5 afios 29 50%
58 100%

Nota: Se identifica las caracteristicas sociodemograficas de la muestra, identificando que
el género femenino tiene mayor cantidad en un 55%, el 45% tuvo edades entre los 26 a
35 afos, asimismo, el 28% fueron analistas y el 50% tiene un tiempo de antigiiedad
mayor a 5 afios.
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Anexo 02: Clasificacién de Baremos

Para llevar a cabo el analisis descriptivo, se realiz6 la clasificacién de baremos para las
variables y dimensiones, donde se determinaron rangos para categorizar y agrupar las
variables en el SPSS.

Tabla 12. Clasificacion de Baremos

Variable Cantidad Rango Valor

44-60 Eficiente

Gestion administrativa 12 items 28-43 Regular
12-27 Deficiente

11-15 Eficiente

Planeamiento 3 items 7-10 Regular
3-6 Deficiente

11-15 Eficiente

Organizacion 3 items 7-10 Regular
3-6 Deficiente

11-15 Eficiente

Control 3 items 7-10 Regular
3-6 Deficiente

11-15 Eficiente

Direccién 3 items 7-10 Regular
3-6 Deficiente

Nota: Se evidencia los rangos para determinar los niveles de la variable Gestion
administrativa y cada dimensién, identificando que para la variable los que tengan puntajes
de 14-32 presentan un nivel deficiente; asimismo, los que tengan puntajes entre 33 a 51
tienen un nivel regular y los que tengan puntajes entre 52 y 70 tienen un nivel eficiente; de
esta manera se calcularon las dimensiones.
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Tabla 13. Clasificacion de Baremos

Variable Cantidad Rango Valor
52-70 Alto
Calidad de servicio 14 items 33-51 Medio
14-32 Bajo

11-15 Alto
Fiabilidad 3 items 7-10 Medio
3-6 Bajo

Capacidad de 11-15 Alto
Respuesta 3 items 7-10 Me@o
3-6 Bajo

11-15 Alto
Empatia 3 items 7-10 Medio
3-6 Bajo

11-15 Alto
Seguridad 3 items 7-10 Medio
3-6 Bajo

8-10 Alto
EIemgntos 2 items 5-7 Medio

tangibles ]

2-4 Bajo

Nota: Se videncia los rangos para determinar los niveles de la variable calidad de servicio
y cada dimensién, identificando que para la variable los que tengan puntajes de 14 a 32
presentan un nivel bajo; asimismo, los que tengan puntajes entre 33 a 51 tienen un nivel
medio y los que tengan puntajes entre 52 y 70 tienen un nivel alto; de esta manera se
calcularon las dimensiones.
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Anexo 03: Distribucion y frecuencias de variables

Tabla 14. Nivel de gestién administrativa

Gestion administrativa

) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido Deficiente 5 8.6 8.6 8.6
Regular 30 51.7 51.7 60.3
Eficiente 23 39.7 39.7 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre gestion administrativa en la Oficina de Administracion

Figura 1 Distribucién de gestién administrativa

Gestion administrativa

60

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Nota. De acuerdo a la tabla 7, se observa que el 51.72% de los trabajadores de la Oficina
de administracion consideran a la gestion administrativa en un nivel regular, frente a un
39.66% que lo clasifica en un nivel eficiente y con un 8.62% en una gestion administrativa
deficiente; lo que demuestra que se necesita mejorar los procesos administrativos.
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Tabla 15. Nivel de planeamiento de gestion administrativa

Planeamiento

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Valido

5 8.6 8.6 8.6

28 48.3 48.3 56.9
25 43.1 43.1 100.0
58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre planeamiento en la Oficina de Administracion

Figura 2 Distribucion planeamiento de gestion administrativa

a0

40

30

Porcentaje

20

Planeamiento

4310%

I
Regular Eficiente

Nota. De acuerdo a la tabla 8, se observa que el 48.28% de los trabajadores de la Oficina
de administracion consideran al planeamiento de la gestion administrativa en un nivel
regular, frente a un 43.10% que lo clasifica en un nivel eficiente y con un 8.62% en un

nivel deficiente.

Sd4nchez Pimentel de Armas Judy Rocio



I UNIVERSIDAD

PRIVADA Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la
Oficina de Administracion-SUNEDU, 2022

Tabla 16. Nivel de organizacién de gestion administrativa

Organizacion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
Valido Deficiente 6 10.3 10.3 10.3
Regular 29 50.0 50.0 60.3
Eficiente 23 39.7 39.7 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre organizacion en la Oficina de Administracion

Figura 3 Distribucién organizacion de gestion administrativa

Organizacion

a0

40

30

Porcentaje

2 39,66%

T 00000
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Nota. De acuerdo a la tabla 9, se observa que el 50% de los trabajadores de la Oficina
de administracion consideran a la organizacion de la gestion administrativa en un nivel
regular, frente a un 39.66% que lo clasifica en un nivel eficiente y con un 10.34% en un
nivel deficiente.
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Tabla 17. Nivel de direccién de gestién administrativa

Direccién

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido Deficiente 4 6.9 6.9 6.9
Regular 33 56.9 56.9 63.8
Eficiente 21 36.2 36.2 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre direccién en la Oficina de Administracién

Figura 4 Distribucién direccion de gestién administrativa

Direccion

60

Porcentaje

36,21%

Deficiente Regular Eficiente

Nota. De acuerdo a la tabla 17, se observa que el 53.45% de los trabajadores de la
Oficina de administracion consideran a la direccion de la gestiébn administrativa en un
nivel regular, frente a un 36.21% que lo clasifica en un nivel eficiente y con un 6.90% en
un nivel deficiente.
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Tabla 18. Nivel de control de gestién administrativa

Control

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido Deficiente 3 5.2 52 5.2
Regular 31 53.4 53.4 58.6
Eficiente 24 41.4 41.4 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre control en la Oficina de Administracion

Figura 5 Distribucion control de gestion administrativa

Control

a0
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40
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Porcentaje

41,38%
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517%
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Nota. De acuerdo a la tabla 18, se observa que el 53.45% de los trabajadores de la
Oficina de administracion consideran al control de la gestion administrativa en un nivel
regular, frente a un 41.38% que lo clasifica en un nivel eficiente y con un 5.17% en un
nivel deficiente.
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Tabla 19. Nivel de calidad de servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 3 5.2 5.2 5.2
Medio 28 48.3 48.3 53.4
Valido
Alto 27 46.6 46.6 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre Calidad de servicio en la Oficina de Administracién

Figura 6 Distribucion calidad de servicio
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Nota. De acuerdo a la tabla 19, se observa que el 48.28% de los trabajadores de la
Oficina de administracion consideran a la calidad de servicio en un nivel medio, frente a
un 46.55% que lo clasifica en un nivel alto y con un 5.17% en un nivel bajo.
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Tabla 20. Nivel de fiabilidad de calidad de servicio

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Bajo 2 3.4 3.4 3.4
_ Medio 31 53.4 53.4 56.9
Vélido
Alto 25 43.1 43.1 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre fiabilidad en la Oficina de Administracion

Figura 7 Distribucién fiabilidad de calidad de servicio
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Nota. De acuerdo a la tabla 20, se observa que el 53.45% de los trabajadores de la
Oficina de administracion consideran a la fiabilidad de la calidad de servicio en un nivel
medio, frente a un 43.10% que lo clasifica en un nivel alto y con un 3.45% en un nivel
bajo.
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Tabla 21. Nivel de capacidad de respuesta de calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Bajo 7 12.1 12.1 12.1
. Medio 27 46.6 46.6 58.6
Valido
Alto 24 41.4 41.4 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre capacidad de respuesta en la Oficina de Administracion

Figura 8 Distribucién capacidad de respuesta de calidad de servicio

Capacidad de respuesta

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Nota. De acuerdo a la tabla 21, se observa que el 46.55% de los trabajadores de la Oficina
de administracion consideran a la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en un
nivel medio, frente a un 41.38% que lo clasifica en un nivel alto y con un 12.07% en un
nivel bajo.
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Tabla 22. Nivel de empatia de calidad de servicio

Empatia
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 3.4 3.4 3.4
. Medio 29 50.0 50.0 53.4
Vélido
Alto 27 46.6 46.6 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre empatia en la Oficina de Administracion

Figura 9 Distribucion empatia de calidad de servicio
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Nota. De acuerdo a la tabla 22, se observa que el 50% de los trabajadores de la Oficina
de administracion consideran a la empatia de la calidad de servicio en un nivel medio,
frente a un 46.55% que lo clasifica en un nivel alto y con un 3.45% en un nivel bajo.
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Tabla 23. Nivel de seguridad de calidad de servicio

Seguridad
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Bajo 1 1.7 1.7 1.7
. Medio 26 44.8 44.8 46.6
Vélido
Alto 31 53.4 53.4 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre seguridad en la Oficina de Administracion

Figura 10 Distribucion seguridad de calidad de servicio
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Nota. De acuerdo a la tabla 23, se observa que el 44.83% de los trabajadores de la
Oficina de administracion consideran a la seguridad de la calidad de servicio en un nivel
medio, frente a un 53.45% que lo clasifica en un nivel alto y con un 1.72% en un nivel
bajo.
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Tabla 24. Nivel de elementos tangibles de calidad de servicio

Elementos tangibles

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 1 1.7 1.7 1.7
Medio 30 51.7 51.7 53.4
Valido
Alto 27 46.6 46.6 100.0
Total 58 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario sobre elementos tangibles en la Oficina de Administracion

Figura 11 Distribucién elementos tangibles de calidad de servicio
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Nota. De acuerdo a la tabla 24, se observa que el 51.72% de los trabajadores de la
Oficina de administracion consideran a los elementos tangibles de la calidad de servicio
en un nivel medio, frente a un 46.55% que lo clasifica en un nivel alto y con un 1.72% en
un nivel bajo.
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Anexo 04: Prueba de Normalidad

Tabla 25. Prueba de normalidad — Gestion administrativa

Prueba de Kolmogérov-Smirnov para una muestra

Gestion administrativa

N 58
Parametros normales®® Media 2.3103
Desv. Desviacion 0.62708
Maximas diferencias extremas Absoluto 0.293
Positivo 0.293
Negativo -0.261
Estadistico de prueba 0.293
Sig. asintética(bilateral) ,000°

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente. Cuestionario sobre gestién administrativa de la Oficina de administracién.

Nota: Existe un nivel de significancia de 0.000, por ello se considera que no existe
distribucién normal, por ello se considerara a una prueba no paramétrico.

Tabla 26. Prueba de normalidad — Calidad de servicio

Prueba de Kolmogdrov-Smirnov para una muestra

Calidad de Servicio

N 58
Parametros normales®® Media 2.4138
Desv. Desviacion 0.59337
Maximas diferencias Absoluto 0.304
extremas Positivo 0.292
Negativo -0.304
Estadistico de prueba 0.304
Sig. asintética(bilateral) ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccioén de significacion de Lilliefors.

Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio en la Oficina de administracion.

Nota: Existe un nivel de significancia de 0.000, por ello se considera que no existe
distribucion normal, por ello se considerara a una prueba no paramétrico.
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Tabla 27. Prueba de normalidad — Dimensiones de gestién administrativa

Prueba de Kolmogérov-Smirnov para una muestra

Planeamiento Organizacién Control Direccién
N 58 58 58 58
Parametros  Media 2.5345 2.5690 2.5000 2.2241
normales*®  pegy, 0.59870 0.56544 0.56970 0.59362
Desviacién
Maximas Absoluto 0.368 0.381 0.344 0.337
diferencias  positivo 0.228 0.239 0.275 0.337
exremas  \egativo -0.368 -0.381 -0.344 -0.267
Estadistico de prueba 0.368 0.381 0.344 0.337
Sig. asintética(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccioén de significacion de Lilliefors.

Fuente. Cuestionario sobre gestion administrativa en la Oficina de administracion.

Nota: Existe un nivel de significancia de 0.000, por ello se considera que no existe
distribucion normal, por ello se considerara a una prueba no paramétrico.

Tabla 28. Prueba de normalidad — Dimensiones de calidad de servicio

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Capacidad

de Elementos
Fiabilidad respuesta = Empatia  Seguridad tangibles
N 58 58 58 58 58
Parametros Media 2.3966 2.2931 2.4310 2.5172 2.4483
normales*® pegy. 0.56006 0.67561 0.56544 0.53775 0.53549

Desviacion
Maximas Absoluto 0.330 0.266 0.312 0.350 0.333
diferencias  positivo 0.330 0.254 0.312 0.297 0.333

extremas .

Negativo -0.290 -0.266 -0.308 -0.350 -0.314
Estadistico de prueba 0.330 0.266 0.312 0.350 0.333
Sig. asintética(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente. Cuestionario sobre gestion administrativa en la Oficina de administracion.

Nota: Existe un nivel de significancia de 0.000, por ello se considera que no existe

distribucion normal, por ello se considerara a una prueba no paramétrico.
Pimentel
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Anexo 05. Matriz de consistencia

Titulo Gestion administrativa y su relacién con la calidad de servicio en la Oficina de Administracién-
SUNEDU, 2022
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipé6tesis General: Variable 1: |1. Tipo de investigacion
. . L, . ., Bésica
R R Determinar si existe una relacion Existe una relacion
¢ Existe una relacién significativa anificati | -, anificati | L
entre la Gestion administrativa y la significativa entrle a (I_Bestlon significativa entze a Igestlon RS ____
atencion al ciudadano en la Oficina admlnl_st_ratlvaly afg:a_l |da:jd de admlnl_st_ratlvaly afpa_l |da:jd de . Nivel de investigacion:
de Administracion-SUNEDU, Lima servicio en [a Oficina de servicio en [a Oficina de
20227 ! Administracion-SUNEDU, Lima Administracion-SUNEDU, .
' 2022. Lima 2022. Correlacional
3. Disefio de la investigacion:
2. Problemas Especificos 2. Objetivo Especificos 2. Hipotesis Especificos
Determinar si existe una relacion No experimental
; Existe una relacion sianificativa significativa entre la planeacion Existe una relacion _
gntre la planeacion de ?a estion de la gestién administrativa y la significativa entre la 4. Meétodo:
apane ag calidad de servicio en la Oficina planeacion de la gestion
administrativa y la calidad de . > - ) .
- - de Administracion-SUNEDU, administrativa y la calidad de . .
servicio en la Oficina de . o 2 Oficina. d Método deductivo
Administracion-SUNEDU, Lima Lima 2022. servicio en [a Oficina de
20227 ' Administracion-SUNEDU,
’ Lima 2022. 5. Poblacién:
Variable 2: . .
. ——————— . — — . — La poblacion esta conformada
¢ Existe una relacion significativa | Determinar si existe una relacion Existe una relaciéon :
N . NP S S por 600 trabajadores de la
entre la organizacion de la gestion | significativa entre la organizacion significativa entre la
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administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, Lima
20227

de la gestién administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina
de Administracion-SUNEDU,
Lima 2022.

organizacion de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU,
Lima 2022.

Oficina de Administracion-
SUNEDU.

6. Muestra:

¢ Existe una relacion significativa
entre la direccién de la gestion
administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, Lima
20227

Determinar si existe una relacion
significativa entre la direccion de
la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina
de Administracién-SUNEDU,
Lima 2022.

Existe una relacion
significativa entre la
direccion de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU,
Lima 2022.

La muestra esta conformada
por 58 trabajadores de la
Oficina de Administracion-
SUNEDU.

7. Unidad de estudio:

Un trabajador

¢ Existe una relacion significativa
entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de
servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, Lima
20227

Determinar si existe una relacion
significativa entre el control de la
gestion administrativa y la calidad
de servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, Lima
2022.

Existe una relacion
significativa entre el control
de la gestién administrativa y
la calidad de servicio en la
Oficina de Administracion-
SUNEDU, Lima 2022.

8. Técnica de Recoleccion:

Encuesta

9. Instrumento de
Recoleccion:

Cuestionario
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Anexo 06. Cuestionarios

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
En el presente cuestionario se le muestra un listado de enunciados que permitira
evaluar la percepcién sobre la gestién administrativa, por ello se requiere que este
cuestionario sea de forma claray con sinceridad. Para ello marque con una X en la

escala que usted considere correcta.

Género
Hombre () Mujer ()
Edad
Puesto
1 2 3 4 5
Casi Casi :
Nunca Aveces | . Siempre
nunca siempre
. . ESCALA
DIMENSION N° ITEMS 11213l215
- 1 Los objetivos de la entidad estan establecidos claramente y
© en concordancia con los lineamientos legales aplicables.
o . - -
g 2 Se tienen establecidas estrategias para alcanzar
= objetivos de la entidad
g 3 La mision de la entidad se sustenta en la razén de ser,
valores, fundamentos éticos, entre otros.
4 Conoce los principios que regulan el desempefio de sus
c funciones, en el marco de la administracion publica
e
'g Las tareas se encuentran separadas, de tal manera que
N 5 permiten que quiénes las desempefian
] especializarse en cada una.
g’ Los recursos asignados (humanos, informaticos,
6 econdmicos, financieros, etc.) son suficientes para cubrir la
necesidad del area.
7 Los servidores y funcionarios de la entidad
c motivacién para la mejora en su desempefio.
O . .
g 8 Los encargados del area y dependencias de la entidad
o lideran con el ejemplo a los trabajadores bajo su cargo.
o 9 Los canales de comunicacion son adecuados y suficientes
para que esta se realice de manera efectiva.
10 Se realiza capacitacion constante para el desempefio de
_ servidores y funcionarios que se encuentran bajo su mando.
‘E 11 Se identifican las variaciones, desviaciones y errores
8 identificados que ameriten acciones correctivas.
12 Se establecen acciones de control de forma inopinada para
identificar variaciones, desviaciones y errores.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
En el presente cuestionario, se le muestra un listado de enunciados que permitirda evaluar
la percepcion sobre la calidad de servicio, por ello se requiere que este cuestionario sea de
forma clara y con sinceridad. Para ello, marque con una X en la escala que usted considere

correcta.
Género
Hombre () Muijer ( )
Edad _
Puesto
1 2 3 4 5
Nunca Casl A .CaS' Siempre
nunca | veces |siempre
DIMENSION| N° ITEMS 1 EZSCSAIAA 5
1 Usted brinda informacion confiable a los usuarios en
B la atencion de solicitudes.
2 5 Usted cumple con todo lo programado al finalizar el
= servicio.
i 3 Brinda informacion clara y precisa de los tramites y
condiciones del servicio.
2L . 4 Comunipa oportunamente sobre los resultados de las
o 7 evaluaciones.
g g 5 Usted aplica el principio de celeridad para la atencién
g de solicitudes en todos los casos.
g9 6 Usted siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios
O a pesar de estar ocupado.
7 Se preocupa por brindar una atencién personalizada
] de acuerdo a las necesidades de los usuarios.
§ 8 _Com_o servidor tiene interés por atender las
c inquietudes planteadas por los usuarios.
L 9 Cree Usted que muestra una actitud de respeto frente
al usuario.
5 10 Cuenta con los conocimie_n_tos necesarios como
@ servidor para ofrecer un servicio adecuado.
2 11 Cuenta con las competencias para realizar
> supervisiones.
3 12 Usted siempre es amable con los usuarios y
transmite confianza.
@ 4 La infraestructura e instalaciones de la entidad
= % 13 | cuentan con medidas de seguridad para la atencion
g S preferencial de los usuarios.
o5 14 La entidad cuenta con una plataforma amigable para
w = las solicitudes virtuales.

Juicio de expertos 1
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PRIVADS
DEL HORTE
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS
Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, 2022
VALIDACION DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO
I. DATOS GEMERALES
1.1 Apellides y Nombres del Experto: Dr. Fausto Franklin Mercado Philco
1.2 Grado académico: Doctor en Ciencias Politicas y Relaciones Internacionales
1.3 Areas de experiencia profesional: Docente universitario y autor de libros académicos en gestidn
y finanzas
1.4 Cargo e Institucidén donde labora: Docente en la Facultad de Ingenieria de Sistemas e informdtica-
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
1.5 MNombre del instruments motivo de Evaluacidn: Cuestionario de calidad de servicio
1.6 Autor del Instrumento: Judy Rocio Sanchez Pimentel De Amas
Deficients | Regular | Bueno L!uy buens Excelents
INOICADGRES CHRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80 % | B1-100 %
1. Claridad Esta fornulada con lenguaje apropiade X
2. Clhjet widad Eata e:pre-sau:lu en conductas obsarvables x
i Adecuads el acance de cienda ¥
3. Aciualidad tecnologia X
4. Organizacidn Existe una organizacion logica X
. Comprende los aspecios de cantided y
5. Suficeancia ealicad X
Adecuads para valorar aspecios  de
E. Intencaonakdad siglema de evaluacdn ¥ desarrolly de x
capatidades connoscilivas
i Bazados  en SEpB‘.’:IJ:lE Teddione -
7. Conaistancis denfificos de la Tecnologia Educativa ®
i Enire loa indices, ndicadosas =L
8. Coherancle dime ﬂsiune-sl I I ! ®
8. Metodalogia Ia:g?:;it:gia responde &l proposite del *
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: Si aplica.
e
lil. PROMEDIO DE VALORACION: 100 % wt? -
Dr. Fausto Franklin Mercado Philco
Fecha: 16/03/2023
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de

Administracion-SUNEDU, 2022

I. DAT

- eh e

Y |
2
3

VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
OS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Dr. Fausto Franklin Mercado Philco
Grado académico: Doctor en Ciencias Politicas y Relaciones Internacionales
Areas de experiencia profesional: Docente universitario y autor de libros académicos en gestién

y finanzas

1.4 Cargo e Institucién donde labora: Docente en [a Facultad de Ingenieria de Sistemas e informatica-
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario de gestién administrativa
1.6 Autor del Instrumento: Judy Rocio Sanchez Pimentel De Armas
Deficiente | Regular | Bueno Lluy bueng| Excelente
RN —— 0-20% |21-40%| 41-60% | 61-80 % | 81-100 %
1. Claridad Esta formulada con lenguaje aproplado X
2. Objetividad Esta expresado en conductas cbservables X
q Adecuade el alcance de ciencia y
3. Actualidad tecnologia X
4. Organizacion Existe una organizacion logica X
Comprende los aspecios de cantidad y
S. Suficencia calidad X
Adecuado para valorar aspecios del
6. Intencionakidad gislema de evaluacidn y desarrolio de X
capacdades cognoscitivas
Basados en aspectos Tedricos -
7- Consistencia dentificos de la Tecnolegia Educativa X
i Entre los indices, indicadores y las
B. Coherencia di altinas X
‘ La estrategia responde al propdsito del
9. Metodologia diagnéstico. X
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: Si aplica.
.
ll. PROMEDIO DE VALORACION: 100 % s

Dr. Fausto Franklin Mercado Philco
Fecha: 16/03/2023
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, 2022

YALIDACION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES
Mombre: Dr. Fausto Franklin Mercado Philco
Especialidad: Docente universitario y autor de libros académicos en gestidn y finanzas
Fecha: 16 de marzo de 2023
OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: CONSISTENTE
2. CONTENIDO: APROPIADD

3. ESTRUCTURA: CUMPLE CON LA NORMAT VA

APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

s [3] o []

.
[ 2l o

Dr. Fausto Franklin Mercado Philco
Fecha: 16/03/2023
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UNIVERSTOAD
PRIVADA
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, 2022

VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
I. DATOS GENERALES

A Apellides y Nombres del Experto: Mg. Humberto Martin Herrera Tormres

2 Grado académico: Magister en Gestién Plblica

4 Areas de sxpariencia profrsional: Nirsecidn v gretidn administrativa sn sl sector piblien v privada
Jefe de la Oficina de Administracién-SUNEDU

-

14 Cargo e Institucidn donde labora: Superintendencia Macional de Educacidn Superior
Universitario-SUNEDU.

1.5 Mombre del instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario de gestidn administrativa
1.6 Autor del Instrumento: Judy Rocio Sanchez Pimentel De Armas
Deficiants Rhﬂl.llﬂ' Buemna Mllj' busng Excsbants
INCATIORES CRITERION 0-20% |21-40%| 41-60% | 61-B0 % | 81-100%
1. Claridad Eata formiulada eon lenguaje apropiads X
2. Clb_et-;-:lad Eata e:pregad-:u en conductas absanyables x
Adecuado el alcance de cienca ¥
3. Actualidad lecnoiogia X
4. Drganizaciin Existe una ofganizacitn Mglca X
5. Suficiencia C-DI“'lpl’&"ldl’:' loes Eﬁpﬁ"_‘b:lﬁ de cantidad ¥ ®

cabdad

Adecuado para valorar aspeclos del
6. Inlencionalidad sslema de evaluacidn y desamollo de X
capacidades Gognosciives

Basades en  aspecios  Tedricos -

7. Conlancs cientificos de la Tecnalogla Educativa *
8 Cohmenca ET;J;:E;M.:EB. indicadores ¥ las X
. La estrategla responde al propisilo del
9. Metadologia dagndeticn X
\ [\
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: S aplica. 1) |, A
|I i Ly =
. PROMEDIO DE VALORACION:, 95% 4 H :QJ
| \‘.."..1‘}
L W\
RN

Mg. Humberto Martin Herrera Torres
Fecha: 16/03/2023
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Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, 2022

VALIDACION DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO
I. DATOS GEMERALES

A Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Humberto Martin Herrera Tomes

2 Grado académico: Maglster en Gestidn Plblica

3 Areas de experiencia profesional: Direccidn y gestion administrativa en el sector piblico y privado
Jefe de [a Oficina de Administracidén-SUNEDU

-

1.4 Cargo e Institucidn donde labora: Superintendencia MNacional de Educacidn Superior
Universitario-SUNEDU.

1.5 Mombre del instruments motive de Evaluacién: Cuestionario de calidad de servicio
1.6 Autor del Instrumento: Judy Rocio Sanchez Pimentel De Armas
Deficiente RE«HI.IIH Buena Mllj' buend| Excabenis
EOICADORES CRITERIOR 0-20% |21-40%| 41-60% | 61-B0 % | B1-100%
1. Clandad Esta formulada con benguaje apropeada X
2. thet'ﬂ:lad Esta e:pre-gadu e conductas obsenvables X
Adecuado el alcance de clenca ¥
3. Actualidad cnoogia *
4. Organizacadn Existe una ofganizacion kglca X
N Comprende los aspectos de cantidad y
5. Suficiencia cabdad X
Adecuado para valbrar aspecios del
6. Inencionakdad sElema de evaluackdn y desamollo de X
capacidades cognoscibivas
) Basadee  en  aspectys  Tedrcos -
T. Condlutancy cientificos de la Tecnologia Educativa "
Entre |08 indces, indicadores ¥ las
8. Coherencia dimenacnea X
. La estrategia responde al propdsilo del
9. Matadologia diagnésico, X
. OPINION DE APLICABILIDAD: Siaplica. .' .
\ o\
1-, \ ﬂ yry
A
| W\
lll. PROMEDIO DE VALORACION: 95% i 1_\ Y
\ A\
A
Ma. Humberto Martin Hemrera Torres
Fecha: 16/03/2023
Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GEMERALES
Marmbre: Mg. Humberto Martin Herrera Tomes
Ezpecialidad: Gestor Plblico
Fecha: 16 de marzo de 2023

Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: ADECUADA,
2. CONTENIDO: ADECUADOD

3. ESTRUCTURA: CUMPLE CON LA NORMATIVA

. APORTES ¥/O SUGERENCIAS:

Luego, de revisado el documento, proceda a su aprobacién.

s [] o []

Ma. Humbearto Martin Herrera Torres
Fecha: 16/03/2023

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion-SUNEDU, 2022

VALIDACION DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO
I. DATOS GEMERALES

1.1 Apelidos v Mombres del Experto: Mg. Sheshira Michelly Campomanes Olortegui
1.2  Grado académico: Magister en GestiGn Pablica
1.3 Areas de experiencia profesional: Programacién, administracidn y gestién pablica
14 Cargo e Instilucién donde labora: Administradora de la Gerencia de la Municipalidad
Metropolitana de Lima
1.5 Nombre del instruments motive de Evaluacidn: Cuestionario de calidad de servicio
1.6 Autor del Instrumento: Judy Rocio Sanchez Pimentel De Armas
Dalficienmbe FI'.QQIJIB.I' Bueno L‘I.l]l buensy Excabanbs
INDICADCRES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-80% | B1-B0 % | Bi-100%
1. Claridad Esta feemiulada con lenguaje apropiads X
2. Clhjet reidad Esta Eipl’éﬂ-ﬂdﬂ en conductas obsarvables X
" Adecuads el aslcancs de  clencs ¥
3. Actualicad lecnologia X
4. Organizacidn Existe una organizscion logica X
i Comprende los aspecios de cantidad y
5. Suficencia ealidad X
Adecuads para valorar aspecios de
E. Imencionaidad siglema de evaluacdn W desarmoly de x
cagac:dade-s oonnoscilivas
i Basados en  aspeclos Tedwiona i
7. Conalstancis deniificos de la Tecnologia Educativa ®
i Entre log indices, ndicadores ¥ s
E. Coherencia dirensiones x
. La eatrategia responde & propdsite del
8. Metodalogia diagnisstico. x

OPINION DE APLICABILIDAD: Si aplica. f

lil. PROMEDIO DE VALORACION: 95% EL#‘“

Mg. Sheshira Michelly Campomanes
Olortegui
Fecha: 14/03/2023

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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. .
I. DATOS GEMERALES

Apelidos y Mombres del Experto: Mg. Sheshira Michelly Campomanes Oloregui

Grado académico: Maglster en Gestién Pablica

Areas de experiencia profesional: Programacién, administracion y gestidn pablica

Cargo & Institucidén donde labora: Administradora de la Gerencia de la Municipalidad
Metropolitana de Lima

Nombre del instrumente motive de Evaluacién: Cuestionario de gestién administrativa

Autor del Instrumento: Judy Rocio Sanchez Pimentel De Armas

1.
1.
1.
1.

e Ll B =

1.5
1.6

Dalficienbe thlﬂﬂ.r Busno L‘l.ljl busnd Excebanie
INNICADORES CHTERO 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80 % | B4-100 %
1. Claridad Eata foeriilada con lenguaje apoplads X
2. Ghjet rwidad Esta EIFII'&E-EUEI en conductas chearvables X
i Adecuads el alcance de ciencia ¥
3. Aciualidad saensiogla %
4. Organizacion Existe una organizacion lagica X
) Comprende los aspecios de cantidad vy
5. Suficencia ealidad X
Adecuads para valorar MP&C’II’J& e
E. Imencionakdad siglema de avaluacsdn ¥ desarmolly de X
EHE&G!‘]EI!E’E oognoscilivas
[ Basados en Eﬁpﬁﬂ'mﬁ Tediicos -
7. Conz/aiancls denlificos de la Tecnologia Educativa ®
i Emire los indices, ndicadosas ¥ las
E. Coherancia dimenalonas X
. La estrategia responde al propdsite del
8. Metodologia diagnéstica. A

Il. OPINION DE APLICABILIDAD: Si aplica. fl

ﬂ_,wﬂf)
lil. PROMEDIO DE VALORACION: 95 % I \

Mg. Sheshira Michelly Campomanes

Olortegui
Fecha: 14/03/2023

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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YALIDACION DE EXPERTOS
I. DATOS GEMERALES
Mombre: Mg. Sheshira Michelly Campomanes Olortegui
Especialidad: Gestor Plblico
Fecha: 14 de marzo de 2023

IIl. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: ADECUADA
2. CONTEMIDO: ADECUADO
3. ESTRUCTURA: CUMPLE CON LA NORMATIWVA

. APORTES YIO SUGEREMNCIAS:

Luego, de revisado el documents, procede a su aprobacian.

s [x] o []

ﬁc,ﬂ’ﬂ'{

rd

Mg. Sheshira Michelly Campomanes
Olortegui
Fecha: 14/03/2023

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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Anexo 04. Base de datos

v - - v GESTION ADMINISTRATIVA - CALIDAD DE SERVICIO - - - - - R EEE
[PLANIFICACION]ORGANIZACION] DIRECCION | CONTROL FIABILIDAD [CIDAD DE RESPJ  EMPATIA SEGURIDAD NTOS TAN{

Género Edad Puesto Tiempo de experien P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 V1 D1 D2 D3 D4 V2 DI D2 D3 D4 D5
Mujer 26 a 35 afios Técnico administrativo | Mas de 5 afios 2 2 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 39 8 10 9 12 66 15 15 15 11 10
Mujer 36 a 45 afios Técnico administrativo | Més de 5 afios 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 51 12 12 15 12 6 14 14 15 15 8
Hombre Mas de 45 afios Técnico administrativo | Entre 1 a 3 afios 5 5 2 2 2 3 2 5 3 3 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 38 12 7 10 9 67 15 14 15 13 10
Mujer 36 a 45 afos Asistente de tramite documentario Mas de 5 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 47 12 12 12 11 54 11 11 12 12 8
Hombre 36 a 45 afios Asistente de tramite documentario Menor a 1 afio 5 5 5 3 5 4 3 5 4 5 2 4 4 3 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5" 50 "15 " 12 "12 "1 "63 12 "13 14 "14 " 10
Hombre 36 a 45 afios Asistente de tramite documentario Entre 1 a 3 afios 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4" 48 "14 713 " 12" 9 "57 710715 713" 11"8
Mujer 26 a 35 afios Técnico administrativo | Entre 4 a 5 afios 4 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 5 5 3 4 3 5 4 5 2 5 5 5 573 "9 77 "7 77 "58 712710 14"12"10
Hombre 26 a 35 afios Técnico administrativo | Més de 5 afios 3 3 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 3 5 3 5 5 5 4 5 4 4 5 3 3 4" 50 "10 " 14 "1 "15 "58 11 "15 138" 12" 7
Hombre 26 a 35 afios Operador de Archivo Més de 5 afios 4 2 3 3 3 3 2 3 1 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3" 3 "9 "9 "6 "10 "65 14714 15 "14"38
Mujer 36 a 45 afios Atencion al ciudadano Entre 1 a 3 afios 5 5 5 2 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 47 53 715 712 714 "12 "60 "12 "12 "13 "15 " 8
Hombre 18-25 afios Asistente de tramite documentario Menor a 1 afio 4 4 2 5 3 3 3 2 4 3 4 2 3 4 3 5 4 5 2 3 5 5 3 5 4 4" 3 "10 11" 9 "9 "55"710 14" 10" 13" 8
Hombre 26 a 35 afios Técnico administrativo | Entre 4 a5 afios 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 5 2 3 4 4 3 5" 43 "12 710 10 "1 "4 10 10 9 11" 8
Mujer 18-25 afios practicante profesional de UACTD Menor a 1 afio 2 5 5 4 2 5 2 2 3 3 1 2 3 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 573 "12711 "7 "6 "6 713 712" "15 " 15" 10
Mujer 26 a 35 afios Analisa Més de 5 afios 5 2 3 1 4 4 4 4 3 4 3 3 5 3 3 2 5 5 4 3 3 5 2 5 5 4" 4 10 7 9 "1 "10 "5 711 "12 "10 "12 " 9
Hombre Mas de 45 afios Operador de Archivo Mas de 5 aftos 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5" a7 " 12712 "1 "12 "e0 11 "13 7 15 13" 8
Mujer 26 a 35 afios Atencion al ciudadano Menor a 1 afio 3 4 5 2 3 5 2 1 3 2 3 4 4 3 3 3 3 5 2 2 3 3 5 5 5 3" 3 "12 710" "6 "9 "4 "10 71177 "13" 38
Mujer 26 a 35 afios Analisa Mas de 5 afios 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 47 42 "10 712" 11" 9 "63 712715 13 15" 8
Mujer 26 a 35 afios Asistente de tramite documentario Entre 1 a 3 afios 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 3 1 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 4 5 5" 5 "13 713 "13 "12 "s59 "1 "14 " 11 "13 " 10
Mujer 18-25 afios Call Center Entre 1 a 3 afios 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 2 1 4 3 4 2 5 5 4 4 4 4 47 43 "10 712 710 "11 "49 "6 "11"12"12"38
Mujer 26 a 35 afios Técnico administrativo | Entre 4 a 5 afios 2 2 5 2 5 3 2 5 1 3 5 3 5 3 2 3 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5" 3 "9 "10 "8 "11 "5 710 712" 12 "15 "10
Hombre 36 a 45 afios Operador de Archivo Mas de 5 afios 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4" a0 "12711 " 8 "9 "5 "11"712"12"13"38
Mujer 36 a 45 afios Técnico administrativo | Mas de 5 afios 3 5 2 4 3 4 4 1 2 2 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 57 3 "100"11 "7 "9 "6 15 15 12 "14" 9
Mujer 26 a 35 arios Técnico administrativo | Entre 4 a 5 afios 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 3 3 5 3 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 47 4 "127 9 "1 " 9 "61"713 7 712" 15 "13" 8
Mujer 36 a 45 afios Asistente de tramite documentario Entre 1 a 3 afios 5 5 2 3 3 2 5 2 3 4 2 4 4 5 4 2 3 3 3 4 4 2 2 3 5 47 4 "127 8 "10 "10 "4 71378 "1 7 79
Hombre 26 a 35 afios Analisa Més de 5 afios 2 2 2 5 4 3 3 2 5 2 2 2 2 3 3 3 3 5 5 2 1 5 5 4 2 5" 3 "6 "12 710" "6 "4 8 1178 14 7
Hombre 36 a 45 afios Técnico administrativo | Entre 1 a 3 afios 4 3 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 2 4 5 4 4 3 4 4 2 4 4 2 5 47 40 "0 710" 9 "1 "s51"11 "1 10 10" 9
Hombre 26 a 35 afios Analisa Més de 5 afios 4 3 5 3 3 5 1 2 5 2 4 3 4 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4" a0 "12 7117 8 " 9 "4 710 6 "12 " 12" 8
Mujer 26 a 35 afios Call Center Entre 1 a 3 afios 5 4 4 5 2 3 5 4 4 5 4 1 2 3 5 3 5 3 4 3 3 5 3 1 2 4" 4 " 13710 "13 "10 "46 "10 711 "0 9 "6
Hombre Maés de 45 afios Analisa Entre 1 a 3 afios 4 3 5 4 4 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 5" 4 "12 711 "10 " 7 "51"79 "10"11" "1 " 10
Mujer Més de 45 afios Evaluador de Licenciamiento Més de 5 afios 4 4 3 5 3 2 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 47 43 "1 710 11 "11 "67 "14 14 15 "15 " 9
Hombre 36 a 45 afios Analisa Entre 1 a 3 afios 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 5 3 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4" 4 " 13712 "1 "10 "61 "138 12 14 14" 8
Hombre 36 a 45 afios Analisa Mas de 5 afios 4 4 4 5 3 2 4 3 3 5 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 4 3 5 3 2 3" 44 "12 710 10 "12 "45"9 "9 "11"1u’"5s
Hombre 26 a 35 afios Evaluador de Licenciamiento Més de 5 afios 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 47 4 "0 "1 " m " 9 "s57 713 127138 1277
Hombre 26 a 35 afios Analisa Entre 1 a 3 afios 3 3 3 4 1 2 3 1 1 3 4 4 4 2 3 1 3 2 3 2 5 4 3 3 4 4" 3 "9 "7 "5 11 "4 "9 "6 "10 710" 8
Mujer 36 a 45 afios Analisa Mas de 5 afios 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4" 3 "1 78 "10" 9 "60 1414 12"12"38
Mujer 36 a 45 arios Técnico administrativo | Entre 4 a 5 afios 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 47 47 " 12 713 " 12 "10 "66 "14 "15 "15 "13 " 9
Mujer 36 a 45 afios Secretaria Més de 5 afios 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37383 "9 79 "9 "6s 42 9 "9 79 9 "6
Mujer Mas de 45 afios Técnico administrativo | Mas de 5 aftos 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4" 3 "107 8 "8 "8 "55 12710 12"13"38
Mujer Mas de 45 afios Evaluador de Licenciamiento Mas de 5 afios 4 4 4 3 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 2 "1276 "5 "3 "1a"37373"73"2
Hombre 26 a 35 afios Analisa Entre 4 a5 afios 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5" 4 "10 " 8 "10 "12 "67 "15 "15 15 "13 " 9
Mujer 36 a 45 afios Atencion al ciudadano Mas de 5 afios 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 373w "1079 "9 "9 "5 "13"712"12"10" 6
Mujer Més de 45 afios Atencion al ciudadano Més de 5 afios 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 5 3 5 3 3 4 47 43 "120 712" 10 "1 "510"12"9 "11"11"38
Mujer Més de 45 afios Evaluador de Licenciamiento Més de 5 afios 4 4 4 3 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 2 "1276 "5 "3 "1a"37373"73"2
Hombre 26 a 35 afios Analisa Entre 4 a5 afios 3 3 2 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5" 4 "8 "10 10 "12 "67 "15 15 "15 "13 " 9
Mujer 36 a 45 afios Atencion al ciudadano Mas de 5 afios 4 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 37 3w "1079 "9 "9 "5 "13"712"12"10" 6
Mujer Més de 45 afios Atencion al ciudadano Mas de 5 afios 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3 5 3 2 3 3 3 3 4 47 5 "15 714" 13710 "44"9 "10"8 "9 "8
Mujer 26 a 35 afios Asistente de tramite documentario Entre 1 a 3 afios 5 5 5 5 3 3 4 4 2 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5" 48 "15 711 " 10 "12 "63 "11 "13 "15 "14 " 10
Mujer 18-25 afios Call Center Entre 1 a 3 afios 2 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4" a2 "10 710 "10 "12 "58 "12"12"14"12"38
Mujer 26 a 35 afios Técnico administrativo | Entre 4 a 5 afios 4 3 5 3 3 2 5 2 3 5 3 3 2 5 3 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5" a1 " 1278 "10 "1 "5 "10711"12"13" 9
Hombre 36 a 45 afios Operador de Archivo Més de 5 afios 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 47 42 "1 712 710" 9 "57 711 712713 713" 8
Hombre 26 a 35 afios Analisa Més de 5 afios 3 2 4 4 1 3 3 4 5 3 4 4 4 4 5 4 2 3 3 3 5 5 5 5 5 5" 4 "9 "8 "12 711 "58"13"79 "11"15" 10
Hombre 36 a 45 afios Técnico administrativo | Entre 1 a 3 afios 4 4 4 3 5 4 4 3 3 2 2 2 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 47 4 "12 712 "10 " 6 "61 713713713 13" 9
Hombre 26 a 35 afios Analisa Més de 5 afios 3 5 1 3 5 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 47 a4 " 9 "1 713 "m "s57 7127138 12 12" 8
Mujer 26 a 35 afios Call Center Entre 1 a 3 afios 5 4 4 5 5 3 5 4 4 5 4 1 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 2 4" 49 " 13 7 13 " 13 "10 "62 "15 "14 "13 "14 " &
Hombre Maés de 45 afios Analisa Entre 1 a 3 afios 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 2 3 3 3 5 5" a7 "13 712 "12 "10 "47 71079 "9 "9 "10
Mujer Més de 45 afios Evaluador de Licenciamiento Més de 5 afios 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 4 2 3 3 2 1 2 2 3 3 3 3 5 5 47 4 "120710 11" 9 "a1"8 75 78 "11"9
Hombre 36 a 45 afios Analisa Entre 1 a 3 afios 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4" 4 " 13712 "1 "10 "63 15 12 14 14" 8
Hombre 36 a 45 afios Analisa Mas de 5 afios 4 2 2 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 2 3 2 4 5 3 3 4 4 4 2" m "8 "9 "m "13 "ar"u1"7 "12"1u1"56

Sdnchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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1) Anexo 05. Cuestionario Google Forms

o~

o SUNEDU |

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE YT AT —— R ——, | | W PR
EDUCACION SUPERIOR UNIVERSITARIA 88 ) e “...“iun.u\h\\\'

AR iy,

Seccion 1de 3

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ~ *
SERVICIO EN LA OFICINA DE
ADMINISTRACION - SUNEDU.

Estimado colaborador el presente estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Oficina de Administracion; para lo cual, necesito su apoyo
respondiendo el siguiente cuestionario, asimismo, recordarle que los fines son académicos y su participacion

>

es totalmente voluntaria.
Por favor lea cada una y marque la respuesta de su preferencia. Se guardara absoluta confidencialidad
Si esta de acuerdo en participar por favor seleccionar la opcion *SI". Solo le tomaré de 3 a 5 minutos.

Estoy de acuerdo en participar *
Si

No

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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1TNA/23, 20002 Emall - Remision de encussta google formis Tesis “Geston administrativa y su relacian con la calidad de serviclo en la Oflcina d. .
M Gmail Judy Sanchez Pimentel <sanchezpimenteljudy@gmail com>

Remisiéon de encuesta google forms Tesis “Gestion administrativa y su relacidgn
con la calidad de servicio en la Oficina de Administracion —SUNEDU, 2022

Juscy P wsEn Fpimenteljuchy @@ grnail coms> 22 de marzo de 2023, 12-21
Fara- olindascheandia@sunedu gob pe
OOl Judy Sanchez Fimentsl <sanchezpiments ljudyvi@omail  comns

Estimmada VWictoria, buenos dias.

Sirva la presente para saludarlia cordialments, ¥ al mismo tiempo comunicarie en mi calidad de estudiants
de la maestria en Gestidén Pablica de la Escusla de Post Grado y Estudios Continuos de la Universidad Privada
del Norte: dénde estoy desamollando la tesis denominada: “Gestion administrativa y su relacion con la calidad de
servicio en la Oficina de Administracion —SUNEDU, 2022" y de acuerdo a la reunidon sostenida el 21.02. 2023 en la
Oficina de Administracion — SUNEDU, el estudio materia de investigacién gue wvengo desarrcllando cormmesponde a
aplicar la herramienta de estudio (encuesta), para lo cual adjuntc el link de Google forms, para compartir con los

colaboradores.

Agradezco anteladamente el apoyoc brindado hasta ahors, tods wez que los insumos brndados son

estrictamente para fines académicos. gque permitirdn el logro de objetives de la nvestigacién.
Adjunto link para el llenado de las encuestas:

https ffdocs google comifforms/diel 1 FAIpDGDH ScoS2DkFaeil-XE6A 02 >c\WeBalW pv DDRczbREdjhm T
O CteHrG viewform Pusp=sf_limk

Arentamente,

Judy Sanchez Pimentel De Armas
DI 220492950
Cel: 39838374893

1814723, 20:03 Gmail - Remision de encuesta google forms Tesis "Gestion administrativa y su relacion con la calidad de senvicio en la Oficina d....

M Gma|| Judy Sanchez Pimentel <sanchezpimenteljudy@gmail.com:>

Remisién de encuesta google forms Tesis “Gestion administrativa y su relacién
con la calidad de servicio en la Oficina de Administracion —-SUNEDU, 2022”

Judy Sanchez Pimentel =sanchezpimenteljudy@agmail com:= 30 de marzo de 2023, 12:19
Para: olindaecheandia@sunedu gob.pe

Estimada Victoria, buenas tardes.

Sirva la presente para saludarla cordialmente, y agradecere el apoyo respecto a la colaboracion de los
trabajadores que se tomaron su fiempo, en la aplicacion de la herramienta de estudio (encuesta), de la tesis que
vengo desarrollande “Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Oficina de
Administracion —SUNEDU, 2022" en calidad de estudiante de la maestria en Gestion Plblica de la Escuela de

Post Grado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte.

Agradezco el apoyo brindade durante este tiempo, por permitir el logro de objetivos materia de mi

investigacion.
Me despido deseandole los mejores éxitos en su gestion.

[Texto citado ooulto]
[Texto citado oouito]

Sdanchez Pimentel de Armas Judy Rocio
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1SRN OHTE Cimmil - Memistn ds snooeniy gocpls forme Teme “Chaeen adrunstreive y B wiscEn oon b miced e sssvicc es e Clormd .

M Gmail Judy Eanohez Pimentsl “sanatwezpimenbeijudy@amallLoom-

Remision de encuesta google forms Tesis *Gestion administrativa y su relacion
con la calidad de servicio en la Oficina de Administracion —SUNEDU, 2022™

Diinda Vicdoria Eshaandla Harsdla <ol indaec heandbsfs unedu gob.pes 30 o= mareo o I023, 1533

Esun ail:izﬂ:epm'um'llll pain =| parsonal gue fisrmms parte de esta unidad =1 comtribuir con him‘L‘.‘-fE!l:ilElﬂ. puesta
8 que condyurean & tu Tormacon y redundars o faver de gestion plbica.

Sl ko,

I jrasin
e —— Usickiel din Alireifin ol Dusinds r

Foamedn [l coome rlariz

SUHED Dinda¥icterie Echeandia Heradia
i Em N

Funchnaria Encangesia de Entregar L
sl acin da dccess Publin

T [5.45] 00- 3930
wwearsuresdy oob pe
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deorimocks gricrTer s o 6 aa gl dasncrere| pedeas) [ea pohdis B odvagmion o,
AR, GO0 < 1T D AT GO M I MRTIGE R R N
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