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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en la E.A.P de Ingenieria Civil de la Universidad
Nacional de Cajamarca, 2020, ya que fue importante conocer en la Escuela si la Gestién
Administrativa tuvo relacién que determina la Calidad del Servicio, teniendo como
muestra a los 240 estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil,
de la Universidad Nacional de Cajamarca.

El tipo de investigacion es no experimental, el disefio es correlacional transversal, la
poblacion censal estuvo conformado por los alumnos de la E.A.P. de Ingenieria Civil
matriculados en el ciclo 2020 - |, asi mismo se utiliz6 la técnica de la encuesta y el
instrumento el cuestionario siendo elaborado por sus dimensiones con sus respectivos
items, fue validado por los expertos en investigacion y para su confiabilidad se determiné
mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach siendo confiable ambos instrumentos.

En consecuencia, se concluye, que: existe relacion positiva débil significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la E.A.P. de Ingenieria Civil
matriculados en el ciclo 2020, con un nivel de significancia de pc (0,049) < pt (0,05). Rho
= 0,425. Entonces podemos decir que se acepta la hipétesis planteada en la

investigacion.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de servicio.
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ABSTRACT

This research work aimed to determine the relationship between administrative
management and quality of service in the E.A.P of Civil Engineering of the National
University of Cajamarca, 2020, since it was important to know in the school if the
Administrative Management had a relationship that determines the Service Quality,
taking as a sample the 240 students of the Professional Academic School of Civil
Engineering, of the National University of Cajamarca.

The type of research is non-experimental, the design is transversal correlational, the
census population was made up of the students of the E.A.P. of Civil Engineering
enrolled in the 2020 - | cycle, likewise the survey technique and the instrument were
used, the questionnaire being elaborated by its dimensions with its respective items, it
was validated by the research experts and for its reliability it was determined by means
of the Cronbach's Alpha coefficient, both instruments being reliable.

Consequently, it is concluded that: there is a significant weak positive relationship
between administrative management and quality of service in the E.A.P. of Civil
Engineering enrolled in the 2020 cycle, with a significance level of pc (0.049) < pt (0.05).

Rho = 0.425. Then we can say that the hypothesis raised in the investigation is accepted.

Keywords: Administrative management, service quality.
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1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

La gestibn administrativa es una herramienta aplicada en todas las
organizaciones publicas y privadas; y obtiene distintos resultados por la
coyuntura que enfrentan cada pais, es asi como; algunas investigaciones
en Latinoamérica concluyen que ayuda en los procesos de toma de
decisiones, en funcion al criterio de racionalidad, a fin de alcanzar una
situacion elegida como deseable en la busqueda de los objetivos
organizacionales. Otras investigaciones concluyen que algunas
instituciones en las que se aplica la gestibn administrativa son
ineficientes, (Santana, 2016).

La calidad de servicio ha ido evolucionando con la exigencia del mundo
globalizado, por ello hoy es indispensable que el sector publico tenga un
enfoque empresarial, orientado hacia el usuario, considerandolo como
cliente, y trabaje con mas eficiencia y calidad en los servicios que ofrece
a la poblacién. Mejorando su efectividad y la calidad de sus productos,
mira con prioridad a sus clientes, que son en Ultima instancia su razén de
ser y existir, (Eduarte, 2010).

El gobierno del Perd propone modernizar la gestion de las entidades
publicas que lo conforman, y a través del Decreto Supremo N°004-2013-
PCM, en el afio 2013 se aprobo la Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestion Puablica al 2021. Asi, la referida SGP, afirma la necesidad de
migrar hacia una organizacion por procesos contenidos en las cadenas

de valor de cada entidad, que aseguren que los bienes y servicios



publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos
para el ciudadano, (Arana, 2011).

En el Perd la calidad de servicio es deficiente, debido a que los
ciudadanos tienen que enfrentar una mala atencién en las entidades del
estado. Los ciudadanos manifiestan una alta insatisfaccion y malestar
que muchas veces se refleja en el libro de reclamaciones, lo cual se debe
evitar en gran medida y principalmente por el tiempo de espera, ya que
el servicio de atenciéon toma en promedio 2 horas y 34 minutos, sin
considerar el tiempo de ida y regreso a su destino. (MINSA, 2011).

En Cajamarca, las instituciones vienen implementado la gestién
administrativa, con problemas como que no hay una adecuada
planificacion conllevando a que no se realice una organizacion, direccion
y control efectivo que es el propdésito principal de la gestion administrativa,
tomando decisiones de manera empirica lo cual aumenta las
posibilidades de fracaso, errores y deficiente manejo del talento humano
y de los recursos institucionales. (Haggquehua, 2016).

En Cajamarca, la calidad de servicio se encuentra con un evidente y
preocupante déficit, debido a que no se brinda un adecuado servicio por
parte de todas las instituciones ya que su deficiencia deriva de distintos
aspectos desde infraestructura con espacios reducidos y en mal estado;
personal no capacitado, y la burocracia que genera lentitud en los
procesos (Arana, 2011).

Esto se debe a que los gerentes y/o funcionarios de las organizaciones
no tienen la formaciéon administrativa para el desarrollo de su trabajo y
por lo tanto incurren en omisiones involuntarias que afectan el desarrollo
de las actividades y a la calidad de servicio al usuario, segun la memoria
anual de competitividad nacional del Ministerio de Trabajo y Promocién

del Empleo en el afio 2021.



1.1.2. Descripcion del problema

Los esfuerzos dentro la Administracion Publica, se centran en la mejora
del uso de los recursos publicos, y en brindar servicios de calidad, que
logren la satisfaccion de los usuarios. Los enfoques que ha emprendido
el sector universitario para hacer frente a los inminentes cambios que
exige la sociedad, son la adopcién de modelos de gestion de comprobado
éxito en el sector empresarial, como 1ISO 9000, y los requerimientos
gubernamentales del sector universitario a través de la SUNEDU.
Midiendo la calidad del servicio como herramienta de soporte al control y
a la toma de decisiones, con la evaluacion de la calidad del servicio se
busca contribuir al desarrollo de un sistema de gestion de la calidad en
una organizacion.

Sin embargo, en la E.A.P Ingenieria Civil, de la Universidad Nacional de
Cajamarca, hay deficiencias y respecto a la calidad de servicio se puede
resaltar que: los elementos tangibles como, por ejemplo: los equipos, los
colaboradores, y toda la capacidad instalada, todavia no se cuenta al cien
por ciento, con personal adecuado dentro de los puestos laborales, asi
como con infraestructura. ocasionando con ello, que se brinde un servicio
deficiente, por la falta de experiencia y preparacion del referido personal
administrativo, en cuanto a la fiabilidad, no se estan observando el
cumplimiento oportuno de los plazos establecidos, ello genera retrasos
considerables en la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de la
institucion en mencién; respecto a la capacidad de respuesta,
lamentablemente, se adolece de disponibilidad para orientar a los
usuarios en las diferentes realidades conflictivas que se les presentan dia
a dia. Aunado a ello, la solucién y atencién a las necesidades de los
usuarios de la institucion, no es la mas idonea y satisfactoria; los retrasos

en la solucién de problemas y la solucibn poco idénea, genera la
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1.1.3.

deslegitimacién en los usuarios, de la confianza y credibilidad del servicio
gue brinda la instituciéon. Finalmente, en el trato de los funcionarios y/o
servidores publicos, con los usuarios, no se observa en lo mas minimo
los niveles de cortesia y paciencia. A pesar de que los usuarios exigen la
satisfaccion de necesidades, que, por derecho constitucional y supra
nacional, les corresponde. Lo que ha sido olvidado por los servidores y/o
funcionarios publicos, puesto que acufian la errada concepcién, de que
dentro de las funciones que les compete, le estan haciendo un favor al
usuario, cuando atienden sus necesidades que éstos ultimos demandan.
Con lo referido, podemos notar que actualmente en la Universidad
Nacional de Cajamarca, la gestion administrativa y la calidad del servicio,
tienen falencias que las afectan considerablemente. Por ello es
conveniente realizar la investigacién que tiene por objeto, determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la E.A.P de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca,

2020.

Formulacién del problema

Pregunta general

¢ Qué relacién existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 20207

Preguntas auxiliares

> ¢Qué relacion existe entre la planificacion y la calidad de servicio en
la E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 20207



1.2.

» ¢ Qué relacion existe entre la organizacién y la calidad de servicio en
la E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 20207

» ¢ Qué relacion existe entre la direccién y la calidad de servicio en la
E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca,
20207

> ¢Qué relacion existe entre control y la calidad de servicio en la E.A.P.

de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020?

Justificacion e importancia

1.2.1.

1.2.2.

Justificacion cientifica

La investigacibn se aplico6 en la E.A.P. de Ingenieria Civil de la
Universidad Nacional de Cajamarca, basada en la teoria neoclésica de la
administraciéon de Peter Drucker. Asimismo, se basé en el modelo
SERVQUAL. Sirviendo de antecedente para futuras investigaciones y

generalizar en otras instituciones de educacién superior universitario.

Justificacion técnico — practica

Se identificé la gestion administrativa de los colaboradores de la E.A.P.
de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, y establecer
su relacion con la calidad del servicio, tendran resultados que estaran a
disposicion y consideracion de las autoridades universitarias para que
tomen las decisiones mas adecuadas revertir el problema en favor a la

mejora de la calidad del servicio.



1.2.3. Justificacion Institucional y personal

Personal

La linea de esta investigacion se eligié debido a que la autora esta ligada
a la organizacion por temas laborales y la especialidad profesional, sirve

para determinar y conocer el problema que se plante6 en la investigacion.

Institucional

E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca es
una comunidad académica, humanistica, cientifica y tecnolégica; uno de
sus fines, es brindar un servicio de calidad; por lo que el objeto de estudio
no es ajeno a la definicién de la institucion universitaria y a sus fines, pues
trata de establecer la relacion de la gestion administrativa con la calidad

de servicio.

1.3. Delimitacion de la investigacion

= Delimitacién geogréfica:

La investigacion se realizé en la ciudad de Cajamarca, aplicada a los
alumnos de la E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de

Cajamarca.

= Delimitacién temporal:

La duracion de la tesis fue desde agosto 2019 a diciembre de 2020.

= Delimitacion socio demografica:

La investigacion se realizo con los alumnos de la E.A.P. de Ingenieria Civil

de la Universidad Nacional de Cajamarca.



1.4.

15.

Limitaciones
El acceso a los colaboradores de la E.A.P de Ingenieria Civil, esto debido a la
realizacion de trabajo remoto, por ser personas vulnerables para contraer la

covid-19.

Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2020.

1.5.2. Objetivos especificos

v ldentificar la relacién entre la planificacion y la calidad de servicio en la
E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2020.

v Identificar la relacién entre la organizacion y la calidad de servicio en la
E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2020.

v Identificar la relacion entre la direccién y la calidad de servicio en la E.A.P.
de Ingenieria Civil de la Nacional de Cajamarca, 2020.

v Identificar la relacion entre control y la calidad de servicio en E.A.P. de

Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020.



2.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Marco legal

» Ley N°14015 Creacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, el 13 de

febrero de 1962., por la que se crea la Universidad Técnica de Cajamarca y
el 14 de julio del mismo afio inicia su funcionamiento, con una planificacién
de seis Escuelas; actualmente, fundamentandose en la formacion
académica, investigacion y proyeccion social; tiene diez facultades, esta
Casa Superior de Estudios tiene un sitial gracias a la tenacidad y la
dedicacion de sus autoridades profesores, alumnos, graduados y servidores
gque afio a afo, en las diversas facetas y disciplinas van incrementando
merecidamente su presencia. Tiene 5 sub-Sedes: Jaén, Bambamarca,
Celendin, Cajabamba y Chota. (Universidad Nacional de Cajamamarca,
2021).

Ley N° 27658, Ley marco de modernizacion, de la gestion del estado. El
proceso de modernizacion de la gestion del Estado tiene como finalidad
fundamental la obtencion de mayores niveles de eficiencia del aparato
estatal, de manera que se logre una mejor atencidén a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es
alcanzar un Estado: a) Al servicio de la ciudadania. b) Con canales efectivos
de participacién ciudadana. c) Descentralizado y desconcentrado. d)
Transparente en su gestion. e) Con servidores publicos calificados y
adecuadamente remunerados. f) Fiscalmente equilibrado. (Diario Oficial el
Peruano, 2019).

Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General establece en

su articulo 39° que, para la realizacion de un procedimiento administrativo,



2.2.

2.2.1.

seran incluidos como requisitos aquellos que sean indispensables para
obtener el pronunciamiento correspondiente. (Ministerio de Justicia y

Derechos Humanos, 2018).

Antecedentes de lainvestigacion

Internacionales

Paredes, (2020) en su investigacion para obtener el grado de maestra en Gestion
Publica, Gestion administrativa y calidad de servicio que brindan las instituciones
de educacion superior publicas, de la Universidad Técnica de Ambato.

Fue una investigacién que tomd como variables a la gestion administrativa y la
calidad de servicio en las instituciones de educacién superior publicas, cuyo
objetivo fue determinar el impacto que generd la gestion administrativa en la
calidad del servicio, para lo cual se planteé identificar la situacién actual de la
gestién administrativa y luego de ello poder identificar qué factores estuvieron
relacionados con la calidad de servicio, el enfoque que siguié la investigacion fue
el cuantitativo, los instrumentos para la recoleccion de datos fueron aplicados a
los estudiantes, llegando a los resultados de que la gestion administrativa esta
relacionada de manera significativa con la calidad del servicio, teniendo un
coeficiente de correlacion de 0.898, también se determind que la calidad de
servicio estuvo relacionada con los procesos de direccién y organizacion de las
instituciones, teniendo a la planificacion y el control como etapas de todo el

proceso.

Campos, L (2012) “Incidencia de la Gestiébn Administrativa de la Biblioteca
Municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra, en mejora de la calidad de
servicios y atencién a los usuarios en el afio 2011. Propuesta alternativa. Tiene
el objetivo de Mejorar los servicios con calidad y calidez en la atencion a los
usuarios de la biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra.

Concluyendo que los usuarios de la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo no



2.2.2.

conocen todos los servicios que presta, que no es especializada, su fondo
bibliografico es general para toda clase de usuarios, estudiantes, investigadores,
profesionales. No existe la participacion del personal bibliotecario en la ejecucion
del presupuesto del departamento. Se presenta la necesidad de realizar un

Manual de gestion Administrativa que nos ayude a implementar procesos.

Nacionales

Chambilla, (2018) en su investigacién para obtener el grado de maestro en
gestion publica, Gestion Administrativa y calidad de servicio en la facultad de
ciencias juridicas y empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann.

En esta investigacion el autor busc6 demostrar que la gestién administrativa
tiene relacion con la calidad de servicio en la facultad de ciencias juridicas de la
Universidad, utilizando un método de disefio no experimental, de corte
transversal ya que los datos se recolectaron en un solo momento, utilizando una
muestra de 80 estudiantes en la aplicacion de los instrumentos para el recojo de
datos, llegando a las siguientes conclusiones: el 23,8 % de los estudiantes
perciben una Gestion administrativa de nivel bueno, el 32,5% perciben un nivel
regular y un 43,8% un nivel malo. Por otro lado, el 23,8 % de los estudiantes
perciben una Calidad de servicio de nivel bueno, el 36,3% perciben un nivel
regular y un 40% un nivel malo. Conclusion: la Gestion administrativa se
relacionaba significativamente con la Calidad de servicio que brinda la Facultad

ya que el nivel de correlacién existente entre la Gestibn administrativa.

Barrdn, (2020) en su investigacion para obtener el titulo profesional de licenciada

en Administraciéon, Gestién administrativa y calidad de servicio en la Universidad

Nacional del Centro del Pert 2019, de la Universidad Peruana los Andes.
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2.2.3.

El problema que se plante6 en la investigacion es si existe relacion entre la
gestién administrativa con la calidad de servicio en la Universidad Nacional del
Cnetro del Perd, para ellos se planteé como objetivo general establecer la
relacién que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
institucion, se utilizé un enfoque cuantittaivo, y como método el cientifico, fue
una investigacién de tipo aplicada ya que se plicaron conocimiento dados de la
gestién administrativa y la calidad del servicio, la muestra estuvo compuesta por
14 personas de la institucién a la cuales se les aplicé los instrumentos para el
recojo de datos, llegando a las conclusiones de que la gestién administrativa
tiene una relacion directa con la calidad de servicio en la Universidad Nacional
del Centro del Perq, por ende también se concluye que mientras mejor se haga

gestién la gestion administrativa la calidad de servicio aumentara.

Locales

Vasquez, (2019) en su investigacion para obtener el agrado académico de
maestro en ciencias, La gestion administrativa y su relacién con la calidad
académica de la escuela de posgrado de la Universidad Nacional de Cajamarca,
filial Chota 2018, de la Universidad Nacional de Cajamarca.

En la investigacion se plante6 como objetivo principal analizar la gestién
administrativa y la relacion de ella con la calidad académica de la escuela de
posgrado de la Universidad Nacional de Cajamarca, teniendo como nivel el
descriptivo correlacional, siguiendo un disefio no experimental y siendo de corte
transversal, llegando a las conclusiones de que si existe una relacion entre
ambas variables determinado por el Rho de Spearman 0.262, ademas de ello
segun los resultados en la gestion administrativa el 54% estan conformes con la
atencion de los recursos humanos de la Escuela de Posgrado, sin embargo el

26% menciona que existe deficiencia, eso repercute en que la calidad académica
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solo el 37% estan de acuerdo con las formas de ensefiar de los docentes, y solo

el 25% estan de acuerdo con el plan de estudios de la Escuela de Posgrado.

Alcalde, (2018) en su investigacién: La Influencia de los procesos administrativos
en la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en
el afio 2016, tuvo como objetivo analizar la correlacion de los Procesos
Administrativos en la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa
Local Cajamarca en el afio 2016, el resultado: los procesos administrativos se
correlacionaron directamente con la calidad de servicio. Puesto que es de vital
importancia que los procesos administrativos sean claros y se lleven de la mejor

manera para que la calidad de servicio aumente en la gestion educativa local.

2.3. Bases Tedricas

2.3.1.Gestion Administrativa

a) Teoria de gestion
El termino gestion, proviene de “gestus” una palabra latina que significa: actitud,
gesto, movimiento del cuerpo, en definitiva, la palabra gestion siempre implica
un trabajo de diagnéstico para llevar a cabo la articulacion entre perspectivas
través de los modos organizacionales que sirvan a la misma y que sean
coherentes con los fines y objetivos (Jauregui, 2016).
La gestidon ha evolucionado satisfactoriamente en la medida que el hombre ha
avanzado en la consecucion de nuevas tecnologias y relaciones para el
mejoramiento de nuevos productos y servicios, en la satisfaccién de un mercado

cada dia en crecimiento y complejo.

En la sociedad del conocimiento, la escuela, el instituto, la universidad y las

empresas; como formas de escuela seran las responsables del rendimiento y de
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b)

d)

los resultados de las organizaciones. Se hace intenso el empleo del capital

humano (Blacutt, 2016).

Gestion empresarial

La gestibn empresarial tiene un desenvolvimiento de ideas a nivel cultural,
alcanzado el desarrollo del hombre en cada uno de los sistemas sociales por lo
que ha pasado, analizando cuatro funciones principales que se han desarrollado;
planificar, organizar, dirigir y controlar, por lo general una buena gestion esta
enmarcada en un entorno de mercado competitivo y productivo en escala
mundial. (Palma, 2014).

Segun Guidman & Joehnk, (2009) la gestiébn empresarial esta basada en las
politicas, mediante la aplicacion de estrategias, tacticas, procesos,
procedimientos, técnicas y practicas. Una politica no es un documento legal, sino
es un acuerdo basado en los principios o directrices de un &rea de actividad

clave de una organizacion.

Teoria clasica

La administracion de teoria clasica se distinguia por el énfasis en la estructura y
en las funciones que debe tener una organizacion para lograr la eficiencia. Su
objetivo: la busqueda de la eficiencia de las organizaciones. La teoria clasica
nace en Francia en 1916 y su principal exponente es el ingeniero de minas Henry
Fayol, quien expuso su teoria en su famoso libro Administration industrielle et
générale publicado en Paris en 1916. El estudio de Fayol parte de un enfoque
sintético, global y universal de la empresa, lo cual inicia la concepcién anatémica
y estructural de la organizacién, que desplazo con rapidez la vision analitica y

concreta de Taylor. Esta tuvo un enfoque normativo y prescriptivo. (Fayol, 1927).

Teoria neoclasica
Blacutt, (2016), El enfoque neoclasico consistié en identificar las funciones de
los administradores segun la teoria clasica y, enseguida, deducir de ellas los
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principios fundamentales de la compleja practica de la administracion de las
organizaciones profesionales en este siglo.

Drucker, 2015, en su libro Management. Tasks, Responsibilities, Practices,
escribié que las sociedades industrializadas se convierten cada vez mas en
sociedades de organizaciones. En el resto del mundo, en vias de desarrollo, el
camino es también el mismo; sin embargo, en muchos ambitos publicos vy
privados, tales como la administracion de proyectos de desarrollo, de empresas,
de organizaciones sin fines de lucro, la presencia del érgano “administracion” es
aun una préctica que sigue desarrollando.

Segun Chiavenato, (2006) las funciones principales de la administracion se

integran en Planificacién, Organizacion, Direccion y Control.

Teoria de las Relaciones Humanas

La Teoria de las Relaciones Humanas fue desarrollada por el Psic6logo George
Elton Mayo (1880-1949). Fue, ademas, profesor de Filosofia, Logica y Etica en
Australia. En 1922 emigré a los Estados Unidos donde, de inmediato, se dedicé
a la investigacion industrial. Mayo junto a sus colaboradores, Mery Perker Follet,
Abraham Maslow y Douglas Mc Gregor realizaron una serie de estudios en la
Western Electric Company en Hawthorne (lllinois), dando inicio la aplicacién de
las relaciones humanas que, aln en la actualidad, es vital para el éxito de una
empresa.

Los tedricos de las relaciones humanas repudiaron el modelo mecanicista de la
organizacion a favor del modelo de autorrealizacion. La autorrealizacion es el
proceso por medio del cual el ser humano desarrolla conocimientos, destrezas y
habilidades individuales. Trabajar hacia la autorrealizacion ayuda a los miembros
de la organizacién a alcanzar su potencial como seres humanos. Los estudiosos
a favor de esta teoria argumentaban que la motivacién mas importante de los

seres humanos a largo plazo para unirse y trabajar para las organizaciones es
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f)

facilitar su desarrollo, crecimiento y autorrealizacibn personales y que la
autorrealizacién que ocurre en las organizaciones es tan importante para sus
miembros como las recompensas financieras tangibles que reciben (Jauregui,

2010).

Teoria del comportamiento

La Teoria del Comportamiento tiene sus mejores exponentes en: Herbert
Alexander, Simon Chester Bernard, Douglas Mc. Gregor, Rensis Kilert, Chris
Argyris. Son autores importantisimos de esta teoria del campo de la motivacion

humana: Abraham Maslow, Herzberg y Mc. Clelland.

Esta teoria analiza a las personas y a su comportamiento en forma individual
basandose en que la motivacién mejora la productividad de la empresa.

El enfoque de esta Escuela consiste basicamente en considerar a las relaciones
en el dmbito organizacional como el factor relevante para administrar las
organizaciones con eficiencia y productividad adecuada.

Para la mejor comprensién de los recursos humanos en el &mbito laboral; es
importante conocer las causas que originan la conducta humana. El
comportamiento es causado, motivado y orientado hacia objetivos. En tal
sentido, mediante el manejo de la motivacion, el administrador puede operar
estos elementos a fin de que su organizacion funcione adecuadamente y los
miembros de ésta se sientan mas satisfechos y logren su realizacién en tanto se

controlen las otras variables de la produccion. (Sergueyevna y Mosher, 2011).
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2.4,

Marco conceptual

2.4.1.Gestion Administrativa

Segun Ramirez y Calderon, (2017), conceptualiza a la gestion administrativa
como el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en
grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos especificos.

Ademas de ello también se tiene el siguiente concepto: que es un proceso muy
particular consistente en las actividades de planeacién, organizacion, direccion
y control desempefiados para determinar y alcanzar los objetivos sefalados

con el uso de seres humanos y otros recursos.

a) Definiciones

Segun Amador, (2008) dispone que la gestion en administracion incluye la
planificacién, organizacion, direccion y control, cuya finalidad es sobresalir,
frente a la competencia, lograr ventas o brindar servicios de calidad, que
refleje el trabajo administrativo de los gerentes, directores y funcionarios de
toda institucion. EI mejor desempefio administrativo hace que se refleje en el
logro de las metas institucionales, y a través del principio de la gestion se
realizara el control en base a los compromisos laborales de los gerentes o
directivos.

Taylor, (1986) sustenta que la administracion depende de la capacidad que
tiene todo administrativo, conocedor de estrategias, con la finalidad de
alcanzar las metas encomendadas, alli el compromiso, sino todo el esfuerzo
lo conlleva al fracaso.

Real Academia Espafiola, (2010), manifiesta que la administraciéon tiene
como consecuencia la accion primordial de administrar. La definicion
genérica del término se basa a la razén etimoldgica, Fayol menciona que la
administracion es la fuerza de maniobrar hombres para el beneficio comun

dentro de una empresa.
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b)

d)

Fayol, (1927) dentro de su perspectiva teorica clasica, intercepta a la
estructura como base y a la eficiencia como resultado de estas bases
administrativas, esta eficiencia personal laboral, se refleja con la
racionalizacion de trabajo, pero la teoria clasica se inicia en la organizacion
y su estructura de maniobrar todos los 6rganos y componentes de la empresa
con la meta de ser ganadores dentro de rubro.

La administracion es una labor articulada con los principios estructurales de
la misma como se planea, organiza, dirige y controla, los bienes estructurales

y el tipo de personal que se encuentra en su mando.

Divisiones de la gestion administrativa

Fayol, (1927) Clasifica a las empresas de acuerdo a su funcionalidad, como
la técnica relacionado a la productividad, estas funciones son: las funciones
comerciales con el objetivo de vender; las funciones econémicas, en cuanto
se refiere al capital base empresarial; funciones de seguridad, cuida o
resguarda todo tipo de bienes; funciones contables, como los inventarios,
estadisticas, balances; y las funciones administrativas que se encarga de

unificar las funciones ya mencionadas, en bien de toda empresa o institucién.

Funciones administrativas

Fayol, (1927) administrar es planificar, ordenar, conducir, articular y
monitorear todas las funciones estructurales administrativas que se
encuentran relacionados en todos los departamentos o areas de una

empresa.

Principios de la gestién administrativa
Los principios son reglas de base, dentro de la administracion se trabaja con
variables, componentes y estructuras, verificando la correlacién y determinar

de esa forma una buena gestion administrativa, estos principios l6gicos nos
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ayuda a diagnosticar prediciendo que va a pasar, y ante eso el gerente
deberé& prevenir con estrategias.

Los principios administrativos se refieren a los aspectos conductuales de las
personas, formacién profesional y mucho talento.

Los principios administrativos son:

Disciplina: Para el logro de las metas, los componentes administrativos
tienen que lograr eficiencia, orden y tener un clima institucional adecuado,
por eso se determina normas de convivencia.

Unidad de mando: Si es reiterado que el empleado se inclina a las hormas
del gerente, entonces mayor sera la sujecion y lealtad, sin érdenes
impartidas que solo ocasionan caos administrativo.

Iniciativa: El gerente permite casi siempre iniciar las propuestas o
estrategias que van robusteciendo con los aportes de las masas, siempre
demostrando disciplina, respeto con un orden adecuado, manteniendo el

principio de autoridad. (Salinas, 2003).

Dimensiones de la gestion administrativa

Planificacion: Bernal, (2012) dice que es la primera funcién administrativa
porque sirve de base para las demas funciones. Esta funcion determina por
anticipado cuales son los objetivos que deben cumplirse y que debe hacerse
para alcanzarlos.

Obijetivos: es un fin que se quiere alcanzar y por el cual se dirige a una accion,
a nivel empresarial normalmente estos se trazan de acuerdo con un
horizonte de tiempo, dependiendo del sector industrial en el que se mueve la
empresa.

Estrategia: se dice que fue en tiempos antiguos el arte de dirigir operaciones

militares, pero a nivel empresarial viene a ser una serie de acciones que han
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sido muy meditadas, y que ellas van encaminando hacia un fin determinado,
gue ayudara a la empresa a que se logre sus objetivos planteados.
Organizacion: Segun Eyssautier , (2010) “la organizacion consiste en definir
la tarea que se va a desarrollar, dividir y distribuir el trabajo entre las personas
gue lo van a realizar, determinar la relacion que deben existir entre ellas y
fijar sus responsabilidades con la intencién de obtener los objetivos previstos
de la forma mas eficaz”.

Organigrama: es donde se muestra la estructura interna que tiene una
empresa, basicamente los colaboradores y sus cargos dentro de ella,
normalmente son representados por rectangulos y figuras, donde también se
puede incluir alguna informacién adicional de los contactos o representantes
gue se menciona en el organigrama.

Manuales: son los documentos que sirven a la empresa como un medio de
comunicacion y coordinacién, para que se pueda registrar y transmitir, de
manera sistematica y también ordenada toda la informacion que tenga la
empresa, como por ejemplo: sus antecedentes, la legislacion bajo la cual se
rige, su estructura, los objetivos, las politicas, los sistemas y procedimientos.
Direccion: es la tercera ficha del rompecabezas, dentro de ella se encuentra
la ejecucion de los planes, la motivacion, la comunicacion y la supervision
para alcanzar las metas de la organizacion.

Liderazgo: se dice que es un conjunto de habilidades que sirven para
acompafiar y también conducir a um grupo de personas en una empresa,
pero ello implica también tener ideas que sean innovadoras para la empresa,
luego de ello motivar a cada integrante de la empresa a que saquen lo mejor
de ellos.

Motivacion: es algo que ayuda a cualquier persona para que se mantenga

en accion, de acuerdo a ello también se pueden lograr los procesos que son
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necesarios en una empresa o las acciones que sean pertinentes para ella,
como por ejemplo lograr los objetivos en una empresa.

Comunicacion: se dice que es uno de los pilares mas importantes, para que
se logre un entendimiento claro de los objetivos de la empresa, y de esa
manera se puedan lograr, acompafia a esto también las estrategias que se
tomen en cuenta.

Toma de decisiones: es un proceso que atraviesan las personas en una
empresa, cuando se tiene que elegir entre distintas opciones, que sean
beneficiosas para la empresa.

Control: Para Harol, (2010) “el control es la evaluacion y medicion de los
resultados para detectar, prever y corregir desviaciones, con la finalidad de
mejorar continuamente los procesos”.

Previo: es aquel tipo de control que se realiza de manera anterior a la
ejecucion de una accién, como por ejemplo antes de entablar los objetivos o
las estrategias en una empresa.

Concurrente: en esta etapa se hace un examen de manera objetiva y también
sistematica, las actividades que se tengan que ejecutar de todo un proceso
en curso dentro de una empresa.

Posterior: Se realizan basicamente con el objetivo de evaluar los resultados
que se han obtenido en el logro de los objetivos y estrategias planteadas en

una empresa.

2.4.2.Calidad de servicio
a) Definiciones
Berry, (1992) la calidad educativa o empresarial es el logro donde
intervienen varios factores administrativos dentro de una empresa o

institucion educativa, con la meta de brindar satisfaccién al cliente o usuario,
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teniendo en cuenta las diversas necesidades y alcanzar esta perspectiva
empresarial.

Toda calidad de servicio, esta basado al componente estratégico fijado por
el gerente administrativo o director, con el objetivo de brindar felicidad y
confort al usuario o cliente, para ello se realiza diagndstico frente al usuario
o cliente, ya que ellos determinan que tipo de productos requieren a lo largo
de su estadia comercial o educativa con las diferentes instituciones u
organismos, y con estos datos generar estrategias de logro en la calidad de
toda empresa o institucion.

La calidad educativa depende de la forma estructural dentro de la direccién
administrativa, de acuerdo al FODA institucional, y los pilares
institucionales, de alli determinar el logro en base a la calidad esperada.
Las percepciones de calidad en el servicio estdn basadas en las
necesidades individuales, experiencias pasadas, recomendaciones y
comunicaciones de parte del proveedor. Estas percepciones resultan de la
comparacion de las expectativas de los consumidores con el desempefio
actual del servicio; ademas no se evalla solamente el resultado sino todo
el proceso que estuvo involucrado en la entrega del mismo servicio. Por
tanto, el concepto de calidad en el servicio es un tanto subjetivo ya que
cada consumidor tiene una percepcion diferente de acuerdo con su
experiencia y sus expectativas.

La calidad percibida del servicio es un juicio que engloba varias cosas,
siendo el resultado de la comparacion de expectativas con opiniones sobre
el desempefio, y que la calidad en el servicio se relaciona con la

satisfaccion, pero no es equivalente. (Lascuarin , 2012).
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b) Dimensiones de la calidad de servicio
Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién. (Lascuarin , 2012).
Infraestructura: en una empresa viene a ser un conjunto tanto de medios
técnicos, servicios y también las instalaciones que sean necesarias para el
correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.
Equipos: vienen a ser los bienes fisicos que necesita que se mantengan en
una empresa, para que se pueda llevar a cabo las actividades que
desarrollan diariamente y todas las demas operaciones, aqui estan
incluidos los bienes tangibles, como por ejemplo los edificios, las plantas,
las maquinarias, entre otros.
Materiales: vienen a ser todos los insumos, las materias primas, las
herramientas, maquinas y equipos y todos aquellos elementos fisicos que
se puedan requerir para el proceso de produccion de la empresa.
Personas: son los colaboradores que hacen caminar a la empresa, tanto a
nivel directivo como a nivel de operaciones, son el elemento fundamental
para la organizacion.
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. (Lascuarin , 2012).
Cumplimiento de tiempos: esto permite conocer y también medir el
desempefio que tiene una empresa, esto es importante para conocer la
eficiencia y el desarrollo del proceso en una empresa.
Resolucion de problemas: se dice que es un escalén mediante el cual se
puede solucionar un hecho que puede ser mejor o mas beneficioso para la
empresa, muchos otros lo entienden en términos de rentabilidad.
Capacidad de Respuesta: Capacidad de ayudar a los clientes y proveerlos

de un servicio rapido. (Lascuarin , 2012).
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Rapidez: se dice que es la capacidad de la empresa que tiene para anticipar
o también para adaptarse, y de esa manera reaccionar ante los diferentes
cambios que se pueden suscitar en su entorno, también puede la velocidad
con que la empresa logra los objetivos que se ha planteado.
Responsabilidad: viene a ser uno de los compromisos voluntarios que
puede asumir la empresa, que puede ser de manera externa, es decir con
el entorno social, o también de manera interna, es decir con sus
colaboradores.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Credibilidad: es un tipo de empresa que tiene confianza con todos sus
consumidores, tanto a nivel de su producto o también puede ser de sus
servicios, de acuerdo con lo que ofrece la empresa, su construccion se
centra de la satisfaccion completa de los clientes hacia el bien o servicio.
Empatia: Hacer el esfuerzo por conocer a los clientes y sus necesidades.
(Lascuarin , 2012).

Confianza: es la generacion de indicadores de opinién acerca de las
tendencias y las expectativas que tienen los clientes hacia la empresa o
marca comercial, también se habla de confianza cuando la empresa tiene
una buena cultura organizacional con sus colaboradores.

Servicio personalizado: a nivel empresarial de dice que es el resultado de

adaptar la experiencia del cliente a sus necesidades especificas que tenga.

Modelo de la calidad de servicio-SERVQUAL

Este modelo surge como resultado de un estudio realizado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry, con relacién a la calidad del servicio a finales de los
afios 80’s. Descubriendo que los principios de control de calidad son muy
exitosos para el area de manufactura, no son los adecuados para evaluar

la calidad en los servicios. (Lascuarin , 2012).
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2.5.

Los datos que llevaron a la creacion de este modelo fueron recabados
mediante 12 entrevistas a grupos de enfoques, tres de cada uno en los
sectores de servicio dentro de EU. Seleccionando los grupos de forma
diversa como geografia, edad, genero. Obteniendo asi, diversas
informaciones, destacando que la percepcion de la calidad de un servicio
esté relacionada con el cumplimiento de las expectativas y que hay factores
gue afectan a las expectativas de la comunicacion boca a boca, entre otros.
Este modelo utiliza un cuestionario de manera estandarizada, que se puede
ajustar segun sean las necesidades de cada empresa, generalmente este
modelo esta constituido de acuerdo a una escala de respuestas que son
multiples, este disefio normalmente esta para comprender las expectativas
de los clientes hacia un servicio que brinda una empresa, lo que permite
este modelo es evaluar y al mismo tiempo también se convierte en un
instrumento que se puede utilizar como una mejora, para ello por ejemplo
se puede realizar una comparacion entre organizaciones, normalmente
este modelo lo que va a medir es lo que el cliente espera de la empresa,
cualquiera de estas que sea que presta un servicio, este modelo esta
constituido por 5 dimensiones que ayudan a conocer la calidad del servicio,
entonces teniendo los datos se puede realizar la contrastacion de la
medicion y de acuerdo a ello la estimacién de lo que el cliente viene

percibiendo del servicio que ofrece la empresa.

Definicidon de términos béasicos
Calidad de servicio: Es la medida de la dimension en que una cosa o
experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega un valor

para alguien.
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Calidad de servicio educativo: La que promueve el progreso de sus
estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales y emocionales,
considerando su nivel socioeconémico, familiar y su aprendizaje previo.
Elementos tangibles: Pueden ser la apariencia de las instalaciones fisicas, las
personas que laboran, los equipos y los materiales de atencion al cliente.
Gestion Administrativa: Todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, con ayuda de las personas y las cosas
mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacién,

organizacion, direccién y control.
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CAPITULO 1Nl

PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis
3.1.1.Hipotesis general
La gestion administrativa se relaciona regular con la calidad de servicio en la

E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad nacional de Cajamarca, 2020.

3.1.2.Hipétesis especificas

v' La planificacién y la calidad de servicio se relacionan regular en la E.A.P. de
Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020.

v' La organizacioén y la calidad de servicio se relacionan regular en la E.A.P. de
Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020.

v' La direccion y la calidad de servicio se relacionan regular en la E.A.P. de
Ingenieria Civil de la Nacional de Cajamarca, 2020.

v' El control y la calidad de servicio se relacionan regular en la E.A.P. de
Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020.

3.2. Variables
V1 = Gestion Administrativa.
V2 = Calidad de servicio.

3.3.  Operacionalizacion de los componentes de la hipotesis
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de los componentes de las hipétesis

Titulo: “La gestién administrativa y la calidad de servicio en la escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2020”

HIPOTESIS DEFINICION VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO DE
CONCEPTUAL DE LAS RECOLECCION DE
VARIABLES DATOS
Hipotesis general: Taylor (1996) sustenta Variable 1: Planificacién Obijetivos Instrumento:
La gestion administrativa se que la administracion ) . .
Estrategia Cuestionario

relaciona regular con la

depende de la capacidad

calidad de servicioenla E.A.P. que tiene todo
de Ingenieria Civil de la administrativo,
Universidad  nacional de conocedor de

Cajamarca, 2020.

Hipotesis especificas:

estrategias, con la
finalidad de alcanzar las
metas encomendadas,

Administrativa

Organizacion

Organigrama
Manuales Técnica:

Reglamentos Encuesta

a) La planificaciény la calidad de alli el compromiso, sino
servicio se relacionan regular todo el esfuerzo Io
en la E.A.P. de Ingenieria Civil conlleva al fracaso. Direccién Liderazgo
de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2020. o
o . Motivacion
b) Laorganizaciony la calidad de

servicio se relacionan regular
en la E.A.P. de Ingenieria Civil
de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2020.

Comunicacién

Toma de decisiones
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c)

d)

La direccion y la calidad de
servicio se relacionan regular
en la E.A.P. de Ingenieria Civil
de la Nacional de Cajamarca,
2020.

El control y la calidad de
servicio se relacionan regular
en la E.A.P. de Ingenieria Civil
de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2020.

Berry (1992) la calidad
educativa o empresarial
es el logro donde
intervienen varios
factores administrativos
dentro de una empresa o
institucion educativa,
con la meta de brindar
satisfaccion al cliente o
usuario, teniendo en
cuenta las diversas
necesidades y alcanzar
esta perspectiva
empresarial.

Variable 2:

Calidad
Servicio

de

Control

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta
Seguridad

Empatia

Previo

Concurrente

Posterior

Infraestructura
Equipos
Materiales
Personas

Cumplimiento de
tiempos

Resolucién de
problemas

Rapidez
Disponibilidad
Credibilidad
Confianza

Servicio personalizado

Instrumento:

Cuestionario

Técnica:

Encuesta
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Ubicacién geogréfica

Se realizdé en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil de la

Universidad Nacional de Cajamarca.

Figura 1

Universidad Nacional de Cajamarca, por google maps

’ niversidad
- % . Nacional de
i marca

.-,L._.
o

Disefio de la investigacion

Descriptivo y correlacional, conforme a los conceptos disefiados.

Descriptivo, porque el propésito es describir como se manifiesta el problema de
investigacion. La descripcion del caso esta referida a como se encuentra en el
momento de investigacion. Por otra parte, también conlleva a analizar y medir la

informacion recopilada de manera independiente las variables de estudio.
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4.3.

Correlacional, ya que lo principal de estos estudios es saber como se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable
relacionada (evaltan el grado de relacion entre dos variables).

Segun el propésito: La investigacion es Aplicada, ya que se uso la aplicacion
de conocimiento que construyeron el marco teérico y los antecedentes de la
investigacion.

“Esta centrada en encontrar mecanismos o estrategias que permitan lograr un
objetivo concreto. Por consiguiente, el tipo de ambito al que se aplica es muy
especifico y bien delimitado”. (Oblitas, 2018).

Segun el Enfoque: Cuantitativo, porque se us6 el método cientifico de manera
estructurada para arribar a las conclusiones de acuerdo a los objetivos
planteados en la investigacion.

“Se centra en el estudio y analisis de la realidad a través de diversos
procedimientos basados en la medicién. Permite un mayor nivel de control e
inferencia que otros tipos de investigacion, siendo posible realizar experimentos
y obtener explicaciones contrastadas a partir de hipotesis”. (Oblitas, 2018).
Segun el alcance: La investigacion es Correlacional, porque buscé
correlacionar entre ambas variables que fueron la Gestion Administrativa y la
Calidad del servicio.

“En esta modalidad investigativa se tiene como propésito evaluar la relacién que

exista entre dos o mas variables o conceptos”. (Oblitas, 2018).

Método de investigacion

Se usO método al deductivo-inductivo; se estudio a los factores de la gestion
administrativa, desde lo mas general que haya en cuanto a las dos variables
luego se hizo un contraste de las teorias y conceptos desde lo particular. El
analitico-sintético, donde se hizo una desagregacioén del todo en sus partes para

estudiarlo y luego se sintetiz6 los resultados, al final como método especifico se
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tuvo al estadistico, que se uso6 para tabular y graficar los resultados obtenidos de

la aplicacion de las encuestas.

4.4. Poblacién, muestra, unidad de andlisis y unidades de observacion
44.1. Poblacién y muestra
a) Poblacién
Se toméd en cuenta para conocer la percepcién de la calidad del servicio

a los 636 estudiantes matriculados durante el ciclo 2020 - I.

b) Muestra
Y de acuerdo con la férmula a 240 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil, durante el ciclo 2020 - I.
Tamarfo de la muestra

ZZ*N*p*q
T i2(N—-1)+Z%2+pxq

n

1.96% % 636 * 0.9 * 0.1

= = 240
0.052(636 — 1) + 1.96% 0.9 * 0.1

n

Donde:

n: muestra
N: Poblacion = 636 Estudiantes.

z: Nivel de confianza = 1.96
p: Probabilidad de ocurrencia (0.90)
g= Probabilidad de no ocurrencia (0.10)
n = 240 alumnos de la E.A.P de ingenieria civil de la Universidad
Nacional de Cajamarca.
4.4.2. Unidad de analisis
La unidad de andlisis estuvo constituida por los estudiantes de la E.A.P.

de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca.
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4.4.3. Unidad de observacion

4.5.

Cada uno de los 240 estudiantes de la Escuela Académico Profesional

de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

a) Técnicas

b)

4.6.

Encuesta: La investigacion utilizé la técnica de la encuesta con preguntas
estructuradas para la gestion administrativa y como para la calidad de servicio

basada en el modelo SERVQUAL.

Instrumentos

Cuestionario: Para obtener la informacién se ha utilizado como instrumento: el
Cuestionario, dicho medio de recoleccion de datos estdn compuestos por un
conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para

alcanzar los objetivos del estudio.

Los instrumentos de recoleccion de datos, contienen preguntas de opcién
multiple, mediante interrogantes con alternativas u opciones de respuesta que
fueron determinadas previamente, es decir, se les presentd a los encuestados
las posibilidades de respuesta y ellos, se limitaron a las existentes. Los

cuestionarios permitieron estandarizar y uniformizar la informacion.

Técnicas para el procesamiento y andlisis de lainformacion

El andlisis de datos se realiz6 mediante el estudio de las observaciones
recogidas con los cuestionarios. El analisis estadistico se inicié con un analisis
exploratorio de los datos con el fin de detectar los valores que se le haya dado a
cada pregunta del cuestionario que respondan los usuarios.

Se realizaron andlisis estadisticos correlacionales utilizando el coeficiente de

correlacion de Pearson que es apropiado para variables medidas por intervalos
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0 razén y también para relaciones lineales (Hernandez-Samiperi & Mendoza,

2018).

4.7. Matriz de consistencia metodologica
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Tabla 2

Matriz de consistencia metodolégica

La Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la E.A.P. de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional De Cajamarca, 2020.

- INSTRUMENTO: 4
FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES RECOLECCION METODOLOGIA POBLACION
DEL PROBLEMA Y MUESTRA

DE DATOS

PREGUNTA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL
¢ Qué relacion Determinar la La gestion Variable 1: Planificacion Objetivos Encuesta Deductivo— Poblacién
existe entre la relacion que existe administrativa Gestion Estrategias inductivo 636 estudiantes
gestion entre la gestion se relaciona Administrativa de laE.A.P. de
administrativay la  administrativa y la regular con la Analitico— Ingenieria Civil
calidad de servicio calidad de servicio calidad de Organizacion Organigrama Cuestionario sintético
enlaE.A.P. de enlaE.A.P. de servicio en la Manuales
Ingenieria Civil de  Ingenieria Civil de E.A.P. de Reglamento Aplicativo Muestra.
la Universidad la Universidad Ingenieria Civil Se eligi6 una
Nacional de Nacional de de la Direccion Liderazgo Cuantitativo muestra de 240
Cajamarca, 2020? Cajamarca, 2020. Universidad Motivacion estudiantes.

nacional de Comunicacion

Cajamarca, Toma de

2020. decisiones

Control Previo
Concurrente
Posterior

PREGUNTAS OBJETIVOS HIPOTESIS
AUXILIARES ESPECIFICOS ESPECIFICAS
¢ Qué relacion Identificar la Variable 2: Elementos Infraestructura Encuesta Deductivo— Poblacién
existe entre la relacion que existe  La planificacion Calidad de Tangibles Equipos inductivo 636 estudiantes
planificacion y la entre la y la calidad de servicio Materiales de laE.A.P. de
calidad de planificacion y la servicio se Personas Analitico— Ingenieria Civil
servicio en la calidad de servicio  relaciona Cuestionario sintético
E.A.P. de enla E.A.P. de regular en la Fiabilidad Cumplimiento
Ingenieria Civilde  Ingenieria Civil de E.A.P. de de tiempos Aplicativo Muestra.

la Universidad

la Universidad

Ingenieria Civil
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Nacional de
Cajamarca,
20207

Nacional de
Cajamarca, 2020.

de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca,
2020.

La organizacién
y la calidad de
servicio se
relacionan
regular en la
E.AP. de
Ingenieria Civil
de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca,
2020.

La direcciony la
calidad de
servicio se
relacionan
regular en la
E.A.P. de

Ingenieria Civil
de la Nacional
de Cajamarca,
2020.

El control y la

calidad de
servicio se
relacionan
regular en la
E.AP. de
Ingenieria Civil
de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca,
2020.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Resolucion de Cuantitativo

problemas

Rapidez
Disponibilidad

Credibilidad
Confianza

Servicio
personalizado

Se eligié una
muestra de 240
estudiantes.
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¢ Qué relacion
existe entre la
organizacion y la
calidad de
servicio en la
E.A.P. de
Ingenieria Civil de
la Universidad
Nacional de
Cajamarca,
2020?

¢ Qué relacion
existe entre la
direcciény la
calidad de
servicio en la
E.AP. de
Ingenieria Civil de
la Universidad
Nacional de
Cajamarca,
20207

¢ Qué relacion
existe entre
controly la
calidad de
servicio en la
E.A.P. de
Ingenieria Civil de
la Universidad
Nacional de
Cajamarca,
20207

Identificar la
relacion que existe
entre la
organizaciony la
calidad de servicio
enla E.A.P. de
Ingenieria Civil de
la Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2020.

Identificar la
relacion que existe
entre la direccién y
la calidad de
servicio en la
E.A.P. de
Ingenieria Civil de
la Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2020.

Identificar la
relacion que existe
entre control y la
calidad de servicio
en E.A.P. de
Ingenieria Civil de
la Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2020.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

En la presente investigacion se aplico los instrumentos de investigacion
denominados Cuestionario Gestion Administrativa y Calidad de Servicio, a una
muestra de 240 estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Civil. Los instrumentos aplicados responden a la escala ordinal.

Los resultados de la presente investigacion se encuentran organizados tal como
lo manifiesta Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) donde se sefiala que los
resultados deben obedecer y organizarse segun los objetivos y/o dimensiones
de la variable de investigacion. A continuacién, se presenta mediante tablas y

figuras de barras los resultados de las variables y sus dimensiones.

5.1.1. Andélisis de fiabilidad
Para determinar el grado de relacién de la gestibn administrativa y la
calidad de servicio de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Civil, se aplic6 un cuestionario con 20 items para medir la gestion
administrativa y otro cuestionario con 22 items, distribuidos de la

siguiente manera:
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Tabla 3

Distribucion de los items del cuestionario

Variable Dimensién items

Gestion Planificacion 1,2,3,4,5

Administrativa Organizacion 6,7,8,9 10
Direccion 11, 12, 13, 14 ,15
Control 16,17, 18, 19, 20

Calidad de Elementos tangibles 1,2,3,4

servicio
Empatia 5,6,7,8,9
Seguridad 10, 11, 12, 13
Capacidad de 14, 15, 16, 17
respuesta
Fiabilidad 18, 19, 20, 21, 22

Para la interpretacion de las tablas estadisticas se utilizé la siguiente

escala y tabla de interpretacion.

Tabla 4

Descripcion de la escala de medicion

Medida Nivel Interpretacion

Totalmente de acuerdo 421-5 Muy bueno

De acuerdo 3,41-4,20 Bueno

Ni de acuerdo ni en 2,61 -3,40 Regular

desacuerdo

En desacuerdo 1.81 -2,60 deficiente

Totalmente en desacuerdo 1-1,80 Muy
deficiente
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Para determinar la confiabilidad del instrumento aplicado en la
identificacion del grado de relacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Civil, se utilizé la técnica estadistica “indice de consistencia interna Alfa

de Cronbach”, para lo cual se considero lo siguiente:

Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el
instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y

consistentes.

Si el coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el
instrumento no es fiable, por lo tanto, las mediciones presentan

variabilidad heterogénea.

Tabla 5

Estadistico de fiabilidad de las variables de estudio

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Nro de
Cronbach elementos
Gestion administrativa 0.923 20
Calidad de servicio 0.973 22

Como se observa, el Alfa de Cronbach para los instrumentos es mayor
a 0.8, tiene un valor de 0.923 y 0.973 respectivamente, lo que indica que
tiene un alto grado de confiabilidad, por lo que se establece que el

instrumento es fiable para el procesamiento de datos.
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Validez y confiabilidad a través de juicio de expertos

La validez de los instrumentos se hizo a través de expertos mediante la
ficha que proporciond la Escuela de Posgrado. La confiabilidad de los
resultados de las diferentes aplicaciones es altamente positiva, el
instrumento se considera confiable se hizo utilizando las medidas de

tendencia central.

El instrumento utilizado en este proceso fue analizado y revisado por
docentes expertos en investigacion quienes bajo los indicadores de la
ficha de calificacion dieron su opinién al respecto, este instrumento tuvo
una evaluacién minuciosa tanto en forma como en fondo y en especial
en el manejo de las preguntas el cual debe estar acorde a lo que se
quiere investigar, la apreciacion cuantitativa de este proceso lo

podemaos observar en la siguiente tabla:
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5.1.1. Resultados para Gestién Administrativa
Para conocer el nivel de la gestibn administrativa de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil, se consideraron las dimensiones de:
planificacién, organizacién, direccién y control.

a) Planificacion

Tabla 6

Dimensioén de Planificacion

N %
Muy deficiente 10 4.55
Deficiente 49 18.18
Regular 73 31.82
Bueno 42 18.18
Muy bueno 66 27.27
Total 240 100

De la tabla 06, se observa que los encuestados de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 4.55% indica que la planificacion es muy
deficiente, el 18.18% indica que la planificacion es deficiente, el 31.82%
indica que la planificaciébn administrativa es regular, el 18.18% considera que
la planificacién es buenay el 27.27% considera que la planificacion es muy
buena; en resumen la planificacién administrativa se encuentra deficiente en
su mayoria, esto porque los estudiantes de la E.A.P de Ingenieria Civil,
manifiestan que las autoridades no cuentan con estrategias para lograr
objetivos y coordinar actividades de trabajo, es decir no se tiene claro
conocimiento de la misién, visién, objetivos, estrategias, politicas y

presupuesto.
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b) Organizacion

Tabla 7

Dimensién de organizacion

N %

Muy deficiente 67 27.27

Deficiente 120 50.00
Regular 20 9.09
Bueno 20 9.09
Muy bueno 13 455
Total 240 100

De la tabla 07, se observa que los encuestados de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 27.27% indica que la planificacion es muy
deficiente, el 50% indica que la planificacién es deficiente, el 9.09% indica
gue la planificacion administrativa es regular, el 9.09% considera que la
planificacion es buena y el 4.55% considera que la planificacion es muy
buena. En resumen, la organizacién administrativa se encuentra entre un
nivel muy deficiente y deficiente, esto debido a que seguramente todas
escuelas académicas profesionales tienen una deficiente estructura
organica; asi como también, no estan regularmente distribuidas las
funciones del personal, pese a que en el reglamento interno de trabajo se
tienen establecidos las normas para el cumplimiento adecuado de las

funciones de los colaboradores.
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c) Direccién

Tabla 8

Dimension de direccién

N %

Muy deficiente 20 9.09

Deficiente 115 45.45

Regular 64 27.27
Bueno 3 4.55

Muy bueno 38 13.64
Total 240 100

De la tabla 08, se observa que los encuestados de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 9.09% indica que la planificacion es muy
deficiente, el 45.45% indica que la planificacion es deficiente, el 27.27%
indica que la planificacion administrativa es regular, el 4.55% considera que
la planificacién es buena y el 13.64% considera que la planificacion es muy
buena. En resumen, la direccién administrativa se encuentra entre un nivel
deficiente a regular, esto debido a que lideran grupos de trabajo propiciando
la participacién de los colaboradores, se estd empezando a tomar en cuenta

la opinién de los colaboradores, ademas se fomenta el reconocimiento al

buen trabajo del personal.
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d) Control

Tabla 9

Dimensioén de control

N %

Muy deficiente 115 40.91
Deficiente 20 9.09

Regular 65 31.82
Bueno 20 9.09
Muy bueno 20 9.09
Total 240 100

De la tabla 09, se observa que los encuestados de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 40.91% indica que la planificacion es muy
deficiente, el 9.09% indica que la planificacion es deficiente, el 31.82%
indica que la planificaciébn administrativa es regular, el 9.09% considera
que la planificacién es buena y el 9.09% considera que la planificacion es
muy buena. En resumen, el control administrativo se encuentra entre un
nivel muy deficiente a regular, esto debido a que no realizan un control
preliminar, concurrente y posterior, a la misma que se plantean acciones

de mejora. Por otro lado, se tiene un control estricto de asistencia con el

personal.
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Tabla 10

Dimension de planificacion

%

Muy deficiente 9.09
Deficiente 31.82
Regular 45.45
Bueno 9.09
Muy bueno 455
Total 100

De la tabla 10, se observa que los encuestados de la Escuela Académico Profesional
de Ingenieria Civil; el 9.09% indica que la planificacién es muy deficiente, el 31.82%
indica que la planificacion es deficiente, el 45.45% indica que la planificacion
administrativa es regular, el 9.09% considera que la planificacién es buenay el 4.55%
considera que la planificacion es muy buena, En resumen, la gestién administrativa se
encuentra entre un nivel regular, debido a que realizan una regular planificacion y
organizacion administrativa deficiente, seguido de la direccion deficiente y control

administrativo muy deficiente, los mismos que ayudaran a la mejora en la calidad de

servicio educativo.
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Tabla 11

Comparacion promedio de las dimensiones de Gestidbn Administrativa

Dimension Promedio Nivel
Planificacion 3.44 Bueno
Organizacién 2.39 Deficiente
Direccion 2.78 Regular
Control 2.5 Deficiente
Gestion administrativa 2.78 Regular

De la tabla 11, se observa que las dimensiones de planificacion, organizacion,
direccién y control tienen un nivel bueno, sin embargo, las dimensiones de
organizacion y control presenta un promedio inferior a las de planificacién y
organizacion. En resumen, las dimensiones de la gestion administrativa se encuentran
entre deficiente, regular y bueno, debido a que realizan una buena planificacion, sin
embargo, se observa que la organizacién y control presentan un promedio deficiente
y direccion administrativa se establece que es regular, esto debido a que las
instituciones educativas no tienen bien definida su estructura organica, asi como
también no estan bien distribuidas las funciones del personal. Asi mismo, no realizan

un control preliminar, concurrente y posterior.
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5.1.2. Resultados para Calidad de servicio
Para conocer el nivel de la calidad de servicio en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil, se encuestd a los estudiantes, en donde se
consideraron las siguientes dimensiones: elementos tangibles, empatia,

seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad.

Tabla 12

Dimensién de elementos tangibles

N %
Muy deficiente 6 2.50
Deficiente 40 16.67
Regular 98 40.83
Bueno 73 30.42
Muy bueno 23 9.58
Total 240 100

De latabla 12, se observa que de los encuestados en de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 2.50%, los elementos tangibles son muy
deficientes; para el 16.67% los elementos tangibles son deficientes, para el
40.83%, los elementos tangibles son regulares, para el 30.42%, los elementos
tangibles son buenos y el 9.58% los elementos tangibles son muy buenas. En
resumen, los elementos tangibles se encuentran entre un nivel regular a un
nivel buen; esto debido a que, segun los encuestados la apariencia y limpieza
de las instalaciones fisicas, la presentacion del personal, los equipos y los

materiales, son regularmente adecuados para la atencion al cliente.
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Tabla 13

Dimension de empatia

N %
Muy deficiente 11 4.58
Deficiente 119 49.58
Regular 83 34.58
Bueno 21 8.75
Muy bueno 6 2.50
Total 240 100

De latabla 13, se observa que de los encuestados en de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 4.58%, la empatia es muy deficientes; para el
49.58% la empatia es deficientes, para el 34.58%, la empatia es regulares, para
el 8.75%, la empatia es bueno y el 2.50% la empatia es muy buena. En
resumen, la empatia se encuentra entre un nivel bueno y muy bueno, esto
debido a que segun los encuestados el personal de las instituciones muestran
una actitud de interés y cortesia durante la atencion al cliente que se da de

manera individualizada con respeto y amabilidad.
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Tabla 14

Dimensién de seguridad

N %
Muy deficiente 11 4.58
Deficiente 83 34.58
Regular 93 38.75
Bueno 45 18.75
Muy bueno 8 3.33
Total 240 100

De la tabla 14, se observa que de los encuestados en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 4.58% indica que la seguridad es deficiente,
el 34.58% considera que la seguridad es deficiente, el 38.75% considera que
la seguridad es regular, el 18.75% considera que la seguridad es buena vy el
3.33% considera que las seguridades son muy buenos. En resumen, la
seguridad se encuentra entre en promedio entre el nivel bueno y muy bueno,
esto debido a que segun los encuestados el personal muestra el conocimiento
suficiente para responder rdpidamente a los requerimientos del cliente; de esta

manera, se inspira credibilidad y confianza;, aunque todavia algunas

instituciones no logran captar la seguridad en sus clientes.
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Tabla 15

Dimensién de capacidad de respuesta

N %
Muy deficiente 8 3.33
Deficiente 47 19.58
Regular 73 30.42
Bueno 59 24.58
Muy bueno 53 22.08
Total 240 100

De la tabla 15, se observa que de los encuestados en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 3.33% indica que la capacidad de respuesta
es muy deficiente, el 19.58% considera que la capacidad de respuesta es
deficiente, el 30.42% considera que la capacidad de respuesta es regular, el
24.58% considera que la capacidad de respuesta es buena y el 22.08%
considera que la capacidad de respuesta es muy buena. En resumen, la
capacidad de respuesta se encuentra entre un nivel deficiente a regular, esto
debido a que segun algunos encuestados el personal muestra disposicion para
ayudar al cliente y de esa manera brindar un servicio rapido ante la peticion de

los clientes.
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Tabla 16

Dimension de fiabilidad

N %
Muy deficiente 12 5.00
Deficiente 41 17.08
Regular 73 30.42
Bueno 70 29.17
Muy bueno 44 18.33
Total 240 100

De la tabla 16, se observa que de los encuestados en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 5% indica que la fiabilidad muy es deficiente,
el 17.08% considera que la fiabilidad es deficiente, el 30.42% consideran que
la fiabilidad es regular, el 29.17 considera que la fiabilidad es buena y solo el
18.33% consideran que la fiabilidad es muy buena. En resumen, la fiabilidad se
encuentra entre un nivel regular a bueno, esto debido a que, segun algunos

encuestados, el personal prestar el servicio de forma regular, cumpliendo con

lo acordado con los clientes y usuarios de manera regular.
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Tabla 17

Variable calidad de servicio

N %
Muy deficiente 3 1.25
Deficiente 48 20.00
Regular 128 53.33
Bueno 58 24.17
Muy bueno 3 1.25
Total 240 100

De la tabla 17, se observa que de los encuestados en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil; el 1.25% indica que la calidad de servicio es muy
deficiente, el 20% considera que la calidad de servicio es deficiente, el
consideran que la calidad de servicio es regular, el 14.17 considera que la calidad
de servicio es buena y el 1.25% consideran que la calidad de servicio es muy
buena. En resumen, la calidad de servicio se encuentra entre un nivel regular a
bueno, debido a que muestran una empatia y capacidad de respuesta adecuada,;

pero, sin embargo, presentan aun falencias en los elementos tangibles,

seguridad y fiabilidad.

52



Tabla 18

Comparacion promedio de las dimensiones de Calidad de Servicio

Dimension Promedio Nivel
Elementos tangibles 3.18 Regular
Empatia 2.49 Deficiente
Seguridad 2.76 Regular
Capacidad de respuesta 3.33 Regular
Fiabilidad 3.27 Regular
Calidad de servicio 3.01 Regular

De latabla 18, se observa que las dimensiones de elementos tangibles, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, tienen un nivel deficiente a regular,
por lo que; las calidades de servicio también tienen un nivel regular. Sin embargo,
las dimensiones de elementos tangibles y fiabilidad presentan un promedio
regular a las de empatia es deficiente y la seguridad, capacidad de respuesta es
regular. En resumen, las dimensiones de la calidad de servicio se encuentran
entre un nivel regular, esto debido a que, segun encuestados, la EAPIC brindan
el servicio con elementos tangibles poco atractivos y modernos, con personal
empatico y con capacidad de respuesta; pero, pese a ello se transmite una
inseguridad a los clientes y usuarios, por ende, se crea la idea de que; los

servicios brindados son poco fiables.
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5.2. Analisis, interpretacion y discusién de resultados

5.2.1.

Gestién Administrativa

La gestion administrativa en la presente investigacion estuvo compuesta
por las siguientes dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y
control, para las cuales se hicieron el recojo de datos mediante encuestas
aplicadas a los colaboradores de la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria Civil.

Como primera dimension se tiene a la planeacién: de acuerdo con los
hallazgos se manifiesta que la planeacién en la Escuela es de manera
muy buena solo en un 27% del total de encuestados que lo cree de esa
manera, de acuerdo con Paredes, (2020) en su investigacion para
obtener el grado de maestra en Gestidn Publica, Gestibn administrativa y
calidad de servicio que brindan las instituciones de educacion superior
publicas, de la Universidad Técnica de Ambato, llegando a los resultados
de que la gestion administrativa esta relacionada de manera significativa
con la calidad del servicio, teniendo un coeficiente de correlacién de
0.898, también se determiné que la calidad de servicio estuvo relacionada
con los procesos de direccion y organizacion de las instituciones,
teniendo a la planificacion y el control como etapas de todo el proceso.

Para la dimension de la organizacion se obtuvo los resultados mas
importantes en cuanto a que respecto a la dimensién anterior los valores
se invierten, para esta dimension de los colaboradores encuestados
manifiestan en un 27% que la organizacion es deficiente, entonces se
puede decir que la organizacion administrativa se encuentra entre un
nivel muy deficiente y deficiente, esto debido a que seguramente todas
Escuelas Académicas Profesionales tienen una deficiente estructura

organica; asi como también, no estan regularmente distribuidas las
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funciones del personal, pese a que en el reglamento interno de trabajo se
tienen establecidos las normas para el cumplimiento adecuado de las
funciones de los colaboradores. En la investigacion de Chambilla, (2018)
en su investigacion para obtener el grado de maestro en gestién publica,
Gestion Administrativa y calidad de servicio en la facultad de ciencias
juridicas y empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, llegando a las siguientes conclusiones: el 23,8 % de los
estudiantes perciben una Gestién administrativa de nivel bueno, el 32,5%
perciben un nivel regular y un 43,8% un nivel malo. Por otro lado, el 23,8
% de los estudiantes perciben una Calidad de servicio de nivel bueno, el
36,3% perciben un nivel regular y un 40% un nivel malo. Conclusién: la
Gestion administrativa se relacionaba significativamente con la Calidad
de servicio que brinda la Facultad ya que el nivel de correlacién existente
entre la Gestibn administrativa.

Para la dimensién de direccion, de acuerdo con los datos recogidos se
tiene que el 45% manifiesta que es deficiente, la direccién administrativa
se encuentra entre un nivel deficiente a regular, esto debido a que lideran
grupos de trabajo propiciando la participacion de los colaboradores, se
esta empezando a tomar en cuenta la opinion de los colaboradores,
ademas se fomenta el reconocimiento al buen trabajo del personal. En la
investigacion de Barron, (2020) en su investigacion para obtener el titulo
profesional de licenciada en Administracion, Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro del Pert 2019,
de la Universidad Peruana los Andes, también se concluye que mientras
mejor se haga gestion la gestion administrativa la calidad de servicio

aumentara.
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Para la dimensién de control de acuerdo con los hallazgos, se tiene que
un 40% la cataloga como muy deficiente, esto sumado a las anteriores
dimensiones en donde los valores se reproducen con similitud, que puede
ser debido a que no realizan un control preliminar, concurrente y
posterior, a la misma que se plantean acciones de mejora. Por otro lado,
se tiene un control estricto de asistencia con el personal. Para ello se
puede establecer la comparacion con la investigacion de Vasquez, (2019)
en su investigacion para obtener el grado académico de Maestro en
Ciencias, La Gestibn Administrativa y su relacibn con la calidad
académica de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, filial Chota 2018, de la Universidad Nacional de Cajamarca,
segun los resultados en la gestién administrativa el 54% estan conformes
con la atencién de los recursos humanos de la Escuela de Posgrado, sin
embargo el 26% menciona que existe deficiencia, eso repercute en que
la calidad académica solo el 37% estan de acuerdo con las formas de
ensefar de los docentes, y solo el 25% estan de acuerdo con el plan de

estudios de la Escuela de Posgrado.
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5.2.2.

Calidad de servicio

Para la calidad de servicio se recogieron los datos de 240 estudiantes de
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil de la Universidad
Nacional de Cajamarca. Dividida también por dimensiones al igual que la
variable anterior: elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de

respuesta, fiabilidad.

Para la dimesion de elementos tangibles, el porcentaje fue de 40% para
el intervalo de regular, los elementos tangibles se encuentran entre un
nivel regular a un nivel bueno; esto debido a que, segun los encuestados
la apariencia y limpieza de las instalaciones fisicas, la presentacion del
personal, los equipos y los materiales, son regularmente adecuados para
la atencién de los estudiantes de la Escuela, lo que concuerda con la
investigacion de Barron, (2020) en su investigacion para obtener el titulo
profesional de licenciada en Administracion, Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Universidad Nacional del Centro del Perti 2019,
de la Universidad Peruana los Andes.

Para la dimensién de empatia, se tiene que es deficiente en un 49%, esto
puede ser debido a que los colaboradores no prestan la atencion
adecuada a los inconvenientes que se presenten con los estudiantes, es
por ello que se tiene esa percepcion de la empatia, y por lo general
muchas la institucion publica es percibida de esa manera, que no es nada
empdtica con los usuarios que se acercan a recibir cierto tipo de servicio.
En la investigacion de Chambilla, (2018) en su investigacion para obtener
el grado de maestro en gestion publica, Gestion Administrativa y calidad
de servicio en la facultad de ciencias juridicas y empresariales de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, llegando a las siguientes

conclusiones: el 23,8 % de los estudiantes perciben una Gestion
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administrativa de nivel bueno, el 32,5% perciben un nivel regular y un
43,8% un nivel malo. Por otro lado, el 23,8 % de los estudiantes perciben
una Calidad de servicio de nivel bueno, el 36,3% perciben un nivel regular
y un 40% un nivel malo. Conclusion: la Gestién administrativa se
relacionaba significativamente con la Calidad de servicio que brinda la
Facultad ya que el nivel de correlacién existente entre la Gestion

administrativa.

Para la dimensién de seguridad, se tuvo que un 38% lo percibe como
regular de esta manera, se inspira credibilidad y confianza; aunque
todavia algunas instituciones no logran captar la seguridad en sus
clientes, pero en esta investigacion fue de los estudiantes, Alcalde
(2018), en su investigacion: La Influencia de los procesos
administrativos en la calidad del servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local Cajamarca en el afio 2016, los procesos administrativos
se correlacionaron directamente con la calidad de servicio, esto es cierto
de acuerdo a los hallazgos de la investigacién planteada, y la seguridad
es un elemento importante dentro de una institucion que inspira

confianza a los usuarios.

Para la dimensién de capacidad de respuesta se obtuvo como
resultados, que un 30% de los encuestados lo percibe como regular, la
capacidad de respuesta se encuentra entre un nivel deficiente a regular,
esto debido a que segun algunos encuestados el personal muestra
disposicion para ayudar al cliente y de esa manera brindar un servicio

rapido ante la peticion de los clientes.

Para la dimensién de fiabilidad se tiene como resultado que un 30% lo
percibe como regular, la fiabilidad se encuentra entre un nivel regular a
bueno, esto debido a que, segun algunos encuestados, el personal
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prestar el servicio de forma regular, cumpliendo lo acordado con los
clientes y usuarios de manera regular, que concuerda con la investigacion
Paredes, (2020) en su investigacion para obtener el grado de maestra en
Gestion Publica, Gestibn administrativa y calidad de servicio que brindan
las instituciones de educacién superior publicas, de la Universidad
Técnica de Ambato, llegando a los resultados de que la gestidon
administrativa esta relacionada de manera significativa con la calidad del
servicio, teniendo un coeficiente de correlaciéon de 0.898, también se
determiné que la calidad de servicio estuvo relacionada con los procesos
de direccion y organizacion de las instituciones, teniendo a la planificacion

y el control como etapas de todo el proceso.
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CONCLUSIONES

La planificacion administrativa se relaciona en el intervalo regular con la calidad de
servicio en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil, debido a que no se
cumplen los planes establecidos en los documentos normativos que rigen en la Escuela
Académico Profesional, y eso se refleja en el descontento por parte de los alumnos

segun los datos recogidos, en el estado de trdmites fundamentalmente.

La organizacion administrativa se relaciona en el intervalo regular con la calidad de
servicio en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil, esto porque no estan
regularmente distribuidas las funciones del personal, pese a que en el reglamento
interno de trabajo se tienen establecidos las normas para el cumplimiento adecuado de

las funciones de los colaboradores.

La direccion administrativa se relaciona en el intervalo de regular con la calidad de
servicio en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil, debido al no existir una
organizacion adecuada como en la dimension anterior se ve reflejado para el

direccionamiento administrativo.

El control administrativo se relaciona en el intervalo deficiente con la calidad de servicio
en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil, debido a los datos recogidos
por los estudiantes, en el cual no existe un control en el tramite de expedientes y demas
documentacion, lo que conlleva a que en muchos casos se vuelvan a ingresar de nuevo
los expedientes para que puedan ser atendidos por las autoridades de la Escuela

Académico Profesional.

60



RECOMENDACIONES

Se recomienda al director, y personal administrativo de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Cajamarca, potenciar las
dimensiones de la gestion administrativa: planificacién, organizacion, direccién y control,
de ello depende que la calidad de servicio sea la mas conveniente para los estudiantes
y también para los colaboradores de la Escuela.

Se recomienda al director de la E.A.P de Ingenieria Civil, delimitar bien la estructura
organica de la Escuela Académico Profesional, para que haya una adecuada
distribucion de tareas y actividades de los colaboradores, ya que todo ello depende de
la calidad del servicio que se presta en la Escuela Académico Profesional.

Se recomienda al director de la E.A.P de Ingenieria Civil, empezar a contar con un plan
de capacitacion de los colaboradores en inteligencia emocional, habilidades blandas, de
tal forma que repercuta en la empatia al momento de prestar el servicio a los estudiantes
de la Escuela.

Al director de la E.A.P de Ingenieria Civil adecuar de acuerdo con los planes con que
cuenta la Escuela Académico Profesional, para que el control administrativo sea el
Optimo, los procesos importantes que conlleva el control y se deben realizar de acuerdo

con el plan operativo institucional con el que cuenta la Escuela Académico Profesional.
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APENDICES

Apéndice A: Ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del @XPerto: ... iiiiniiiinniniinnsesiinsnsssssenssnsssssssssssssssssssssssassssssssssassses
1.2, Grado ACAUEMICO: ....cccevurerrrereriesreerrenesreeressessaesessasseseassassasessessesssssssesenssssas senssssassns snssassnssnssnssnssnssnaas
1.3. Cargo e institucion donde 1abora: .......c.cieiriirrnninrsnnesnsrse e s ssssesessesssssessessessssassasseans
1.4.Titulo de 13 INVESTIGACION: .....eeceeeeerceccrecrcreene e s ssessessesaesasssssassassnssnssassnssnssnssassnssnssnssnssnasnssnasns
1.5. Autor del iNSErUMENTO: ..ot s s s s s s s e ses sre ses ses ses sessss sen asans
1.6. Licenciatura/ maestria/ dOCtOrato: .......ccocucvirreierirsnnssiesersesssessesssessssssssseessassssssssssessssssasssssnssssssssssssss
1.7.Nombre del inStruUMENtO: .......coviiieiniiniininininsnnss s s snssnssasssssessassessasssssnssasssssssassasssssassass
Bueno Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular 41- Bueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 60% 61- 81-100%
80%
1. CLARIDAD Esta f_ormulado con lenguaje
apropiado.
> OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad,o al alcance de ciencia 'y
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica.
5. SUFICIENCIA Com_prende Io_s aspectos de
cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecuadg para valorar aspectos
del estudio.
Basados en aspectos Tedricos-
/. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E_ntre Io_s indices, |_nd|cadores,
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estrat(_agla responde al propésito
del estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL
TOTAL (PROMEDIO)
VALORACION CUANTITATIVA (TOLal X 0.20): ...veeveeerrrereereesessesnsessssessessessessesssssssssssssssssssessessessessessessasssssssssens
VALORACION CUALITATIVA: ..couvverrnerrernresessessessessessessessssssssssssssessssssssassasssssssssssssssesses e sesses e sas sessassssssessessessesses
OPINION DE APLICABILIDAD: .....cocuenrecverusaresessssssssessesesssss st sssssssssssssesesssssssssesssssesssssesssssasses sessss sessssassssesassesasas
Lugar y fecha:
Posfirma
DNI
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Apéndice B: Cuestionarios

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Estimados profesores de la E.A.P. de Ingenieria Civil, El presente cuestionario es parte
de una investigacion para recoger informacion sobre la gestiébn administrativa de la

E.A.P. de Ingenieria Civil matriculados en el ciclo 2019-Il.

Debe leer cada una de las preguntas y seleccione una de las respuestas segln su
conviccion y luego marca con un aspa (x). ESCALA DE VALORACION Alternativa:
5 totalmente de acuerdo, 4 De acuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2 En

desacuerdo y 1 Totalmente en desacuerdo.

DIMENSIONES ITEMS 5 4 3 2 1

1. Eldirector muestra capacidad de

planificacion estratégica.

2. Los administrativos muestra eficiencia

dentro de sus funciones estratégicas

3. Respetan tus opiniones cuando

planificansu plan de actividades.

4. El proceso de planeacion de actividades es

integral, permanente y participativo,

articulando a la Institucion Educativa con
la poblacion.
Actualizan periddicamente los

procedimientos y métodos de trabajo,

D. Gestion de planeacion
a1

en la planificacion de actividades
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D. Gestién de organizacion

6.

La estructura organizativa actual
Institucion, para su disefio organizacional
ha asumido un criterio de disefio

tradicional.

7. El organigrama cumple la funcién

orientadora en sus elementos integrales.

El director respeta los estandares
establecidos dentro del marco de

transparencia.

9.

Se pone en practica los manuales de

funciones a cabalidad.

10.

Los directivos conocen sus

funciones especificas.

D. Gestionn de direccion.

11.

El director siempre delega

funciones a los colaboradores.

12.

En todo momento muestran,
los directivos, muestran

responsabilidad.

13.

El director muestra capacidad de
liderazgofrente a los casos de rutina
dentro del cumplimiento de sus

funciones.

14.

El director muestra estrategias
de motivacion para el personal

Administrativo.

15.

El director mantiene una

comunicacioénasertiva con sus

68



colaboradores.

D. Gestion de control.

16.

Te encuentras satisfecho con la
evaluacioén de desempefio que

Realizan tus superiores.

17.

Se realizan permanentemente
capacitaciones organizadas o
fomentadas por la Direccién de la

Escuela Profesional de Ingenieria Civil.

18.

Cuando hay capacitaciones

asistes frecuentemente.

19.

Los colaboradores se encuentran

actualizadofrente el uso de la tecnologia

de la

Informacion y comunicacion.

20.

Se realizan rotaciones, teniendo en
cuenta los criterios en beneficio de los

estudiantes.
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CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO

Buenos dias/tardes, Podria concederme unos minutos de su tiempo para

contesta preguntas sobre los servicios brindados, sus respuestas ayudaran a

mejorar el desempefio de la EAPIC para su Satisfaccion.

A continuacién, se cita diferentes aspectos relacionados con la Atencion al

Cliente, por favor de acuerdo a su Satisfaccion califiquelos, siendo 5 Totalmente

de acuerdo, 4 De acuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2 En desacuerdo

y 1 Totalmente en desacuerdo.

Aspectos de atencién al Cliente Totalm Nide Totalme
ente De acuerdo ni En
nte en
de acuerd en desacue
desacue
acuerd o} desacuerd rdo
rdo
(0] (0]
ELEMENTOS TANGIBLES
Imagen y Limpieza del Local 5 4 3 2 1
Imagen del personal 5 4 3 2 1
Comodidad durante el tiempo de 5 4 3 2 1
espera
Sefializacion del Local 5 4 3 2 1
FIABILIDAD
Cordialidad en el trato 5 4 3 2 1
Colaboradores muestran interés por el 5 4 3 2 1
Estudiante y otros usuarios
Prometen hacer algo en cierto tiempo, 5 4 3 2 1

lo cumplen.
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Colaboradores demuestra sincero
interés por resolver sus problemas o
solicitudes de los estudiantes y

usuarios.

Demuestra la personal agilidad en los

requerimientos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo de espera en las en la

atencion es la correcta

Colaboradores cuentan con la

informacion disponible.

Disposicion para atender

requerimientos.

Colaboradores se encuentran ubicados

en sus oficinas en el horario de

atencion.

SEGURIDAD

Conocimiento del personal sobre los

Servicios.

La informacion que le brinda es la

adecuada

Seguridad brindada al interior del local

Los colaboradores son competentes y

profesional

EMPATIA

Atencion personalizada y horarios

adecuados de atencién
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Preocupacién por la comodidad del

usuario.

Atencién oportuna a los estudiantes y

usuarios.

Asesoramiento adecuado en los
tramites que debe realizar los

estudiantes y usuarios.

Cumplen un servicio rapido al
momento de llamar a la oficina de la
direccién de escuela o al enviar un

correo.
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ANEXOS

Anexo 1. Ficha de validacion firmada por expertos

L OATOS GENERALES
1.1. Apeitidos y nombires del espeno: Sinchez Oe la Peante Jufio Norderto.
1.2.Grado académico: Doctor en Contabeidad.
1.3.Cargo ¢ Institucidn donde labora: Universidad Nacional de Cagamarca
1.4.Titlo de la investigacién: Gestida Adminstrativa y Calidad de servicio en la EAF.L Cil
15, Autor del Instrumesto: Govana Maribel Goszlles Herrerd
L& Ucenciateraf maestris/ doctorado: Maetria
1.7. Nombre del instrumente: Jestidn Adsinistrativa y Calidad de Servicio

CRITEROS Oscserne | Ruguiar | 2220 | Buame
INDICADORES CUALITATVOSICUANTITATIVDS | 8-30% | 2t48% | b | 81 | 31-80%

Esii forrruado

1. CLARIDAD | con knguage £

2. DEUCTRATAD Eals e3preeads a0 COMAKIS v
ADSON0) ¥ Aere Oe Cevca

1. ACTUALDAD t og: Y Y

4. ORSANZACION Lo una crpanzacdn Byca \v

SUNCIENGA Comprende os sapecion oo ’

ca SANNT y Cohoed >
20l avirto T
Nasadas e aspeciss Tedricos

Y  CONMOTENGA Caontlices y del fema de exiudo f

L COMERENGA &uun-’:;m =

% GETOUOLCOM . | X8 SERDEa Nty slanpie +

Tes pansas en by

99, CONVENIENCIA Irvesigacian y consiruccian te +
Seceian

SUB TOTAL

TOTAL (PRONMEDNO) !

anm:.&.h:ﬂl

OMNION DF APUCABILIDAD J£. !;*"‘Q ‘#"‘“' 41'!"} Y {c pec‘a A /A'H
Lugar y fecha: Cefwwa. ,'W 4& Mmso ,0 L
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FICHA DE WAL IDACION DF IMSTRUMENTO
L DATOS GENERALES
1.4, Apalidos y et dil @agemo: Vi B Akl
12 Grads acaddmicn: Doctor @i Admicdsir aticn

1.3, Carg @ instipedds donde labera: Usiversidad Macioral de Cajamanca
1.4, Thiilo & ki Evidtigacidn: Gattided Adminsirativa Gl dad di senacio an e AP L Chi

1.5 Buibss did i alifiln: Giovata Mafibe Gonzdlis Himara

15 oenciaura) maidiria) docloreds: Mot

1.7, Mo S Mol e Gestide Ad minstrativa y Calidad g Sarvici

L
— CRITERIGE Duficionts | Meguiar | 5959 | Bogny | Excalane
CUALITATHWOISICLARTITATIVES 0-210r% 2140 e BN Bl 100
L]
Esiti Forrrasiieds con s 3
1. CLAMDAD :
skl epewssrdc wn cordhuchs &
2 OBAETIVIDAD P
S ek wll eloasrs de o Y &
1 ACTUALIDAD resrsd
A CRSARN FASOH Esisle wri ceomnitecan ok %
Lompeerch e sspacios Su
L SUFICIERCIA - i ]
Sty sl pare valoner sepecions &
E IHNTERCHOHALIDAO g,
Hamsrdos an mpecics [esreos- 3
7. CONSSTERCIA Cranlifeoes v el ami S aoluedn
Enlrw liiri inchouns, mclcaciooms K
£ COHEMERCIA SETRETEEEED v EE b
Lo sl nosporcds &l progtoeio
3. METOOOLOGIA | 5 TH X
Carsaw nusrvas paulscs & le 3
10 CORVEMIENCIA Irealoirtdn v oormliueecSn da
oriem
0B TOTAL
TOTAL [PROMEDN|
WALDWACKHN OUARTITATTA [Tobal K 0L353): 18
WALDWACKHN OUALITATTVA: BLEND
O FION DF SFLICABILIDAD: S8 PUEDE APLICHR
Lisgar p fichu: Coprnared, 15 di lebwire dal 3032
Peailimid
OWl 17324 300
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