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RESUMEN

Las estadisticas de la poblacion en referencia al performance del estado y sus
instituciones pablicas son aun en la actualidad muy pobre en cuanto a resultados que
beneficien a la colectividad y el ciudadano de a pie. En este reto importante estan
inmersas todas las instituciones publicas del pais en sus diferentes niveles de gobierno,
por tanto, se enfrentan permanentemente al desafio de ser siempre eficientes en beneficio
de la ciudadania que espera, por lo tanto, recibir un servicio cada vez con mas efectividad,
y que ello signifique generar valor publico. En tal sentido podemos precisar que la
pandemia del Covid 19, trajo consigo nuevas formas de gestionar impuestas mas por
necesidad y que sin embargo en estos dias se convirtieron en una posibilidad y nueva
estrategia para llegar de manera mas agil a los usuarios, eso nos involucra a todos los que
laboramos y suministramos servicio en el sector publico a poner en practica novedosos e
innovadores procesos que signifiquen mejorar y tener éxito en la gestién al momento de
ofrecer a la ciudadania, todo ello por supuesto con una dosis importante de vocacion de
servicio.

Finalmente es preciso manifestar que, el resultado de esta investigacion nos
muestra el nivel de significancias de 0.853, entre la gestion Administrativa y la Calidad
de servicio post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion, Filial La Merced, 2023.

Palabras clave: gestion administrativa y calidad de Servicio.



ABSTRACT

Population statistics in reference to the performance of the state and its public
institutions are still very poor in terms of results that benefit the community and the
average citizen. All the country's public institutions at their different levels of
government are immersed in this important challenge, therefore, they constantly face the
challenge of always being efficient for the benefit of citizens who expect, therefore, to
receive an increasingly better service. effectiveness, and that this means generating
public value. In this sense, we can specify that the Covid 19 pandemic brought with it
new ways of managing imposed more by necessity and that however these days became
a possibility and a new strategy to reach users in a more agile way, that involves us. to
all of us who work and provide services in the public sector to put into practice new and
innovative processes that mean improving and being successful in management when
offering to citizens, all of this of course with a significant dose of service vocation.
Finally, it is necessary to state that the result of this research shows us the level of
significance of 0.53, between the administrative management and the Quality of post-
pandemic service to the users of the Daniel Alcides Carrion National University, La
Merced Branch, 2023.

Keywords: administrative management and service quality.



INTRODUCCION

Con el respeto correspondiente a los integrantes del jurado calificador, me
complazco en esta ocasion e importante momento, poner a vuestra consideracion el
presente trabajo de investigacion elaborado por la suscrita, y que intitula: La Gestién
Administrativa y la Calidad de los Servicios post pandemia, a los Usuarios de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023. A través del cual
pretendo demostrar, relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio en
los usuarios de la UNDAC, filial La Merced, tomando como referencia las necesidades
reales de la poblacion que clama por mejores niveles de servicio del Estado para con el
pueblo en general, y particularmente los usuarios de la Institucion motivo del presente
trabajo.

La estructura del Trabajo se traduce de la siguiente manera:

Capitulo Primero, Planteamiento de Problema, se identifica y delimita el
problema, formulando el problema general, el objetivo de la investigacion.

Capitulo Segundo, Marco Teorico, se investigaron los antecedentes de estudio, se
establecieron las bases tedricas, formulacién de hipétesis, se identificaron las variables y
se definieron operativamente.

Capitulo Tercero, Metodologia y Técnica de Investigacion, se determind el
método, tipo y disefio de investigacion, asi como técnica e instrumentos para la
recoleccion y el procesamiento de datos.

Finalmente, Capitulo Cuarto, se detalld el trabajo realizado en campo, se realizé
un andlisis e interpretacion de los resultados, se probaron las hipotesis, se presentaron las
conclusiones y recomendaciones.

Zonia Violeta
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

La razon de ser del estado y la diversidad de entidades que dependen de
los diferentes sectores en el Per( y el mundo, es la de otorgar servicios de calidad
y con ello satisfacer las multiples necesidades sociales que demanda la poblacion,
lo mismo sucede en el mundo empresarial puesto que éstas ofrecen productos y
servicios dirigido a sus clientes, y que solo la calidad, precio y oportunidad
aseguran la fidelizacion, por lo tanto el crecimiento y posicionamiento de ellas y
con ello convertirse en entes sustentables y sostenibles en el tiempo.

Antes de la pandemia en el mundo, las empresas privadas e instituciones
publicas en menor escala establecieron estrategias de manera tal ofertar productos
y servicios por medio de medios virtuales, haciendo uso de la tecnologia,
acortando tiempo y costos, pero no es a partir de la pandemia que se intensifica y

se implementa a gran escala, y méas por necesidad y obligacion, el uso intensivo



de la tecnologia, para enfrentar desde el distanciamiento social la continuidad de
la diversidad de servicios por parte del aparato empresarial y estatal.

En el caso peruano, ya antes de la pandemia el estado establecio la politica
nacional de modernizacion de la gestion publica al 2021 (PNMGP) dicho
documento data del 2013 y se formaliz6 mediante DS N°004-2013-PCM, y que
especificamente su disefio correspondia a cinco pilares centrales y tres ejes
transversales y uno de los ejes estaba relacionado al Gobierno Electrénico, y que
estaba referido al uso de las tecnologias de la Informacién en los diferentes
organos de la administracion pablica, con la finalidad entre otras cosas de mejorar
los servicios ofrecidos a la ciudadania. No es menor precisar que la Vision del
estado a partir de esta politica era tener un estado moderno en la cual hacia una
gestién publica para resultados y que genere impacto importante en el bienestar
del ciudadano, por tanto, en el desarrollo del pais.

Asimismo, hoy en el pais contamos con el DS N°103-2022-PCM que
aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn Publica al 2030, en
el cual parte por proponer el problema publico bajo el siguiente enunciado:
Bienes, servicios y normativas que no satisfacen las expectativas y
requerimientos de los individuos y que generen valor publico. Esto trae a
colacion que el problema pendiente en la administracion publica es la calidad de
los servicios que presta el estado en el ambito nacional, subnacional y entidades
diversas que dependen de los diferentes sectores del estado, eso quiere decir que
aun la poblacion tiene una percepcién negativa en relacién a los servicios que
otorga el aparato estatal. En tal sentido la norma establece en esta oportunidad
cinco componentes generales y dos componentes transversales, pero vale la pena

precisar que ademas se propone cuatro objetivos prioritarios, y en uno de estos



objetivos sefiala: Mejorar la gestion interna en las entidades publicas, y dentro de
algunos lineamientos dice: incorporar el uso estratégico de las TICs y datos en
las entidades publicas para ello se requiere el fortalecimiento de las capacidades
de los funcionarios, directivos y servidores civiles, con ello se insiste en la
utilizacion de la tecnologia a fin de mejorar los servicios que signifiquen impacto
importante en la poblacion usuaria y solo asi lograra aquello que exige el estado:
la creacion del valor publico.

Los impactos de la COVID-19 impactaron las estructuras
socioecondmicas a escala mundial y las instituciones de educacion superior no se
guedaron atrds. Las estrategias implementadas de "distanciamiento social"
impulsaron un entorno de digitalizaciébn obligada, en este contexto, la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” tuvo que adoptar medidas para
continuar con la atencion de los servicios que presta a sus usuarios por intermedio
de las diferentes oficinas, incluyendo varios caminos para generar soluciones ante
la emergencia y revelando los mecanismos de transformacion digital como
aspecto central del proceso de atencién a los usuarios.

Ahora en tiempos post pandemia se empiezan a generar iniciativas y
propuestas de nuevos modelos de atencién a los usuarios haciendo uso de la
virtualidad y que ello signifique ojala un servicio oportuno, simplificado,
desburocratizado, de manera tales no generen sobrecostos en prejuicio del
administrado que en definitiva es la poblacion. Ante ello nuestra Universidad en
general y la filial La Merced en particular, no estamos exentos de las propuestas
que generara el estado, ante ello se tiene estrategias y proyectos para la utilizacion
de la virtualidad, la misma que se supone traera cComo consecuencias mejoras que

beneficien a la colectividad.



1.2.

1.3.

Delimitacion de la investigacion

Después de detallar la problematica asociada al asunto, con fines
metodoldgicos, se definiran los siguientes componentes bajo los siguientes
aspectos:

a. Delimitacién espacial.

El trabajo de investigacion se realizara a nivel de la Filial La Merced de
la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, ubicada en la Provincia
Chanchamayo del departamento de Junin.

b. Delimitaciéon temporal.

El periodo en el cual se trabajara la presente investigacion comprende al
afio 2023.

c. Delimitacién conceptual.

Se conceptualizara las variables de estudio:

Variable Dependiente: Calidad del servicio en la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion, Filial La Merced, post pandemia

Variable Independiente: Gestion Administrativa en relacion a las
dependencias Administrativas en la UNDAC, Filial La Merced.

Bajo esta perspectiva formulamos el siguiente Problema:

Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrion Filial la Merced, 2023?



1.4.

1.3.2. Problemas especificos

a)

b)

d)

¢ Qué relacidn existe entre la planeacion y la calidad del servicio post
pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion Filial la Merced, 2023

b) ¢Qué relacidn existe entre la organizacion y la calidad del servicio
post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023

c) ¢Qué relacion existe entre la direccion y la calidad del servicio
post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién Filial la Merced, 2023

d) ¢Qué relacion existe entre el control y la calidad del servicio post
pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrion Filial la Merced, 2023?

Formulacion de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional

Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

a)

b)

Determinar la relacion que existe entre la planeacién y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Determinar la relacion que existe entre la organizacion y la calidad
del servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad

Nacional Daniel Alcides Carrién Filial la Merced, 2023.



1.5.

c) Determinar la relacidn que existe entre la direccion y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.
d) Determinar la relacion que existe entre el control y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.
Justificacion de la investigacion

Los servicios que brinda la Universidad Nacional” Daniel Alcides
Carrion”, por intermedio de las oficinas administrativas cumplen un rol muy
importante asi como determinante para dar una atencién adecuada y fluida a los
usuarios; por lo tanto, se quiere determinar o investigar a partir de las decisiones
de la Alta Direccion Institucional y de normas nacionales respecto al proceso de
transformacion digital en el sector publico, si son acertados o adecuados y si
generan calidad del servicio en relacion a generar valor publico a los usuarios de
las unidades académicas y administrativas de la Filial La Merced, de tal manera
que conozcamos las debilidades que se presentan en los encargados de
administrar estos servicios y poder aplicar las acciones o medidas necesarias para
proponer una restructuracion de los procesos en los diferentes tramites.

Con ello se pretende sistematizar iniciativas a las diferentes oficinas
administrativas de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion y estandarizar
los procedimientos de los tramites que vienen solicitando los usuarios, asimismo,
solicitar la implementacién de programas de capacitacion en el area informatica
para los servidores administrativos encargados de la atencion de los diferentes
servicios que presta la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, en la filial

La Merced en tiempos post pandemia y asi lograr una atencion fluida, acortando



1.6.

plazos de atencién, generando tranquilidad y satisfaccion en los usuarios,
redundando en una buena imagen institucional.
Limitaciones de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion para su desarrollo una de las
limitaciones que enfrentamos fue relacionado a la poblacién materia de estudio,
ya que un gran namero de usuarios que provienen de zonas rurales y/o alejadas
de la ciudad tienden a desarrollar las encuestas de manera fisica o desconocen la
implementacion de instrumentos tecnoldgicos para tal fin, a esto debemos sumar
la cobertura de internet inestable y costosa, por lo que, se utilizd otras alternativas

como las redes sociales gratuitas para la toma de muestras.



2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

En el proximo apartado expondremos las bases tedricas que fueron
esenciales para examinary debatir el tema en cuestion, con el objetivo de adquirir
argumentos solidos que respalden el problema planteado.

A nivel Internacional.

Ifiiguez - Villacrés (2012) su trabajo de investigacion " Analizar la gestion
de las universidades de nivel "b" de Guayaquil y proponer un plan de mejora de
los procedimientos para elevar los indices de satisfaccion, Ecuador. Trata los
problemas que ha enfrentado la universidad de Ecuador en afos recientes y las
consecuencias de los resultados del proceso de evaluacion establecido
inicialmente por el CONEA vy luego por el CEAACES. Intenta definir normas
para optimizar los procesos de administracion de las universidades clasificadas
con nota "B" en la ciudad de Guayaquil. Se lleva a cabo un analisis de las

fortalezas y debilidades de los servicios ofrecidos por estas universidades con el



objetivo de establecer los grados de satisfaccion de la comunidad académica,
ademas de los procedimientos de administracion de una universidad perfecta
basandose en los hallazgos de las debilidades a rectificar. Estructura fisica,
laboratorios, accesos para personas con discapacidades, conexion a internet y
atencion de enfermeria. El autor expone la intencién del Estado de establecer un
indice de universidades en Ecuador con el objetivo de que los alumnos conozcan
las oportunidades que brindan cada una de las universidades del pais. En términos
generales, el proceso de evaluacion fue positivo y necesario, Se ha observado la
diferencia entre las universidades publicas y privadas en los cuatro elementos
evaluados: infraestructura, politica, comunicacion y atencion. La Universidad de
Guayaquil recibid las notas mas bajas en aspectos de infraestructura y politica del
pais. Las deficiencias mas significativas de las universidades analizadas se
encuentran en la infraestructura, a excepcién de la Universidad Politécnica
Salesiana, donde la infraestructura fue el criterio més valorado. En la Universidad
de Guayaquil, los departamentos de laboratorio, facilidades para personas con
discapacidades, enfermeria e internet tienen las calificaciones mas bajas. La UAE
presenta puntuaciones inferiores en biblioteca virtual, audiencias y enfermeria; la
UPS, en enfermeria y areas sociales en internet; y en la UEES, el requerimiento
mas importante es internet. Adicionalmente, la politica institucional representa
otro factor restrictivo en las evaluaciones que evidencian diferencias
considerables entre las cuatro universidades, con la UEES recibiendo una
calificacion superior y la UG, con una calificacion inferior. Para la UG y la UAE,
la evaluacion més baja fue la de la politica institucional; para la UPS, la
evaluacién mas baja se atribuye al nimero de personal administrativo y, por otro

lado, la UEES presenta su nivel mas bajo en la administracion de presupuestos.



Cevallos (2016) en su estudio acerca de la gestion administrativa y
operativa y su impacto en los productos y servicios que brinda la cooperativa de
ahorro y crédito futuro Lamanense en 2014, con el objetivo de obtener el titulo
de maestro en Administracion de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo,
sugirid6 examinar la gestiébn administrativa y operativa y su impacto en los
productos y servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Futuro
Lamanense del Cantdn La Mana, durante el afio 2014. Realiz6 una investigacion
de tipo analitico, descriptivo, de orientacion cualitativa, con un disefio no
experimental. Igualmente, se utiliz6 como poblacion a 71 colaboradores, y el
muestreo fue de tipo no probabilistico. La metodologia empleada fue la entrevista
y el recurso utilizado fue la hoja de respuesta. Concluyo; que el 46% del personal
carece de conocimiento sobre la estructura organizativay las funciones manuales;
se establecié que la calidad de atencidn se alcanza en un 83%, la resolucion de
reclamaciones en un 76%, la eficiencia en las transacciones por el personal del
area de cajas, créditos y cobranzas tiene un nivel de cumplimiento del 88%, pero
la administracion de recuperacion de cartera es bastante inadecuada.

Rojas (2015), en su estudio sobre el Modelo de satisfaccion de usuarios
como instrumento de soporte para la administracion de una Municipalidad, con
el objetivo de obtener el titulo de maestro en gestion publica de la Universidad de
Chile-Santiago, plante6 la necesidad de crear y examinar un modelo que
reconozca los elementos de la organizacién que inciden en la calidad percibida y
la satisfaccion de los usuarios que utilizan los servicios que proporciona una
Municipalidad. La investigacion se desarroll6 como una investigacion aplicada,
descriptiva, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de corte

trasversal. La poblacion se conformo por 340 clientes, seleccionados de manera

10



probabilistica. En la metodologia empleada para realizar encuestas, los
instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios. Concluyo que la incidencia en
la satisfaccion se debe a la estructura, la cual es mas importante que el
componente del talento humano en una Municipalidad de Chile.

Velasquez (2010), en su trabajo titulado "Analisis de la Gestion de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Nacional
de Itapua” - Paraguay. El objetivo era determinar como optimizar la gestion de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Nacional
de Itapua. Se emple6 un método cuantitativo y una metodologia descriptiva, los
hallazgos sefialaron que en aspectos de gestion, entorno, personal administrativo
y tecnologia alcanzaron un nivel satisfactorio. No obstante, el avance de las tareas
y la competitividad alcanzaron niveles bajos, lo que sugiere que es esencial
optimizar los procesos y supervisar el desempefio mediante una calidad de
administracion mas estable.

A nivel Nacional.

Pefia (2018) El propdsito principal de su Investigacion denominada
"Gestion administrativa y Calidad del Servicio del usuario en la Municipalidad
distrital de San Marcos, Huari - Ancash", fue establecer la correlacion entre la
administracion y la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario de la
municipalidad, se aplicé una metodologia cuantitativa. Se evalu6 a 2232 usuarios
del distrito zonal de San Marcos, Huari - Ancash. Los resultados mas destacados
son: El usuario mantiene un vinculo seguro y esencial con la administracion,
ademas, sefialaron que el factor control es un elemento clave en la evaluacion de
la gestion regulatoria. Se lograron los objetivos siguientes: La relacion entre la

gestion administrativa y la calidad de la administracion es de 0,805, con un
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significado de error que no supera el 05%. Por ende, se descartd la teoria invalida
y se aceptd la especulacion del estudio como legitima. Dentro de estas lineas, es
evidente que hay una conexion profunda y segura entre la gestion reguladora y el
caracter de la gestion del cliente. Ademas, hay una conexion profunda y enorme
entre los ejecutivos, el arreglo, la asociacién, la incorporacion, el porte y el
control de la gestion reguladora y la naturaleza de la gestién del ciudadano en la
regién local de San Marcos, Huari. Ancash Bolivia Ancash.

Ruiz, (2021) En su investigaciéon Titulada "Gestion Administrativa y
calidad del servicio de Justicia en el Ministerio Publico de Chiclayo, durante la
pandemia de Covid-19, fue establecer la correlacion entre la administracion y la
calidad del servicio de justicia en el Ministerio Publico de Chiclayo durante la
pandemia de COVID-19. Se llevo a cabo en un entorno real, utilizando un
enfoque cuantitativo, dado que se evaluaron las variables de estudio, o sea, las
dimensiones que comprende cada una de ellas. Us6 un disefio de estudio no
experimental con un enfoque correlacional, los hallazgos que obtuvo fueron: la
variable Gestion administrativa y Calidad del servicio de justicia muestran una
significancia de 0.000, inferior al parametro de 0,05 y, con una correlacion de
0,632, representando una correlaciéon de nivel medio-alto, con una influencia
positiva y directa. En conclusion, la autora sostiene que no hay una relacion
relevante entre la dimension Planeacion y la calidad del servicio de justicia; hay
una relacion relevante con una intensidad media entre la dimension Organizacion
y la Calidad del servicio de Justicia; también hay una relacion relevante con una
intensidad media entre la dimension Direccion y la Calidad del servicio de

Justicia; y, finalmente, hay una relacién relevante con una intensidad medio-alta
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entre la dimensién Control y la Calidad del servicio de Justicia en el Ministerio
Publico de Chiclayo, en tiempos de pandemia por Covid — 19.

Villavicencio, (2013), en su investigacion titulada "Calidad del servicio
en la industria de transportes y encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes linea S.A." Ecigarette. El objetivo era evaluar la calidad
del servicio en el sector de transportes y encomiendas, asi como su relacion con
la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Linea S.A. Se utilizd
el método analitico y sintético deductivo-inductivo, mientras que en el contexto
estadistico se utilizd el método de la encuesta. Segun los descubrimientos, se
establecid que la calidad de servicio se refleja en un nivel eficaz y que el factor
mas significativo que concede dicha calificacion es la confianza que los clientes
tienen hacia sus trabajadores, generando de esta manera confianza en ellos.

Segln Tejeda, (2014) en su libro Gestion administrativa y su mejora en la
Municipalidad Distrital Bellavista, Callao, se trata de un método aplicado, de
naturaleza explicativa y demostrativa, que emplea un enfoque inductivo-
deductivo, con una muestra estratificada de 52 empleados, aplicada a los
directivos, administrativos y contribuyentes. El proposito principal fue proponer
la administracion y su optimizacion en la municipalidad distrital de Bellavista,
con el fin de mejorar los servicios municipales: Concluyendo que en el ambito
interno, la toma de decisiones, la formacion y la modernizacion administrativa
son desconocidas, solo los funcionarios nombrados y el personal de confianza
conocen en un 55.91 %. La toma de decisiones no es un asunto relevante en la
administracion gerencial regional y, al ser una funcidn estratégica, necesita la
intervencion de las ciencias del comportamiento humano con el objetivo de

orientar y potenciar el fortalecimiento de la gestion.
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2.2.

A Nivel Local

Vicente, (2017) en su Investigacion Titulada Gestion Administrativa y su
mejora en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, tuvo como objetivo
general plantear la Gestion Administrativa y su mejora en la Universidad, se
utilizé una técnica Inductiva y Deductiva, descriptiva y explicativa, con el
propdsito de gestionar correctamente la informacion cuyas variables son
Modernizacién de la Gestion en la universidad para innovar de forma integral la
administracion como una funcidn estratégica del futuro e instrumentos de cambio,
encontramos en los hallazgos pruebas concretas que a través de la
implementacion de la gestion administrativa y su optimizacion de administracion,
se logrard mejorar la prestacion de servicios. Esto es resultado de la gestion y de
las dimensiones fundamentales para la optimizacion de la gestion administrativa.

Yanayaco, (2017) en su estudio denominado El empleo de indicadores de
gestion como herramienta de evaluacion para determinar el Nivel de Satisfaccion
del usuario en la Oficina de Economia y Finanzas de la UNDAC, busca
principalmente aclarar la conexion entre los indicadores de gestion y la
satisfaccion de los usuarios en relacion a los servicios proporcionados en la
Oficina de Economia y Finanzas de la UNDAC, para ello utiliz6 el tipo de
investigacion Descriptiva, relacional y el Método Investigativo cientifico factico,
llegando a la conclusién segln los resultados obtenidos que si existe una
asociacion entre los indicadores de gestion y el grado de satisfaccion de los
usuarios de un 79.69 %, indicando que esta en una asociacion directa y positiva.
Bases teoricas — cientificas

Definicion de gestion administrativa
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De acuerdo con Valdés (1984), la administracion se percibe como una
funcidn "directiva que es intrinseca a todos los niveles de una empresa, de manera
mas detallada, cuya funcion implica planificar, organizar, dirigir, controlar" entre
otros aspectos (p.15). En cambio, la gestion administrativa es un procedimiento
que las organizaciones implementan, con la finalidad de garantizar un correcto
funcionamiento.

Segun Taylor y Fayol (1973), el concepto de administracién se ha
definido a lo largo del tiempo de varias formas. La filosofia nos brinda un
entendimiento ideoldgico mas profundo de las definiciones. Siguiendo este
camino, podemos afirmar que para el antecesor de la administracién, se "define
qué la gestion administrativa es prever, ordenar, coordinar y controlar” (p.110).
Como se puede observar la gestion administrativa tiene multiples
denominaciones que tiene las caracteristicas de aportar a una buena gestion. Es
decir, la gestion administrativa esta denominado como el procedimiento que se
Ileva a cabo para lograr objetivos, que son fijados por la institucion y/o empresa,
teniendo como meta principal, una buena organizacion y planeamiento, con el fin
de obtener buenos resultados.

Reyes (1980) sefial6 que la gestiobn administrativa se refiere al
"compendio sistematico de normas destinadas a maximizar la eficiencia en los
métodos de estructuracion y administracion de un organismo social, con el
objetivo de alcanzar resultados en la coordinacion de los elementos y individuos
que conforman wuna organizacion publica o privada" (pag.26-27). La
administracion se relaciona con las politicas establecidas en la compafiia. Estas
politicas esenciales establecidas hacen referencia a todo lo que una entidad

necesita para su crecimiento en el mercado. Asimismo, Stoner y Wankel (1989)
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indicaron que "la gestion se refiere al proceso de planificacion, organizacion,
direccién y supervision del trabajo de los 20 miembros de la organizacién, y al
uso de los recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas
establecidas” (p.7).

Se conoce también como una funcion de liderazgo que es propia de todos
los niveles de una organizacién, y generalmente posee un alto nivel en la
compafiia. Su meta es planificar, coordinar, dirigir y coordinar todas las
actividades a realizar tanto dentro como fuera de la institucion.

Asimismo, Chiavenato (2014) sostuvo que la gestién administrativa va
mas alla de planear, organizar, dirigir y controlar, implica tomar decisiones y
acciones que se "aplica a diversas circunstancias en todas las organizaciones,
también implica la coordinacion de recursos humanos, financieros, materiales y
tecnoldgicos, para lograr los objetivos liderando y dirigiendo las tareas realizadas
por todos los niveles de la organizacion™ (p.8-9).

Es posible afirmar que la administracion es un conjunto de procesos que
suelen proponerse, ajustarse y analizarse. Ademas, tiene un significado en el arte
en el &mbito financiero. En cambio, la administracion se ocupa de cuatro términos
en las tareas que lleva a cabo en el contexto de las instituciones.

Igualmente, Terry (1968), afirmo que gestion administrativa es un
“proceso de funciones basicas, diferente de cualquier otro. Es una entidad distinta
que, como materia de estudio, permite adquirir conocimiento y practica por medio
de su aplicacion” (p.21). Cuando nos referimos a la gestién administrativa en una
organizacién se debe tener en cuenta la funcion en que se determina. Es decir,
alcanzar las metas trazadas en los aspectos politicos, sociales y econémicos que

tiene competencia el administrador. Por otro lado, la gestion administrativa en las
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situaciones complejas, en las cuales se necesita recursos en la institucion, en este
caso la gestion se establece en una parte primordial para el cumplimiento de las
metas fijadas.

En relacion a esto, Koontz y Odonnell (1972) indicaron que la
"administracion es un arte y una ciencia, emplea un saber organizado y lo emplea
para alcanzar el objetivo propuesto” (p.9). La administracion es uno de los
elementos que mas impactan en la compafiia, ya que es esencial para el desarrollo
y crecimiento tanto social como econémico de una nacién.

Dentro del marco de la presente investigacion se ha considerado la
siguiente definicién para la variable de la gestion administrativa:

Stoner y Wankel (1989), refiri6 que “la gestion administrativa es el
proceso de Planificacidn, organizacion, direccion y control del trabajo de los
miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la organizacion
para alcanzar las metas establecidas” (p.4). La gestion administrativa es
denominada como la garantia de la disposicion de las capacidades y habilidades
para este tema, es decir, el talento de liderazgo, la de direccion y en especial, la
motivacion es fundamental para un equipo de trabajo. En realidad, para que se dé
el desarrollo de estas capacidades, el encargado de la gestién administrativa de
las entidades debe tener base razonable cuando se lleve la realizacion de los
recursos econoémicos, materiales y de talento humano para el cumplimiento del
proposito de la institucion.

Fundamentos Tedricos de la Gestion Administrativa.

a) Lateoria humanistica de la administracion. Esta perspectiva se enfoca en
las personas y los colectivos sociales. Esta teoria se fundamenta en los

elementos siguientes:
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= el impacto de la motivacion humana; el individuo es impulsado no solo

por incentivos econdmicos, sino también por premios sociales y

simbolicos, la conducta es el resultado de la motivacion, con el objetivo

de cubrir una o varias necesidades;

= liderazgo; el gerente o los jefes de cada area de la organizacion deben
conocer la motivacién humana y saber conducir a las personas, para
reducir la incertidumbre, y la relacion entre el lider y los subordinados;

= Comunicacion; es el intercambio de informacion entre personas, es un
proceso fundamental de la experiencia humana y de la organizacion
social;

= Ladinamica de grupo; el grupo no es solo un conjunto de personas, sino
también la interaccién dindmica de individuos que se perciben
psicoldgicamente como miembros de él. (Chiavenato, 2014, pp.86,98).

La politica denomina el poder de la organizacion de la sociedad, como

valores que determinan la gestion administrativa como la accion,

planeamiento de dicha organizacion.

Por otro lado, Chiavenato (2014) refirio “el enfoque humanista, aporta
motivacion, liderazgo, comunicacion, organizacion informal, dindmica de
grupo, es necesario que el gerente deje de ser autocritico e impositivo para
ganarse la aceptacion de las personas y su compromiso con la organizacion”
(p-105). Se conoce como una decision colectiva, un poco condicionada, de
caracter etimolégico. Para entender de manera mas extensa la concepcion, es
necesario explorar la diversidad de las definiciones, reconociendo de manera

evidente el impacto del liderazgo en la administracion.
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b) La teoria burocrética de la organizacion. Chiavenato (2014) “defini6 a la

teoria burocratica como una forma de organizacién humana que se basa en la

racionalidad, es decir, en adecuar los medios a los objetivos (fines) con el

proposito de garantizar la maxima eficiencia para alcanzar esos objetivos”

(p.190). A la gestion administrativa se le conoce como el proceso que tiene

el propoésito de planear, organizar, ejecutar y controlar, teniendo como un

aspecto fundamental en las tareas, con el fin de lograr los objetivos.

1)

2)

3)

Siguiendo a Chiavenato distingue tres tipos de autoridad:

Autoridad tradicional; es cuando los subordinados aceptan las ordenes
de los superiores considerando que estan justificadas;

Autoridad carismatica; cuando los subordinados aceptan 6rdenes del
superior en razon de la influencia de la personalidad y el liderazgo de
este;

Autoridad legal, racional o burocrética; es un tipo de autoridad técnica,
meritocracia y administrada, la obediencia no se debe a una persona en
si, sino a un conjunto de reglas y reglamentos legales. (Chiavenato, 2014,
p.190).

Caracteristicas de la teoria burocratica.

La burocracia es una organizacién unida por normas y reglamentos
establecidos por escrito;

Caréacter formal de las comunicaciones; la burocracia es una
organizacién unida por comunicaciones escritas, se vale de rutinas y

formularios;
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= Caracter racional y division del trabajo; la division del trabajo se basa en
la racionalidad, es decir, de acuerdo a los objetivos que deben ser
alcanzados: la eficiencia de la organizacion.

= Impersonalidad en las relaciones; las actividades se distribuyen de forma
impersonal, o sea, en términos de puestos y funciones, y no de las
personas involucradas;

= Jerarquia de autoridad; cada puesto inferior debe estar sujeto al control
y la supervisién de un puesto superior, todos los puestos estan ubicados
en una estructura jerarquica, donde también se define los escalones de
autoridad;

= Competencia técnica y meritocracia; la promocion de los empleados se
basa en criterios de evaluacion y clasificacion;

» Profesionalizacion de los participantes; la burocracia se caracteriza por
la profesionalizacion de sus miembros. (Chiavenato, 2014, p.195).

» La teoria clasica de la administracion. Para Stoner y Wankel (1989), la
teoria “cldsica consta de dos partes, la administracion cientifica y la
teoria clésica de la organizacién, la primera busca la productividad
mediante la eficiencia de los trabajadores, la segunda se refiere a dirigir
organizaciones complejas a partir de cuatro funciones: planeacion,
organizacion, direccion y control” (p.33).Se dice que la teoria clésica es
conocida como un proceso dentro de la administraciéon, la cual tiene el
objetivo de planear, organizar, ejecutar y controlar, con el fin de tener
una mayor eficiencia del recurso humano.

Asi mismo este autor explica que la administracién cientifica tiene

cuatro principios:
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Desarrollar un procedimiento cientifico para cada elemento del trabajo
realizado por un individuo;

Seleccionar cientificamente a los trabajadores y luego capacitarlos;

Dividir el trabajo y la responsabilidad lo mas equitativamente posible
entre la gerencia y los trabajadores;

Colaborar con los trabajadores, para asegurar que el trabajo sea
ejecutado de acuerdo a los principios.

Por otro lado, la teoria general de la administracion, sefiala que este
enfoque se ocupa de las funciones de los directivos 0 gerentes y que esta
conformado por: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. (Stoner y
Wankel, 1989, p.29). Es una teoria basada en la division de trabajo, la
especializacién, la coordinacion, su interés por la estructura y forma de
organizacién de arriba hacia abajo, se basa en el principio de la unidad de
mando, por el cual el empleado solo debe obedecer a un solo jefe.

Asi mismo Fayol se preocupd de los principios que gobiernan una
organizacion a continuacion mencionare los siguientes:
= Ladivision del trabajo: tiene por finalidad producir mas y mejor con el

mismo esfuerzo, tiende a la especializacion y a la division de tareas
= Laautoridad: es el derecho de mandar y en el poder de hacerse obedecer.

No es posible la autoridad sin responsabilidad;
= La disciplina: es el respeto de los convenios que tienen por objeto la

obediencia, la asiduidad y los signos exteriores con que se manifiesta el

respeto.
» Unidad de mando: para la ejecucién de un acto cualquiera un agente solo

debe recibir 6rdenes de un jefe;
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= Unidad de direccion: Un solo jefe y un solo programa para un conjunto
de operaciones que tienden al mismo;

= Remuneraciones: es el precio del servicio prestado, debe ser equitativa;

= Jerarquia: es el camino por lo que pasan todos los grados, desde el grado
superior hasta el nivel inferior;

= Iniciativa: Un jefe que sabe inspirar la iniciativa entre su personal es
superior a otro que no sabe hacerlo;

= La union del personal: La armonia y la union del personal de una
organizacion constituye una gran fuerza para ella. (Taylor y Fayol,1973,
p.126).

Chiavenato (2014) indicé que la teoria tradicional de la "gestion"
establece una teoria de la organizacién basada en la gestion como una ciencia. La
organizacion se distingue por la separacion del trabajo y su especializacion, se le
reprocha su rigidez" (p.68). Es posible afirmar que la administracion es un
conjunto de definiciones destinadas a planificar y mantener en un entorno, dentro
del lugar de trabajo, con el objetivo de alcanzar de manera eficaz los objetivos
establecidos.

El Proceso Administrativo.

Cada administracion se lleva a cabo a través de los componentes o
funciones del proceso administrativo, en esa direccién. Terry (1968), sostuvo que
el procedimiento administrativo se basa en cuatro funciones esenciales:
planificacion, organizacion, implementacion y supervision son los instrumentos
mediante los cuales un gerente gestiona. También son las indicaciones que

diferencian a un superior de otro que no lo es.” (p.45).
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Hoy en dia, en la administracion se conoce al director como el lider de la
institucion educativa. Este es el pilar fundamental en las tareas de liderazgo
administrativo con el objetivo de alcanzar resultados satisfactorios para la
institucion. El lider administrativo debe poseer la cultura, destreza y competencia,
con el objetivo de rectificar y considerar la mejora continua de la administracién
en las organizaciones.

Todo proceso "administrativo es singular, es una secuencia inseparable
donde cada elemento, cada acto, cada fase, deben estar inseparablemente
vinculados con los demas, y que, ademas, se producen al mismo tiempo" (Reyes
1980, p. 37). Ademas, se considera la gestion administrativa como el conjunto de
actividades, cuyo objetivo principal es el crecimiento econdmico y social en las
empresas, con el objetivo de establecer politicas definidas para conseguir un buen
resultado, implementando las politicas que favorezcan a la institucion.

Al respecto Chiavenato (2014), sefialo que las funciones del
administrador se “concentran en los elementos de la administracion que Fayol
definio en su tiempo (planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar) y en
general hoy acepta como el proceso administrativo” (p.123). En los tltimos afios
los elementos de la administracion publica, vienen evolucionado por la
importancia que se le da para el desarrollo econémico y social de nuestro pais 'y
su vez mas reforzado impregnacion de las funciones que se encontraban
delegadas al sector privado, la mecanica administrativa publica se viene
organizando en las empresas mas importante del Peru.

a) Elementos del proceso administrativo. Segun Stoner y Wankel (1989), los

elementos del proceso administrativo son los siguientes:
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Planeacion: Los planes proporcionan a la entidad sus metas y establecen
el procedimiento méas adecuado para alcanzarlas. Estos permiten que la
entidad consiga y destine los recursos necesarios para cumplir sus objetivos,
que las tareas se lleven a cabo conforme a los objetivos y procedimientos, y
que la consecucion de los objetivos sea monitorizada para establecer acciones
correctivas. Los planes se clasifican en dos categorias: planes de uso Unico y
planes permanentes. El primero se compone de los programas, proyectos
presupuestarios y el segundo de las politicas, procedimientos y normas.

Organizacion: Definidos los objetivos, se elaboran y desarrollan los
planes o programas para la estructura de la organizacion. El procedimiento
de organizacién consta de diversas fases: a) Descripcion del trabajo a llevar
a cabo; b) Distribucion del trabajo; c¢) Coordinacion del trabajo; d)
Departamentalizacion o estructura organizativa, e) Supervision y
reestructuracion. La formacién de personal se refiere al reclutamiento,
distribucién y capacitacion del personal competente para desempefiar las
tareas de una organizacion.

Direccion: También se le denomina motivacién, estimulacion o
liderazgo a esta funcion, que implica motivar a los integrantes de la
organizacion de tal manera que sus acciones favorezcan la consecucion de
los objetivos. En particular, es necesario trabajar de manera directa con los
individuos. Algunas teorias acerca de la motivacion indican lo siguiente: a)
Los directivos deben indagar activamente en la motivacién de sus empleados;
b) Los directivos deben admitir que los trabajadores tienen diversas
motivaciones y competencias; c) Las gratificaciones deberian estar

vinculadas con el rendimiento y no con la antigiiedad u otros factores; d) Los
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directivos deberian mantener una comunicacion con los empleados y
solucionar los problemas conforme se agraven.

Control: El control mantiene a la organizacion en la via correcta sin
permitir que se desvie de sus metas. Esta funcion consta de tres elementos:1)
Establecer las normas del desempefio; 2) Medir el desempefio actual y
compararlo con las normas establecidas; 3) Tomar medidas para corregir el
desempefio que no cumpla con esas normas. Stoner y Wankel (P.15).

b) Caracteristicas del Proceso Administrativo
El proceso administrativo se caracteriza por:
= Por qué contribuye a establecer y proporcionar un curso de accién
requerido, su estilo de pensamiento administrativo capacita al gerente o
administrador para identificar y comprender el problema;
= La utilizacion total de la contribucion de otras escuelas o teorias de
gestion es completamente viable. Si el problema es la motivacion, la
escuela apropiada seria la del comportamiento humano, o si es la toma
de decisiones, la escuela seria la matematica;

= Ofrece adaptabilidad, permite la innovacion, se puede aplicar a una
variedad de circunstancias. Incorpora todo el campo administrativo, para

entender el procedimiento administrativo (Terry, 1968, p.177).

Definicion de la Calidad de Servicio.

De acuerdo con Mora (2007), se define la calidad de atencién como el
servicio brindado al usuario. Este procedimiento, que se enfoca continuamente en
satisfacer a los usuarios y no limitarse a solucionar los problemas inmediatos,
involucra a todas las personas de una institucion. La calidad del servicio es

fundamental para garantizar un servicio mas eficiente y efectivo, considerando la
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satisfaccion del cliente; Ademas, la calidad de atencion se define a partir del
trabajo cotidiano de manera responsable. Se define como la satisfaccion del
usuario o cliente, intentando anticipar y identificar ciertos fallos y errores en la
entrega del servicio, con el fin de mejorarlos. Finalmente, se conoce como calidad
de atencién al usuario al conjunto de beneficios destinados a satisfacer las
necesidades del usuario. De igual forma. Anaya (2014), mencioné que la calidad
de atencion se define como las politicas de servicio al usuario de forma explicita,
utilizadas por las instituciones para declarar los objetivos a alcanzar, con el
objetivo de satisfacer a todos sus usuarios. Asimismo. Verita (2009), indic6 que
la calidad de atencion esta concebida como una estrategia para brindar un servicio
a los usuarios, en la que los miembros de la organizacién estan involucrados.
Cualquier investigacion que se realice deberia incentivar a los empleados a
involucrarse en la prestacion del servicio. Ademas, se busca identificar la calidad
del servicio que es significativa para el usuario. Igualmente, Castafieda (2010)
afirmé que la calidad de atencion se refiere a la eficiencia y efectividad del
servicio proporcionado, y se refiere a una serie de funciones que se llevan a cabo
en las organizaciones. Ademas, se refiere a la transferencia de materiales de un
lugar a otro del usuario. La calidad se define como la planificacion, organizacion,
regulacion y control de tal atencion, con el objetivo de proporcionar un servicio
mas eficaz. Su objetivo es satisfacer las demandas del usuario o consumidor,
proporcionando la cantidad y calidad que buscan de manera constante en todos
los servicios, en el menor tiempo posible y con la calidad requerida. En Gltima
instancia, la calidad de atencion se define como un conjunto de acciones laborales
destinadas a optimizar el servicio vinculado a la calidad de atencion al cliente.

Asimismo, Carrefio (2010) menciono la calidad de atencion como el servicio que
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el usuario percibe, se refiere a las diversas acciones de las instituciones para cubrir
las necesidades de los usuarios. En otras palabras, la percepcion gue el usuario
tiene de la calidad del servicio proporcionado debe ser efectiva y eficiente en
diversos aspectos de los servicios ofrecidos. Enrique (2014) sostuvo gue ciertos
conceptos se definen para proporcionar servicios de alta calidad, tanto las
instituciones publicas como privadas tienen el proposito de brindar un servicio
superior y mas eficiente en un plazo razonable. Estas compensaciones poseen un
valor para los usuarios. Los consumidores poseen diversas visiones acerca de los
servicios que ofrecen las compafiias. Finalmente, Benitez (2011) expresé que la
calidad de atencion se refiere a un servicio que satisfaga todas las demandas de
los clientes, utilizando como principal método evaluar la eficiencia y efectividad
del servicio brindado al usuario, de manera inigualable, provisional y de soporte.
Ademas, un liderazgo constante puede ser impredecible, de modo que este
proceso sea cada vez mas infalible y sostenible.

Dentro del marco de la presente investigacion se ha considerado la
siguiente definicion para la variable Calidad de Servicio:

Vargas y Aldana (2014) sefialaron "que la perspectiva de calidad esta
fuertemente vinculada con los valores y virtudes de las personas que conforman
la organizacion, tanto en su entorno especifico como en el familiar, la empresa
privada o la entidad gubernamental”. "EI comportamiento humano es el que
produce una cultura organizacional y sus fundamentos que la diferencian™ (p.39).

En el contexto de este estudio, la variable calidad de atencion al usuario
se basaréa en las teorias 0 perspectivas siguientes:

La Teoria del Control Estadistico de los Procesos.
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Al respecto Stoner, Freeman y Gilbert (2010), lo define “como el método
para medir las variaciones de los procesos de trabajo y para mejorarlos en forma
constante, con el propdsito de prevenir la produccion de productos con fallas”
(p.231). También, la calidad de atencidn es conocida como una cualidad que se
diferencia del prototipo empresarial, es decir, el consumidor es el que evalla la
calidad de servicio brindado. Por ello, el usuario es quien tiene la tltima palabra
sobre el servicio prestado. Por la cual, las instituciones tienen la necesidad de
satisfacer al usuario.

Siguiendo a Stoner, Freeman y Gilbert (2010), preciso” que, para Deming,
el creador de esta teoria la constancia en el propésito es centrarse en la mision de
la organizacion que consiste en una mejorar continua y permanente de la calidad
de los bienes servicios, en combinacion con el control estadistico de la calidad”
(p.234). Se dice que la teoria son momentos de verdad, y tienen el propdsito de
que el usuario tome contacto con los trabajadores de la institucion que presta el
servicio. Por lo cual, los instantes que se ofrece este servicio, es una oportunidad
para mejorar la satisfaccion del usuario. De igual modo Velazco (2011), sefiald
“que la mejora continua es el resultado directo de la alta direccion y gran parte de
esta mejora corresponde a los niveles inferiores de la organizacion” (p.28).
También se dice que la calidad es una de las claves principales en las instituciones
del estado. Por lo tanto, la calidad de servicio es una expectativa de los usuarios
del servicio que van a recibir y sus apreciaciones sobre el servicio prestado por
las instituciones del estado peruano. Segun Vargas y Aldana (2014), esta teoria
desarrollo catorce puntos para que las organizaciones sean competitivas y
productivas a continuacion menciona los siguientes lineamientos:

= La politica general de la calidad, define las funciones de la organizacion;
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= La gestion de la organizacion, se refiere al trabajo en equipo, la
responsabilidad y la autoridad,;

= Larecoleccién de la informacidn, son canales de recoleccion y trasmision de
informacidn para la organizacion;

= Estandarizacion, consiste en revisar procedimientos y establecer nuevos
estandares;

= Desarrollo de recursos humanos, consiste en ensefiar el control de la calidad,
con nuevas técnicas;

= Actividades para el aseguramiento de la calidad, es el establecimiento de
sistemas por parte de la alta direccién, para que se realicen las actividades
del servicio;

= Mantenimiento y control, es la revision de los procedimientos para garantizar
la calidad;

= Actividades de mejora, se verifica los problemas criticos y el enfoque para
su solucion;

* Resultados, es la comparacién de la de calidad de los servicios obtenidos;

» Planes futuros. Si las fortalezas son vélidas y cuéles son los métodos que lo
sostienen para mejorar la organizacion. (Vargas y Aldana, 2014, p.187)

Teoria de la calidad basada en la administracion de la organizacion.
El autor de esta teoria Armad V. Feigenbaum, afirmo que la calidad no

solo se centra en el proceso productivo, sino en las funciones administrativas de

la organizacion, asimismo propone que:

= La calidad se debe planear con base en un enfoque hacia la excelencia en

lugar del enfoque orientado hacia la falta
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Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los
Servicios;

La calidad total requiere del compromiso de la alta direccidon, que se
manifestara en la motivacién continua y en las actividades de capacitacion.
(Vargas y Aldana, 2014, p.112).

Para la investigacién de la variable calidad de servicio del usuario se ha

considerado la siguiente teoria:

a)

b)

La Teoria de la calidad total: Para VVargas y Aldana (2014) la calidad total

tiene los siguientes principios: El control de calidad que no puede mostrar

resultados no es control de calidad, el control de la calidad empieza y termina

con la capacitacion, el control de la calidad revela lo mejor de cada empleado,

anticipar los problemas potenciales y quejas, el control de calidad es una

disciplina que combina el conocimiento con la accion.

Caracteristicas de la calidad:

» La calidad debe ser una filosofia de direccion y una herramienta de
gestion de alto impacto;

= La calidad es estructurada con vision a la solucidn de problemas.

= La calidad tiene que ser coherente y consistente, con direccionamiento
estratégico de la organizacion.

= Lacalidad debe ser liderada por la alta direccion.

= Lacalidad debe ser adoptado por todos los miembros de la organizacion,
desplegando cada una de sus etapas a partir de mecanismos generados
por la alta direccidn.

» Lacalidad debe apoyarse en las herramientas administrativas, técnicas y

de servicio.
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2.3.

= La calidad estara siempre orientado al cliente o usuario (Vargas y
Aldana,2014, p.62).

Segln Cuatrecasas (2010), el concepto de “calidad evoluciona hacia la
gestidn de la calidad total como nueva filosofia. La calidad se considera como
algo global presente en todos los departamentos de la empresa, liderada por la
alta direccion y con la participacion de todos los recursos humanos” (p.23). Se
puede decir que la calidad, elaborado por las diferentes agrupaciones de las
organizaciones, asi se puede prestar servicios eficientes que pueda satisfacer a los
usuarios. La calidad es tarea de todos en una institucion.

Siguiendo a Cuatrecasas (2010), sefialé cuatro pilares que constituyen la
base de la gestion de la calidad total:

1. Ajustarse a los requerimientos del consumidor; toda la organizacién este
orientada a satisfacer al destinatario del servicio.

2. Eliminacion total de los despilfarros; se asegure realizar los procesos con el
minimo de actividades y consumo de recursos, reduccion de costos tiempos.

3. Mejora continua; permite que la organizacion, los procesos y el consumo de
recursos mejoren continuamente y la calidad aumente continuamente.

4. Participacion total de todas las personas que integran la organizacion para
que los tres pilares anteriores alcancen sus objetivos (p.34)

Definiciones de términos basicos

Administracion

La Ciencia Social se compone de principios, técnicas y practicas, cuya
implementacion en grupos humanos facilitara la creacion de sistemas logicos de
trabajo conjunto para alcanzar objetivos compartidos que no se pueden alcanzar

de manera individual.
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Atencion

La atencion se refiere a la habilidad de una persona para comprender las
cosas 0 un proposito, considerarlo o tomarlo en cuenta.

Capacitacion

Significa el crecimiento del personal, es cualquier accion llevada a cabo
en una organizacion, acorde a sus necesidades, con el objetivo de potenciar la
actitud, el conocimiento, las habilidades o el comportamiento del personal.

Control

Es el proceso de monitoreo, comparacién y correcciéon del desempefio
laboral.

COVID-19

Los coronavirus (COVID-19) son una amplia familia de virus que pueden
causar diversas afecciones, desde el resfriado comdn, hasta infecciones
respiratorias graves.

Eficiencia Administrativa

Hace referencia a todo el espectro del procedimiento administrativo. En
la planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control, existe un
elevado nivel de racionalidad.

Estrategia

La estrategia es un proceso preparado para tomar decisiones y/o actuar
ante un escenario especifico. Esto, con el objetivo de lograr uno o varios objetivos
previamente establecidos.

Estructura organizacional
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La estructura organizacional es la forma como se asignan las funciones y
responsabilidades que tiene que cumplir cada miembro dentro de una empresa
para alcanzar los objetivos propuestos.

Empatia

Es la habilidad mental para captar, en un entorno habitual, lo que otra
persona esta reflexionando. Ademads, se describe como una emocién de
involucramiento emocional en un individuo en la realidad que impacta a otro.

Emergencia Sanitaria

Evaluacion extraordinaria de prevencion y control para prevenir la
emergencia y difusion del COVID-19, establecida por el Decreto Supremo
N°008-2020-sa, con un periodo de noventa dias, a contar desde el 12 de marzo
de 2020, a partir del 12 de marzo de 2020.

Proceso

Un proceso es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr
un fin determinado. Se trata de un concepto aplicable a muchos &mbitos, para esta
investigacion tomaremos en cuenta los diferentes procesos que se realiza para la
gestion administrativa.

Pandemia

La declaracion de pandemia, segun la OMS, hace referencia a la
propagacion mundial de una nueva enfermedad. Para llegar a esta situacion se
tiene que cumplir una serie de criterios y superar la fase epidémica.

Sistema de Calidad

Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos
indispensables para implantar la gestion de la calidad en la organizacion.

Servicio
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2.4.

Conjunto de acciones que cubren las demandas del cliente; estas acciones
intangibles que surgen de las actitudes y de la habilidad interpersonal del
proveedor del servicio, que deben cumplir no solo con las necesidades, sino
también con los anhelos y expectativas del cliente.

Universidad

Se refiere a una comunidad educativa compuesta por profesores, alumnos
y graduados, dedicada a la investigacion, ensefianza y responsabilidad social, que
proporciona una educacion humanistica, cientifica y tecnoldgica con una clara
percepcidn de nuestro pais, como una realidad multicultural.

Formulacion de hipotesis

Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

2.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la planeacion y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion Filial la Merced, 2023

Hipbtesis general

Existe una relacion significativa entre la organizacion y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion Filial la Merced, 2023
2.4.2. Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad del servicio
post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion

Filial la Merced, 2023
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Hipotesis Especifica
Existe una relacion significativa entre el control y la calidad del servicio
post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién

Filial la Merced, 2023.

2.5. ldentificacion de variables
Y -Variable Dependiente.
Calidad del servicio
X - Variable Independiente.
Gestion Administrativa
2.6.  Definicidn operacional de variables e indicadores.
Cuadro 1. X — Variable independiente
VARIABLE DEFINICIONES DIMENSIONES INDICADORES
X —Variable Descripcioén de  Planeacion De planeacion:
Independiente: algunas e Disefio de
Gestion caracteristicas programacion

Administrativa

fundamentales de la
gestién
administrativa
institucional en
planeacion,
organizacion,
direccién y control
que permitan poner
de manifiesto su
estructura 0
comportamiento en
relacion a usuarios
de la Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrion -
Filial La Merced.

Organizacion

Direccién

Control

De Organizacion:

e Valores
institucionale
S

e Perfiles

De direccion:

e Condiciones
de motivacion

e Adiestramient
0

De control:

e Monitoreo

e Procesos

Evaluacion de

manuales

Supervision

Nota: Operacionalizacion de la Variable Gestion Administrativa
Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 2. Y — Variable dependiente

VARIABLE

DEFINICIONES

DIMENSIONES

INDICADORES

Y — Variable
Dependiente:
Calidad de

Servicio

Es la estructura
organizativa,
procedimientos,
procesos y recursos
indispensables para
implantar la gestion
de servicios de
calidad, post
pandemia, que se
brinda a los
usuarios de la
Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrion -
Filial La Merced.

Confiabilidad

Capacidad de

Respuesta

Empatia

Tangibilidad

De
Confiabilidad:
e Horario de
atencion

e Capacitacio
n

e Tecnologia
aplicada

De Capacidad
de respuesta:

e Agilidad
e Situaciones
imprevistas

e Requerimie
nto

e Comunicaci
on

e Necesidade
s de usuarios
De Empatia:
e Atencion
individual

e Amabilidad
e Interés

e Horarios
establecidos
e Cortesiay
buen trato
De
Tangibilidad:
e Material
publicitario

e Presentacio
n

Operacionalizacion de la Variable Calidad de Servicio
Fuente: Elaboracion propia
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 111

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Para el presente trabajo de Investigacion se esta considerando de tipo
descriptiva — correlacional, con enfoque cuantitativo.

Es Descriptiva, puesto que en el estudio se detallan las propiedades que
se evaluarén para cada variable de estudio. (Bernal, 2010).

Es correlacional, ya que el objetivo es determinar el nivel de correlacion
que hay entre una variable y otra, basdndose en sus caracteristicas fundamentales.
(Hernandez y Baptista, 2010).

Nivel de investigacion

En este caso segun lo que propone Valderrama (2013) el presente trabajo
en su nivel de investigacion se cataloga como una investigacion descriptivo —
correlacional (p.30)

Métodos de investigacion
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3.4.

3.5.

La investigacion adopta un enfoque hipotético- deductivo, a traves de este
método podremos combinar la reflexion racional o el momento racional (la
formulacién de hipotesis y la deduccion), con la observacion de la realidad o el
momento empirico (la observacion de la realidad).

Disefio de investigacion

El disefio a emplear en esta investigacion es de tipo no experimental de
corte transversal, ya que debera llevarse a cabo de forma imparcial sobre las
variables propuestas, teniendo en cuenta el hecho que se presenta para su analisis

y que se refleja en el siguiente disefio:

e
“J

Donde:
M = Muestra
X = Variable independiente
y = Variable dependiente
r = Relacion entre las variables
Poblacién y muestra

Poblacion

Segln (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), la poblacion
comprende todos los casos que cumplan con una serie de caracteristicas
especificadas (p.174)

La poblacion objeto de estudio es de 197 usuarios: alumnos de las
unidades académicas de Industrias Alimentarias, Agronomia y Ciencias de la

Comunicacion de la Filial La Merced.
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Muestra

De acuerdo con (Tamayo, 2005), sostiene que la muestra es: una pequefia
porcion de un todo, que utilizamos para detallar las caracteristicas mas destacadas
de este (p.320)

El calculo de la muestra se genera a partir de los resultados de la siguiente

formula:

(N-1) E2+ P .Q Z2
n=? (Tamafo de la muestra)
N =197 (Tamafio de la poblacion)
Z =1.96 (Nivel de confianza)
P= 0.5 (Variabilidad positiva)
Q=0.5 (Variabilidad negativa)
E= 5% (Margen de error)
197(1.96)? 0.5 0.5

(197-1) (0.05)? + (0.5) (0.5) (1.96)?
Entonces No = 131 usuarios

3.6.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Respecto al método para medir las variables, se empleara la encuesta,
dado que es un método fundamentado en preguntas, que se desarrollan de manera
estructurada en funcion de las dimensiones de los hechos a examinar, con el
objetivo de obtener datos suficientes para construir una proyeccion del resultado.

Ademas, se aplicara el método de la observacion que se fundamenta
completamente en el andlisis basado en la experiencia que se lleva a cabo al

observar el estudio que se planea llevar a cabo.
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3.7.

3.8.

Instrumentos

La herramienta empleada sera el cuestionario para la variable gestién
administrativa, que constara de 20 items, que deben ser divididos en las cuatro
dimensiones: Planificacion, Organizacion, direccion y control.

De igual manera se empleara el cuestionario de 20 items para la variable
calidad del servicio, que se dividira en las cuatro dimensiones: Confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad.

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Confiabilidad y validez de los Datos

La validez se realiz6 mediante el juicio de expertos.

Para establecer la fiabilidad de este estudio de investigacion, se utilizé el
Alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 0,861, lo que sefiala que es
apropiado y beneficioso para utilizar el instrumento de investigacion.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 131 100,0
Excluido? 0,0
Total 131 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cron Bach N° de elementos
0,861 40

Fuente: resultados de la investigacion
Técnicas de procesamiento y analisis de datos
El método de procesamiento es estadistico, permitiendo clasificar,

calcular, examinar y sintetizar los datos recolectados por los instrumentos creados
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3.9.

3.10.

para este estudio. Una vez validado, modificado y codificado el cuestionario, se
Ilevara a cabo la transmision de los datos a un formato electronico.

Los resultados se presentaran en cuadros, tablas y graficos, cada una de
ellas analizada y con su interpretacion respectiva, para que sirvan de base para la
discusion correspondiente, del mismo modo nos sirvan para la elaboracion de las
conclusiones generales del presente trabajo de investigacion.

Tratamiento estadistico

Para presentar la informacion y realizar un estudio de ella, utilizaremos la
estadistica descriptiva a través de cuadros y esquemas estadisticos. Utilizaremos
la estadistica inferencial para corroborar las hipotesis sugeridas y ofrecer
soluciones al problema, a través del coeficiente de correlacion de Pearson ya que
las dos variables a relacionar son de naturaleza cuantitativa.

En todo el procesamiento estadistico se utilizara el software estadistico
SPSS 26.

Orientacion ética filosofica y epistémica

Dentro del presente estudios de investigacion se realiz6 tomando en
cuenta de manera muy respetuosa e importante la conducta ética y moral,
induciendo a la colaboracién, cooperacion y confianza durante el proceso de
investigacion para lograr los objetivos, cumpliendo con responsabilidad social,
manejando un comportamiento ético en relacion con la poblacion estudiada que
son los estudiantes de las Unidades académicas de Industrias Alimentarias,
Agronomia y Ciencias de la Comunicacion de la Universidad Nacional Daniel

Alcides Carridn Filial La Merced.
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Asimismo, se ha tomado en cuenta con mucho respeto los derechos de
autor de los diferentes textos, tesis, articulos, etc., que han servido de gran ayuda

para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

El trabajo de campo fue realizado, encuestando de manera directa a los
estudiantes, de los programas de estudio de Industrias Alimentarias, Agronomia
y Ciencias de la Comunicacion de la Sede la Merced.

De igual manera, se recolectaron los datos y se procesaron con el
programa SPSS 26, teniendo en cuenta tres fases: una representacion de tablas de
frecuencias para cada pregunta, asi como sus correspondientes interpretaciones,
y finalmente, realizamos una prueba de Hipdtesis empleando como medida
estadistica el coeficiente de correlacion de Pearson.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION: PLANEACION

¢Se realiza en forma participativa la programacion de actividades

administrativas y académicas en la UNDAC - FLM?
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Tabla 1. Participacion y programacién de actividades administrativas y
académicas

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 43 32.8
Casi siempre 24 18.3
A veces 32 24.4
Casi nunca 19 14.5
Nunca 13 9.9
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si se realiza en forma participativa la

programacion de actividades administrativas y académicas; se aplicé la encuesta

siendo los resultados los siguientes:

1.

Un 32,8% de la muestra encuestada opinan que siempre se realiza en forma
participativa la programacion de actividades administrativas y académicas.
Un 18,3% de la muestra encuestada opinan que casi siempre serealiza en
forma participativa la programacion de actividades administrativas y
académicas.

Un 24,4% de la muestra encuestada opinan que a veces se realiza en forma
participativa la programacion de actividades administrativas y académicas.
Un 14,5% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, se realizaen
forma participativa la programacién de actividades administrativas y
académicas.

Un 9,9% de la muestra encuestada opinan que nunca, se realiza en forma
participativa la programacion de actividades administrativas y académicas.

Conclusién: el 51,1% de los encuestados afirman que se realiza en forma

participativa la programacion de actividades administrativas y académicas. Asi
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mismo el 24,4% de los usuarios encuestados indican que no se realiza en forma
participativa la programacién de actividades administrativas y académicas.

Figura 1. Participacion y programacion de actividades administrativas y
académicas
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Grafico de la tabla 1

¢ Las decisiones para la programacion de actividades administrativas
y académicas en la UNDAC, es consultada?

Tabla 2. La programacién de actividades administrativas y académicas es

consultada
Frecuencia Porcentaje
Valido  Siempre 31 23.7

Casi siempre 28 21.4
A veces 39 29.8
Casi nunca 22 16.8
Nunca 11 8.4
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si las decisiones para la programacion de
actividades administrativas y académicas en la UNDAC, se aplicé la encuesta

siendo los resultados los siguientes:
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1. Un 23,7% de la muestra encuestada opinan que siempre las decisiones para
la programacion de actividades administrativas y académicas enla UNDAC,
es consultada.

2. Un 21,4% de la muestra encuestada opinan que casi siempre las decisiones
para la programacion de actividades administrativas y académicas en la
UNDAC, es consultada.

3. Un 29,8% de la muestra encuestada opinan que a veces las decisiones para la
programacion de actividades administrativas y académicas en la UNDAC, es
consultada

4. Un 16,8% de la muestra encuestada opinan que casi nunca las decisiones para
la programacién de actividades administrativas y académicas en la UNDAC,
es consultada

5. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que nunca las decisiones para la
programacion de actividades administrativas y académicas en la UNDAC, es
consultada.

Conclusion: el 45.1% de los encuestados afirman que las decisiones
para la programacion de actividades administrativas y académicas en la
UNDAC, es consultada. Asi mismo el 23.2% de los usuarios encuestados indican
que las decisiones para la programacién de actividades administrativas y

académicas en la UNDAC, no es consultada.
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Figura 2. La programacion de actividades administrativas y académicas es

consultada
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Gréfico de la tabla 2

¢Los trabajadores de la FLM tienen claro los objetivos de la
UNDAC?

Tabla 3. Los trabajadores tienen claro los objetivos institucionales

Frecuencia Porcentaje
Vvalido Siempre 22 16.8
Casi siempre 25 19.1
A veces 31 23.7
Casi nunca 41 31.3
Nunca 12 9.2
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si Los trabajadores de la FLM tienen claro
los objetivos de la UNDAC; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 16,8% de la muestra encuestada opinan que siempre Lostrabajadores
de la FLM tienen claro los objetivos de la UNDAC.
2. Un 19,1% de la muestra encuestada opinan que casi siempre Los

trabajadores de la FLM tienen claro los objetivos de la UNDAC.
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3. Un 23,7% de la muestra encuestada opinan que a veces Lostrabajadores
de la FLM tienen claro los objetivos de la UNDAC.
4. Un 31,3% de la muestra encuestada opinan gque casi hunca lostrabajadores
de la FLM tienen claro los objetivos de la UNDAC.
5. Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que nunca los trabajadores de la
FLM tienen claro los objetivos de la UNDAC.
Conclusién: el 35,9% de los encuestados afirman que Los trabajadores de
la FLM tienen claro los objetivos de la UNDAC. Asi mismo el 40,5% de los
usuarios encuestados indican que los trabajadores de la FLM no tienen claro los

objetivos de la UNDAC.

Figura 3. Los trabajadores tienen claro los objetivos institucionales
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¢Existe un Plan Estratégico en la UNDAC?
Tabla 4. Existe un Plan Estratégico en la UNDAC
Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 56 42.7
Casi siempre 38 29.0
A veces 21 16.0
Casi nunca 11 8.4
Nunca 5 3.8
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si existe un Plan Estratégico en la UNDAC,;
losresultados fueron los siguientes:
1. Un 42,7% de la muestra encuestada opinan que siempre EXxiste un Plan
Estratégico en la UNDAC.
2. Un 29,0% de la muestra encuestada opinan que casi siempre Existe un Plan
Estratégico en la UNDAC.
3. Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que a veces Existe un Plan
Estratégico en la UNDAC.
4. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que casi nunca Existe unPlan
Estratégico en la UNDAC.
5. Un 3,8% de la muestra encuestada opinan que casi nunca Existe un Plan
Estratégico en la UNDAC.
Conclusion: el 71.7% de los encuestados afirman que existe un Plan
Estratégico en la UNDAC. Asi mismo el 12,2% de los usuarios encuestados
indican que no existe un Plan Estratégico en la UNDAC.

Figura 4. Existe un Plan Estratégico en la UNDAC
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Gréfico de la tabla 4
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¢La UNDAC cuenta con manuales de procedimientos administrativos

actualizados?

Tabla 5. Se cuenta con manuales de procedimientos administrativos
actualizados

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 23 17.6
Casi siempre 28 21.4
A veces 32 24.4
Casi nunca 36 27.5
Nunca 12 9.2
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la UNDAC cuenta con manuales de

procedimientos administrativos actualizados; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 17,6% de la muestra encuestada opinan que siempre la UNDAC cuenta
con manuales de procedimientos administrativos actualizados.

Un 21,4% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la UNDAC
cuenta con manuales de procedimientos administrativos actualizados.

Un 24,4% de la muestra encuestada opinan que a veces la UNDAC cuenta
con manuales de procedimientos administrativos actualizados.

Un 27,5% de la muestra encuestada opinan que casi nunca la UNDACcuenta
con manuales de procedimientos administrativos actualizados.

Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que nunca la UNDAC cuenta con
manuales de procedimientos administrativos actualizados.

Conclusién: el 39,0% de los encuestados afirman que la UNDAC cuenta

con manuales de procedimientos administrativos actualizados. Asi mismo el
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36,7% de los usuarios encuestados indican que la UNDAC no cuenta con
manuales de procedimientos administrativos actualizados.

Figura 5. Se cuenta con manuales de procedimientos administrativos
actualizados
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DIMENSION: ORGANIZACION
¢Se cuenta en la UNDAC con manual de funciones actualizados?

Tabla 6. Se cuenta con manual de funciones actualizados

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Siempre 48 36.6
Casi siempre 41 31.3
A veces 15 11.5
Casi nunca 16 12.2
Nunca 11 8.4
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si la UNDAC cuenta con manual de
funcionesactualizados; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 36,6% de la muestra encuestada opinan que siempre la UNDAC
cuenta con manual de funciones actualizados.
2. Un 31,3% de la muestra encuestada opinan que casi siempre laUNDAC

cuenta con manual de funciones actualizados.
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3. Un 11,5% de la muestra encuestada opinan que a veces la UNDACcuenta
con manual de funciones actualizados.

4. Un12,2% de la muestra encuestada opinan que casi nunca la UNDACcuenta
con manual de funciones actualizados.

5. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que nunca la UNDACcuenta
con manual de funciones actualizados.

Conclusion: el 67,9% de los encuestados afirman que la UNDAC cuenta
con manual de funciones actualizados. Asi mismo el 20,6% de los usuarios
encuestados indican que la UNDAC no cuenta con manual de funciones
actualizados.

Figura 6. Se cuenta con manual de funciones actualizados
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Gréfico de la tabla 6
¢Se realiza la difusion de los valores en la UNDAC?

Tabla 7. Se realiza la difusion de los valores

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 19 14.5
Casi siempre 25 19.1
A veces 17 13.0
Casi nunca 42 32.1
Nunca 28 21.4
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si en la UNDAC se realiza la difusion de

losvalores; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 14,5% de la muestra encuestada opinan gque siempre en la UNDACse
realiza la difusion de los valores.

Un 19.1% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en la UNDAC
se realiza la difusion de los valores.

Un 13,0% de la muestra encuestada opinan que a veces en la UNDAC se realiza la difusion

de los valores.

Un 32,1% de la muestra encuestada opinan que casi nunca en laUNDAC se realiza la
difusién de los valores.
Un 21,4% de la muestra encuestada opinan que nunca en la UNDAC serealiza la difusion

de los valores.

Conclusion: el 33,6% de los encuestados afirman que en la UNDAC se

realiza la difusion de los valores. Asi mismo el 53,5% de los usuarios encuestados

afirman que en la UNDAC no se realiza la difusion de los valores.

¢Existe una buena comunicacion entre autoridades y comunidad

universitaria en la UNDAC?

Porcentaje [%)

Figura 7. Se realiza la difusion de los valores
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Tabla 8. Existe buena comunicacion entre autoridades y comunidad
universitaria

Frecuencia Porcentaje
valido  Siempre 43 32.8
Casi siempre 41 31.3
A veces 21 16.0
Casi nunca 12 9.2
Nunca 14 10.7
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si en la UNDAC existe una buena

comunicacion entre autoridades y comunidad universitaria; los resultados fueron

los siguientes:

1.

Un 32,8% de la muestra encuestada opinan que siempre en la UNDAC existe
una buena comunicacion entre autoridades y comunidaduniversitaria.
Un 31,3% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en la UNDAC existe una buena

comunicacion entre autoridades y comunidad universitaria.

Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que a veces en la UNDAC existe una buena
comunicacion entre autoridades y comunidaduniversitaria.

Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que casi nunca en la UNDAC existe una buena
comunicacion entre autoridades y comunidad universitaria.

Un 10,7% de la muestra encuestada opinan que nunca en la UNDAC existe una buena
comunicacion entre autoridades y comunidaduniversitaria.

Conclusion: el 64,1% de los encuestados afirman que en la UNDAC

existe una buena comunicacion entre autoridades y comunidad universitaria. Asi

mismo el 19,9% de los usuarios encuestados afirman que en la UNDAC no existe

una buena comunicacion entre autoridades y comunidad universitaria.
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Figura 8. Existe buena comunicacién entre autoridades y comunidad
universitaria
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¢Se han actualizado los perfiles de puestos en la UNDAC?

Tabla 9. Se han actualizado los perfiles de puestos

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 55 42.0
Casi siempre 52 39.7
A veces 15 115
Casi nunca 5 3.8
Nunca 4 3.1
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si en la UNDAC se han actualizado los
perfilesde puestos; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 42,0% de la muestra encuestada opinan que siempre en la UNDACse
han actualizado los perfiles de puestos.
2. Un 39,7% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en la
UNDAC se han actualizado los perfiles de puestos.
3. Un 11,5% de la muestra encuestada opinan que a veces en la UNDACse han

actualizado los perfiles de puestos.
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4. Un 3,8% de la muestra encuestada opinan que casi nunca en laUNDAC

se han actualizado los perfiles de puestos.

5. Un 3,1% de la muestra encuestada opinan que nunca en la UNDAC sehan

actualizado los perfiles de puestos.

Conclusién: el 81,7% de los encuestados afirman que en la UNDAC se

hanactualizado los perfiles de puestos. Asi mismo el 6,9% de los usuarios

encuestados afirman que en la UNDAC no se han actualizado los perfiles de

puestos.

Figura 9. Se han actualizado los perfiles de puestos
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¢Considera que la cantidad de trabajadores en la UNDAC-FLM es

proporcional frente a la cantidad de usuarios?

Tabla 10. La cantidad de trabajadores es proporcional frente a la cantidad de

usuarios
Frecuencia Porcentaje

valido Siempre 20 15.3

Casi siempre 19 14.5

A veces 12 9.2

Casi nunca 41 31.3

Nunca 39 29.8

Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si consideran que la cantidad de trabajadores

en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de usuarios; los

resultados fueron los siguientes:

1.

Un 15,3% de la muestra encuestada opinan que siempre la cantidad de
trabajadores en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de
usuarios.
Un 14,5% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la cantidad de
trabajadores en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de
usuarios.
Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que a veces la cantidad de
trabajadores en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de
usuarios.
Un 31,3% de la muestra encuestada opinan que casi nunca la cantidad de
trabajadores en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de
usuarios.

Un 29,8% de la muestra encuestada opinan que nunca la cantidad de

trabajadores en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de usuarios.

Conclusion: el 29,8% de los encuestados afirman que la cantidad de

trabajadores en la UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de usuarios.

Asi mismo el 61,1% de los usuarios encuestados indican que la cantidad de

trabajadores en la UNDAC-FLM no es proporcional frente a la cantidad de

usuarios.
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Figura 10. La cantidad de trabajadores es proporcional frente a la cantidad de
usuarios
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DIMENSION: DIRECCION

¢La UNDAC realiza acciones de induccion para el desempefio de sus

actividades en el trabajo?

Tabla 11. Realiza acciones de induccién para el desempefio de actividades en el

trabajo
Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 22 16.8

Casi siempre 26 19.8

A veces 10 7.6

Casi nunca 37 28.2

Nunca 36 27.5

Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la UNDAC realiza acciones de induccion

para el desempefio de sus actividades en el trabajo; los resultados fueron los

siguientes:
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1. Un 16,8% de la muestra encuestada opinan que siempre La UNDAC realiza

acciones de induccion para el desempefio de sus actividadesen el trabajo.

2. Un 19,8% de la muestra encuestada opinan que casi siempre LaUNDAC

realiza acciones de induccion para el desempefio de sus actividades en el
trabajo.

3. Un 7,6% de la muestra encuestada opinan que a veces La UNDAC realiza

acciones de induccion para el desempefio de sus actividadesen el trabajo.

4. Un 28,2% de la muestra encuestada opinan que casi nunca La UNDAC

realiza acciones de induccion para el desempefio de sus actividades en el
trabajo.

5. Un 27,5% de la muestra encuestada opinan que nunca La UNDAC realiza

acciones de induccion para el desempefio de sus actividadesen el trabajo.

Conclusion: el 36,6% de los encuestados afirman que La UNDAC realiza

acciones de induccion para el desempefio de sus actividades en el trabajo. Asi

mismo el 55,7% de los usuarios encuestados indican que La UNDAC no realiza

acciones de induccidn para el desempefio de sus actividades en el trabajo.

Figura 11. Realiza acciones de induccidon para el desempefio de actividades en
el trabajo
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¢La UNDAC-FLM cuenta con personal especializado para el
desempefio de las funciones?

Tabla 12. Cuenta con personal especializado para el desempefio de funciones

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 37 28.2
Casi siempre 39 29.8
A veces 18 13.7
Casi nunca 21 16.0
Nunca 16 12.2
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si La UNDAC-FLM cuenta con personal
especializado para el desempefio de las funciones; los resultados fueronlos
siguientes:

1. Un 28,2% de la muestra encuestada opinan que siempre La UNDAC- FLM
cuenta con personal especializado para el desempefio de lasfunciones.

2. Un 29,8% de la muestra encuestada opinan que casi siempre LaUNDAC-FLM cuenta con

personal especializado para el desempefio delas funciones.

3. Un 13,7% de la muestra encuestada opinan que a veces La UNDAC- FLM cuenta con

personal especializado para el desempefio de lasfunciones.

4. Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que casi nunca la UNDAC-FLM cuenta con

personal especializado para el desempefio delas funciones.

5. Un12,2% de la muestra encuestada opinan que nunca la UNDAC-FLM cuenta con

personal especializado para el desempefio delas funciones.

Conclusién: el 58,0% de los encuestados afirman que La UNDAC-FLM
cuenta con personal especializado para el desempefio de las funciones,Asi
mismo, el 28,2% de los usuarios encuestados indican que La UNDAC- FLM no

cuenta con personal especializado para el desempefio de lasfunciones.
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Figura 12. Cuenta con personal especializado para el desempefio de funciones
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¢Existe en la UNDAC normas o politicas para el desarrollo de las
actividades?

Tabla 13. Existe normas y politicas para el desarrollo de actividades

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 47 35.9
Casi siempre 43 32.8
A veces 18 13.7
Casi nunca 12 9.2
Nunca 11 8.4
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si existe en la UNDAC normas o politicas
parael desarrollo de las actividades; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 35,9% de la muestra encuestada opinan que siempre Existe en la
UNDAC normas o politicas para el desarrollo de las actividades.
2. Un 32,8% de la muestra encuestada opinan que casi siempre Existe en la

UNDAC normas o politicas para el desarrollo de las actividades.

61



3. Un 13,7% de la muestra encuestada opinan que a veces Existe en la UNDAC
normas o politicas para el desarrollo de las actividades.

4. Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que casi nhunca Existe en la
UNDAC normas o politicas para el desarrollo de las actividades.

5. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que nunca existe en la UNDAC
normas o politicas para el desarrollo de las actividades.

Conclusion: el 68,7% de los encuestados afirman que existe en la
UNDAC normas o politicas para el desarrollo de las actividades, Asi mismo, el
17,6% de los usuarios encuestados indican que no existe en la UNDAC normas o
politicas para el desarrollo de las actividades.

Figura 13. Existe normas y politicas para el desarrollo de actividades
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¢Existe liderazgo funcional en la UNDAC-FLM?

Tabla 14. Existe liderazgo funcional en la UNDAC-FLM

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 53 40.5
Casi siempre 44 33.6
A veces 14 10.7
Casi nunca 12 9.2
Nunca 8 6.1
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si existe liderazgo funcional en la UNDAC-

FLM;los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 40,5% de la muestra encuestada opinan que siempre existeliderazgo
funcional en la UNDAC-FLM.

Un 33,6% de la muestra encuestada opinan que casi siempre existe
liderazgo funcional en la UNDAC-FLM.

Un 10,7% de la muestra encuestada opinan que a veces existeliderazgo
funcional en la UNDAC-FLM.

Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que casi nunca existeliderazgo
funcional en la UNDAC-FLM.

Un 6,1% de la muestra encuestada opinan que nunca existeliderazgo
funcional en la UNDAC-FLM.

Conclusion: el 74,1% de los encuestados afirman que Existe liderazgo

funcional en la UNDAC-FLM, Asi mismo, el 15,3% de los usuarios encuestados

indican que no existe liderazgo funcional en la UNDAC-FLM.

Porcentaje (%)

Figura 14. Existe liderazgo funcional en la UNDAC-FLM
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¢Se evidencian conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-

FLM?
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Tabla 15. Evidencian conflictos laborales frecuentemente

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 16 12.2
Casi siempre 25 19.1
A veces 20 15.3
Casi nunca 39 29.8
Nunca 31 23.7
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si se evidencian conflictos laborales

frecuentemente en la UNDAC-FLM; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 12,2% de la muestra encuestada opinan que siempre se evidencian
conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-FLM.

Un 19,1% de la muestra encuestada opinan que casi siempre seevidencian
conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-FLM.

Un 15,3% de la muestra encuestada opinan que a veces se evidencian
conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-FLM.

Un 29,8% de la muestra encuestada opinan que casi nunca seevidencian
conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-FLM.

Un 23,7% de la muestra encuestada opinan que nunca se evidencian
conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-FLM

Conclusion: el 31,3% de los encuestados afirman que se evidencian

conflictos laborales frecuentemente en la UNDAC-FLM, Asi mismo, el 53,5%

de los usuarios encuestados indican que no se evidencian conflictos laborales

frecuentemente en la UNDAC-FLM.
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Figura 15. Evidencian conflictos laborales frecuentemente
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DIMENSION: CONTROL

¢En la UNDAC se efectla el seguimiento a la ejecucién de Planes de

Trabajo?

Tabla 16. Se efectia seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 46 35.1
Casi siempre 48 36.6
A veces 14 10.7
Casi nunca 11 8.4
Nunca 12 9.2
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si en la UNDAC se efectia el seguimiento a

la ejecucion de Planes de Trabajo; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 35,1% de la muestra encuestada opinan que siempre en la UNDAC se
efectla el sequimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo.

Un 36,6% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en la UNDAC
se efectla el seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo.

Un 10,7% de la muestra encuestada opinan que a veces en la UNDAC se

efectua el seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo.
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4. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que casi nunca en la UNDAC se
efectua el seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo.

5. Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que nunca en la UNDAC se
efectla el seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo.

Conclusién: el 71,7% de los encuestados afirman que en la UNDAC se
efectua el seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo, Asi mismo, el 17,6%
de los usuarios encuestados indican que en la UNDAC no se efectia el
seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo.

Figura 16. Se efecta seguimiento a la ejecucion de Planes de Trabajo
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¢En la UNDAC, se cuenta con politicas internas para un mejor

desemperio laboral?

Tabla 17. se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 20 15.3
Casi siempre 19 145
A veces 17 13.0
Casi nunca 44 33.6
Nunca 31 23.7
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si en la UNDAC, se cuenta con politicas

internas para un mejor desempefio laboral; los resultados fueron los siguientes:

1. Un 15,3% de la muestra encuestada opinan que siempre en la UNDAC, se

cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral.

2. Un 14,5% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en la UNDAC,

se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral.

3. Un 13,0% de la muestra encuestada opinan que a veces en la UNDAC, se

cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral.

4. Un 33,6% de la muestra encuestada opinan que casi nunca En la UNDAC,

se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral.

5. Un 23,7% de la muestra encuestada opinan que nunca En la UNDAC, se

cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral.

Conclusion: el 29,8% de los encuestados afirman que en la UNDAC, se

cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral, Asi mismo, el

57,3% de los usuarios encuestados indican que en la UNDAC, no se cuenta con

politicas internas para un mejor desempefio laboral

Figura 17. se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio laboral
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¢Se cuenta en la UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion?

Tabla 18. Se cuenta con instructivos sobre procesos de gestion

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 60 45.8
Casi siempre 21 16.0
A veces 19 145
Casi nunca 11 8.4
Nunca 20 15.3
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si se cuenta en la UNDAC con instructivos
sobre procesos de gestion; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 45,8% de la muestra encuestada opinan que siempre se cuenta enla
UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion.
2. Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que casi siempre se cuenta en
la UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion.
3. Un 14,5% de la muestra encuestada opinan que a veces se cuenta enla
UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion.
4. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que casi nunca se cuentaen la
UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion.
5. Un 15,3% de la muestra encuestada opinan que nunca se cuenta en la
UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion.
Conclusion: el 61,8% de los encuestados afirman que, se cuenta en la

UNDAC, con instructivos sobre procesos de gestion, Asi mismo, el 23,7% de los
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usuarios encuestados indican que no se cuenta en la UNDAC, con instructivos

sobre procesos de gestion.

Figura 18. Se cuenta con instructivos sobre procesos de gestion
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¢Existe en la UNDAC FLM, medidas de seguimiento y control en las

areas de trabajo?

Tabla 19. Existe medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 13 9.9
Casi siempre 11 8.4
A veces 26 19.8
Casi nunca 45 34.4
Nunca 36 27.5
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si existe en la UNDAC FLM, medidas de
seguimiento y control en las areas de trabajo; los resultados fueron los siguientes:
1. Un9,9% de la muestra encuestada opinan que siempre existe en la UNDAC
FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo.

2. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que casi siempre existe en la
UNDAC FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo.

3. Un 19,8% de la muestra encuestada opinan que a veces existe en la UNDAC
FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo.

69



4. Un 34,4% de la muestra encuestada opinan que casi nunca existe enla
UNDAC FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo.
5. Un 27,5% de la muestra encuestada opinan que nunca existe en la UNDAC
FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo.
Conclusién: el 18,3% de los encuestados afirman que, si existe en la
UNDAC FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo,Asi
mismo, el 61,9% de los usuarios encuestados indican que no existe en la
UNDAC-FLM, medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo.
Figura 19. Existe medidas de seguimiento y control en las areas de trabajo
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¢Se establecen grupos de trabajo en la UNDAC-FLM para el
cumplimiento de metas?

Tabla 20. Se establecen grupos de trabajo para el cumplimiento de metas

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 11 8.4
Casi siempre 9 6.9
A veces 21 16.0
Casi nunca 51 38.9
Nunca 39 29.8
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:
on la finalidad de conocer si se establecen grupos de trabajo en la UNDAC-FLM
para el cumplimiento de metas; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que siempre se establecen grupos
de trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas.
2. Un 6,9% de la muestra encuestada opinan que casi siempre se establecen
grupos de trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas.
3. Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que a veces se establecen grupos
de trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas.
4. Un 38,9% de la muestra encuestada opinan que casi nunca se establecen
grupos de trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas.
5. Un 29,8% de la muestra encuestada opinan que nunca se establecen grupos
de trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas.

Conclusion: el 15,3% de los encuestados afirman que, si se establecen
grupos de trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas, Asi mismo,
el 68,7% de los usuarios encuestados indican que no se establecen grupos de
trabajo en la UNDAC-FLM para el cumplimiento de metas.

Figura 20. Se establecen grupos de trabajo para el cumplimiento de
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: CONFIABILIDAD

¢El horario de atencion esta acorde con la demanda en la atencion a

los usuarios de la UNDAC - FLM?

Tabla 21. Horario de atencién esta acorde con la demanda en la atencién de

los usuarios
Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 45 34.4

Casi siempre 37 28.2

A veces 17 13.0

Casi nunca 19 14.5

Nunca 13 9.9

Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el horario de atencion esta acorde con la

demanda en la atencion a los usuarios de la UNDAC - FLM:; los resultados fueron

los siguientes:

1. Un 34,4% de la muestra encuestada opinan que siempre el horario de

atencién estd acorde con la demanda en la atencién a los usuarios dela

UNDAC - FLM.

2. Un 28,2% de la muestra encuestada opinan que casi siempre el horario de

atencion estd acorde con la demanda en la atencion a los usuarios de la

UNDAC - FLM.

3. Un 13,0% de la muestra encuestada opinan que a veces el horario de atencion

esta acorde con la demanda en la atencion a los usuarios de la UNDAC -

FLM.

4. Un 14,5% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el horario de

72



atencion esta acorde con la demanda en la atencién a los usuarios de la
UNDAC - FLM.

5. Un 9,9% de la muestra encuestada opinan que nunca, el horario de atencion
estd acorde con la demanda en la atencion a los usuarios dela UNDAC-
FLM.

Conclusién: el 62,6% de los encuestados afirman que el horario de
atencion esta acorde con la demanda en la atencion a los usuarios de la UNDAC-

FLM. Asi mismo el 24,4% de los usuarios encuestados indican que el horario de

atencion no esta acorde con la demanda en la atencion a los usuarios de la

UNDAC-FLM
Figura 21. Horario de atencion esta acorde con la demanda en la atencion de
los usuarios
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¢El personal administrativo a cargo de las a oficinas de la UNDAC
FLM esta lo suficientemente capacitado para atender en los tiempos

establecidos?
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Tabla 22. El personal administrativo a cargo de la oficina esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 55 42.0
Casi siempre 41 31.3
A veces 13 9.9
Casi nunca 12 9.2
Nunca 10 7.6
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal administrativo a cargo de las

oficinas de la UNDAC - FLM esta lo suficientemente capacitado para atender en

los tiempos establecidos; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 42,0% de la muestra encuestada opinan que siempre el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos.
Un 31,3% de la muestra encuestada opinan que casi siempre el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos.
Un 9,9% de la muestra encuestada opinan que a veces el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos.
Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos.
Un 7,6% de la muestra encuestada opinan que nunca, el personal

administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM esta lo
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suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos.
Conclusién: el 73,3% de los encuestados afirman que el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos. Asi mismo
el 16,8% de los usuarios encuestados indican que el personal administrativo a
cargo de las oficinas de la UNDAC - FLM no esta lo suficientemente capacitado
para atender en los tiempos establecidos.

Figura 22. El personal administrativo a cargo de la oficina esta lo
suficientemente capacitado para atender en los tiempos establecidos
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¢La tecnologia aplicada en la atencién a los usuarios de la UNDAC
FLM, agiliza los procesos y tiempo de respuesta?

Tabla 23. La tecnologia aplicada en la atencion a los usuarios, agiliza
los procesos y tiempo de respuesta

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 58 44.3
Casi siempre 44 33.6
A veces 11 8.4
Casi nunca 10 7.6
Nunca 8 6.1
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la tecnologia aplicada en la atencion a los

usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los procesos y tiempo de respuesta;los

resultados fueron los siguientes:

1.

Un 44,3% de la muestra encuestada opinan que siempre la tecnologia
aplicada en la atencion a los usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los
procesos y tiempo de respuesta.

Un 33,6% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la tecnologia
aplicada en la atencion a los usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los
procesos y tiempo de respuesta.

Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que a veces la tecnologia aplicada
en la atencion a los usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los procesos y
tiempo de respuesta.

Un 7,6% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, la tecnologia
aplicada en la atencion a los usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los
procesos y tiempo de respuesta.

Un 6,1% de la muestra encuestada opinan que nunca, la tecnologia aplicada
en la atencion a los usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los procesos y
tiempo de respuesta.

Conclusion: el 77,9% de los encuestados afirman que la tecnologia

aplicada en la atencion a los usuarios de la UNDAC-FLM, agiliza los procesos y

tiempo de respuesta. Asi mismo el 13,7% de los usuariosencuestados indican que

la tecnologia aplicada en la atencién a los usuarios de la UNDAC-FLM, no

agiliza los procesos y tiempo de respuesta.
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Figura 23. La tecnologia aplicada en la atencion a los usuarios, agiliza los
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¢En las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM cuentan con

personal itinerante (reemplace) en los casos se presente la ausencia de

algun

0?

Tabla 24. Se cuenta con personal itinerante a la ausencia de alguno

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 15 11.5
Casi siempre 12 9.2
A veces 14 10.7
Casi nunca 43 32.8
Nunca 47 35.9
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si en las oficinas de la UNDAC-FLM cuentan

con personal itinerante (reemplace) en los casos se presente la ausenciade

alguno; los resultados fueron los siguientes:

1. Un11,5% de la muestra encuestada opinan que siempre en las oficinas de la

UNDAC-FLM cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos se

presente la ausencia de alguno.
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2. Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en las oficinas de
la UNDAC-FLM cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos se
presente la ausencia de alguno.

3. Un 10,7% de la muestra encuestada opinan que a veces en las oficinas de la
UNDAC-FLM cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos se
presente la ausencia de alguno.

4. Un 32,8% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, en las oficinas de
la UNDAC-FLM cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos se
presente la ausencia de alguno.

5. Un 35,9% de la muestra encuestada opinan que nunca, en las oficinas de la
UNDAC-FLM cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos se
presente la ausencia de alguno.

Conclusion: el 20,7% de los encuestados afirman que en las oficinas de la
UNDAC FLM cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos se
presente la ausencia de alguno. Asi mismo el 68,7% de los usuarios encuestados
indican que en las oficinas de la UNDAC-FLM no cuentan con personal
itinerante (reemplace) en los casos se presente la ausenciade alguno.

Figura 24. Se cuenta con personal itinerante a la ausencia de alguno
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¢Las tareas y actividades administrativas en la UNDAC FLM, son

distribuidas equitativamente entre el grupo de trabajo de atencién a los

usuarios?

Tabla 25. Las tareas y actividades, son distribuidas equitativamente entre el

grupo de trabajo

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 12 9.2
Casi siempre 11 8.4
A veces 36 27.5
Casi nunca 40 30.5
Nunca 32 24.4
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si las tareas y actividades en la UNDAC FLM,

son distribuidas equitativamente entre el grupo de trabajo de atencién a los

usuarios; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que siempre las tareas y
actividades en la UNDAC FLM, son distribuidas equitativamente entre el
grupo de trabajo de atencién a los usuarios.

Un 8,4% de la muestra encuestada opinan que casi siempre las tareas y
actividades en la UNDAC FLM, son distribuidas equitativamente entre el
grupo de trabajo de atencion a los usuarios.

Un 27,5% de la muestra encuestada opinan que a veces las tareas y
actividades en la UNDAC FLM, son distribuidas equitativamente entre el
grupo de trabajo de atencion a los usuarios.

Un 30,5% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, las tareas y

actividades en la UNDAC FLM, son distribuidas equitativamente entre el
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grupo de trabajo de atencion a los usuarios.

5. Un 24,4% de la muestra encuestada opinan que nunca, las tareas y actividades
en la UNDAC FLM, son distribuidas equitativamente entre el grupo de
trabajo de atencion a los usuarios.

Conclusién: el 17,6% de los encuestados afirman que las tareas y
actividades en la UNDAC FLM, son distribuidas equitativamente entre el grupo
de trabajo de atencion a los usuarios. Asi mismo el 54,9% de los usuarios
encuestados indican que las tareas y actividades en la UNDAC FLM, no son

distribuidas equitativamente entre el grupo de trabajo deatencion a los usuarios.

Figura 25. Las tareas y actividades, son distribuidas equitativamente entre el
grupo de trabajo
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢La capacidad de respuesta de los servidores administrativo a cargo

de la atencion de los usuarios en las oficinas de la UNDAC FLM es gil,

confiable y entendible?
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Tabla 26. La capacidad de respuesta de los servidores administrativos a cargo

de la atencion de los usuarios es agil, confiable y entendible

Frecuencia Porcentaje
Vélido Siempre 21 16.0
Casi siempre 19 145
A veces 28 21.4
Casi nunca 32 24.4
Nunca 31 23.7
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la capacidad de respuesta de los servidores

administrativos a cargo de la atencion de los usuarios en las oficinas de la

UNDAC FLM es agil, confiable y entendible; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que siempre la capacidad de
respuesta de los servidores administrativos a cargo de la atencion de los
usuarios en las oficinas de la UNDAC FLM es &gil, confiable y entendible.

Un 14,5% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la capacidad de
respuesta de los servidores administrativos a cargo de la atencién de los
usuarios en las oficinas de la UNDAC FLM es &gil, confiable y entendible.

Un 21,4% de la muestra encuestada opinan que a veces la capacidad de
respuesta de los servidores administrativos a cargo de la atencién de los
usuarios en las oficinas de la UNDAC FLM es agil, confiable y entendible.

Un 24,4% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, la capacidad de
respuesta de los servidores administrativos a cargo de la atencién de los
usuarios en las oficinas de la UNDAC FLM es agil, confiable y entendible.

Un 23,7% de la muestra encuestada opinan que nunca, la capacidad de
respuesta de los servidores administrativos a cargo de la atencién de los

usuarios en las oficinas de la UNDAC FLM es agil, confiable y entendible.
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Conclusién: el 30,5% de los encuestados afirman que la capacidad de
respuesta de los servidores administrativos a cargo de la atencién de los usuarios
en las oficinas de la UNDAC FLM es agil, confiable y entendible. Asi mismo
el 48,1% de los usuarios encuestados indican que la capacidad de respuesta de los
servidores administrativos a cargo de la atencion de los usuarios en las oficinas
de la UNDAC FLM no es &gil, confiable ni entendible.

Figura 26. La capacidad de respuesta de los servidores administrativos a cargo
de la atencion de los usuarios es agil, confiable y entendible
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¢Los servidores administrativos de la UNDAC FLM cuentan con
capacidad de respuesta en situaciones imprevistas?

Tabla 27. Servidores administrativos cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 12 9.2
Casi siempre 14 10.7
A veces 30 22.9
Casi nunca 39 29.8
Nunca 36 27.5
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si los servidores administrativos de la

UNDAC -FLM cuentan con capacidad de respuesta en situaciones imprevistas;

los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que siempre los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas.

Un 10,7% de la muestra encuestada opinan que casi siempre los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas.

Un 22,9% de la muestra encuestada opinan que a veces los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas.
Un 29,8% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas.
Un 27,5% de la muestra encuestada opinan que nunca, los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas.

Conclusion: el 19,9% de los encuestados afirman que los servidores

administrativos de la UNDAC-FLM cuentan con capacidad de respuesta en

situaciones imprevistas. Asi mismo el 57,3% de los usuarios encuestados indican

que los servidores administrativos de la UNDAC-FLM no cuentan con capacidad

de respuesta en situaciones imprevistas.
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Figura 27. Servidores administrativos cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas
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¢Los servidores administrativos de la UNDAC FLM responden a
cada requerimiento en forma eficiente y oportuna?

Tabla 28. Responden a cada requerimiento en forma eficiente y oportuna

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 17 13.0
Casi siempre 21 16.0
A veces 33 25.2
Casi nunca 27 20.6
Nunca 33 25.2
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si los servidores administrativos de la
UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en forma eficiente y oportuna;
los resultados fueron los siguientes:

1. Un 13,0% de la muestra encuestada opinan que siempre los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en
forma eficiente y oportuna.

2. Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que casi siempre los servidores

administrativos de la UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en
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forma eficiente y oportuna.

3. Un 25,2% de la muestra encuestada opinan que a veces los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en
forma eficiente y oportuna.

4. Un 20,6% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en
forma eficiente y oportuna.

5. Un 25,2% de la muestra encuestada opinan que nunca, los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en
forma eficiente y oportuna.

Conclusion: el 29,0% de los encuestados afirman que los servidores
administrativos de la UNDAC-FLM responden a cada requerimiento en forma
eficiente y oportuna. Asi mismo el 45,8% de los usuarios encuestados indican
que los servidores administrativos de la UNDAC-FLM no responden a cada
requerimiento en forma eficiente y oportuna.

Figura 28. Responden a cada requerimiento en forma eficiente y oportuna
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¢La comunicacion que se emplea en las oficinas administrativas de la
UNDAC FLM es un lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario
técnico para explicar las cosas?

Tabla 29. Comunicacion comprensible y no utiliza vocabulario técnico para

explicar
Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 45 34.4

Casi siempre 43 32.8

A veces 21 16.0

Casi nunca 12 9.2

Nunca 10 7.6

Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la comunicacion que se emplea en las
oficinas administrativas de la UNDAC-FLM es un lenguaje comprensible y no
utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas; los resultados fueron los
siguientes:

1. Un 34,4% de la muestra encuestada opinan que siempre la comunicacion
que se emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM es un
lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar las
Ccosas.

2. Un 32,8% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la
comunicacion gque se emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-
FLM es un lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para
explicar las cosas.

3. Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que a veces la comunicacion que

se emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM es un lenguaje
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comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

4. Un 9,2% de la muestra encuestada opinan que casi nhunca, la comunicacion
que se emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM es un
lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar las
COsas.

5. Un 7,6% de la muestra encuestada opinan que nunca, la comunicacion que
se emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM es un lenguaje
comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Conclusion: el 67,2% de los encuestados afirman que la comunicacion
gue se emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM es un lenguaje
comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas. Asi
mismo el 16,8% de los usuarios encuestados indican que la comunicacion que se
emplea en las oficinas administrativas de la UNDAC-FLM no es un lenguaje
comprensible y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Figura 29. Comunicacion comprensible y no utiliza vocabulario técnico para
explicar
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¢La UNDAC FLM se destaca por ser receptiva a las necesidades de

los usuarios?
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Tabla 30. Destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 21 16.0
Casi siempre 24 18.3
A veces 18 13.7
Casi nunca 38 29.0
Nunca 30 22.9
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la UNDAC-FLM se destaca por ser

receptivaa las necesidades de los usuarios; los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 16,0% de la muestra encuestada opinan que siempre se destaca por
ser receptivaa las necesidades de los usuarios.

Un 18,3% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la UNDAC
FLM se destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios.

Un 13,7% de la muestra encuestada opinan que a veces La UNDAC-FLM se
destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios.

Un 29,0% de la muestra encuestada opinan que casi hunca, La UNDAC FLM
se destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios.

Un 22,9% de la muestra encuestada opinan que nunca, la UNDAC-FLM se
destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios.

Conclusién: el 34,3% de los encuestados afirman que La UNDAC-FLM

se destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios. Asi mismo el 51,9%
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de los usuarios encuestados indican que La UNDAC-FLM no se destaca por ser
receptiva a las necesidades de los usuarios.

Figura 30. Destaca por ser receptiva a las necesidades de los usuarios
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DIMENSION: EMPATIA
¢Las oficinas administrativas de la UNDAC FLM ofrecen una
atencién individual efectiva?

Tabla 31. Ofrece atencion individual efectiva

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 44 33.59
Casi siempre 35 26.72
A veces 20 15.27
Casi nunca 17 12.98
Nunca 15 11.45
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
INTERPRETACION
Con la finalidad de conocer si las oficinas administrativas. de la
UNDAC-FLM ofrece una atencion individual efectiva; los resultados fueron los
siguientes:

1. Un 33,59% de la muestra encuestada opinan que siempre las oficinas

89



administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen una atencion individual
efectiva.
2. Un 26,72% de la muestra encuestada opinan que casi siempre las oficinas
administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen una atencion individual efectiva.
3. Un 15,27% de la muestra encuestada opinan que a veces las oficinas
administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen una atencion individual efectiva.
4. Un 12,98% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, las oficinas
administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen una atencion individual efectiva.
5. Un 11,45% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, las oficinas
administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen una atencion individual
efectiva.

Conclusion: el 60,31% de los encuestados afirman que, las oficinas
administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen una atencion individual efectiva. Asi
mismo el 24,43% de los usuarios encuestados indican que, las oficinas
administrativas de la UNDAC-FLM no ofrecen una atencion individual efectiva

Figura 31. Ofrece atencion individual efectiva
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¢El personal administrativo de las oficinas de la UNDAC FLM

demuestran amabilidad y buen trato?
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Tabla 32. Demuestran amabilidad y buen trato

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 10 7.63
Casi siempre 19 14.50
A veces 26 19.85
Casi nunca 41 31.30
Nunca 35 26.72
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal administrativo de las oficinas

de la UNDAC FLM demuestran amabilidad y buen trato; los resultados fueron

los siguientes:

1.

Un 7,63% de la muestra encuestada opinan que siempre el personal
administrativo de las oficinas de la UNDAC-FLM demuestra amabilidad y
buen trato.

Un 14,50% de la muestra encuestada opinan que casi siempre el personal
administrativo de las oficinas de la UNDAC-FLM demuestran amabilidad y
buen trato.

Un 19,85% de la muestra encuestada opinan que a veces el personal
administrativo de las oficinas de la UNDAC-FLM demuestran amabilidad y
buen trato.

Un 31,30% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el personal
administrativo de las oficinas de la UNDAC-FLM demuestran amabilidad y
buen trato.

Un 26,72% de la muestra encuestada opinan que nunca, el personal

administrativo de las oficinas de la UNDAC-FLM demuestran amabilidad y
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buen trato.

Conclusién: el 22,13% de los encuestados afirman que los profesionales
de las oficinas de la UNDAC FLM demuestran amabilidad y buen trato. Asi
mismo el 58,02% de los usuarios encuestados indican que los profesionales de
las oficinas de la UNDAC FLM no demuestran amabilidad y buen trato.

Figura 32. Demuestran amabilidad y buen trato
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¢El personal administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC
FLM, se preocupa por los intereses del usuario?

Tabla 33. Demuestra preocupacion por los intereses del usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 14 10.69
Casi siempre 21 16.03
A veces 26 19.85
Casi nunca 39 29.77
Nunca 31 23.66
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal administrativo a cargo de las

oficinas de la UNDAC-FLM, se preocupa por los intereses del usuario;los

resultados fueron los siguientes:

1.

Un 10,69% de la muestra encuestada opinan que siempre el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, se preocupa por
los intereses del usuario.

Un 16,03% de la muestra encuestada opinan que casi siempre el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, se preocupa por
los intereses del usuario.

Un 19,85% de la muestra encuestada opinan que a veces el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, se preocupa por
los intereses del usuario.
Un 29,77% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, se preocupa por
los intereses del usuario.
Un 23,66% de la muestra encuestada opinan que nunca, el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, se preocupa por
los intereses del usuario.

Conclusion: el 26,72% de los encuestados afirman que el personal

administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC FLM, se preocupa por los

intereses del usuario. Asi mismo el 53,43% de los usuarios encuestados indican

que el personal administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC FLM, no

se preocupa por los intereses del usuario
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Figura 33. Demuestra preocupacion por los intereses del usuario
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¢El personal administrativo a cargo de las oficinas de la FLM, tienen
horarios establecidos para atender a los usuarios?

Tabla 34. Tiene horarios establecidos para atender a los usuarios

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 46 35.11
Casi siempre 49 37.40
A veces 15 11.45
Casi nunca 13 9.92
Nunca 8 6.11
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal administrativo a cargo de las
oficinas de la UNDAC-FLM, tienen horarios establecidos para atender a los
usuarios; los resultados fueron los siguientes:

1. Un 35,11% de la muestra encuestada opinan que siempre el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, tienen horarios

establecidos para atender a los usuarios.
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2. Un 37,40% de la muestra encuestada opinan que casi siempre el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, tienen horarios
establecidos para atender a los usuarios.

3. Un 11,45% de la muestra encuestada opinan que a veces el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, tienen horarios
establecidos para atender a los usuarios.

4. Un 9,92% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, tienen horarios
establecidos para atender a los usuarios.

5. Un 6,11% de la muestra encuestada opinan que nunca, el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, tienen horarios
establecidos para atender a los usuarios.

Conclusion: el 72,51% de los encuestados afirman que el personal
administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, tiene horarios
establecidos para atender a los usuarios. Asi mismo el 16.03% de los usuarios
encuestados indican que el personal administrativo a cargo de las oficinas de la
UNDAC-FLM, no tienen horarios establecidos para atender alos usuarios.

Figura 34. Tiene horarios establecidos para atender a los usuarios
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¢En las oficinas de la UNDAC FLM, se practica la cortesia y el buen
trato?

Tabla 35. Se practica la cortesia y el buen trato

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 35 10.69
Casi siempre 29 8.40
A veces 19 16.79
Casi nunca 21 34.35
Nunca 27 29.77
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si en las oficinas de la UNDAC - FLM,
sepractica la cortesia y el buen trato; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 10.69% de la muestra encuestada opinan que siempre en las oficinas
de la UNDAC-FLM, se practica la cortesia y el buen trato.
2. Un 8.40% de la muestra encuestada opinan que casi siempre en las
oficinas de la UNDAC-FLM, se practica la cortesia y el buen trato.
3. Un 16.79% de la muestra encuestada opinan que a veces en las oficinas de la
UNDAC-FLM, se practica la cortesia y el buen trato.
4. Un 34,35% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, en las oficinas
de la UNDAC-FLM, se practica la cortesia y el buen trato.
5. Un 29,77% de la muestra encuestada opinan que nunca, en las oficinas de la
UNDAC-FLM, se practica la cortesia y el buen trato.
Conclusion: el 19,09% de los encuestados afirman que en las oficinasde

la UNDAC FLM, se practica la cortesia y el buen trato. Asi mismo el 64.12% de
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los usuarios encuestados indican que en las oficinasde la UNDAC FLM, no se
practica la cortesia y el buen trato.

Figura 35. Se practica la cortesia y el buen trato
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Tabla 36. Se cuenta con atractivo material publicitario

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Siempre 12 9.16
Casi siempre 14 10.69
A veces 21 16.03
Casi nunca 45 34.35
Nunca 39 29.77
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
DIMENSION: TANGIBILIDAD
¢Las oficinas administrativas de UNDAC FLM, cuenta con un
atractivo material publicitario?
INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si las oficinas de la UNDAC FLM, cuenta con
un atractivo material publicitario; los resultados fueron los siguientes:
1. Un 9,16% de la muestra encuestada opinan que siempre las oficinas de la
UNDAC-FLM, cuenta con un atractivo material publicitario.
2. Un 10,69% de la muestra encuestada opinan que casi siempre las oficinas

de la UNDAC-FLM, cuenta con un atractivo material publicitario.
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3. Un 16,03% de la muestra encuestada opinan que a veces las oficinas de la
UNDAC-FLM, cuenta con un atractivo material publicitario.

4. Un 34,35% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, las oficinas de
la UNDAC-FLM, cuenta con un atractivo material publicitario.

5. Un 29,77% de la muestra encuestada opinan que nunca, las oficinas de la
UNDAC-FLM, cuenta con un atractivo material publicitario.

Conclusién: el 19,85% de los encuestados afirman que las oficinas de la
UNDAC FLM, cuenta con un atractivo material publicitario. Asi mismo, el
63,12% de los usuarios encuestados indican que las oficinas de la UNDAC-FLM,
no cuenta con un atractivo material publicitario.

Figura 36. Se cuenta con atractivo material publicitario
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¢La informacion de servicios que se brindan en las oficinas
administrativas de la UNDAC FLM es buena?

Tabla 37. Servicios que se brindan es buena

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 31 23.66
Casi siempre 34 25.95
A veces 28 21.37
Casi nunca 16 12.21
Nunca 22 16.79
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si la informacién de servicios que se brindan
en las oficinas de la UNDAC-FLM es buena; los resultados fueron los siguientes:

1. Un 23,66% de la muestra encuestada opinan que siempre la informacién de
servicios que se brindan en las oficinas de la UNDAC-FLM es buena.

2. Un 25,95% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la
informacion de servicios que se brindan en las oficinas de la UNDAC-FLM
es buena.

3. Un 21,37% de la muestra encuestada opinan que a veces la informacion de
servicios que se brindan en las oficinas de la UNDAC-FLM es buena.

4. Un 12,21% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, la informacion
de servicios que se brindan en las oficinas de la UNDAC FLM es buena.

5. Un 16,79% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, la informacion
de servicios que se brindan en las oficinas de la UNDAC FLM es buena.

Conclusion: el 49,61% de los encuestados afirman que la informacion de
servicios que se brindan en las oficinas de la UNDAC-FLM es buena. Asi mismo,
el 29% de los usuarios encuestados indican que la informacidnde servicios que
se brindan en las oficinas de la UNDAC-FLM no es buena.

Figuras 37. Servicios que se brindan es buena
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¢El personal administrativo a cargo de las oficinas de la UNDAC

FLM, cuenta con una buena presentacion?

Tabla 38. El personal cuenta con buena presentacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 12 9.16
Casi siempre 23 17.56
A veces 26 19.85
Casi nunca 39 29.77
Nunca 31 23.66
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal a cargo de las oficinas de la

UNDAC FLM, cuenta con una buena presentacion; los resultados fueron los

siguientes:

1.

Un 9,16% de la muestra encuestada opinan que siempre el personal a cargo
de las oficinas de la UNDAC-FLM, cuenta con una buenapresentacion.

Un 17,56% de la muestra encuestada opinan que casi siempre el personal
a cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, cuenta con una buena
presentacion.
Un 19,85% de la muestra encuestada opinan que a veces el personal a cargo
de las oficinas de la UNDAC-FLM, cuenta con una buena presentacion.
Un 29,77% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el personal a
cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, cuenta con una buena
presentacion.
Un 23,66% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, el personal a

cargo de las oficinas de la UNDAC-FLM, cuenta con una buena
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presentacion.

Conclusién: el 26,72% de los encuestados afirman que el personal a cargo
de las oficinas de la UNDAC-FLM, cuenta con una buena presentacion. Asi
mismo, el 53,43% de los usuarios encuestados indican que el personal a cargo de
las oficinas de la UNDAC FLM, no cuenta con una buenapresentacion.

Figura 38. El personal cuenta con buena presentacion
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¢La estructura y ambiente de las oficinas de la UNDAC FLM, son

comodos y de excelente calidad?

Tabla 39. La estructura y ambiente son comodos y de excelente calidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 10 7.63
Casi siempre 16 12.21
A veces 28 21.37
Casi nunca 44 33.59
Nunca 33 25.19
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la estructura y ambiente de las oficinas de
la UNDAC-FLM, son cdmodos y de excelente calidad; los resultados fueron los

siguientes:

1. Un 7,63% de la muestra encuestada opinan que siempre la estructura y
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ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, son comodos y de excelente
calidad.

2. Un 12,21% de la muestra encuestada opinan que casi siempre la estructura 'y
ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, son cémodos y de excelente
calidad.

3. Un 21,37% de la muestra encuestada opinan que a veces la estructura y
ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, son cémodos y de excelente
calidad.

4. Un 33,59% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, la estructura 'y
ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, son cémodos y de excelente
calidad.

5. Un 25,19% de la muestra encuestada opinan que nunca, la estructura y
ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, son cémodos y de excelente
calidad.

Conclusion: el 19,84% de los encuestados afirman que la estructura y
ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, son comodos y de excelente
calidad. Asi mismo, el 58,78% de los usuarios encuestados indican que la
estructura y ambiente de las oficinas de la UNDAC-FLM, no son comodos ni de
excelente calidad.

Figura 39. La estructura y ambiente son cdbmodos y de excelente calidad

A0 00
35,00
20,00

25, D

20,00
. 25 'I'li
10.00 {2137
(BN 18]

Siempre Casl siempre Aveces Casi nunca Munca

Forcentaje |

Grafico de la tabla 39

102



¢Las oficinas administrativas de la UNDAC FLM, cuenta con el
ambiente adecuado para brindar una buena atencién a los usuarios?

Tabla 40. Cuenta con ambiente adecuado para brindar buena atencion

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 14 10.69
Casi siempre 11 8.40
A veces 22 16.79
Casi nunca 45 34.35
Nunca 39 29.77
Total 131 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si las oficinas de la UNDAC-FLM, cuentan
con los ambientes adecuados para brindar una buena atencion a los usuarios; 1os
resultados fueron los siguientes:

1. Un 10,69% de la muestra encuestada opinan que siempre las oficinas de la
UNDAC-FLM, cuentan con los ambientes adecuados para brindar una
buena atencion a los usuarios.

2. Un 8,40% de la muestra encuestada opinan que casi siempre las oficinas de
la UNDAC-FLM, cuentan con los ambientes adecuados para brindar una
buena atenciéon a los usuarios.

3. Un 16,79% de la muestra encuestada opinan que a veces las oficinas de la
UNDAC-FLM, cuentan con los ambientes adecuados para brindar una buena
atencion a los usuarios.

4. Un 34,35% de la muestra encuestada opinan que casi nunca, las oficinas de
la UNDAC-FLM, cuentan con los ambientes adecuados para brindar una

buena atencion a los usuarios.
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5. Un 29,77% de la muestra encuestada opinan que nunca, las oficinas de la
UNDAC-FLM, cuentan con los ambientes adecuados para brindar una buena
atencion a los usuarios.

Conclusién: el 19,09% de los encuestados afirman que las oficinas de la
UNDAC FLM, cuentan con los ambientes adecuados para brindar una buena
atencion a los usuarios. Asi mismo, el 64,12% de los usuarios encuestados indican
que las oficinas de la UNDAC-FLM, no cuentan con los ambientes adecuados
para brindar una buena atencion a los usuarios.

Figura 40. Cuenta con ambiente adecuado para brindar buena atencion

40.00
35.00
30.00
25.00

20.00

Porcentaje (%)

15.00

10.00
0.00

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Gréfico de la tabla 40

4.3.  Prueba de hipotesis
Para contrastar las hipotesis planteadas se utilizé la prueba de Pearson, la

misma que es una prueba paramétrica adecuada para esta investigacion.

Para demostrar la Hipotesis General, debemos realizar la prueba de hipotesis
en cada uno de las especificas, como realizaremos a continuacion.
a) Establecemos el coeficiente de correlacion:
Se Hizo uso de la escala de correlacion de Pearson, de acuerdo a la

siguiente escala:
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Escala de correlacion de Karl Pearson

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

En la Tabla se muestran los valores del coeficiente de correlacion Karl
Pearson para el analisis del estadistico.

Las mismas que pueden variar de —1 a +1. Se observa que los valores
proximos a 1, muestran una correlacion alta o positiva, mientras que los valores
proximos a -1 indican una correlacién baja y negativa.

Del mismo modo una correlacion cercana a cero indica que no existe
relacion alguna entre las variables.

Establecemos nuestro nivel de significancia:

a=0.0505%

Nuestra regla de decision

Si Valor p > 0.05, se acepta la hipétesis nula (HO)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula (HO). y, se acepta (H1)

Hipotesis general

H1:  Existe una relacién significativa entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional

Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.
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Ho:  No Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Nivel de correlacion entre gestién administrativa y la calidad del servicio

Lagestion  Calidad
administrativa ~ 9&
servicios
. Correlacion de Pearson 1 g53**
La gestion '
administrativa

Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Correlacion de Pearson 853™" 1

Calidad de Sig. (bilateral) 000
servicios N 131 131

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado procesado con el SPSS 26

Interpretacion:

De lo que se observa en la tabla, los resultados de la correlacion de
Pearson son de 0,853. Con lo cual se determina que la variable gestion
administrativa tiene una correlacion positiva alta con la variable calidad del
servicio.

Siendo el nivel de significancia menor a 0,05 (p < 0,05) se rechaza la
hipétesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa H1, es decir: la gestién
administrativa tiene una alta influencia con la calidad del servicio post pandemia
a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion Filial la

Merced, 2023.
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Hipotesis especificas

H1.  Existe una relacion significativa entre la planeacion y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023

Ho.  No existe una relacion significativa entre la planeacion y la calidad del
servicio post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Nivel de correlacion entre la planeacion y la calidad del servicio

Planeacion Calidad de
servicios
Correlacion de Pearson 1 ,829*
Planeacién - -

Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Correlacion de Pearson ,829** 1

Calidad de Sig. (bilateral) ,000
servicios N 131 131

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

Fuente: Cuestionario aplicado procesado con el SPSS V 26

Interpretacion:

De lo que se observa en la tabla, los resultados de la correlacion de
Pearson son de 0,829. Con lo cual se determina que la dimension Planeacién
tiene una correlacion positiva alta con la variable calidad de servicios.

Siendo el nivel de significancia menor a 0,05 (p < 0,05) se rechaza la
hipotesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa H1, es decir:

La Planeacion tiene una alta influencia con la calidad del servicio post
pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién Filial

la Merced, 2023.
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H1.  Existe una relacion significativa entre la organizacién y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Ho.  No existe una relacion significativa entre la organizacion y la calidad del
servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Nivel de correlacién entre la Organizacion y la Calidad de Servicios)

Organizacién  Calidad de

servicios
Organizacion  Correlacion de 1 859™*
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Calidad de Correlacion de ,859** 1
servicios Pearson
Sig. (bilateral)
0
00
N 131 131

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

Fuente: Cuestionario aplicado procesado con el SPSS V 26

Interpretacion:

De lo que se observa en latabla, los resultados de la correlacion de Pearson
son de 0,859. Con lo cual se determina que la dimensién Organizacion tiene una
correlacion positiva alta con la variable Calidad de servicios. Existiendo un nivel
de significancia menor a 0,05 (p < 0,05) se rechaza la hipotesis nula HO y se acepta
la hipotesis alternativa H1, es decir: la Organizacion tiene una alta influencia con
la calidad del servicio post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional

Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.
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H1.  Existe unarelacion significativa entre la direccion y la calidad del servicio
post pandemia a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion Filial la Merced, 2023

Ho.  No existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad del
servicio post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Nivel de correlacion entre la Direccion y la Calidad de servicios

Direccién )

Calidad de

servicios
Direccion  Correlacion de Pearson 1 819
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Ca“fj‘?d de Correlacion 819" 1

SErvIcios De Pearson
Sig. (bilateral) ,000

N 131 131

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

Fuente: Cuestionario aplicado procesado con el SPSS V 26

Interpretacion:

De lo que se observaen latabla, los resultados de la correlacion de Pearson
son de 0,819. Con lo cual se determina que la dimensién direccion tiene una
correlacion positiva alta con la variable calidad de servicios.

Existiendo un nivel de significancia menor a 0,05 (p < 0,05) se rechaza la
hipétesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa H1, es decir: la Direccién
tiene una alta influencia en la calidad de servicios en los usuarios de la

Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.
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H1.  Existe una relacién significativa entre el control y la calidad del servicio
post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion Filial la Merced, 2023.

Ho No Existe una relacion significativa entre el control y la calidad del
servicio post pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.

Nivel de correlacion entre el control y la calidad del servicio

Control Calidad de servicios

Correlacion de Pearson 1 809"
Control
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Correlacion de Pearson ,809** 1
Calidad de

servicios  Sig. (bilateral) ,000

N 131 131

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

Fuente: Cuestionario aplicado procesado con el SPSS V 26

Interpretacion:

De lo que se observa en la tabla, los resultados de la correlacion de
Pearson son de 0,809. Con lo cual se determina que la dimension Control
tiene una correlacion positiva alta con la variable calidad de servicios.

Siendo el nivel de significancia menor a 0,05 (p < 0,05) se rechaza la
hipotesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa H1, es decir:

El control tiene una alta influencia con la calidad del servicio post
pandemia a los usuarios de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion Filial

la Merced, 2023.
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44,

Discusion de resultados

La discusion de los resultados se presenta de acuerdo a los objetivos de la
investigacion: se encontrd que existe relacion directa y significativa entre la
gestidén administrativa y la calidad de servicios post pandemia, a los Usuarios de
la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023.
Quedando de esta manera demostrada la prueba de hipotesis en que ambas
variables se encuentran relacionadas., esto concuerda con el trabajo de un
resultado similar fue el de Vicente, (2017) en su Investigacion Titulada Gestion
Administrativa y su mejora en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion,
tuvo como objetivo general plantear la Gestidn Administrativa y su mejora en la
Universidad, se aplic6 una metodologia Inductivo y Deductivo, descriptivo
explicativo con el objeto de conducir de manera adecuada la informacién cuyas
variables son Modernizacion de la Gestion en la universidad para innovar de
forma integral la administracion como una funcién estratégica del futuro e
instrumentos de cambio, encontrando en los resultados la evidencia préactica que
mediante la aplicacion de la gestion administrativa y su mejora de administracion
permitira perfeccionar la prestacion de servicios, esto debido a la gestion
administrativa y a las dimensiones que son fundamentales para el mejoramiento
de la administracion.

Yanayaco, (2017) en su investigacion titulada Aplicacion de los
indicadores de gestion, como medida de evaluacion para la determinacion el
Nivel de Satisfaccion del usuario en la Oficina de Economia y Finanzas de la
UNDAC, teniendo como objetivo general Explicar la asociacion de los
indicadores de gestién con la satisfaccion de los usuarios por los servicios

prestados en la Oficina de Economia y Finanzas de la UNDAC, para ello utilizo
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el tipo de investigacion Descriptiva, relacional y el Método Investigativo
cientifico factico, llegando a la conclusion segun los resultados obtenidos que si
existe una asociacion entre los indicadores de gestion y el grado de satisfaccion
de los usuarios de un 79.69 %, indicando que esta en una asociacion directa y

positiva.
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CONCLUSIONES

La gestion administrativa post pandemia ha tenido un impacto significativo en la
calidad de los servicios ofrecidos por la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion Filial La Merced. Las estrategias adoptadas, como la implementacion de
procesos digitales y el mejoramiento de la infraestructura tecnolégica, han permitido
una adaptacion eficiente a las nuevas condiciones y necesidades de los usuarios.

A pesar de los esfuerzos de modernizacién, se identificaron dificultades en la
transicién hacia la virtualizacion de los servicios. Las limitaciones en la conectividad
y la capacitacion del personal afectaron temporalmente la calidad percibida de los
servicios, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las competencias digitales del
equipo administrativo.

Los usuarios de la universidad perciben mejoras significativas en la rapidez y
accesibilidad de ciertos servicios, como los tramites administrativos y el acceso a
informacion académica. Sin embargo, la calidad de la atencion personalizada ain
presenta areas de mejora, especialmente en lo que respecta a la interaccion directa
entre el personal administrativo y los estudiantes.

Las modificaciones introducidas en la gestion administrativa deben consolidarse
como practicas permanentes. Se recomienda que la universidad continte invirtiendo
en tecnologia y capacitacion para asegurar que los avances alcanzados no se pierdan
en un eventual retorno a la presencialidad total.

Finalmente, se concluye que la universidad debe fortalecer su enfoque en la mejora
continua, mediante la retroalimentacion constante de los usuarios y la evaluacion
periddica de sus servicios. El desarrollo de politicas que integren la digitalizacion
de los procesos y la atencion personalizada sera crucial para garantizar una gestién
administrativa de alta calidad en el futuro.



RECOMENDACIONES

1. Serecomienda realizar un diagndstico situacional de la Gestion Administrativay la
Calidad de Servicio del personal posteriormente a la elaboracion de un Plan
Estratégico, se debe comunicar al personal para contar con su participacion de esta
manera alcanzar los objetivos y metas trazadas.

2. Llevar una adecuada organizacién en los procesos de gestion para lograr una
estructura organizada haciendo uso del manual de procedimientos y de esta manera
cumplir con los objetivos institucionales planteados.

3. La Direccion de la Filial La Merced en coordinacion con las autoridadesde la sede
central debe realizar un control interno para analizar oinspeccionar los riesgos
actuales en las oficinas de FLM, de tal manera se brinde una adecuada gestion y un
buen nivel de servicio por parte de los servidores en la cual se sientan seguros con
un buen clima laboral producto de una eficiente direccion.

4. Las Jefatura de las Oficinas de la Filial La Merced deben llevar un control
permanente de las actividades administrativas y de esta manera minimizar los
riesgos que se puedan presentar,haciendo un seguimiento a los trabajadores para
determinar la realizacion de actuaciones con el fin de lograr una institucion de

calidad y asi lograr un buen nivel en la atencion brindada a los usuarios.
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ANEXQOS



INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES:

Estimado Colaborador (a)

La técnica de la Encuesta, que se le estd aplicando como un instrumento del presente
Cuestionario es para la recoleccién de datos, informacion que tiene por finalidad
recopilar datos de interés para el estudio que se viene realizando sobre “La Gestion
Administrativa y la Calidad de los Servicios post pandemia, a los Usuarios de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion Filial la Merced, 2023”, se le recuerda
que las preguntas que Ud. Encontrard a continuacion, tienen diferentes alternativas, de
las cuales su persona elegira la que considere conveniente, marcando para tal fin en el
recuadro correspondiente con un aspa (X). En lo concerniente a esta técnica, tiene la
condicién de ser anonima y los datos que usted nos ha facilitado se mantendran en
reserva, en razon que su utilidad sera anicamente con fines académicos.

Escala valorativa

CODIGO CATEGORIA

S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2

N Nunca 1




CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

ITEM Nunca | Casi A Casi | Siempre
nunca | Veces | siempre
Planeacién 1 2 3 4 5

1 | ¢Serealiza en forma participativa la programacién de
actividades administrativas y académicas en la
UNDAC - FLM?

2 | ¢Lasdecisiones para la programacién de actividades
administrativas y académicas en la UNDAC es
consultada?

3 | ¢Los trabajadores de la FLM tienen claro los
objetivos de la UNDAC?

4 | iExiste un Plan Estratégico en la UNDAC?

5 | ¢La  UNDAC cuenta con manuales de
procedimientos administrativos actualizados?
Organizacion

6 | ¢Se cuenta en la UNDAC con manual de funciones
actualizados?

7 | ¢Se realiza la difusion de los valores en la UNDAC?

8 | ¢Existe una buena comunicacion entre autoridades y
comunidad universitaria en la UNDAC?

9 | ¢Se han actualizado los perfiles de puestos en la
UNDAC?

10 | ¢Considera que la cantidad de trabajadores en la
UNDAC-FLM es proporcional frente a la cantidad de
usuarios?

Direccion

11 | ¢La UNDAC realiza acciones de induccién para el
desempefio de sus actividades en el trabajo?

12 | ¢La UNDAC-FLM cuenta con personal especializado
para el desempefio de las funciones?

13 | ¢Existe en la UNDAC normas o politicas para el
desarrollo de las actividades?

14 | ¢Existe liderazgo funcional en la UNDAC-FLM?

15 | ¢Se evidencian conflictos laborales frecuentemente
en la UNDAC-FLM?

Control

16 | ¢En la UNDAC se efectian el seguimiento a la
gjecucion de planes de trabajo?

17 | ¢Enla UNDAC se cuenta con politicas internas para
un mejor desempefio laboral?

18 | ¢Se cuenta en la UNDAC con instructivos sobre
procesos de gestién?

19 | ¢Existe en la UNDAC-FLM medidas de seguimiento
y control en las areas de trabajo?

20 | ¢Se establecen grupos de trabajo en la UNDAC-FLM

para el cumplimiento de metas?




CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

ITEM Nunca | Casi A Casi | Siempre
nunca | veces | siempre
Dimension Confiabilidad 1 2 3 4 5

¢ El'horario de atencion esta acorde con la demanda en la
atencién a los usuarios de la UNDAC-FLM?

¢ El personal administrativo a cargo de las Oficinas de la
UNDAC FLM esta lo suficiente capacitado para atender en
los tiempos establecidos?

¢ La tecnologia aplicada en la atencién a los usuarios de la
UNDAC-FLM, agiliza los procesos y tiempo de respuesta?

(En las Oficinas Administrativas de la UNDAC-FLM
cuentan con personal itinerante (reemplace) en los casos
se presente la ausencia de alguno?

iLas tareas y actividades administrativas en la UNDAC-
FLM, son distribuidas equitativamente entre el grupo de
trabajo de atencidn a los usuarios?

Dimension Capacidad de Respuesta

jla capacidad de respuesta de los servidores
administrativos a cargo de la atencién de los usuarios de la
UNDAC FLM es &gil, confiable y entendible?

¢ Los servidores administrativos de la UNDAC-FLM cuentan
con capacidad de respuesta en situaciones imprevistas?

;Los servidores administrativos de la UNDAC-FLM
responden a cada requerimiento en forma eficiente y
oportuna?

jLa comunicacion que se emplea en las Oficinas
Administrativas de la UNDAC FLM es un lenguaje
comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para
explicar las cosas?

10

¢La UNDAC- FLM se destaca por ser receptiva a las
necesidades de sus usuarios?

Dimensién Empatia

11

;Las Oficinas Administrativas de la UNDAC-FLM ofrecen
una atencion individual efectiva?

12

¢ El personal administrativo a cargo de las oficinas de la
UNDAC-FLM demuestran amabilidad y buen trato?

13

¢, El personal administrativo de la UNDAC-FLM se preocupa
por los intereses del usuario?

14

¢ El personal administrativo a cargo de las oficinas de la
UNDAC-FLM tiene horarios establecidos para atender a los
usuarios?

15

¢En las Oficinas Administrativas de la UNDAC-FLM se
practica la cortesia y el buen trato?

Dimensién Tangibilidad

16

;Las Oficinas Administrativas de la UNDAC-FLM cuenta
con un atractivo material publicitario?

17

¢ Lainformacion de servicios que se brindan en las Oficinas
Administrativas de la FLM es buena?

18

JEl personal administrativo a cargo de las oficinas de la
UNDAC-FLM cuenta con una buena presentacion?

19

¢La estructura y ambientes de las Oficinas de la UNDAC-
FLM son cémodos y de excelente calidad?

20

;Las Oficinas Administrativas de la UNDAC-FLM cuenta
con el ambiente adecuado para brindar una buena atencién
a los usuarios?




VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
Validez:

Con la validez se determina la revision de la presentacion del contenido, el
contraste de los indicadores con los items que miden las variables correspondientes. Se
estima la validez como un hecho de que una prueba sea de tal manera concebida,
elaborada y aplicada y que mida lo que se propone medir. Mendoza, Morales (2013).

Frente a lo anterior se realiz6 un juicio de expertos, los mismos que tuvieron la
oportunidad de hacer las debidas correcciones “en cuanto al contenido, pertinencia,
ambiguedad, redaccion y otros aspectos que consideraron necesarios realizar mejoras.
Al cumplirse este procedimiento, las observaciones y sugerencias de los expertos,
permitieron el redisefio del instrumento de medicion, para luego someterlo a la
confiabilidad”.

Confiabilidad del Instrumento:

La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de medicion, que
al aplicarse una 0 méas veces a la misma persona o grupo de personas en diferentes
periodos de tiempo, nos permite obtener los mismos resultados. Mendoza y Morales
(2013).

En la investigacion se utilizo el coeficiente Alpha de Cronbach, para describir
las estimaciones de confiabilidad basadas en la correlacion promedio entre reactivos
dentro de una prueba. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan:

Que un coeficiente de confiabilidad ser4 mas significativo mientras mas se acerque el
coeficiente a uno (1), lo cual significara un menor error de medicion. La medicion va de
0 a 1, tal como se muestra a continuacion: De 0, 00 a 0,19 representa un nivel de

confiabilidad muy débil; de 0,20 a 0,39 débil; de 0,40 a 0,59 tiene un nivel



moderado; por su parte, de 0,60 a 0,79 es fuerte; y, finalmente, de 0,80 a 1,00 significa
un grado de confiabilidad muy fuerte.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 131 100,0
Excluido? 0,0
Total 131 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento

Confiabilidad Alfa de Cronbach
Atfade Cron Bach————N°deetementos——————

0,861 40

Fuente: resultados de la investigacion
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2 femenino Estudia.. Aveces  Aveces  Aveces Casisie.. Aveces  Aveces Casisie.. Aweces Aveces Aveces  Aveces Casisie.. Casisie..  Aveces Casinun
28 | femenino Estudia... Casinu... Casinunca Casinunca  Aveces Casinunca Casinunca  Aveces Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca  Aveces  Aveces  Avec
29 | femenino Estudia... Casinu... Casinunca Casinunca  Aveces Casinunca Nunca  Aveces Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca Casinunca  Aveces  Aveces Casinun
30 30 femenino Estudia... Aveces Munca  Aveces  Aveces Munca  Awveces  Avweces  Aweces Casisie.. Siempre Casisie.. Casisie.. Casisie.. Awveces  Avec
A femenino  Docente. Aveces Casinunca  Aveces  Aveces Casinunca Casinunca  Aveces Casinunca  Aveces Casinunca Casinunca  Aveces  Aveces  Aveces Casinun
32 Masculino Adminis.... Aveces Casinunca  Siempre.  Siempre Casinunca Casinunca Casisie.. Casisie... Munca Munca  Avweces  Siempre  Aveces Casisie.. Casinun
KK femenino  Docente Casisie.. Casisie.. Siempre.  Siempre Casisie.. Casisie.. Siempre  Aweces  Aveces  Aveces  Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casinun
M Masculino Estudia... Casisie... Casisie... Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie... Casinun
35 femenino Docente. Aveces  Aveces  Aveces Casisie..  Siempre Casisie.. Aveces  Aweces  Siempre Casinunca Casisie.. Casisie.. Casisie.. Aveces Casisie
36 Masculino Docente Casinu... Casinunca Casinunca Casisie... Casinunca Casinunca Casinunca  Aweces Casinunca  Aveces  Aveces Casinunca  Aveces  Avweces  Avec
37 Masculino Docente Casisie..  Aveces Casisie.. Siempre Casisie.. Casisie.. Avweces  Aweces Casinunca  Aveces  Aveces  Aveces Casisie.. Casinunca  Avec
38 femenino Estudia.. Aveces Casinunca Casisie... Casinunca Casinunca Casinunca Casisie... Casinunca Casinunca Casinunca  Aveces Aveces  Aveces Casinunca Casisie
39 femenino Estudia.. Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Aveces Aveces Aveces Aweces Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Siempre  Aveces Nun
40 femenino Docente Siempre  Siempre.  Siempre  Siempre  Casisie..  Aveces Casisie.. Casisie.. Aveces Aveces Aveces  Aveces Casisie.. Casisie.. Casinun
41 41 Masculino Docente. Aveces Casinunca Casinunca  Siempre Casisie.. Aveces  Aveces  Aweces Casisie.. Siempre.  Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casinun
42 | femenino Estudia.. Aveces Casisie.. Casisie.. Siempre  Aveces Casisie.. Aveces Munca Casisie... Casinunca Casinunca  Siempre Casisie... Casinunca Nun
43 femenino Estudia... Casisie.. Casisie.. Siempre.  Siempre Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Aveces Casisie.. Siempre  Siempre  Siempre Casisie... Casinun
44 femenino Estudia.. Aveces Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Casisie.. Aveces Casisie.. Aveces Casisie... Casinuni-
@ ol

Vista de datos Vista de variables

i




Alcides Carrion Filial la Merced, 2023”.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “La Gestion Administrativa y la Calidad de los Servicios post pandemia, a los Usuarios de la Universidad Nacional Daniel

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA POBLACION Y TECNICAS E
MUESTRA INSTRUMENTOS
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE PLANEACION: DISENO: POBLACION:
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE | Disefio de El disefio a utilizar en la | La poblacion objeto de
¢Qué relacion existe | Determinar la ¢ Existe una relacion programacion investigacion es no estudio sera de 197 TECNICAS:

entre la gestion
administrativa y la
calidad del servicio
post pandemia a los

relacién que existe
entre la gestion

administrativa y la
calidad del servicio

significativa entre la
gestion administrativa
y la calidad del servicio
post pandemia a los

X = Gestion
administrativa

ORGANIZACION:
Valores
institucionales,

usuarios de la post pandemia a los usuarios de la perfiles.

Universidad usuarios la Universidad Nacional

Nacional Daniel Universidad Nacional | Daniel Alcides Carrion DIRECCION:

Alcides Carrion Daniel Alcides Filial la Merced, 2023? Condiciones de

Filial la Merced, Carrion Filial la motivacion,

2023? Merced, 2023 Adiestramiento
CONTROL:
Monitoreo, procesos,
Evaluacion de
Manuales,
Supervisién

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE CONFIABILIDAD:

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS DEPENDIENTE Horario de atencién,

a. ¢ Qué relacion existe | a. Determinar la a. ¢ Existe una relacion Capacitacion,

entre la planeacion y la | relacién que existe significativa entre la Y = Calidad del Tecnologia aplicada.

calidad del servicio | entre la planeacion yla | planeacion y la calidad servicio

post pandemia a los
usuarios de la
Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrién
Filial la Merced,
2023?

b. ¢ Qué relacion existe
entre la organizacién y
la calidad del
servicio post
pandemia a los
usuarios de la
Universidad

calidad del servicio
post pandemia a los
usuarios de la
Universidad Nacional
Daniel Alcides
Carrion Filial la
Merced, 2023

b. Determinar la
relacion que existe
entre la organizacion y
la calidad del servicio
post pandemia a los
usuarios de la
Universidad Nacional

del servicio post
pandemia a los usuarios
de la Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrién Filial
la Merced, 2023?

b. ¢Existe una relacién
significativa entre la
organizacion y la calidad
del servicio post
pandemia a los usuarios
de la Universidad
Nacional Daniel

CAPACIDAD DE
RESPUESTA:
Agilidad, Situaciones
imprevistas,
Requerimiento,
Comunicacion,
Necesidad de
usuarios.

EMPATIA:

Atencion individual,
Amabilidad, Intereses,
Horarios establecidos,
Cortesia y buen trato.

experimental de corte
transversal, por que
debera realizarse de
manera objetiva sobre
las variables planeadas,
observando el hecho
expuesto para sus

analisis. X

M r
Y

Donde:

M = Muestra

X = Variable

independiente

Y = Variable
dependiente8888

r = relacion

TIPO DE
INVESTIGACION:

usuarios de los
programas académicos
de la Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrién Filial la
Merced

MUESTRA:

I ———

(N-) E*+P0 22

n =7 (Tamafio de la muestra)
N =197 (Tamafio de la poblacidn)
1 =196 (Nivel de confianza)
P= 0.5 (Variabilidad positiva)
[ = 0.5 (Variabilidad negativa)
E= 0% (Margen de error)

Encuesta para la
variable X.

Encuesta para la
variable Y

INSTRUMENTOS:

. Cuestionario

TRATAMIENTO
ESTADISTICO:




Nacional Daniel
Alcides Carrién
Filial la Merced,
2023?

c. ¢ Qué relacion existe
entre la direccion y la
calidad del servicio
post pandemia a los
usuarios de la
Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrién
Filial la Merced,
2023?

d. ¢ Qué relacion existe
entre el control y la
calidad del servicio
post pandemia a los
usuarios de la
Universidad
Nacional Daniel
Alcides Carrién
Filial la Merced,
2023?

Daniel Alcides
Carrion Filial la
Merced, 2023

¢. Determinar la
relacion que existe
entre la direccion y la
calidad del servicio
post pandemia a los
usuarios de la
Universidad Nacional
Daniel Alcides
Carrién Filial la
Merced, 2023

d. Determinar la
relacion que existe
entre el control y la
calidad del servicio
post pandemia a los
usuarios de la
Universidad Nacional
Daniel Alcides
Carrion Filial la
Merced, 2023

Alcides Carrién Filial
la Merced, 2023?

c. ¢ Existe una relacion
significativa entre la
direccion y la calidad del
servicio post pandemia
a los usuarios de la
Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrién
Filial la Merced, 2023?

d. ¢ Existe una relacion
significativa entre el
control y la calidad del
servicio post pandemia
a los usuarios de la
Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrién
Filial la Merced, 2023?

TANGIBILIDAD:
Material publicitario,
presentacion.

Descriptiva —
correlacional.
Descriptiva por qué en
la investigacion se
describira las
caracteristicas por las
cuales se mediran cada
variable.
Correlacional por que
la finalidad es el de
encontrar el grado de
relacién que existe de
una variable sobre otra,
en funcién de sus
caracteristicas
principales.

NIVEL DE
INESTIGACION:
Correlacional

Por qué es una
investigacion no
experimental en la cual
se va a medir la
relacion de dos
variables.

METODO:

Hipotético — deductivo
Con este método
lograremos combinar la
reflexion racional o
momento racional (la
formacién de hipdtesis
y la deduccion), con la
observacion de la
realidad o0 momento
empirico (la
observacién y la
verificacion).

197(.96)* 05 0.5
Mg= ---===s=mmmmmeemmmnes =13l
(197-1) (0.05)%+ (0.5) (0.5) (196)?

Entonces No = 131 usuarios

Se utilizara el
programa SPSS 25




