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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo de disefio no experimental, corte transversal enfoque
cuantitativo, corte transversal, y tipo descriptivo y correlacional, se trabaj6é con
una muestra conformada por 34 colaboradores, con quienes se trabajé dos
instrumentos denominados cuestionario sobre la gestion administrativa y
cuestionario sobre calidad de servicio para determinar la magnitud de las
variables a traves de la escala de Likert, encontrando dentro de los resultados
descriptivos que en un minimo porcentaje se encuentra el nivel alto lo que
demuestra la falta de mejoras en ambas variables mientras que en la los
resultados inferenciales se obtuvo una correlacion positiva alta con un grado
de 0.916 y una significancia bilateral de P<0.000, lo que concluy6 que se tiene
gue hacer un mejoramiento y ordenamiento en cada una de las dimensiones
dentro del procesos administrativo y como se otorga los servicios a cada uno
de nuestros usuarios a través de nuestros trabajadores por lo que se
recomend6 a los directivos de la instituciébn aplicar la propuesta para el
mejoramiento tanto de la gestion administrativa como de la calidad de servicio.
Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, satisfaccion,

estrategias, entorno.

Vi



Abstract

The objective of this investigation was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service in an educational
services company in Cutervo of non-experimental design, cross-sectional
guantitative approach, cross-sectional, and descriptive and correlational type,
we worked with A sample made up of 34 collaborators, with whom two
instruments called questionnaire on administrative management and
guestionnaire on service quality were used to determine the magnitude of the
variables through the Likert scale, finding within the descriptive results that in
a minimum percentage The high level is found, which demonstrates the lack
of improvements in both variables, while in the inferential results, a high
positive correlation was obtained with a degree of 0.916 and a bilateral
significance of P<0.000, which concludes that it has to be done. improvement
and ordering in each of the dimensions within the administrative processes
and how services are provided to each of our users through our workers, so it
is recommended that the directors of the institution apply the proposal for the

improvement of both administrative management and the quality of service.

Keywords: administrative management, quality of service, satisfaction,

strategies,environment.
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INTRODUCCION

Las Naciones Unidas ONU establecio 17 propdsitos de Progreso Social
(ODS). Uno de ellos, el 8.8 es uno de ellos y forma parte de la Meta 8, cuyo
objetivo es promover inclusiva y sosteniblemente un empleo decoroso que

propenda a la mejora econémica (ONU, 2020).

El organismo rector de la Salud en el Mundo (OPS) clasifico al Pert como el
segundo peor pais de Sudamérica. Antes de la pandemia, los hospitales
peruanos tenian problemas importantes, suministros inadecuados, mano de
obra sin experiencia y mala atencién al paciente como resultado de una
administracion débil y un desarrollo de recursos humanos inadecuado
(Gestion, 2022). Cabe destacar que una buena gestion es pilar fundamental
del éxito: en su desarrollo y en su funcionamiento, imprescindibles para

garantizar una atencién y servicios de calidad (OIT, 2019).

La revista internacional The News (2022) afirmo6 que se debe administrar un
negocio de manera efectiva tomando en cuenta un buen trato al cliente. De
forma similar, la revista Forbes (2022) observo que los miembros del personal
que trabajan en un entorno con escasez de personal son menos productivos
y prestan servicios de menor calidad. Esto se debe a que estan bajo presion.
Esto afectd inmediatamente a los consumidores, lo que podria perjudicar las

ventas y la reputacién de una marca.

Estudios en Pera determinaron que el bienestar de los empleados afecta el
ejercicio de la empresa: la productividad y las ventas aumentan hasta un 40
%; el compromiso de los empleados, en un 55% vy la calidad del servicio, hasta
un 25%. Por lo tanto, la satisfaccion dependi6 de la eficiencia y entrega del
servicio al usuario con buena gestion administrativa (Gestion, 2022).

Como parte de una organizacion, la gestiébn administrativa se entendié como
una parte esencial en el funcionamiento lo que es un factor esencial en la
administracion lo que representa la base para que las organizaciones logren

el desarrollo en el &mbito financiero, social, con innovaciones tecnolégicas;



caracterizado por realizar actividades para planificar, organizar, dirigir y

controlar, aspectos para un buen servicio (Gonzalez et al., 2020).

Por un lado, la calidad del servicio también se identific6 como un factor
ineficiente, evidenciando la falta de seguimiento a los docentes y la ausencia
de canales de comunicacién con la comunidad, impidiendo que actividades
realizadas por la institucion educativa hayan sido equilibradas por la falta de
propuesta y elaboracion de politicas, normas y procedimientos, asi como una
ineficiente distribucion de los equipos de trabajo, escasa supervision de las
funciones de las areas; por otro lado, la institucion educativa no fue equilibrada

por la falta de propuestas y elaboracion de procedimientos.

En la institucion educativa existieron desajustes en la propuesta y elaboracion
de politicas, asi como una ineficiente distribuciébn de equipos de trabajo,
escasa supervision a las funciones por cada area; por otra parte, en la calidad
de servicio se identific6 como un factor poco eficiente, evidenciandose la
inexistencia de monitoreo a los docentes y por la ausencia de canales de

comunicacion, impidiendo que las actividades realizadas sean difundidas.

Este proyecto tuvo en cuenta que las empresas u organizaciones luchan con
el calibre de los servicios que ofrecen a sus consumidores, por lo que fue
necesario sugerir técnicas para garantizar que los clientes obtengan un mejor
servicio, ante lo cual se planted: ¢ Que relacion tiene la gestion administrativa
y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo?
Como problemas especificos: (a) ¢ Existe relacion entre la planificacion y la
calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo?; (b)
¢ Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?; (c) ¢Existe relacion entre el control y la
calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo?; (d)
¢ Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en una empresa
de servicios educativos en Cutervo?; (e) ¢ Cual es la propuesta de mecanismo
de gestion administrativa que permita mejorar la calidad del servicio en una

empresa de servicios educativos en Cutervo?



Este proyecto, tedéricamente, se justificO en los modelos existentes de
Chiavenato, Albrecht y Kotler; pues permitié correlacionar las variables y
contextualizarlas con la realidad; por otro lado, la segunda variable se
sustento6 en Villalba, Mercan y Mora, pues se mejoré a raiz de la optimizacién
de la gestion administrativa. A nivel practico, permiti6 tomar mejores
decisiones que vayan en pro de la Institucion Educativa y la satisfaccion de
sus clientes. Desde una perspectiva metodoldgica, se justificd por el hecho de
gue las herramientas de recogida de datos permitieron reunir datos precisos
para describir y explicar la eficacia, tarea para la que se utiliz6 el disefio de

investigacion propositivo.

Como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo.
Como objetivos especificos: (a) Evidenciar la relacion entre la planificacién y
la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; (b)
Establecer la relacion entre la direccion y la calidad de servicio en una
empresa de servicios educativos; (c) Determinar la relacién entre el control y
la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; (d)
Determinar la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en una
empresa de servicios educativos en Cutervo; (e) Proponer un mecanismo de
gestion administrativa que permita mejorar la calidad del servicio en una

empresa de servicios educativos en Cutervo.

Hipodtesis general: La gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo. Especifica-
mente: (a) La planificacion tiene relacion con la calidad de servicio en una
empresa de servicios educativos en Cutervo; (b) La direccion tiene relacion
con la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo;
(c) El control tiene relacién con la calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo; (d) La organizacion tiene relacion con la
calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; (e)
Una propuesta de mecanismo de gestiébn administrativa que permita mejorar

la calidad del servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo.



MARCO TEORICO

El antecedente internacional en Ecuador, de Gomez (2021), en la
investigacion transversal y descriptiva, para medir la labor de los trabajadores
a través de una encuesta Serqval a 150 colaboradores, concluy6 que ¥ partes
no estaban conformes con la labor realizada por el personal y el 50%,
disconformes, lo que nos dice que para cumplir con los objetivos propuestos
potencializa el crecimiento de esta. Segin un estudio en Ecuador de
(Paredes, 2020), sobre la relacion entre ambas variables, sobre mejora de la
atencion, en la que participaron 853 profesores y 15.674 alumnos, concluyé
que se requiere un plan de mejora; por lo cual se resalta la mejora en el

desarrollo de las actividades contribuyen en la supervivencia de la empresa.

En Ecuador, en el estudio de Avila et al (2020): Una empresa de transporte
pesado, con el objetivo de medir la correlacion entre las variables estudiadas
en la que participaron 1.532 empleados en un estudio cuantitativo-
correlacional. De ellos, el 30% pensaba que la gestion administrativa era
regular y el 48% que era insuficiente; concluyendo que el éxito de la gestion —
control, requiere buena planificacion y organizacion. Del mismo modo en
Venezuela, en la investigacion de Rangel & Betti (2018): Estudio correlacional-
cuantitativo sobre gestion administrativa - calidad de servicio con el fin de
determinar la correlacion de las variables de nuestro estudio, en la que
participaron 89 administradores y 115 usuarios, concluyd que existe
asociacion directa de ambos constructos; por lo que, la correcta gestion refleja

el proceso eficiente de cada area para brindar servicios acordes al precio.

En Panam4, el estudio de Humanez (2018): Investigacién sobre acciones de
mejoramiento para valorar la calidad y administracion a través de un Plan de
Estudios, en 30 estudiantes; considerd que el 93% la gestidon administrativa
era favorable determinado una alta motivacion en la formacion académica, por
lo que la correcta equitativa distribucion de tareas cumple cada uno de los
objetivos. Por otra parte, una investigacion en Ecuador, de Rios & Aldas
(2021): Impacto de los servicios en la Universidad Técnica de Ambato, con

una muestra de 375 participantes, concluyé que la prestacion de servicios



administrativos eficientes y adecuados repercute positivamente en la
satisfaccion de cliente. Por lo que alcanzar las metas propuestas se logra a

través de procesos mas eficientes.

A nivel nacional, En Huaraz, la investigacion de Reyes (2020): Relacion entre
la gestion administrativa y el control interno para diagnosticar ambas variables
a través de un estudio correlacional, no experimental, hipotético-deductiva
establecié en una muestra de 32 empleados que, el 76% esta satisfecho con
el cuidado y la gestion de los recursos. De lo cual se resalta que la satisfaccion
de los clientes forman parte del proceso de transformacién Asi también, en
Loreto, en el estudio de Barrera & Ysuiza (2018) para correlacionar variables
en Alto Amazonas a través del estudio correlacional — cuantitativo, con una
muestra de 74 administradores y 133 clientes, resulté que el 23% consideraba
inadecuada la gestion administrativa y el 38%, adecuada. Del factor calidad
de servicio, el 3% lo consideré adecuada; el 90%, no. Se demuestra que la

gestion es eficiente cuando hay un buen servicio.

En Lima, en el estudio de Diestra (2018): Gestibn administrativa y clima
organizacional para determinar la gestion administrativa que involucré a 70
participantes, en un estudio descriptivo-correlacional establecié que la gestion
se encuentra en niveles moderados para el 37,14%; niveles bajos, para el
33% vy niveles altos, para el 29%. Es evidente que existe una relacion

sustancial entre los factores para alcanzar los objetivos.

En el Callao, en la Investigacion de Salluca & Jiménez (2021): Relacion de la
percepcion de la gestion educativa y la percepciéon de la calidad de servicio
de caracter cuantitativo descriptivo correlacional para mediar ambas variables
en una muestra de 505 personas, se determin6 que el 61.3% mostré nivel
adecuado en la primera variable y el 57.4%, en la segunda. Se concluy6 que
ambas variables juegan un rol capital. Por lo que eficientes resultados son
obtenidos de buenas decisiones. En Tingo Maria, Lopez (2019) realizo el
estudio para relacional las variables calidad de servicio y gestidn
administrativa para medir ambas variables a través de un estudio

correlacional-cuantitativo en 180 administradores y 530 usuarios, se



determiné que el 30% consider6 regular la gestion administrativa; el 67,90%,
regular; el 48%, regular; y el 30% citdo regular los niveles de control.

Resaltando que una buena gestién va de la mano de una buena planificacion.

En Ucayali, la investigacion de Uzuriaga (2022) relacionada a determinar la
calidad de servicio y la gestion administrativa en un estudio cuantitativo no
experimental sobre las variables anunciadas, a través de un cuestionario
aplicado a 147 participantes, concluyo que para el 69,4% la administracion era
aceptable; para el 23,1%, era ineficaz y para el 11% que era eficaz. El 67,4%
califico de buena; el 26,5% de regular y el 6,1% de muy buena. Se resalté que
los indicadores cortesia-compromiso de los trabajadores son fundamentales
para un buen servicio, ademas, debe tener buena orientacién y estructura

organizacional y ejecucién de planes.

A nivel regional, en Chancay, Dulanto (2019) realiz6 el estudio: Como influye
la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio, de caracter cuantitativo
transversal no experimental en 40 participantes; revel6 que los consumidores
valoran mas el nivel de servicio cuando los procedimientos administrativos se
aplicaron correctamente y estan alineados. Del mismo modo en Cajamarca,
Colorado & Tenorio (2022) en su estudio Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio de naturaleza fundamental y correlacional, encontraron que habia
una asociacion débil entre las variables de investigacion en 46 consumidores
en su sobre estos factores en Cajamarca en 2020. Se deduce que la
satisfaccion del cliente y, por extension, el crecimiento de la empresa se ve

mas afectada por un mal servicio que por una mayor calidad.

En Cajamarca, en la investigacion de Leon & Saldafia (2021): Calidad del
servicio - comodidad del cliente en el negocio Rock'os Café de caracter
descriptivo-correlacional; de andlisis transversal no experimental y un disefio
hipotético-deductivo, en Cajamarca establecieron la conexion trabajo — el
ambiente de sus empleados, y la calidad del servicio influencian en la
complacencia del cliente; en 50 clientes de esta empresa con un cuestionario
con 22 items y con la escala de Likert se determind que una organizaciéon es

una unidad econdmica estructural que logra atender eficientemente los



requerimientos del usuario a través de una funcion y objeto especificos,
debiéndose planificar y utilizar estrategias de acuerdo al escenario social y

econdémico.

Segun Chiavenato (2013), en su teoria, plantea que la eficiencia y eficacia son
determinantes en la vida del hombre. En cuanto a la gestion administrativa se
muestra que uno de sus principales objetivos es liderar, dirigir y controlar las
actividades de los hombres para ser mas eficientes y eficaces y que permiten
propender metas comunes, pues la cooperacién y la comunicacion
contribuyen en la dinAmica del grupo (Chiavenato, 2006). Otro enfoque es la
Teoria elaborada, modelo tedrico vinculado a ciencias sociales y naturales,
denominado sistema. Segun este concepto la empresa es un todo porque
adquiere una idea o realidad unificada, donde se lleva a cabo una interaccion
multidimensional para lograrlos, que se relaciona armoénicamente nivel grupal
e individual (Von, 1967).

De forma similar, tanto las metas como los objetivos estan inmersos dentro de
un proceso organizacional. Es un conjunto de herramientas que permiten el
desarrollo de tareas interconectadas. La planificacion también marca el rumbo
y toma decisiones, contando siempre con la ayuda y el apoyo de los
colaboradores que trabajan en cada region y organizacion (Cossio, 2004). Al
respecto, las empresas establecen una serie de procedimientos planificadores
al comenzar un proceso laboral basada en la participacion y el consenso.
Evitar la verticalidad para no generar la carencia de compromiso en el logro
eficiente de las funciones; por el contrario, se busca que las organizaciones
cuyas columnas vertebrales sean: planificacion y optimizacién de un servicio

de calidad.

La organizacién fue definida como la gestion general de la calidad para un
mejor desarrollo. El éxito de la organizacion se sustenta en la calidad y
satisfaccion reportada por los clientes. La calidad no se basa en el analisis,
sino en la optimizacién de procesos de los socios (Cossio et al., 2020). Por el
contrario, se afirma que, de acuerdo con las teorias tradicionales, la gestion

es un factor administrativo que trata de llevar a cabo lo planificado y se orienta



en funcién de los recursos que proporciona; debe distinguirse por la capacidad
de gestion y la motivacion de los interlocutores con respecto a escoger
adecuadamente los medios de comunicacion; los cuales deben propender a
resolver las dificultades; también permite tomar las decisiones adecuadas y

correctas para cumplir sus objetivos (Jiménez et al. 2018).

El control es definido como el procedimiento que mantiene alerta o controla
las actividades de acuerdo a como se plantearon inicialmente, este monitoreo
se necesita para el establecimiento de la forma en que la organizacion viene
cubriendo los vacios y cumpliendo sus funciones, esto indica, mediante
procedimientos es posible conseguir que la organizacién progrese, asi como
el desempefio de sus colaboradores de tal manera que logren cumplir sus
funciones dentro del plazo esperado, buscando la certificacion de los
resultados previstos, organizando y ejecutando el acoplamiento a los metas
(Robbins, 2005).

El control administrativo garantiza las actividades reales (Stoner, 1996); para
Fayol, citado por Parker & Ritson (2005), el control es la verificacion que
obedece a un plan o estructura cuyo engranaje obedece a un programa
adoptado, bajo una autoridad que impone orden ante acciones erréneas y

evitar ser repetidas.

Segun Pizzo (2013) la calidad del servicio es el comportamiento que una
organizacion practica y desarrolla para comprender las demandas de los
consumidores y, posteriormente, proporcionarles un servicio accesible,
adecuado, oportuno, seguro y fiable. Segun otro estudio, es el resultado de
un desajuste entre lo que quiere el cliente en relacion al servicio y la forma en
que perciben la actividad de la empresa (Zeithaml et al., 1990). No es facil
definir el término calidad, para Crosby (1979), es el desempefio y asuncién de
exigencias cuya fin se sustente en el buen trato al cliente. Segun Horovitz
(1990) la calidad es la base fundamental del éxito de una empresa. La calidad,

segun Kotler & Armstrong (2008) implica buscar la perfeccion.

La calidad también es conceptuada como lo que los integrantes, al unisono,

desean alcanzar. En este aspecto, todos los que conforman la organizacién



deben estar comprometidos (Bitner & Hubbert, 1994). El éxito se logra si en
la organizacion o empresa hay una mejora constante y permanente. Todas las
mejoras se asumen por todos los que conforman la empresa u organizacién
(Contreras, 2011). La organizacion debe ir a la par de las necesidades e
inquietudes del cliente, quien es su principal objetivo. La relacion de la
empresa debe conjugar dos elementos basicos: Interaccion |y
retroalimentacion (Duque, 2005). La calidad implica evitar errores o
improvisaciones. Un servicio de calidad implica lo siguiente: agilidad,
accesibilidad, oportunidad y confiabilidad, las mismas que deben adecuarse

al protagonista llamado cliente (Pizzo, 2013).

La calidad del servicio esta ligada directamente a la atencion oportuna a los
clientes; segun lo descrito por Ord6fiez Parra et al. (2021)se concretiza en la
cuidado que se da al publico logrado por el desempefio de los colaboradores,
visto como una base que comprende todo el potencial y estrategias de los
colaboradores, configurando un proceso en busqueda de la valoracidon
positiva, representa un aspecto valorativo para identificar si la prestacion dada
se encuentra cumpliendo las expectativas de los usuarios. Por otra parte, para
Lamb et al. (2012) la calidad de servicio se genera a raiz de la calificacion
lograda en una determinada prestacion esporadica luego de haber cumplido

con lo que el cliente tuvo como movil para acudir en un inicio.

Calidad de servicio es la valoracion o apreciacion subjetiva de un servicio
especifico, de manera que a través de ella refleja cuan eficiente es, ademas
del nivel de seguridad que posee y puede significar para potenciales clientes
(Bernal, 2015). Representa un valor subjetivo como apreciacion final posterior
a recibir una prestacién, es la manera en que se demuestra o verifica la
accesibilidad y esfuerzo, mediante lo que finalmente experimenta (Horovitz,
2010).

Al término: tipos de calidad del servicio se le define como el afirmamiento de
una gestién que se fundada en el hecho de la complacencia de los clientes.
En relacién a la gestion administrativa, esta es entendida como una estrategia

vital para diseiar, ejecutar y evaluar a fin de utilizar de manera efectiva los



recursos a través de procedimientos especificos y factibles de optimizacién
progresiva de los trabajadores y los aspectos financieros y fisicos para lograr
una gestion de calidad, a partir de lo que plantea (Vértice, 2010). El control del
impacto, la gestion de la informacion, las normas, los procedimientos; entre
otros, son sélo algunos ejemplos de las formas complejas e interconectadas
en que funcionan estos indicadores. Estos indicadores se ejecutan en
concierto unos con otros con el fin de avanzar en los objetivos institucionales

de una manera integradora, colaborativa y participativa (Vértice, 2010).

Sobre este mismo asunto al entrecruzar funciones como la generacién de
politicas corporativas novedosas se mejora ostensiblemente la organizacion,
planificacidn, control, y direccion de los recursos que contiene la organizacion,
logrando asi, que esta sea mas eficiente y eficaz en la administracion del
capital humano (Druker, 2018). El servicio que se brinda, la evaluacién
permanente del servicio brindado, la manera y forma en que ha sido atendido
el cliente y la marca suman al éxito que tenga o no la empresa (Gronroos,
1984). Otro modelo que nace en 1990 es el del desempefio, este se sustenta
en la existencia de un punto ideal clasico y un punto ideal flexible, el mismo
gue permite medir la calidad, diferenciandola entre el desempefio percibido y
el punto ideal (Taylor, 1911). Otro, es el de multiescenario; este modelo evalla
no solo la calidad del servicio sino también al cliente desde su perspectiva
conductual y sus propios intereses (Bolton & Drew, 1991).

Por otra parte, el modelo jerarquico multidimensional propone que debe
basarse en cdmo se interactla con el cliente, el contexto o realidad y a su vez
cudles son los resultados finales. En la calidad de la interaccion considera los
subdimensiones actitud, comportamiento y experiencias; en el subdimension
tiempo: los elementos tangibles, y en la dimensién de calidad de resultados,
la valencia del servicio. En este aspecto mucho tiene que ver el aspecto
ambiental y la infraestructura fisico o ambiente en donde se interactua con el
cliente (Brady et al., 2005). Por su parte, se sefala que en los servicios es
importante el lenguaje; pues este interactia en forma activa en el binomio
comprador- proveedor. El lenguaje contribuye a generar satisfaccién del

cliente, pues este cubre sus expectativas, anhelos o subjetividades (Gronroos,
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1994). Planear significa mirar el horizonte que queremos alcanzar y prever las
estrategias adecuadas y pertinentes que nos permitan alcanzar esa meta. La
planificacibn es de inteligencia superior, pues de las estrategias y el
conocimiento que se le impregne dependerd la existencia de la empresa
(Ackoff, 2007).

Otra definicion considerd que la planificacion tiene que ver con el trazar un
sendero a caminar y lograr un objetivo que es el éxito (Stoner et al., 1996).
Otro autor considera que para planear el camino a recorrer se deben
establecer las estrategias y la metodologia adecuada para alcanzar la meta
(Steiner, 1969); otro estudioso considera que la planificacion es la
metodologia que permite alcanzar objetivos y metas a través de reconocer los
problemas que aguejan una empresa y darles una soluciéon buscando cumplir
con los objetivos (Capon, 1996). La planificacion fue definida como la
posibilidad que un equipo realizara una funcion requerida sin fallas, bajo
condiciones indicadas por un periodo de tiempo estipulado; siempre y cuando
el producto satisfaga a un cliente en este sentido el producto satisface las
necesidades de un consumidor y este le dé un valor real al producto o servicio
gue recibe (P. Kotler & Sidney, 1969).

Se considera 4 dimensiones para medir la variable dependiente. La primera
es los elementos fisicos, a esta corresponde aprovisionamiento, dotacién,
individuo, logistica, convenientes para brindar el servicio deseado. En
segundo término esta la confiabilidad; es decir la destreza para brindar un
servicio adecuado y eficaz que no implique equivocaciones y que el cliente
perciba sinceridad y seguridad (Carvajal, 2017). En tercer lugar, esta la
capacidad de contestacion, que no es otra cosa que la voluntad percibida y
demostrada en los trabajadores o servidores en el contexto de atencién al
servidor y al cliente. Se debe considerar como validas los reclamos, los cuales
deben ser atendido de manera oportuna ya que esto permitira a los usuarios
o clientes tener una buena referencia de cémo actiia un negocio y cual es la
importancia se les da. Los reclamos deben ser considerados y atendidos
como prioritarios. Aqui, los trabajadores o servidores cumplen un rol

fundamental, pues estos estan en contacto inmediato con sus clientes y deben
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mostrar empatia en todo momento (Sarkar & Young, 2011). Otro aspecto a
considerar es la seguridad y garantia, referida al conocimiento y

competitividad (Chiavenato, 2013).

Hoy en dia la inteligencia emocional es vital en las empresas y organizaciones.
Uno de los elementos a considerar es la empatia. Muchos de los clientes ya
no regresan a un establecimiento por el trato que se le dé. Se considera que
la empatia es un elementos de la inteligencia emocional que suma en el éxito
de una empresa u organizacion (Cohen & Strayer, 1996). El importante aporte
de Fayol & Taylor (1916), establece en su novedosa teoria que la gestién
administrativa es esencial y vital en el funcionamiento de la empresa, se
constituye en el factor esencial de la administracion. Es la base del desarrollo
de las organizaciones en los ambitos financiero, social, innovaciones
tecnolégicas, etc.; ademas, permite planificar, organizar, dirigir y controlar

requisitos.

Por otro lado, la teoria de los dos factores de Millan & Carmona (1998) afirma
que la satisfaccion del cliente se inicia desde la complacencia de como los
colaboradores se sienten al laborar y cumplir con sus objetivos. Tiene su
primer contacto, desde que el cliente pone un pie en el establecimiento, por lo
gue la actitud es un comienzo para que el cliente compare su experiencia.
Esta experiencia esta ligada a la forma o inteligencia que el trabajador ejerza
sobre su cliente, al cual debe su labor o trabajo puesto que mientras que

trabajador sienta una satisfaccion esta manifestara en la prestacion.

Se sabe que en a mediados del siglo XX naci6 la administracion cientifica. Su
creador es Frederick W. Taylor. Su teoria sent6 sus bases en su propia
experiencia como novato en un taller de mecanica y a partir de esta
experiencia establecio los principios que hoy rigen la administracion, tal es el
caso de la especializacion, la divisién y la medicion del trabajo y que implica
el compromiso y pasion por la labor que se realiza, la especializacion y
preparacion del trabajador o servidor y la interaccién que estos tengan con la

parte gerencial que dirige la empresa u organizacion. Es admirable como la
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experiencia ayuda a establecer leyes o acuerdo que faciliten una mejor vida

para los usuarios (Taylor, 1911).

La teoria de la gestion de la calidad es un producto acabado; se dice que es
la base o factor fundamental de la calidad y figuran la reticencia al cambio y
la resistencia cultural. Es esencial conseguir la calidad a través de la mejora,
la eleccion de proyectos adecuados y el desarrollo de una estructura
organizativa, guiada; para este efecto se deben considerar dos elementos.
Por una parte esta el diagnéstico y por otra, debe considerarse el andlisis de
proyectos; esto implica concienciar, poner en marcha mejoras en cada una de
las actividades para establecer dos elementos esenciales como lo son: la
resolucion de problemas y por otro lado se puedan examinar y mostrarse

conforme los resultados (Juran, 1988).

La teoria de la administracion de calidad nos habla que el principal factor de
una empresa es un servicio de calidad hacia los clientes externos; los
trabajadores deben ser protagonistas y co-actores de los servicios de calidad;
deben convertirse en verdaderos promotores y actores de cambio de la
organizacion. Es fundamental el trato que se le dé a un cliente o usuario.
Mucho depende del trabajador para que el cliente vuelva y se convierta en
consuetudinario visitante (Summers, 2006). Por otro lado, una teoria
importante es la de Gestion referida, especificamente, a la Calidad
Total necesita urgentemente un cambio en su andamiaje y estructuracion
organizacional. Los trabajadores, como se ha dicho, deben brindar un

producto o servicio de calidad (Oakland, 1995).

El fundamento de la teoria de la Gestion Basada en el Valor (GBV) se
sustenta en un acto de mucha responsabilidad y de acuerdo al compromiso
gue se asumen por parte de todos y cada uno de los miembros de la
organizacioén o institucion. Sin embargo, nada se puede hacer si no se asume
un auténtico compromiso con el cambio y la innovacion permanente que, en
Ultima instancia, se manifestara como un producto final concreto y la plena
satisfaccion del cliente. Este Ultimo asunto es un requisito primordial (Martin
et al., 2009).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Fue basica — tedrica: incrementa el conocimiento cientifico (Ciencia y
Concytec, 2020). No Experimental: no modifico, en forma intencional, las
variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). De corte transversal: la
obtencion de datos se determiné en un solo momento en los participantes
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Descriptiva: mejorara la calidad de
servicio; el andlisis estadistico construird la propuesta de mejora de la gestion
administrativa (Sucasaire, 2021). Correlacional, al asociar las variables
predeciblemente para el grupo o poblacion y después cuantificar, analizar y

establecer vinculaciones (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Figura 1

Disefio de investigacion

Nota: El disefio considera: M (muestra), X1 (gestion administrativa), X2 (calidad de servicio),
r (relacion entre las variables).

3.2. Variable y operacionalizacion
3.2.1. Definicién conceptual de las variables

“La gestion administrativa es la actividad emprendida para coordinar el
esfuerzo de un grupo que trata de alcanzar metas y objetivos mediante el
desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,

organizacion, direccion y control” (Chiavenato, 2006, p. 70).

“La calidad de servicio es la medida referida al esfuerzo dedicado por una
institucion para permanecer en el mercado funcionando con progresiva
mejora, tomando como punto de partida la perspectiva aprobatoria de su
clientela” (Parasuraman et al., 1985, p. 13).
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3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.3.

3.3.1

Definicion operacional de las variables

Gestion administrativa es la percepcion del lugar de trabajo en términos de
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia es lo que
se entiende por gestion administrativa. La calidad del servicio, que tiene en
cuenta la planificacién, la organizacion, la direccion y el control, es la

evaluacion de la experiencia.
Dimensiones e indicadores de las variables

La Gestion administrativa, contiene: planificaciéon (5), organizacién (5),

direccién (5) y control (5).

Calidad del servicio, contiene: tangibles (5), fiabilidad (7), capacidad de

respuesta (5), seguridad (5) y empatia (5).
Escala de medicidn de las variables

Como escala de medicién se realiz6é con la Escala Likert y se obtuvo como
items: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni en acuerdo ni

en desacuerdo, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

. Poblacién

Poblacion es el conjunto de personas que comparten caracteristicas y
particularidades en una investigacion (Gonzales, 2020), para el presente
estudio se consider6 32 trabajadores de una empresa de servicios
educativos en Cutervo entre 24 y 58 afios de edad en actividad laboral.

3.3.2. Muestra

Es el nimero menor representativo de la poblacién, tomando en forma
aleatoria o intencionada (Fuentes-Doria et al., 2020); en esta investigacion se

utilizé una muestra de tipo censal de 32 colaboradores.
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3.3.3. Muestreo

Se denomina muestreo al procedimiento para seleccionar un numero
determinado de personas que sea representativo (Feria et al., 2019), para
esta investigacion se hizo uso del muestreo no probabilistico intencional,

considerando asi criterios que el investigador considere necesarios.

3.3.4. Unidad de analisis

3.4.

Fueron cada una de los elementos pertenecientes a la muestra (Naupas et al.,

2018). Esta investigacion se conformé con los integrantes de la muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas de recoleccién de datos

Fueron diversas formas o métodos de obtencién de informacién, es decir, son
medios fisicos utilizados para recabar y almacenar datos (Arias & Covinos,
2020), en tal sentido se empled la encuesta, por ser la mas universal que se

utiliza en todas las investigaciones sociales.

3.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

3.5.

Fueron medios que se utilizan para registrar informacion o datos sobre
variables dentro de una investigaciéon (Arias & Covinos, 2020). El estudio se
baso6 en dos cuestionarios creados por Gonzélez et al. (2020) de las variables
gestion administrativa y calidad de servicio con preguntas que tuvieron

respuesta categoricas asignandose un valor y rango.
Procedimientos

Son procesos desarrollados en fases y estdn en constante cambio (Aceituno
et al., 2020). Al respecto, se informo a la Institucion sobre las caracteristicas,
objetivo, alcance, tiempo, justificacion y datos relevantes; asimismo la
autorizacion para su aplicacion. Se utilizé el método deductivo para analizar

los principios generales (Sucasaire, 2021) y analizar su relacion, validacion y
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3.6.

3.7.

generalizacion a través del método inductivo (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Se analiz6 las consecuencias en la empresa respecto a las variables. Se uso
el método analitico a fin de analizar el todo y descompone y observar sus
partes, causas, esencia y efectos (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Se analiz6 las consecuencias que tendria en la empresa en ambas variables
y se utilizé el método sintético a fin de reconstruir el todo a partir de los
elementos escrutados en el andlisis, permitiendo asi, una explicacion corta y

ordenada (Jiménez & Jacinto, 2017).
Método de analisis de datos.

También se utilizaron instrumentos estadisticos para cuantificar y cualificar la
recoleccion, célculo, presentacién, descripcion y analisis de datos. La
estadistica permitié probar la hipétesis - relacion causal en un fenémeno
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Luego se elaboré una base con
Microsoft Excel, donde se obtuvo los puntajes por dimensiones y luego se
exportd a SPSS 25, se tabuld y obtuvo resultados en tablas y figuras. Se
empled la correlacion Rho Spearman en la estadistica inferencial para el
contraste hipotético. Los resultados permitieron elegir qué indicadores
presentan deficiencias para extraer su contenido y crear estrategias de mejora
basada en la calidad del servicio. Luego se validé y entreg6 como una

herramienta metodoldgica util para la Institucion.
Aspectos éticos

Una investigacion cientifica es ética cuando las hipotesis son razonables,
honestas y adquieren un riesgo minimo (Salazar, et al., 2018). En este
estudio, al interactuar con las personas, nos cefiimos a los principios de
beneficencia y no maleficencia. Ademas, se asumié la responsabilidad de
comunicar metas y objetivos y también se tuvo en cuenta la responsabilidad
social, con los objetivos de promover justicia, equidad y respeto social y
cultural. La confidencialidad determiné en dltima instancia el resultado
(Resolucion de Vicerrectorado de investigacion N°021-2021-UCV, 2021).
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Respecto de la variable 1 Gestion Administrativa y sus dimensiones

Tabla 1

Frecuencias de la Gestion administrativa y sus dimensiones

Planifica- Organiza-

. Gestion adm. L, > Direccion Control
Nivel cion cion
f % f % f % F % f %
Bajo 16 47,1 15 44,1 16 47,1 16 47,1 34 100,0
Medio 15 441 16 47,1 17 50,0 15 44,1 - -
Alto 3 8,8 3 8,8 1 29 3 8.8 - -
Total 34100,0 34100,0 34 100,0 34100,0 34100,0

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion: Se muestra un porcentaje minimo en el nivel alto; asimismo,
las dimensiones planificacion muestran un 8,8%; organizacion y direccion
muestran un 2,9% y un 8,8%, respectivamente; y control muestra un 100% en
el nivel bajo.

4.1.2 Respecto de la variable 2 Calidad del servicio y sus dimensiones

Tabla 2

Frecuencias de la Calidad de servicio y sus dimensiones

Nivel ng?\‘zgige Tangibles Fiabilidad Cgé)aRc;ngfj. Seguridad Empatia

F % f % f % f % f % f %
Bajo 17 50,0 18 52,9 19 559 18 52915 44,114 41,2
Medio 14 41,2 13 38,2 12 353 13 38,219 55920 58,8
Alto 3 88 3 88 3 88 3 88

Total 34100,0 34100,0 34100,0 34 100,034 100,034 100,0
Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion: La seguridad y la empatia, por su parte, se sitan en los niveles
medio y alto, cada uno de ellos cercano al 50%; la fiabilidad, los tangibles y la
capacidad de respuesta también se sittan en el nivel alto, con un porcentaje
minimo del 8,8%.
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4.2 Resultados inferenciales

4.2.1 Respecto del objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en una empresa de servicios

educativos en Cutervo.

Tabla 3

Correlacion de la Gestion administrativa con la Calidad del servicio

Gestion Calidad del

Coeficiente Variables items e . -
administrativa servicio

Coeficiente de 1,000 0.916"

correlacion
Rhode  Gestion . .
Spearman administrativa Sig. (bilateral) : 0,000
N 34 34

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

Contrastacion de la hip6tesis

H1 = La gestion administrativa si tiene relacién con la calidad de servicio en
una empresa de servicios educativos en Cutervo.
HO = La gestién administrativa no tiene relacion con la calidad de servicio en

una empresa de servicios educativos en Cutervo.

Interpretacion

La significancia bilateral es igual a 0.000, por lo tanto, P es menor que 0,05,
de manera que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
cuyo grado de correlacién es de 0.916, lo que significa que si existe
correlacion entre la variable Gestion administrativa con la Calidad del servicio
de manera positiva muy alta en una empresa de servicios educativos en

Cutervo.
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4.2.2 Respecto del objetivo especifico 1. Establecer la relacidon entre la
planificacion y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos

en Cutervo.

Tabla 4

Correlacién de la planificacion con la Calidad del servicio

Coeficiente Variables items Planificacion Callda.d.del
servicio

Rho de o C_oef. c_:orrelacic')n 1,000 0,778"

Spearman Planificacion  Sig. (bilateral) . 0,000

N 34 34

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

Contrastacion de la hipétesis

H1 = La planificacién si tiene relacion con la calidad de servicio en una
empresa de servicios educativos en Cutervo.
HO = La planificacién no tiene relacion con la calidad de servicio en una

empresa de servicios educativos en Cutervo.

Interpretacion

La hipétesis alternativa, cuyo grado de correlacion es 0,778 y cuya
significacion bilateral es igual a 0,000, se acepta porque P es inferior a 0,05,
lo que significa que se rechaza la hipétesis nula y la dimension planificacion
esta altamente correlacionada de forma positiva con la calidad del servicio en

una empresa de servicios educativos Cutervo.

4.2.3 Respecto del objetivo especifico 2: Describir la relacion entre la direccion y

la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo.

Tabla b
Correlacion de la direccién con la Calidad del servicio

Coeficiente Variables items Direccién Callda_d_del
servicio
Coef. correlacion 1,000 0,844™
Rho de . L . ;
Spearman Direccién Sig. (bilateral) , 0,000
N 34 34

Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Contrastacion de la hipétesis

H1 = Ladireccion si tiene relacion con la calidad de servicio en una empresa
de servicios educativos en Cutervo.
HO = Ladireccion no tiene relacion con la calidad de servicio en una empresa

de servicios educativos en Cutervo.
Interpretacion

Se acepta la hipotesis alternativa, con un grado de correlacién de 0,884, ya
gue se rechaza la hipoétesis nula porque la significacion bilateral es igual a
0,000, P es inferior a 0,05, y existe una alta correlacion positiva entre la
dimensién de gestion y la calidad del servicio en una empresa de servicios

educativos Cutervo.

4.2.4 Respecto del objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre el control y la

calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo.

Tabla 6

Correlacion de control con la Calidad del servicio

Coeficiente Variables items Control Callda_d_del
servicio
Coeficiente de 1,000 0,885"
correlacion
s 0 de - Control Sig. (bilateral) 0,000
pearman
N 34 34

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

Contrastacion de la hipotesis

H1 = EIl control si tiene relacion con la calidad de servicio en una empresa
de servicios educativos en Cutervo.
HO = EIl control no tiene relacion con la calidad de servicio en una empresa

de servicios educativos en Cutervo.
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Interpretacion

La hipotesis alternativa, cuyo grado de correlacion es 0,885 y cuya
significacion bilateral es igual a 0,000, se acepta porque P es inferior a 0,05,
rechazando la hipotesis nula y mostrando una alta correlacion positiva entre
la dimension control y la Calidad de servicio en una empresa de servicios

educativos Cutervo.

4.2.5 Respecto del objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la
organizacion y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos

en Cutervo.

Tabla 7

Correlacion de organizacion con la Calidad del servicio

. ) . Calidad del
Coeficiente Variables Items Control servicio
Coeficiente de 1,000 0,869
Rho de correlacion
Spearman  Control Sig. (bilateral) : 0,000
N 34 34

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

Contrastacion de la hipétesis

H1 = La organizacion si tiene relaciéon con la calidad de servicio en una

empresa de servicios educativos en Cutervo.

HO = La organizacién no tiene relacién con la calidad de servicio en una

empresa de servicios educativos en Cutervo.
Interpretacion

Se acepta la hipotesis alternativa, con un grado de correlacion de 0,869, ya
que se rechaza la hip6tesis nula porque la significacion bilateral es igual a
0,000, P es inferior a 0,05, y existe una alta correlacion positiva entre la
dimensién organizacion y la Calidad del servicio en una empresa de servicios

educativos Cutervo.
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DISCUSION

El objetivo medular de este trabajo es establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en una institucion educativa de la
provincia de Cutervo utilizando dos instrumentos, el cuestionario de gestion
administrativa elaborado por el autor y el cuestionario de calidad del servicio,

gque se administro a 34 participantes.

En cuanto al objetivo general, la gestion administrativa obtiene en el nivel bajo
una puntuacion de 47,1%; 44,1%, en el nivel medio y 8,8% en el nivel alto. En
lo referente a la variable calidad del servicio se ha obtenido un 50% en el nivel
bajo, un 41,2% en el nivel medio y un 8,8%, en el nivel alto. De igual forma se
identificaron similares resultados en el estudio de Cardenas (2021),
observandose un 51%, en nivel bajo; un 25%, en nivel alto y un 24%, en nivel
medio; en la variable calidad de servicio, un 49% en el nivel bajo; en el nivel
medio, 32% y en el nivel alto el 19%. Como se puede apreciar, ambos estudios
reflejan resultados descriptivos similares tanto en el nivel bajo en la primera
variable con apenas una diferencia del 2% como en la segunda variable con
una diferencia del 1%. Estos resultados, permiten consolidar la presente
investigacion, cuya comparacion es con una latitud en el &mbito nacional, es
decir, a similares realidades geograficas e institucionales, y con las mismas
variables de estudio, se obtienen resultados parecidos; lo que evidencia el
rigor cientifico de los datos. Esto indica que el 50% de los trabajadores cree
que hay problemas con la gestion administrativa, reflejado en 52,9% con
respuestas de baja reaccién, por parte del personal; el 47,1% representa el
nivel bajo, debido a la mala organizacion; y por ultimo; 44,10% con un a falta
de liderazgo. El control también se muestra al 100% en el nivel bajo, lo que
retrasa la tramitacion de la documentacion, por otro lado, el mal uso de los
recursos para cumplir con cada uno de sus objetivos, y su planificacion que
también bordean el 50% cada una. Adicionalmente, la calidad de servicio, con
un 50% lo que refleja que existe una deficiencia debido a que no se realizan
capacitaciones constantes que complementen con el servicio otorgado, un
55.9% menciona que las condiciones de trabajo no son las esperadas y un

44.10% es provocado por que los comunicados respecto a los cambios en las

23



politicas y normativas no son realizados oportunamente disminuyendo la
confianza que sienten cada uno de ellos al momento de brindar su servicio.
Ademas, se descubri6 una significacion bilateral de P<0,000 con una
correlacion de 0,916 entre las dos variables, lo que indica una fuerte
asociacion positiva entre ellas. Estos resultados guardan la relacién con la
investigacion de Cardenas (2021), con un coeficiente del 0.989 y una P<0.000.
Estos datos similares confirman la relacion directa entre las variables
estudiada, la cual es correcta segun los autores. Las resultados globales se
basan, en primer lugar, en la teoria tradicional de la administracién de Fayol
& Taylor (1916), quienes afirmaron que la gestion administrativa es un
componente crucial tanto en el aspecto de su funcionamiento como de su
propia administracion; sirviendo esta como base para desarrollar las
organizaciones a través de la innovacion financiera, social y tecnologicas.
Ademas, se caracteriza por llevar a cabo las funciones administrativas
fundamentales, como planificar, organizar y coordinar, entre otras para brindar
un buen servicio. Por otro lado, segun lo propuesto por Millan & Carmona
(1998) sefalan que la felicidad de los colaboradores al trabajar por sus
objetivos es compartida en el momento de la prestacion del servicio, siendo la
actitud un punto de partida para que el cliente compare su experiencia con el
uso de un servicio. Esto implica que los resultados, ambos de nivel nacional,
han obtenido una similitud en sus variables, lo que consolida esta
investigacién permitiendo con seguridad construir una propuesta orientada en
mejorar las variables en estudio y basandonos en los resultados que nos
refleja que la mitad de los trabajadores consideran que existen problemas en
ellas, para lo cual, nos basamos en la teoria general de la administracién de
Chiavenato (2013), segun él, la administracién es crucial para potenciar el
éxito de una empresa a traves de la eficacia y la eficiencia de sus empleados.
Uno de los objetivos clave de la administracion es liderar, dirigir y controlar las
acciones de los empleados, fomentando al mismo tiempo la cooperacién y la
comunicacién para lograr objetivos que apoyen la direccién de la empresa.
Por otro lado, para Millan & Carmona (1998), la calidad del servicio es un
concepto utilizado para medir la complacencia que los clientes tienen y que a

la par, trabajan mancomunadamente para alcanzar los objetivos y ser mas
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eficaces, de modo que puedan ofrecer al consumidor una experiencia

satisfactoria.

Por otro lado, el objetivo especifico 1: Establecer correspondencia:
planificacién - calidad de servicio, se pudo hallar que tienen un 47.10% en
nivel medio, un 44.10% en nivel bajo y, por dltimo, un minimo 8.8% en nivel
alto. Del mismo modo Valera (2022) en su investigacion obtuvo en los niveles
bajo y medio un 53% y 27% respectivamente, y un 20% en nivel alto; ambos
resultados tienen diferencias minimas, en el caso del nivel bajo por un 6%, en
el medio por un 17% y en el alto por 11% resultados similares siendo ambas
de realidades similares. Los problemas que surgen durante la planificacion
quedan ilustrados por el hecho de que al menos el 8,8% de los empleados
ubicados en nivel alto no corresponden a los elementos de la cultura
organizacional, frente al 44,10% de los empleados en bajo nivel y el 47,1% de
los empleados de nivel medio. Paralelamente, se descubrié una significacion
bilateral de 0,000 con un grado de correlacion de 0,778, que es una
correlacion positiva alta. Este resultado se relaciona con la investigacion de
Valera (2022) en el andlisis inferencial porque tiene un coeficiente de 0,167 y
un valor P<0,008 con una correlacion positiva muy baja, o que apoya la
relacion con la variable investigada. Ademas, segun la teoria clasica de la
gestion de Juran & M (1988), que defiende el grado en que una empresa ha
diseflado y construido una estructura organizativa eficaz mediante el
diagnéstico y el analisis de cada proyecto que ha puesto en marcha, la
concienciacion sobre la necesidad de mejorar y la integracion de cada area y
sus actividades para producir resultados de calidad, depende de como haya
hecho estas cosas la empresa. Por otro lado Ackoff (2007) menciona que
existe una necesidad de planificar dentro de las organizaciones lo que resulta
importante al momento de realizar las actividades mas arduas y dificiles ya
que proyectaran y cumplir con sus objetivos aplicando técnicas y
procedimientos apropiados. Esto implica que, siendo ambas de diferente nivel
geogréfico, vivencial y econdmico tienen una semejanza muy estrecha,
consolidando la investigacion y permitiendo construir una propuesta orientada

en mejorar las gestiones a través de planificaciones estratégicas, para lo cual
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en base a la teoria de Juran & M (1988) los resultados de calidad tanto en
servicio y atencion se basa en una estructura organizacional eficiente que
conlleva a una planificacién constante con las areas para realizar diagnésticos
y andlisis de proyectos que se tienen establecidos, integrando ideas y

otorgando mejoras.

Por el contrario, en relacion con el objetivo especifico 2: describir la conexion
entre la gestidon y la calidad del servicio en una organizacién de servicios
educativos Cutervo. Se hallé que la dimensién gestion y la variable calidad del
servicio tienen, respectivamente, 47,10% y 44,10% en los niveles bajo y medio
y 8,8% en el nivel alto. Resultados similares se encontraron en la investigacion
de Cardenas (2021), que encontro 47% en el nivel bajo, 33% en el nivel alto
y 20% en el nivel medio. En el nivel medio y alto, sin embargo, los resultados
variaron en 24% y 25%, respectivamente, lo que demuestra un paralelismo
entre ambos estudios. De lo que un 50% esta en el nivel bajo demostrando
que los colaboradores no sienten que exista liderazgo ni motivacion, esto a
falta de una comunicacion fluida y constante. A su vez, se descubrié una
significacion bilateral de 0,000, lo que indica que P es menor que 0,000, y se
identific6 una correlacion altamente positiva de 0,844 entre ambas
dimensiones. Por el contrario, Cardenas (2021) refleja los hallazgos del
andlisis inferencial con un coeficiente de 0,151 y un valor P<0,040. La falta de
semejanzas entre estos datos y la variable investigada indica una muy baja
correlacion positiva. Adicional a esto, se destaca que la calidad de servicio
representa un valor subjetivo como apreciacion final posterior a recibir una
prestacion, siendo esta la manera en que se demuestra o verifica la
accesibilidad y esfuerzo para lograr la satisfaccion del cliente (Horovitz, 1998).
Considerando que la organizacion es una unidad econO6mica, donde la
perspectiva de cdmo esté estructurada cumple con los requerimientos de los
usuarios, poniendo como manifiesto su mision y vision Lorenzon (2020). Esto
sugiere que se ha encontrado semejanza entre los dos resultados nacionales,
lo que solidifica la investigacion y permite el desarrollo de una propuesta
dirigida a mejorar la gestion y su calidad en el servicio; ademas basandonos

en los resultados en donde la mayoria de los trabajadores requieren un
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liderazgo y confianza firme para sus actividades, esto apoyandonos en
Horovitz (1998) y Lorenzon (2020) los trabajadores se basan en la perspectiva
de como se organizan afectando directamente a la complacencia y percepcion
del servicio al cliente, por lo que es vital mantener una direccién estratégica

para la formacion de objetivos y propdsitos de la organizacion.

Por otra parte, el tercer objetivo especifico es determinar la conexion entre el
control y la calidad del servicio. En donde se ha observado que la variable y
la dimension tienen un 100% en el nivel bajo. Resultados similares fueron
encontrados en la investigacion de Valera (2022), que encontré 48% en nivel
bajo, 33% en nivel medio y 19% en nivel alto. De lo que se resalta los
problemas al momento de realizar el control ya que el 100% de los
trabajadores reflejan que no existe una supervision ni regulacion pertinente,
ademas no se hace una retroalimentacion con el objetivo de mejorar en su
desempefio. Al mismo tiempo se pudo hallar una significancia bilateral de
P<0.001 con un grado de correlacion de 0.778 siendo esta positiva alta. Estos
resultados en el andlisis inferencial guardan relacion con la investigacion de
Valera (2022), ya que nos muestra un coeficiente del 0.529 y una P<0. 096.
Estos datos tienen una correlacion positiva moderada lo que nos confirma la
relacion de la variable estudiada. Adicional a esto podemos analizar los
fundamentos de Robbins (2005) que indica que el control es un procedimiento
de monitoreo para cubrir los vacios dentro de una empresa para asi cumplir
funciones bajo procedimientos y a través de ellos la organizacion progrese y
logre cumplir sus funciones dentro de los plazos y estandares requeridos. Esta
semejanza refuerza las conclusiones del estudio y permite elaborar una
propuesta destinada a mejorar el control y su conexion con la calidad del
servicio, ya que, segun las conclusiones, ambos estan estrechamente
relacionados, con una puntuacion superior al 50% en un nivel bajo y tomando
como basé a Robbins (2005) podemos indicar que al no realizar monitoreos
constantes que cubra vacios existentes en la empresa ocasiona un mal
funcionamiento en los procedimientos no encontrdndose solucione eficientes

y que hagan cumplir con los obijetivos.
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Por dltimo, sobre el objetivo particular nUmero cuatro: determinar la conexion
entre la entidad y la calidad en su servicio se encontré que un 50% se ubica
en el nivel medio; un 44,10% en el nivel bajo y un 2,9% en el nivel alto. La
dimensién organizacion y la variable calidad del servicio resultaron tener un
minimo de 2,9% en el nivel alto, 50% en el nivel medio y 44,10% en el nivel
bajo. Del mismo modo Cardenas (2021) en su investigacion con niveles bajo
y medio en 53% y 34% respectivamente y 13% en nivel alto; resultados que
tienen diferencias minimas, en el nivel bajo su diferencian es de 9%, 10% en
el nivel alto y 11% en el medio, demostrando similitud en ambas
investigaciones. Por lo que se observa deficiencias al no tener una
jerarquizacion bien establecida complicando las coordinaciones a realizar,
ademas, la asignacién de tareas no es acorde al puesto ni se compensa. El
mismo arrojo una significacion bilateral de P<0,001 y un grado de asociacion
positivamente alto (0,778). Estos resultados se corresponden con el analisis
inferencial de la investigacion de Cardenas (2021), que muestra un coeficiente
de 0,167 y un valor P<0,008. Adicional a esto analizaremos los fundamentos
segun Cossio (2004) quien menciona que una organizacién es una unidad
econdmica donde se implementa la perspectiva de una manera estructurada
en donde se debe estar muy atento a la calidad y satisfaccion tendriamos que
iniciar con una jerarquizacion que establezca funciones y coordinaciones
mejores establecidas, resultado de una mejor optimizacién en los procesos y
a su vez con la mejor calidad en el servicios y la satisfaccion tanto en los
propios trabajadores como en sus usuarios. Esto implica que, segun los
resultados, teniendo similitudes en diversos factores lo que demuestra una
semejanza muy estrecha, lo que consolida esta investigacion y permite con
claramente construir una propuesta orientada en mejorar la organizacién en
sus diversos niveles, tomando como base las teorias de Juran & M (1988) y
Ackoff (2007) con los cuales tendriamos que iniciar con una jerarquizacion en
la cual se establezcan funciones y coordinaciones mejores establecidas lo
cual resulta en una mejor optimizacion de los procesos y a su vez esto se
identifica con la mejor calidad en el servicios y la satisfaccion tanto en los

propios trabajadores como en sus usuarios y clientes.
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VI.

CONCLUSIONES

Concluido el presente trabajo de investigacion y vistas las discusiones sobre
la base de los resultados descriptivos e inferenciales y las teorias investigadas

se arriba a las conclusiones siguientes:

1. Segun el objetivo general existe relacion entre las variables, siendo el nivel
bajo el predominante, con un 47.10%; el minimo, con un 8.8%, en el nivel
alto; ademas se identificado un coeficiente de grado de correlacion de
0.916 entre ambas variables; esto significa que tienen una correlacion
positiva alta, lo que nos permite observar que la capacidad que se tiene
para ordenar de forma especifica los diferentes acontecimientos, estan
relacionadas de manera directa con el desenvolvimiento y cumplimiento

de metas y objetivos propuestos por la empresa.

2. El objetivo especifico 1 fija la existencia de una conexion directa:
dimensién de planificacion - calidad del servicio (rho=0.778). La
planificacion se organiza a partir de un analisis de diagndstico de la
situacion, y el entorno que rodea a la empresa para alcanzar metas y
objetivos; ademas, se ha demostrado desconocimiento en la direccion de
la empresa a falta de una buena planificacién estratégica, la misma que
debe comprometer a todos los miembros de la organizacién y que, a su
vez, deben estar orientados por la politica institucional.

3. Se descubrié un vinculo directo entre la dimension de organizacion y la
calidad del servicio (rho=0.844), segun el objetivo especifico 2. Se ha
establecido que aquella es una parte de la gestion administrativa y la otra
es el marco para la ejecucion de las actividades, habiéndose comprobado
gue no se han tomado las decisiones pertinentes como es el caso de la
asignacion de tareas, division de trabajo, coordinacion y compensacion

acorde a cada una de ellas.
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4. Se determiné que la dimensidn de gestion y la calidad del servicio estaban
directamente relacionadas (rho=0.778) de acuerdo con el objetivo
especifico 3, por lo que este componente tiene una estructura interna que
se articula en planes y objetivos, autoridad y asignacion de tareas para el
correcto cumplimiento de las metas, por asi decirlo. Es una herramienta

para la administracion de tareas.

5. En el objetivo especifico 4 no se encontré ninguna relacién (rho=0.778),
en consecuencia, no existe una evaluacion eficaz, cuyo principal objetivo
es demostrar si se tomaron los procedimientos pertinentes en cada uno de
los procesos y, al mismo tiempo, poder aplicar los distintos controles en
cada una de las areas al tiempo que se proporciona una retroalimentacion

continua.
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VII.

RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones identificadas, se formulan las siguientes

recomendaciones a los administradores y colaboradores de la institucion:

1. Aprobar la ejecucion del plan propuesto, dado que las estrategias
indicadas van a permitir que aumente de forma relevante en las mejoras
en las variables estudiadas dentro de la empresa, asi como realizar un
control y seguimiento adecuado a cada una de las areas con la finalidad
de tener un balance entre las funciones y lo desarrollado con el fin de

mejorar constantemente.

2. Acompafiar el cambio de la organizacion de acuerdo a las metas a
alcanzar, por lo tanto, se tomaran medidas correctivas o preventivas para
lograr los resultados deseados. y asi crear una ventaja competitiva a largo

plazo.

3. Se debe evaluar continuamente cada uno de los procesos de la empresa
para detectar fallos y poder ofrecer soluciones rapidamente, garantizando
un funcionamiento eficaz y adecuado del trabajo realizado por cada

colaborador y reflejandolo en el servicio que ofrece la empresa.

4. 3.Utilizar herramientas y nuevos métodos que permitan conocer las
fortalezas y debilidades en cuanto a la gestidén y la salud del trabajo de la
organizacién, prestando mas atenciéon a los factores relacionados con la
satisfaccion. todos los jugadores contribuyen al desarrollo de la

organizacion.

5. Tener en cuenta la realizacion efectiva y planificada de las actividades que
permitan la concrecion de cada uno de los objetivos especificos en cada
una de las areas de la organizacion, a fin de cumplir eficientemente y, de
manera asertiva, generar una respuesta favorable en cada uno de los

usuarios o clientes.
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VIII.

PROPUESTA.

8.1. Titulo de la propuesta

Plan para mejorar la gestién administrativa y calidad de servicio en una

empresa de servicios educativos en Cutervo.

8.2. Presentacion

La propuesta consiste en llevar a cabo la estructuracion de estrategias que
den respuesta a las debilidades identificadas en cada una de las dimensiones
de acuerdo a los valores obtenidos que indican las caracteristicas de ambas
variables estudiadas; dicha propuesta no solo servird como un apoyo para las
autoridades sino para cada uno de los colaboradores para que cuentan con
evaluaciones periddicas del desempefio laboral, generando un mejor servicio
y por tanto, mayor felicidad de los clientes, siendo la gestion en la acertada
prestacion de servicios, primordial estrategia de las organizaciones en el
campo de la administracion, dado que influye de forma positiva en la
disminucion de costos, el incremento de productividad, mayor reconocimiento
social, satisfaccion de los usuarios y colaboradores, ademas significa un gran

factor motivacional.

8.3. Conceptualizacién de la propuesta

La estrategia planteada intenta orientar las labores de la organizacion hacia
la mejora en la calidad de servicios desde practicas administrativas
adecuadas que logren satisfaccién en los usuarios, trabajando desde un
modelo de mejora progresiva toda vez que se busca funcionalidad y eficiencia

de ambas variables a través de su optimizacion y los vinculos interpersonales.

8.4. Objetivos de la propuesta

Estos son los objetivos de esta propuesta:

General: Optimizar la gestidbn administrativa y la calidad de servicio de los

colaboradores de una asociacidn de servicios educativos en Cutervo.
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Objetivos especificos:

Supervisar las tacticas administrativas entre los socios respecto al plan de

mejora de un proveedor de servicios educativos Cutervo.
Esbozar los fundamentos conceptuales del plan de gestion administrativa.

Validar el contenido del plan de mejora utilizando normas profesionales para

garantizar la uniformidad.
8.5 Justificacion

El plan de mejora es conveniente dado que surge a raiz de los valores
encontrados en el estudio, los cuales reflejan deficiencias en las variables y
dimensiones, evidenciando falencias en planificacion, organizacién de
recursos, direccion y control, repercutiendo positivamente en la felicidad del
usuario al prestarsele un servicio. Para que ambas variables estudiadas
presenten una mejoria, se necesita llevar a cabo la identificacién, seleccién y
planificacién de herramientas factibles de aplicar y que permitan solucionar la
problematica identificada. Es relevante por contribuir en la optimizacién de

ambas variables para otorgar un mejor servicio a los usuarios.
8.6 Fundamentos tedricos

La teoria clasica de la administracion de Fayol & Taylor (1916), expuso que
esta constituye un factor esencial en el funcionamiento de la organizacion y
su administracion, es la primera de las teorias que apoyan la proposicion. Por
otro lado, también nos apoyaremos en la teoria de los dos factores en la
satisfaccion del cliente, planteada por Milldn & Carmona (1998), quienes
afirman que la satisfaccion de los colaboradores con su trabajo y el
cumplimiento de sus objetivos se transmite en el momento de la prestacion
del servicio y sirve como punto de partida para que el cliente compare su

experiencia con el uso de un servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Gestion administrativa y calidad de servicio en una empresa de servicios en la provincia de Cutervo

Problemas

Objetivos

Hipotesis

General

General

General

¢ Qué relacion tiene la gestion administrativa
y la calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?

Determinar la relacion gestion administrativa -
calidad de servicio en una empresa educativa
en Cutervo.

La gestion administrativa tiene relacion con la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo.

Especificos

Especificos

Especificas

¢ Existe una relacion entre la planificacién y la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?

Evidenciar la relacion entre la planificacién y
la calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo.

La planificacién tiene relacién con la calidad
de servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo.

¢Existe una relacion entre la direcciéon y la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?

Establecer la relacion entre la direccion y la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo.

La direccién tiene relacién con la calidad de
servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo.

¢Existe una relacion entre el control y la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?

Determinar la relacion entre el control y la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo.

El control tiene relacién con la calidad de
servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo.

¢ Existe una relacién entre la organizacion y la
calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?

Determinar la relacion entre la organizacion y
la calidad de servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo.

La organizacion tiene relacion con la calidad
de servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo.

¢,Cual es la propuesta de mecanismo de
gestion administrativa que permita mejorar la
calidad del servicio en una empresa de
servicios educativos en Cutervo?

Proponer un mecanismo de gestidon
administrativa que permita mejorar la calidad
del servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo.

Una propuesta de mecanismo de gestion
administrativa que permita mejorar la calidad
del servicio en una empresa de servicios
educativos en Cutervo.




Anexo 2

Matriz de Operacionalizacién de las Variables

Variables de Definicion Definicion : . . .
; ; Dimensiones Indicadores Escala de medicion
estudio conceptual operacional
Vision
Misidn
Planificacién Objetivos
La  gestion Politicas
administrativa Estrategias
consiste en la _ Jerarquizaciones
manera en la cual | Percepciones Coordinaciones
S‘Ia tra}an tde desde la Organizacion Asignacion de tareas
alcanzar 'as metas | experiencia Divisién de trabajo 1: Totalmente en desacuerdo,
u objetivos con | laboral enfuncién )
avuda  de  las | de las Estructura 2: En desacuerdo,
- y ) . i Compensacion 3: Ni en acuerdo ni en
Gestion personas y las | dimensiones: - —
b . . . Ejecucion de planes desacuerdo,
administrativa cosas mediante el | tangibles, ———— .
~ il Motivacion 4: De acuerdo,
desempefio de | fiabilidad, Direccion Liderazao 5: Totalmente de acuerdo
ciertas labores | capacidad de : ! CI 290 _ ’ '
esenciales como | respuesta, omunicacion
son la planeacion, | seguridad y Cumplimiento de metas
organizacion, empatia. Supervision
direccion y control. Regulacion
(Chiavenato, 2006, Retroalimentacion
Control Censura

p70)

Control Preventivo

Control Concurrente

Control Correctivo




Variables de | Definiciéon conceptual Definicion . . . L
estudio operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Ubicacion e informacién a usuarios
Informacién a usuarios
Tangibles Condiciones de trabajo
Material informativo
Servicios
Innovacién de equipos
Capacitaciones al personal
“Medida referida al Atencion rapida
esfuerzo dedicado por F|ab|l|dad ReSOIUCién de problemas
una institucion para Percepciones que Entregas
permanecer en el Fallas 1: Totalmente en desacuerdo,
mercado funcionando parten 'de la Promesas 2: En desacuerdo,
Calidad de | €N progresiva ter);%:':ncslzggr? Ieall Cortegi_a 3: Ni en acuerdo ni en
servicio mejora, toman_do planificacion Capacidad de Amab|||daq desacuerdo,
como punto de partida organizaci()n, respuesta Compromiso 4: De acuerdo,
la per‘spectiva direccion ! trol p Comunicacion Oportuna 5: Totalmente de acuerdo.
: y control. — —
aprobatoria de su Condiciones del servicio
clientela” Informacion
(Parasuraman etal., Confianza
1985, p13). Seguridad Sentimiento
Condiciones apropiadas
Recursos
Capacidad de atencién
Paciencia
Empatia Comprensién

Explicacion debida

Amabilidad




Anexo 3

Instrumentos de recoleccién de datos

Variable Gestion administrativa

Cuestionario sobre la gestion administrativa

Instrumento «e recoleccion de datos Variable 1

Senores colaboradores: mucho les agradeceré procedan a llenar este

instrumento de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar respuesta a
cada uno de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcion de respuesta que sea pertinente
Instrucciones: el objetivo de este instrumento, es recolectar datos sobre la gestion
administrativa de una institucion educativa privada de Cutervo.
Escala de medicion:

1 2 3 4 5
D ED IN DA TA
Totalmente en df d En d do Indiferente De acuerdo Total de acuerdo

Dimension A: Planificacio Escala

ok 1 2 3 4 5
|indicadores ftems T | ED| IN]JDA] TA
Vision 1 |¢Considera que los trabajadores conocen la vision de la empresa?
Mision 2 |¢Considera que los trabajadores conocen la mision de la empresa?
Objetivos 3 ] Considera que los trabajadores tienen bien en claro los objetivos de la empresa?
Politicas 4 |;Considera usted que los empleados conocen las politicas de la empresa?
Estrategias § |iConsidera que las estrategias son eficientes para enfrentar los problemas de la empresa?
Dimension B: Organizacion 1 2 3 4 5
Indicadores ftems TOD|JED] IN|JDA|TA
Jerarquizaciones 6 |(;Considera que los trabajadores conocen su posicion y funcion dentro de su empresa?
Coordinaciones 7 |¢Considera que la coordinacion entre trabajadores y jefes es efectiva?
Asignacion de tareas @Cm_mdera que los empleados tienen una asignacion de tareas acorde a su puesto de

trabajo?

Division de trabajo 9 |;Las funciones definidas en el puesto son coherentes a las competencias?
Estructura 10 ];La estructura de la organizacion permite una agil respuesta?
Compensacion 11 _J;Considera que la compensacion salarial esta de acuerdo a su desempefio?

ion C: Direccion 112)]|3)4]5
Indicadores items TOJED] IN|JDA]|TA
Ejecucion de planes 12 IéConsidera que la ejecucion de los planes se efectua de manera correcta?
Motivacion 13 hSe siente motivado en el puesto que desemperia en la empresa?
Liderazgo 14 |; Considera usted que su superior inmediato posee cualidades de lider?
(Comunicacion 15 J;Considera que se practica la comunicacion efectiva de sus superiores hacia usted?
2‘;’;:"“6"(0 . 16 |;Considera que su desemperio es suficiente para alcanzar las metas de la empresa?

D: Control 1 2 3 4 5
|!ndicadores items TOJED| IN|DA]TA
ISupervisién 17 kConsidera que existe una supervision constante en la empresa?

Regulacién 18 @Cf)r}ﬁderﬂ que existe la regulacion normativa para una mejora continua de sus
actividades?

Retroalimentacion 19 ] Considera que su superior retroalimenta los aspectos que debe mejorar?
¢ Considera que en alguna oportunidad a sido censurado para limitar su libertad de

Censura 20 @
lexpresion en la empresa?

Control Preventivo 2 (,Conf,ldera que hay un eficiente control preventivo de los servicios que se brindan a los
usuarios en la empresa?

Conitiol Conciiitente 2 (,Congdera que hay un eficiente control concurrente de los servicios que se brindan a los
usuarios en la empresa?

ool Corodtivo 2 (,Cops?ldera que ha_y un eficiente cor?trol en la reparacion de equipos que sirven para el
servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?




Variable Calidad del servicio

Instrumento ¢ recoleccion de datos Variable 2
Cuestionario sobre la calidad de servicio

Seriores colaboradores: mucho les agradeceré procedan a llenar este
instrumento de acuerdo a la observacidon que ustedes realizan, para dar
respuesta a cada uno de los items que se detallan posteriormente, indicando con un
aspa (x) en la opcion de respuesta que sea pertinente

Instrucciones: el objetivo de este instrumento, es recolectar datos sobre la calidad
de servicio de una institucion educativa privada de Cutervo.

Escala de medicion:

1 2 3 4 5
0 ED IN DA TA
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Escala
Dimension A Tangibles
ang 112]3f4a]s

|indicadores ltems TDJED| IN JDAJ TA
3::;:;':“ oinformacitn a 1 |¢Se ha facilitado todos los accesos para quienes realicen algin tipo de tramite?
|I_nf0nnaci0n a usuarios 2 |;Se dispone siempre de las informaciones elementales a los docentes?

Gondicioie deiirabaic 3 ¢.Se han previsto las condiciones y areas de recepcion convenientes para los

y docentes?

¢ Se cuenta con suficiente material informativo que los docentes y cualquier

IMaLenai informativo 4 [persona pueda solicitr?

|£er\ricios — 5 hLos servicios se otorgan con recursos visiblemente adecuados?
Dimension B: Fiabilidad 11 2]3141]5
|indicadores ltlems TDJED| INJDATA
|innovacion de equipos 6 | Se labora con equipos innovadores dispuestos para la institucion educativa?
Capacitaciones al personal 7 IzSe labora con personal muy capacitado?
Atencion rapida 8 )¢La atencion es muy répida?
Resolucion de problemas 9 |;Considera que la empresa resulve sus problemas eficientementa?
Entregas 10 ) Considera que las solicitudes son entregadas en el tiempo acordado?
Fallas 11 | ¢ Considera que el servicio que brinda la empresa no tiene fallas?
Promesas 12 I"‘La empresa cumple con sus promesas?
[Dimension C: Capacidad de respuesta T12]3]2l5
|indicadores ltems TDJED ] IN § DA J TA
Cortesia 13 ¢ Todo trato a docentes y directores visitantes es con suma cortesia?
Amabilidad 14 I:Se distingue la amabilidad en la atencion?
Compromiso 15 J;Se atiende con sumo compromiso por parte de los trabajadores?
Comunicacién oportuna 16 it_:cnsidera que se comunica oportunamente los cambios en el servicio que se
brinda?
Condiciones del servicio 17 I"‘Considera que el servicio que se brinda tiene las condiciones apropiadas?
Dimension D: uridad 112131415
Indicadores ltlems TDJED ] IN J DA | TA
|informacion 18 )y Se prioriza la informacién elemental para prevenir retrasos?
Confianza 19 IZSe |abora proyectando una consistente confianza institucional?
wmiento 20 |;Se siente seguro cuando brinda el servicio de la empresa?
Condiciones apropiadas 21 ;'_Ccnsidera_ que los empleados de la empresa brindan las condiciones apropiadas
en el servicio?
- 22 iConsidgra que los recursos que se utilizan para brindar el servicio
personalizados son adecuados?
[Dimension £ Empatia 112]3]als
|indicadores Items TDJED] IN J DA} TA
Capacidad de atencion 23 hSe cuenta con trabajadores capaces de entender a los usuarios?
Paciencia 24 |;El personal estd muy dispuesto a atender con suma paciencia?
Comprension 25 ¢Los trabajadores estan calificados para comprender las solicitudes de los

diferentes usuarios que acuden?

6 ¢ Se genera una adecuada explicacion de los servicios que son brindados por la
Jempresa?

Amabilidad 27 h&msidera que los empleados de la empresa le reciben con amabilidad?

Explicacion debida




Anexo 4

Fichas de validacion por expertos

Experto 1

JUEZ 1

VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 01 de octubre del 2022

SENORA
Mg. Noima Miranda Edquen

Por el presente le saludo y le expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestiéon administrativa”, elaborado como parte
del desarrollo de la investigacion denominada “Gestion administrativa y calidad de

servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestion

administrativa.
Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

e Ficha técnica del instrumento.
» [nstrumento de recoleccion de informacion
e Ficha de validacion de juicio de expertos.

» Leyenda de la Escala valorativa de items

Atentamente,

X|S/AVETLANEDA VASQUEZ
~DNI N° 70940327



Instrumento de recoleccion de informacion

Instrumento ¢ recoleccion de datos Variable 1

Cuestionario sobre la gestion administrativa

Seinores colaboradores: mucho les agradeceré procedan a llenar este
instrumento de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar respuesta a
cada uno de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcidn de respuesta que sea pertinente
Instrucciones: el objetivo de este instrumento, es recolectar datos sobre la gestion
administrativa de una institucion educativa privada de Cutervo.
Escala de medicion:

1 2 3 4

5

1D ED IN DA

TA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Escala
ension A: Planificacion

1 2 3 B 5
|Indiuadores ftems TO JED ] IN | DAJ TA
[Visién 1 )i Considera que los trabajadores conocen la vision de la empresa?
Imision 2 ] Considera que los trabajadores conocen la mision de la empresa?
Objetivos 3 ]iConsidera que los trabajadores tienen bien en claro los objetivos de la empresa?
Politicas 4 |¢Considera usted que los empleados conocen las politicas de la empresa?
Estrategias 5 |iConsidera que las estrategias son eficientes para enfrentar los problemas de la empresa?
Dimension B: Organizacion 1 2 3 4 5
Indicadores ltems TDJED|] N DAL TA
Jerarquizaciones 6 ¢ Considera que los trabajadores conocen su posicion y funcion dentro de su empresa?
Coordinaciones 7 ] Considera que la coordinacién entre trabajadores y jefes es efectiva?
P a— ¢ Considera que los empleados tienen una asignacion de tareas acorde a su puesto de

" trabajo?

Division de trabajo 9 ]:Las funciones definidas en el puesto son coherentes a las competencias?
Estructura 10 ];La estructura de la organizacion permite una agil respuesta?
Compensacion 11 ]¢Considera que la compensacion salarial esta de acuerdo a su desempefio?
Dimension C: Direccion 1 2 3 4 5
Indicadores ltems TOJED|] N | DAY TA
Ejecucion de planes 12 ]¢Considera que la ejecucion de los planes se efectua de manera correcta?
Motivacion 13 | Se siente motivado en el puesto que desemperia en la empresa?
Liderazgo 14 |;Considera usted que su superior inmediato posee cualidades de lider?
Comunicacion 15 |;Considera que se practica la comunicacion efectiva de sus superiores hacia usted?
?;;T;i“mlenlo - 16 |;Considera que su desempefio es suficiente para alcanzar las metas de la empresa?

D: Control 1 2 3 4 5
Indicadores items TO|ED| IN|DA]TA
Supervision 17 )¢ Considera que existe una supervision constante en la empresa?

Requlacién 18 ¢ Considera que existe |a regulacion normativa para una mejora continua de sus

- actividades?

Retroalimentacion 19 |;Considera que su superior retroalimenta |os aspectos que debe mejorar?

— 20 ¢ Considera que en alguna oportunidad a sido censurado para limitar su libertad de
expresion en la empresa?

Coiital Pravsitive 21 ¢ Considera que hay un eficiente control preventivo de los servicios que se brindan a los
usuarios en la empresa?

L 2 ;Considera que hay un eficiente control concurrente de los servicios que se brindan a los
usuarios en la empresa?

ool Contecivo 2 ¢ Considera que hay un eficiente control en la reparacion de equipos que sirven para el

servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?




Ficha de validacion de juicio de expertos

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

Variabl | Definicion conceptual | Definicion | Dimensione Indicadores items Escala de |Clarida | Cohe | Rele |Observ
e operacional s medicion d renci | vanci | acione
(Atributos) a a s
Vision ¢ Considera que los trabajadores conocen la vision de la 4 4 4
empresa?
Mision ¢ Considera que los trabajadores conocen la mision de la 4 4 4
empresa?
Planificacid | Objetivos ¢ Considera que los trabajadores tienen bien en claro los i 4 4
n objetivos de la empresa?
Politicas ¢ Considera usted que los empleados conocen las 4 4 i
" politicas de la empresa?
ta ~ gestion Estrategias ¢ Considera que las estrategias son eficientes para P 1| 4
administrativa consiste Percepciones enfrentar los problemas de la empresa? 1=No
enlamanera en la cual desde la Jerarquizaciones ¢ Considera que los trabajadores conocen su posicion y cumple 3 4 4
g Ise tratan de all)ganzar experiencia funcion dentro de su empresa? = ?l
"E :osn mzt:j dau e déem?g: laboral en Coordinaciones ¢ Considera que la coordinacion entre trabajadores y jefes crterio. 4 4 4
'g personas y las cosas fgnci()n. de las - = & efe(.:tlva? = = o 2=Bajo
E il ol d|mqn3|ones: Asignacion de tareas ¢ Considera que los empleados Ueqen una asignacion de Nivel 4 4 4
o desemperio de ciertas tangibles, Organizaci tareas acorde a su puesto de trabajo? g
8 ot Gl fiabilidad, on Division de trabajo ¢Las funciones definidas en el puesto son coherentes a o= Modeta 4 4 3
® capacidad de las competencias? .
4 como son la — - — do nivel.
o planeacion respugsta, Estructura ¢Laestructura de la organizacion permite una agil 4 4 4
organizacién, direccion segungjad y — respue.sta'? — - - 4=Alto
y control. (Chiavenato, empatia. Compensacion ¢ Considera que la compensacion salarial esta de acuerdo nivel. 4 4 4
2006, p70). — asu dgsempeno? _
Ejecucion de planes ¢ Considera que la ejecucion de los planes se efecttia de 4 4 4
manera correcta?
Motivacion ¢ Se siente motivado en el puesto que desempeia en la 4 4 3
—— empresa?
Direccion 2 : : — -
Liderazgo ¢ Considera usted que su superior inmediato posee 4 4 i
cualidades de lider?
Comunicacion ¢ Considera que se practica la comunicacion efectiva de 4 i 4

sus superiores hacia usted?




Cumplimiento de metas

¢ Considera que su desempefio es suficiente para
alcanzar las metas de la empresa?

Control

Supervision ¢ Considera que existe una supervision constante en la
empresa?
Regulacion ¢ Considera que existe la regulacion normativa para una

mejora continua de sus actividades?

Retroalimentacion

¢ Considera que su superior retroalimenta los aspectos
que debe mejorar?

Censura

¢ Considera que en alguna oportunidad ha sido censurado
para limitar su libertad de expresion en la empresa?

Control Preventivo

¢ Considera que hay un eficiente control preventivo de los
servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?

Control Concurrente

¢, Considera que hay un eficiente control concurrente de
los servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA | 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacion logica con la dimension.
El item tiene relacion logica |5 paji Njyel El item tiene una relacion alejada de la dimension.
con la dimension o indicador —— - - : ~ X ” —
que esta midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimension que esta midiendo.
REL!EVANCIA _ 1=No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimension.
_EI item es esencnal i 2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe - : - - -
. 3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: NINGUNA

Conclusion de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestion administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion
administrativa, procedo a confirmar su validez de contenido.

rncweta £

- Noima Miranda Edquen
DNI N° 40428683
ORCID: 0000-0001-7969-5814
E-mail: noimis-1711 @hotmail.com
Celular: 978015121
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Experto 2

JUEZ 2

VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 01 de octubre del 2022

SENOR
Mg. Maximo Rimarachin Castro

Por el presente le saludo y le expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestion administrativa”, elaborado como parte
del desarrollo de la investigacion denominada “Gestién administrativa y calidad de

servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestion

administrativa.
Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Ficha técnica del instrumento.

Instrumento de recoleccién de informacion

Ficha de validacion de juicio de expertos.

Leyenda de la Escala valorativa de items

Atentamente,

DNI N° 70940327



Ficha técnica del instrumento
1. Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre la gestion administrativa.

2. Variable a medir:

Gestion administrativa.

3. Estructura: El instrumento se elabord en base a cuatro (04) dimensiones
emanadas de su definicién conceptual y sus consecuentes indicadores e items.

Dimension items
A: Planificacion del 01al 05
B: Organizacion del 06 al 11
C: Direccion del 12al 16
D: Control del 17 al 23

4. Forma de administracion:

Se aplica a los colaboradores de una institucion educativa privada de Cutervo, de
forma individual en los ambientes de la institucion, previendo encontrarse en las
mejores circunstancias: disponibilidad de tiempo, tranquilidad, predisposicion,
silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacién:

Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 15 minutos.

6. Calificacion:

Se califica asignando un puntaje entre 1y 4 puntos segun la respuesta brindada
a cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el que se obtiene el nivel de desarrollo de la variable formacion ética

y sus dimensiones.

7. Poblacion a evaluar:

Colaboradores de una institucion educativa privada, 34.




Instrumento de recoleccion de informacion

Instrumento ¢ recoleccion de datos Variable 1

Cuestionario sobre la gestion administrativa

Seiores colaboradores: mucho les agradeceré procedan a llenar este
instrumento de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar respuesta a
cada uno de los items que se detallan posteriormente, indicando con un aspa (x) en la
opcién de respuesta que sea pertinente
Instrucciones: el objetivo de este instrumento, es recolectar datos sobre la gestion
administrativa de una institucion educativa privada de Cutervo.
Escala de medicién:

1 2 3 4

5

1D ED IN DA

TA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Totalmente de acuerdo |

Escala
ension A: Planificacion
1 2 3 B 5
||ndiuadores tems T |ED] N]JDA]TA
lVisién 1 ¢ Considera que los trabajadores conocen la vision de la empresa?
[mision 2 )¢ Considera que los frabajadores conocen la mision de la empresa?
Objetivos 3 ]¢Considera gue los trabajadores tienen bien en claro los objetivos de la empresa?
Politicas 4 |¢Considera usted que los empleados conocen las politicas de la empresa?
Estrategias 5 |iConsidera que las estrategias son eficientes para enfrentar los problemas de la empresa?
Dimension B: Organizacion 1 2 3 4 5
|Indicadores ftems TO|ED] N]JDA]TA
Jerarquizaciones 6 ]¢Considera gue los trabajadores conocen su posicion y funcion dentro de su empresa?
Coordinaciones 7 ¢ Considera gue la coordinacion entre trabajadores y jefes es efectiva?
Asignacion de taress 8 ¢Cor15|dera que los empleados tienen una asignacion de tareas acorde a su puesto de
trabajo?
Division de trabajo 9 |¢Las funciones definidas en el puesto son coherentes a las competencias?
Estructura 10 ¢ La estructura de la organizacion permite una agil respuesta?
Compensacién 11 ]¢Considera que la compensacion salarial esta de acuerdo a su desempefio?
Dimension C: Direccion 1 2 3 4 5
|Indicadores ftems T|ED] N]JDA]JTA
Ejecucion de planes 12 ]¢Considera que la ejecucion de los planes se efectua de manera correcta?
[Motivacion 13 |¢ Se siente motivado en el puesto que desempefia en la empresa?
Liderazgo 14 |¢Considera usted que su superior inmediato posee cualidades de lider?
Comunicacion 15 |¢Considera que se practica la comunicacion efectiva de sus superiores hacia usted?
it;gpsllmlenlo - 16 |;Considera que su desempefio es suficiente para alcanzar las metas de la empresa?
D: Control 1 2 3 4 5]
| ndicadores ftems T|E0| IN|DA]TA
Supervision 17 ]¢Considera que existe una supervision constante en la empresa?
Regulacion 18 ¢Cpr15|dera que existe la regulacion normativa para una mejora continua de sus
actividades?
Retroalimentacion 19 |¢Considera que su superior retroalimenta los aspectos que debe mejorar?
¢ Considera que en alguna oportunidad a sido censurado para limitar su libertad de
Censura 20 po
expresion en la empresa?
e C— 2 .:;Con;ldera que hay un eficiente control preventivo de los servicios que se brindan a los
usuarios en la empresa?
ool Canoiients 2 LCOI"I?IG&I‘“& que hay un eficiente control concurrente de los servicios que se brindan a los
usuarios en la empresa?
ool Conrsciog 23 ; Considera que hay un eficiente control en la reparacion de equipos que sirven para el

servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?




Ficha de validacion de juicio de expertos

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

Variabl | Definicién conceptual Definicion Dimensione Indicadores items Escala de | Clarida | Cohe | Rele |Observ
e operacional s medicion d renci | vanci | acione
(Atributos) a a s
Visién ¢ Considera que los trabajadores conocen la vision de la 4 4 4
empresa?
Mision ¢ Considera que los trabajadores conocen la mision de la 4 4 4
empresa?
Planificacid | Objetivos ¢ Considera que los trabajadores tienen bien en claro los 4 4 4
n objetivos de la empresa?
Politicas ¢ Considera usted que los empleados conocen las 4 4 4
. politicas de la empresa?
Lg L gespon Estrategias ¢ Considera que las estrategias son eficientes para 1=N 4 4 4
a r]nlnlstratlva cc:nsmtel Percepciones enfrentar los problemas de la empresa? - T
en ?ntlane(rja enl acual | jesde la Jerarquizaciones ¢ Considera que los trabajadores conocen su posicion y iy f 4 4 4
i 2 LLalglL B dieabaat experiencia funcion dentro de su empresa? =0 &
= las metas u objetivos — ; : Py . . criterio.
© laboral en Coordinaciones ¢ Considera que la coordinacion entre frabajadores v jefes
= con ayuda de las S . 4 4 4
o funcion de las es efectiva? .y
= personas y las cosas | . . . - = - - - - —~ 2=Bajo
E ; dimensiones: Asignacion de tareas ¢ Considera que los empleados tienen una asignacion de J
£ = mediante el bari e . Nivel. 4 4 4
5 " : angibles, Organizaci tareas acorde a su puesto de trabajo?
£ CESENIAEING U2 GEHS fiabilidad on Division de trabajo ; Las funciones definidas en el puesto son coherentes a
- labores  esenciales o I ¢ : P 3=Modera 4 4 4
] capacidad de las competencias? :
@ como son la r— - o do nivel.
o " respuesta, Estructura ¢ La estructura de la organizacion permite una agil
planeacion, - 4 4 4
. | seguridad vy respuesta? -
organizacion, direccion amnat c — Consid I o salaral o5 - 4=Alto
y control. (Chiavenato, patia. ompensacion ¢Considera que la compensacion salarial esta de acuerdo Hival. 4 4 4
2006, p70) a su desempefio?
’ Ejecucion de planes ¢ Considera que la ejecucion de los planes se efectia de 4 3 4
manera correcta?
Motivacion ¢ Se siente motivado en el puesto que desempefia en la 4 4 4
T empresa?
Direccion : - . s -
Liderazgo ¢ Considera usted que su superior inmediato posee
; ’ 4 4 4
cualidades de lider?
Comunicacion ¢ Considera que se practica la comunicacion efectiva de 4 4 4

sus superiores hacia usted?




Cumplimiento de metas

¢ Considera que su desempefio es suficiente para
alcanzar |las metas de la empresa?

Control

Supervision ¢ Considera que existe una supervision constante en la
empresa?
Regulacién ¢ Considera que existe la regulacion normativa para una

mejora continua de sus actividades?

Retroalimentacion

¢,Considera que su superior retroalimenta los aspectos
que debe mejorar?

Censura

¢ Considera que en alguna oportunidad ha sido censurado
para limitar su libertad de expresién en la empresa?

Control Preventivo

¢ Considera que hay un eficiente control preventivo de los
servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?

Control Concurrente

¢ Considera que hay un eficiente control concurrente de
los servicios que se brindan a los usuarios en la empresa?




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Baijo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacién logica con la dimension.

El liem ‘t|ene ':?laC|9n llog|ca 2=Bajo Nivel El item tiene una relacion alejada de la dimension.

con la dimension o indicador —— - - : — - — —

que esta midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1=No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.

2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: NINGUNA

Conclusiéon de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestidon administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion
administrativa, procedo a confirmar su validez de contenido.

E-maéil: maxrccutervo@gmaul com
Celular: 91850828
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Experto 3

JUEZ 3

VALIDACION DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO ViA JUICIO DE
EXPERTOS
Chiclayo, 01 de octubre del 2022

SENORA
Mg. Karen Julissa Chicoma Seclen

Por el presente le saludo y le expreso mi reconocimiento hacia su carrera
profesional. En ese sentido, dada su formacion y experiencia practica que lo
califican como experto, ha sido usted seleccionado para evaluar el instrumento
denominado “Cuestionario sobre la gestion administrativa”, elaborado como parte
del desarrollo de la investigacion denominada “Gestion administrativa y calidad de

servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo”.

Agradeciendo de antemano por su integridad y objetividad, le solicito emita su juicio
de valor sobre la idoneidad del instrumento para medir la variable gestidon

administrativa.
Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

e Ficha técnica del instrumento.
e [nstrumento de recolecciéon de informacién
e Ficha de validacion de juicio de expertos.

e Leyenda de la Escala valorativa de items

Atentamente,

DNI N° 70940327



Ficha técnica del instrumento
1. Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre calidad de servicio.

2. Variable a medir:

Gestion administrativa.

3. Estructura: El instrumento se elaboré en base a cuatro (04) dimensiones

emanadas de su definicidon conceptual y sus consecuentes indicadores e items.

Dimension items
A: Planificacién del 01al 05
B: Organizacion del 06 al 12
C: Direccion del 13 al 17
D: Control del 18 al 22
Del 23 al 27

4. Forma de administracion:

Se aplica a los colaboradores de una institucién educativa privada de Cutervo, de
forma individual en los ambientes de la institucion, previendo encontrarse en las
mejores circunstancias: disponibilidad de tiempo, tranquilidad, predisposicion,
silencio, etc.

5. Tiempo de aplicacion:

Se ha considerado para la resolucion del cuestionario un tiempo de 15 minutos.

6. Calificacion:

Se califica asignando un puntaje entre 1 y 4 puntos segun la respuesta brindada
a cada item. La suma del total de las respuestas obtenidas proporciona el Puntaje
Directo, con el que se obtiene el nivel de desarrollo de la variable formacion ética
y sus dimensiones.

7. Poblacién a evaluar:

Colaboradores de una institucion educativa privada, 34.




Instrumento de recoleccion de informacion

Instrumento ¢ recoleccion de datos Variable 2
Cuestionario sobre la calidad de servicio

Senores colaboradores: mucho les agradeceré procedan a llenar este
instrumento de acuerdo a la observacion que ustedes realizan, para dar
respuesta a cada uno de los items que se detallan posteriormente, indicando con un
aspa (x) en la opcion de respuesta que sea pertinente

Instrucciones: el objetivo de este instrumento, es recolectar datos sobre la calidad
de servicio de una institucion educativa privada de Cutervo.

Escala de medicion:

1 2 3 4 5
D ED IN DA TA
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

o2 Escala
Dimension A: Tangibles S E N B
Indicadores ltems TDJEDJ INJDAJ TA
3:;:?;::" sinhrmns 1 ¢ Se ha facilitado todos los accesos para quienes realicen algun tipo de tramite?

Informacion a usuarios 2 | Se dispone siempre de las informaciones elementales a los docentes?

Condiciones de trabejo 3 ;Se han previsto las condiciones y areas de recepcion convenientes para los

docentes?

IMatenaI nformativo 4 ; Se cuenta con suﬁgiente material informativo que los docentes y cualquier

persona pueda solicitar?

Fervicios — 5 “;Los servicios se otorgan con recursos visiblemente adecuados?

Dimension B: Fiabilidad 112131415
|indicadores Items TDJED] INJDAJTA
Jinnovacion de equipos 6 |i/_8e labora con equipos innovadores dispuestos para la institucion educativa?

Capacitaciones al personal 7 |¢Se labora con personal muy capacitado?

Atencion rapida 8 FLa atencion es muy rapida?

Resolucion de problemas 9 |;Considera que la empresa resulve sus problemas eficientemente?

Entregas 10 J; Considera que las solicitudes son entregadas en el tiempo acordado?

Fallas 11 | ¢ Considera que el servicio que brinda la empresa no tiene fallas?

Promesas 12 hLa empresa cumple con sus promesas?

[Dimension C: Capacidad de 112345
Indicadores Items TDJED] N JDAJ TA
Cortesia 13 ¢ Todo trato a docentes y directores visitantes es con suma cortesia?

Amabilidad 14 |; Se distingue la amabilidad en la atencion?

Compromiso 15 |; Se atiende con sumo compromiso por parte de los trabajadores?

Comunicacion oportuna 16 z,(?onsidera que se comunica oportunamente los cambios en el servicio que se

brinda?

Condiciones del servicio 17 |; Considera que el servicio que se brinda tiene las condiciones apropiadas?

[Dimension D- Seguridad 1213145
Indicadores ltems TDJED] INJDA]TA
Informacion 18 L;Se prioriza la informacion elemental para prevenir retrasos?

Confianza 19 |; Se labora proyectando una consistente confianza institucional?

Sentimiento 20 |; Se siente seguro cuando brinda el servicio de la empresa?

Condiciones apropiadas 2 (;Conside(a. que los empleados de la empresa brindan las condiciones apropiadas

en el servicio?

Y. 2 ¢Consid§ra que los recursos que se utilizan para brindar el servicio

personalizados son adecuados?

[Dimension E Empatia 1T 213]a]l5
Indicadores Items TDJED] N JDAJ TA
Capacidad de atencion 23 |; Se cuenta con trabajadores capaces de entender a los usuarios?

Paciencia 24 |;El personal esta muy dispuesto a atender con suma paciencia?

Comprension 25 c!.os trabajadorgs estan calificados para comprender las solicitudes de los

diferentes usuarios que acuden?

Explicacion debida 2% ; Se genera una adecuada explicacion de los servicios que son brindados por la

lempresa?

Amabilidad 27 };Considera que los empleados de la empresa le reciben con amabilidad?




Ficha de validacién de juicio de expertos

Califique cada item segun la leyenda anexa al final de la siguiente tabla

Variabl | Definicién conceptual Definicion | Dimensione Indicadores items Escala de | Clarida | Cohe | Rele |Observ
e operacional ] medicion d renci | vanci | acione
(Atributos) a a S
Ubicacion e informacion a | ¢ Se ha facilitade todos los accesos para quienes realicen 4 4 4
usuarios algun tipo de tramite?
Informacion a usuarios ¢ Se dispone siempre de las informaciones elementales a 4 4 4
los docentes?
Tangibles Condiciones de trabajo iSe ha_n previsto las condiciones y areas de recepcion 4 4 4
convenientes para los docentes?
Material informativo ¢ Se cuenta con suficiente material informativo que los 4 4 4
docentes y cualquier persona pueda solicitar?
Servicios ¢ Los servicios se otorgan con recursos visiblemente 4 4 4
“Medida referida al adecuados? 1=No
esfuer_zo _ded_lf:ado por Percepciones Innovacion de equipos .@Sg Iapgra con equipos innovadores dispuestos para la cumple 4 1 3
una institucion para ue parten de institucion educativa? con el
2 permanecer en el |q paris: & Capacitaciones al ¢Se labora con personal muy capacitado? criterio.
© . a experiencia 4 4 4
s mercado fgnclonqndo en el trabajo personal .
& con progresiva mejora, | la Atencion rapida ¢La atencion es muy rapida? 2=Bajo 4 1 4
2 tomando como punto g N Nivel.
: planificacién, Fiabilidad 2 ; :
=) de partida la oath Resolucién de problemas | ;Considera que la empresa resuelve sus problemas
K - organizacion, ficientements? _ 4 4 4
= perspectiva dirccoidn elicientemente 3=Modera
S aprobatoria  de su i y Entregas ¢ Considera que las solicitudes son entregadas en el do nivel. 4 4 4
clientela” controt. tiempo acordado?
(Parasuraman etal,, Fallas ¢ Considera que el servicio que brinda la empresa no 4=Alto 4 1 4
1985, p13) tiene fallas? nivel.
Cortesia ¢ Todo trato a docentes y directores visitantes es con 4 4 4
suma cortesia?
Amabilidad ¢, Se distingue la amabilidad en la atencion? 4 4
Capacidad | Compromiso ¢ Se atiende con sumo compromiso por parte de los
- 4 4 4
de trabajadores?
respuesta | Comunicacion oportuna ¢ Considera que se comunica oportunamente los cambios 4 4 4
en el servicio que se brinda?
Condiciones del servicio ¢ Considera que el servicio que se brinda tiene las 4 4 4

condiciones apropiadas?




Informacién ¢,Se prioriza la informacion elemental para prevenir
retrasos?
Confianza ¢ Se labora proyectando una consistente confianza
institucional?
Sentimiento ¢ Se siente seguro cuando brinda el servicio de la
Seguridad — - (Iempre.sa? -
Condiciones apropiadas ¢ Considera que los empleados de la empresa brindan las
condiciones apropiadas en el servicio?
Recursos ¢ Considera que los recursos que se utilizan para brindar
el servicio personalizados son adecuados?
Informacién ¢ Se prioriza la informacion elemental para prevenir
retrasos?
Capacidad de atencion ¢,Se cuenta con trabajadores capaces de entender a los
usuarios?
Paciencia LEl personal estd muy dispuesto a atender con suma
paciencia?
Empatia Comprensioén ¢ Los trabajadores estén calificados para comprender las

solicitudes de los diferentes usuarios que acuden?

Explicacion debida

¢, Se genera una adecuada explicacion de los servicios
que son brindados por la empresa?

Amabilidad

¢ Considera que los empleados de la empresa le reciben
con amabilidad?




Leyenda de la Escala valorativa de items

CATEGORIA

Calificacion

Indicador

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1=No cumple con el criterio

El item no es claro.

2=Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacién de las mismas.

3=Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

4=Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1=No cumple con el criterio El item no tiene relacion logica con la dimension.
El item tiene relacion Idgica [5_gaiq Njyel El item tiene una relacion alejada de la dimension.
con la dimension o indicador —— , P i3 —— T
que esta midiendo. 3=Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
4=Alto nivel El item esta relacionado con la dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1=No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension.
,El item s eser?mal 0 2=Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe - . . : :
sarincnida. 3=Moderado nivel El item es relativamente importante.
4=Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

SUGERENCIAS: NINGUNO

Conclusion de la Validacion: Revisado el instrumento de cuestionario sobre la gestion administrativa, y hallando que los items
cumplen con los requerimientos para la medicion adecuada del constructo de la variable bajo estudio de la gestion administrativa,

procedo a confirmar su validez de contenido.

™

Mg. Karen!Julissa Chicoma Seclen
DNI N° 74118201
ORCID: 0000-0001-8883-8841
E-mail: karenchicoma27@gmail.com
Celular: 995447628
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Anexo 5

Determinacion de la poblacion y muestra

Cargo Cantidad
Gerente general 1
Director 1

AREA DE
3 Administrador 1
ADMINISTRACION

Contador 1
Secretaria 1
Docentes del nivel inicial 3
Docentes del nivel primario 6
AREA DE Docentes del nivel secundario 12
SERVICIO Auxiliares del nivel inicial 3
Auxiliar del nivel primario 2
Auxiliar nivel secundario 2
OTROS Personal de Limpieza 1
TOTAL 34




Tabla 8

Anexo 6

Validez y confiabilidad

Validez del instrumento de gestion administrativa

Claridad Coherencia Relevancia
Dimensiones
V Li Ls V Li Ls V Li Ls
Planeacion 0.98 0.67 1.00 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00
Organizacion 0.96 0.65 1.00 1.00 0.70 1.00 0.98 0.68 1.00
Direccion 1.00 0.70 1.00 0.98 0.67 1.00 1.00 0.70 1.00
Control 0.92 0.60 0.99 0.98 0.68 1.00 1.00 0.70 1.00
Instrumento 5 g5 065 1.00 0.99 0.69 1.00 1.00 0.69 1.00
por Criterio
Instrumento
Global 0.98 0.677 0.999

Nota. Proceso empleando la V de Aiken; nos brinda una validez al instrumento de 0.98,

siendo entonces un indice aceptable, dado que: P>0.05.

Tabla 9

Validez del instrumento de calidad de servicio

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

DIMENSIONES V. L Ls V L Ls V L Ls
Tangibles ~ 100 070 100 100 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00
Fiabiidad 096 065 1.00 1.00 0.70 1.00 0.98 0.68 1.00
c;;;z;igggt:e 0.98 067 1.00 0.98 0.67 1.00 1.00 0.70 1.00
Sequridad 095 064 100 097 0.66 100 0.97 0.66 1.00

'”Strgr?t‘z?itg PO 597 066 1.00 0.99 0.68 1.00 0.99 0.68 1.00
'“Sgllggzlmo 0.98 0.675 0.999

Nota. Proceso empleando la V de Aiken; nos brinda una validez al instrumento de 0.98,

siendo entonces un indice aceptable, dado que: P>0.05.



Tabla 10

Nivel de confiabilidad del instrumento de gestion administrativa

Coeficiente Valor Questions Subjects
Cronbach's Alpha 0.960 23 34

Nota. Tras haber empleado el Coeficiente de Alpha Original de Cronbach, se obtuvo que el
Cuestionario de Gestion Administrativa, obtuvo un indice de 0.960, siendo la confiabilidad

muy satisfactoria.

Tabla 11

Nivel de confiabilidad del instrumento de calidad de servicio

Coeficiente Valor Questions Subjects
Cronbach's Alpha 0.955 23 34

Nota. Tras haber empleado el Coeficiente de Alpha Original de Cronbach, se obtuvo que el
Cuestionario de Calidad de Servicio, obtuvo un indice de 0.955, siendo la confiabilidad muy

satisfactoria.



Anexo 7

Normalidad de los datos

Tabla 12

Pruebas de normalidad de los datos

Nota. Correccién de significacion de Lilliefors

_ Shapiro-Wilk
Variables Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa ,907 34 ,007

Calidad de Servicio ,835 34 ,000




Anexo 8

Base de datos de la muestra

18
18
24
22
28
26
28
28
19
24
28
28
27
25
24
21
20
21
21
28
30
28
28
18
21
21
21
21
28
26
28
28
18
24

D2V1 |P12|P13|P14|P15|P16| D3V1 |P17|P18|P19|P20|P21|P22|P23| D4V1

P1|P2|P3|P4|P5)| D1Vl

P24 |P25|P26|P27|P28| D1V2 |P29|P30|P31|P32|P33|P34|P35|D2V2|P36|P37|P38|P39|P40
2
2
2
2
4
4
4
4
2
2
4
4
4
3
2
2
2
2
2
4
4
4
4
2
2
2
2
2
4
4
4
4
2
2
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7. Estrategias

Fundamentos estratégicos del disefio de la propuesta

Anexo 09

Otra informacion relevante para el estudio

Or Obijetivos Prob_lemauc Estrategias Beneficios Beneficiari Responsab Tiempo Perio
d a existente 0s le do
. Falta de | Sesion Partlc_lpamo
Mision, . n activa en | Personal
. conocimient | sobre o - . . 3
vision el redisefio | administrati | Administra
1 s o en la | misién y o seman | 2023
Definiciones i . de mision y | vo y | dor
) mision y | vision de la | 7., as
Importancia L vision de la | docente
vision. empresa
empresa
Falta de un
Plan de plan_ ) de Identificar
. gestién y L la forma
gestion y : Sesion para Personal
; trabajo . que asume . ) . 3
5 trabajo Mal capacitar en ol plan administrati | Administra seman | 2023
Manual de funci . planes de VO y | dor
. uncionamie . general de as
Operaciones trabajo - docente
Funciones nto en las gestl(_)n y de
y operaciones trabajo
y funciones.
Lentitud en i&?ﬁ; para
Tipos de | la N conocimient | Gestion de Pers_onal . . 3
documentos | tramitacion administrati | Administra
3 . 0 sobre | documento seman 2023
Celeridad de | de L VO y | dor
los procesos | documentos tramites s docente as
documentar
ios
Liderazgo
Zri?aéo €N | Problemas Sesién
quipc en la | vivencial
Trabajo o Personal
A, comunicacié | para - - . 3
multidisciplin ) ) Comunicaci | administrati -
4 ny liderazgo | mejorar la | ; . Psicdlogo seman | 2023
ar . on asertiva | vo y
. entre los | capacidad as
Capacidad . S docente
o trabajadores | comunicativ
empatica a
Escucha
activa
Capacidad Sesién
de analisis Problemas participativa Personal 3
Decision al momento | para Toma de | administrati L
5 ; . . Psicélogo seman | 2023
Asumir de tomar | mejorar la | decisiones o) y as
responsabili decisiones. toma de docente
dad decisiones
Sesién
participativa
Habilidades - ladica
. Problemas
interpersonal en la donde se Personal 3
es . .- | mejoraran Habilidades | administrati -
6 . comunicacio Psicélogo seman | 2023
Habilidades las blandas VO y
intrapersonal no Y capacidade docente as
convivencia
es s
transversale
s
Contrpl de | Problemas Sesién para .
emociones en la - Manejo de | Personal
) . .. | optimizar la L ) 3
Manejo de | comunicacio : control y | administrati -
7 capacidad S Psicélogo seman | 2023
grupos n y control d seguimient | vo y
. e as
Comunicar de o docente
decisi . respuesta
ecisiones emociones.




8.8 Disefio de la propuesta.

Figura 2
Disefio de Propuesta




8.9. Evaluacién de la propuesta

La evaluacion estara enfocada en los objetivos y cada una de las estrategias
mediante la observacion y valoraciéon de cada sesion, se tendra en cuenta

cada una de las competencias mediante la aplicacion de la propuesta.

Es oportuno indicar también que inicialmente se evalla un pre test, a fin de
tener indicadores previos, los cuales serviran para contrastar con la
evaluacion final, dando como resultados a través de un procesamiento

estadistico, los cambios alcanzados en los colaboradores.

8.10. Presupuesto

Ord. Descripcion Cantidad F_’recf‘lo Parcial S/
unitario S/
1 | Papel Bon 1 millar | S/36.00 S/ 36.00
2 | Cartulina 50 u S/0.50 S/ 25.00
3 | Impresiones 1 millar S/ 0.50 S/50.00
4 | Archivador 5u S/8.00 S/ 40.00
5 | Lapiceros 50 u S/0.50 S/ 25.00
6 | Obsequios 34u S/10.00 S/ 340.00
S/516.00
8.11. Cronograma

Afio 1

N° Estrategias Actividades

112 4

Participacion activa en el redisefio de mision

1 Sesion sobre mision y vision de la empresa A,
y vision de la empresa

Identificar la forma que asume el plan general

Sesidn para capacitar en planes de trabajo de gestion y de trabajo

Sesion para ampliar conocimiento sobre

A . Gestién de documentos
tramites documentarios

Sesidn vivencial para mejorar la capacidad

o Comunicacién asertiva
comunicativa

Sesién participativa para mejorar la toma de

L Toma de decisiones
decisiones

Sesién participativa — ltdica donde se

S . Habilidades blandas
mejoraran las capacidades transversales

(o2 TN S 2 B N~ I CC B N \N ]

Sesion para optimizar la capacidad de

Manejo de control y seguimiento
respuesta




1.1.

1.2

VALIDACION DE EXPERTO 01

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos
Datos generales y autoevaluacion de los expertos
Respetado profesional: Mg. Noima Miranda Edquen.

De acuerdo a la investigacion que se ha realizado, dencminada “Gestion administrativa
y calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo”, me resultara
de gran utilidad toda la informacién que al respecto me pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitc muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

1.1.1. Especialidad : Administracién

1.1.2. Grado académico : Maestra en Gestion Publica
Test de autoevaluacion del experto

1.2.1. Sefiale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1y
Dominio maximo=10).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

X

1.2.2. Evalle la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las
Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacion
Bajo Medio Alto
Anélisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacicnales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicion X

Evaluacion de la propuesta por el experto

Nombres y apellidos del experto Mg. Noima Miranda Edquen.

Se ha elaborado un instrumento para que se evalte el "Plan para mejorar la gestion
administrativa y calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en
Cutervo”,

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
gestion administrativa y calidad de servicio.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.




Las valoraciones son:

U] (PA) (A) (BA) . (MA)

Inadecuado Poco adecuado Adecuado Bastante adecuado Muy de acuerdo

Si usted, considera necesaric hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. Aspectos generales

N*® Aspectos a evaluar PA| A|BA| MA

1 Nombre del programa X

Secciones que comprende X

Nombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones X

[ I O AT N

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X

2.2. Contenido

N Aspectos a evaluar | |PA|A |BA MA

1 | Nombre del programa

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacion el programa con el objetive general

El cbjetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con |as actividades a trabajar

M x| x| x|

El tema tiene relacién con la propuesta

La fundamentacion tiene relacién con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

W 0|~ | ;8w N

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

—_
(=)

La propuesta esta insertada en la investigacion

XX | X | x|

iy
-

La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

o]
-

N° Aspectos a evaluar I |PAl A MA

-

Pertinencia

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de
investigacion

Congruencia intema de los diversos elementos propios del estudio de investigacién
El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propésito de |a tesis para su
aplicacién

Consistencia

Claridad: la propuesta esta formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

| ~N|[e|0n| & w8
L [ | X[ X (x| X | X

Es chjetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

Chiclayo, 01 de diciembre del 2022

iranda Edquen
DNI N® 40428683
ORCID: 0000-0001-7969-5914
E-mail: noimis-1711 @hotmail.com
Celular: 878015121
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1.1.

1.2

VALIDACION DE EXPERTO 02

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos
Datos generales y autoevaluacion de los expertos
Respetado profesional: Mg. Maximo Rimarachin Castro

De acuerdo a la investigacion que se ha realizado, denominada “Gestion administrativa
y calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo”, me resultara
de gran utilidad toda la informacién que al respecto me pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetucsamente, responda a las siguientes
interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

1.1.1. Especialidad : Administracion

1.1.2. Grado académico : Magister en administracion de la educacion
Test de autoevaluacion del experto

1.2.1. Seifiale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo=1 y
Dominio maximo=10).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

X

1.2.2. Evalde la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacion
Bajo Medio Alto
Analisis tedricos realizados por usted X
Su propia experiencia S
Trabajos de autcres nacionales X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio X
Su intuicién

Evaluacién de la propuesta por el experto

Nombres y apellidos del experto Mg. Maximo Rimarachin Castro

Se ha elaborado un instrumento para que se evalle el “Plan para mejorar la gestion
administrativa y calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en
Cutervo”.

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
gestion administrativa y calidad de servicio.

Mucho le agradecere se sirva otorgar segun su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.



Las valoraciones son:

(1)

(PA)

(A)

(BA)

(MA)

Inadecuado

Poco adecuado

Adecuado

Bastante adecuado

Muy de acuerdo

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos
a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. Aspectos generales

N°

Aspectos a evaluar

MA

Nombre del programa

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones

|| WM

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2. Contenido

=
s

Aspectos a evaluar

| [PAA

MA

—-

Nombre del programa

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacién el programa con el objetivo general

El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relaciones de los objetivos especificos con |as actividades a trabajar

El tema tiene relacién con la propuesta

M x| XX

La fundamentacion tiene relacion con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

0| ||~ ;WM

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

-
o

-
—_

La propuesta esta insertada en la investigacion

La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

x| x| x| X

Aspectos a evaluar

PA| A

o
>

MA

Pertinencia

investigacion

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de

Congruencia intema de los diversos elementos propios del estudio de investigacion

El aporte de validacion de la propuesta favorecera el proposito de |a tesis para su

aplicacién

Consistencia

Claridad: la propuesta esté formulada con lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

|~ |® | 0| =W N

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

MM | XX x| X | X | X

Chiclayo, 01 de diciembre del 2022

Celular: 91850828
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1.1.

1.2.

VALIDACION DE EXPERTO 03

FICHA TECNICA
Para validar la propuesta por expertos
Datos generales y autoevaluacion de los expertos
Respetado profesional: Mg. Karen Julissa Chicoma Seclen

De acuerdo a la investigacion que se ha realizado, denominada “Gestion administrativa
y calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo”, me resultara
de gran utilidad toda la informacién que al respecto me pudiera brindar, en calidad de
experto en la materia:

Obijetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:

1.1.1. Especialidad : Psicologia

1.1.2. Grado academico : Maestra en Psicologia Educativa
Test de autoevaluacion del experto

1.2.1. Sefale su nivel de domino acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre |a siguiente escala (Dominio minimo=1y
Dominio maximo=10).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

X

1.2.2. Evalde la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las

Fuentes de argumentacion fuentes de argumentacion
Bajo Medio Alto

Andlisis tedricos realizados por usted X

Su propia experiencia

Trabajos de autores nacionales

Conocimiento del estado del problema en su trabajo propio

x| x| x| x

Su intuicion

Evaluacion de la propuesta por el experto

Nembres y apellidos del experto Mg. Maximo Rimarachin Castro

Se ha elaborado un instrumento para que se evalle el “Plan para mejorar la gestion
administrativa y calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en
Cutervo”.

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion es necesario someter a su
valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de estudio:
gestion administrativa y calidad de servicio.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacidén, marcando con un aspa (X) en la columna que usted crea por
conveniente.



Las valoraciones son:

0] (PA) (A)

(BA)

(MA)

Inadecuado Poco adecuado Adecuado Bastante adecuado

Muy de acuerdo

Si usted, considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos

a evaluar, le agradezco sobremanera.
2.1. Aspectos generales

N*® Aspectos a evaluar

1 Nombre del programa

Secciones que comprende

Mombre de estas secciones

Elementos de cada una de sus secciones

| bW

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

2.2. Contenido

=
o]

Aspectos a evaluar

| |PA

-

Nombre del programa

Coherencia entre el titulo y la propuesta

Guarda relacién el programa con el objetive general

El objetivo general guarda relacion con los objetivos especificos

Relacianes de los objetivos especificos con las actividades a trabajar

El tema tiene relacién con la propuesta

La fundamentacion tiene relacién con la propuesta

El modelo contiene viabilidad en su estructura

O 0|~ ||| WM

La propuesta tiene sostenibilidad en el tiempo y en espacio

-
[=)

La propuesta esta insertada en la investigacion

_—y
_—y

La propuesta cumple con los requisitos

2.3. Valoracion integral de la propuesta

PO X x| X XX

N°® Aspectos a evaluar

PA

A

m
P

MA

1 | Pertinencia

investigacion

Actualidad: la propuesta tiene relacion con el conocimiento cientifico del tema de

Congruencia intemna de los diversos elementos propios del estudio de investigacion

aplicacién

El aporte de validacién de la propuesta favorecera el propésito de la tesis para su

Consistencia

Claridad: la propuesta esta formulada cen lenguaje apropiado

El vocabulario es apropiado al nivel correspondiente de la propuesta

W~ (® (| B | W N

Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y claros

MK | X[ X X | x| x| X

Chiclayo, 01 de diciembre del 2022

Mg. Karen!Julissa Chicoma Seclen
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