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“NESTOR CACERES VELASQUEZ> By
ESCUELA DE POSGRADO W

RESOLUCION DIRECTORAL N°0550-2025-D-EPG-UANCV/J
Juliaca, 07 de noviembre del 2025

VISTOS:
El expediente N° 2025-C-6086 presentado por el (a) Magister: APAZA HUMPIRI PAUL NOE quien solicita nominacion de jurados
y Fecha y hora de sustentacion de tesis, de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez”.

CONSIDERANDO:

Que, el (a) Magister: APAZA HUMPIRI PAUL NOE con namero de DNI 44767711 con nimero de matricula 131660006, ha
solicitado asignacion de jurados, Fecha y hora de sustentacion de la tesis titulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y
MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024, para opfar el
GRADO de: DOCTOR EN ADMINISTRACION de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez;
Que, de conformidad con lo previsto en el articulo 18° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados
y Titulos, COMITE DE INVESTIGACION;

Que, mediante Resolucion N° 289-2025-USA-EPGIUANCV SE APRUEBA Y AUTORIZA LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION y con Resolucion N° 721-2025-USA-EPG/UANCV, se APRUEBA y AUTORIZA EL INFORME FINAL DE
LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) titulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO
DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024, La misma que pertenece a la Linea de
Investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA - P69;

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados
y Titulos en su articulo 28° DE LA SUSTENTACION.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Director de la Escuela de Posgrado mediante
acta de sorteo de jurado, con registro N° 00018 de fecha: 21 de octubre del 2025 se nomina jurados.

Que, conforme al articulo 66° del Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCYV, establece que /a Tesis de
Posgrado es un trabajo de investigacion cientifica original de actualidad y de alfo valor cientifico;

En uso de las atribuciones conferidas a la Direccion en el inciso “J” del articulo 17° del Reglamento General de la Escuela de
Posgrado, y el articulo 76° del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe final de la investigacion (BORRADOR
DE TESIS), itulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS
PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024, del (la) Magister: APAZA HUMPIRI PAUL NOE, para optar el GRADO de DOCTOR
EN ADMINISTRACION, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los siguientes docentes

ordinarios:
Presidente : Dr. JAVIER ROMULO QUISPE ZAPANA
Primer miembro : Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Segundo miembro : Dr. RILDO PAUL TAPIA CONDORI
Asesor : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Fecha : Lunes, 17 de noviembre del 2025
Hora : 03:00 p.m..
Lugar : Aula N° 206 Centro Comercial N° 03 UANCV-JULIACA

ARTICULO CUARTO. - el Director de la Escuela de Posgrado queda encargado del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
e :
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RESOLUCION DIRECTORAL N° 0721-2025-USA-EPG/UANCV
Juliaca, 04 de julio de 2025

VISTOS:

El Expediente N°2025-7017 de fecha 19 de junio de 2025, el (la) Mgtr. APAZA HUMPIRI PAUL NOE, con DNI N°
44767711, codigo de malricula N° 131660006, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis); y CAMBIO DE ASESOR; INFORME N° 00542-2024-UI-EPG-UANCYV y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion
del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)” del 03 de julio de 2025, que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Escuela de Posgrado.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de diversas
disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica, tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario
Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, con Expediente N°2025-7017 el (la) Mgtr. APAZA HUMPIRI PAUL NOE, solicitala revision y aprobacion del Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) fitulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO
ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024 Linea de investigacion
ADMINISTRACION PUBLICA - P69, para optar el GRADO de DOCTOR EN ADMINISTRACION. y cambio de ASESOR
del (a) Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente
a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion FAVORABLE al Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis).
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado, corrobord el asesoramiento en el Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANL; y,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, segin INFORME N° 00542-2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo
(04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)” en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley UniversitariaN° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria
N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (BORRADOR DE
TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, titulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO
ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024 presentado por el (la)
Mgtr. APAZA HUMPIRI PAUL NOE, para optar el GRADO de DOCTOR EN ADMINISTRACION, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- ACEPTAR EL CAMBIO DE ASESOR, Y RECONOCER, como ASESOR al (a) DR. JESUS
MAMANI MAMANI

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Escuela de Posgrado, la Secretaria Académica y administrativa, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

\ Y‘\~ . Registrese, comuniquese y archivese.
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' RESOLUCION DIRECTORAL N° 00289-2025-USA-EPG/UANCV
Juliaca, 15 de mayo del 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2025-001202 de fecha 27 de enero de 2025, el (la) Mgtr. APAZA HUMPIRI PAUL NOE, con DNI N°
44767711, codigo de matricula 131660006, quien solicita Revision de propuesta de Investigacion; INFORME N° 00205-
2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” del 13 de mayo de
2025, que fue revisada por el Comité de Invesligacion de la Escuela de Posgrado.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de diversas
disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica, tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario
Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, con Expediente N° 2025-001202 el (la) Mgtr. APAZA HUMPIRI PAUL NOE, solicita la revision y aprobacion de la
propuesta de Investigacion titulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE
INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024 Linea de investigacion ADMINISTRACION
PUBLICA - P89, para optar el GRADO de DOCTOR EN ADMINISTRACION.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente
a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinion FAVORABLE a la propuesta de investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado, corrobor6 la propuesta del ASESOR Dr.
RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado
en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) de acuerdo a la DIRECTIVA N° 004-2019-UANCV-VRAD-
Ol y,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, segtin INFORME N° 00205-2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo
(02 0 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” en concordancia con el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que
establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto
de la UANCYV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION,
fitulado: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS
PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024 presentado por el (la) Mgtr. APAZA HUMPIRI PAUL NOE, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Escuela de Posgrado. la Secretaria Académica y adminislrativa, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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Datos de autor

Nombres y Apellidos PAUL NOE APAZA HUMPIRI

Tipo de documento de identidad DNI

Ntmero de documento de identidad | 44767711

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-8342-7590
Datos de asesor

WNom”brre's y apellido”s ” ]ESUS MAMAN ] MAMAN l' —

Tipo de documento de identidad DNI

Ntimero de documento de identidad | 02425043

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-9857-8231

Datos del jurado

Presidente del jurado
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Tipo de documento DNI
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_PAUL NOE APAZA HUMPIRI . identificado con DNI
Nro. __ 44767711 _ en mi condicién de egresado de:

[ Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
{4 Programa de Maestria o Doctorado

DOCTORADO EN ADMINISTRACION s

informo que he elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
{ denominada:
: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE

LA REGION PUNO, 2024

Asesorado por: Dr. JESUS MAMANI MAMANI

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.
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RESUMEN

The research was primarily oriented towards determining the relationship between
customer service management and administrative management in public
technological institutes in the Puno region, 2024. Materials and methods: A descriptive
correlational study with a non-experimental, cross-sectional design was conducted.
The sample consisted of 354 students from institutes in the Puno region, and a
guestionnaire was used as the data collection instrument. Results: The data obtained
reveal a significant relationship between various variables and administrative
management. The highest correlation was observed between customer service and
administrative management, with a Spearman's rank correlation coefficient of 0.841
and a p-value of 0.000, indicating a positive and significant relationship (p < 0.05).
Similarly, competence showed a correlation of 0.845 with administrative management
(p = 0.000), while accessibility showed a correlation of 0.761 (p = 0.000), confirming
their positive association. Communication skills also show a significant association
with administrative management (p = 0.802, p = 0.000). Finally, courtesy shows a
correlation of 0.795 (p = 0.000), further reinforcing its impact. Conclusion: All the
dimensions analyzed have a positive and significant relationship with administrative
management, suggesting that strengthening them can contribute to better

organizational management.

Palabras claves. Correlacion, Manejo administrativo, Significativa, Competencia,

Accesibilidad.
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ABSTRACT

The main objective of the research carried out was to determine the relationship
between customer service management and administrative management of public
technological institutes in the Puno region, 2024. Materials and methods: a descriptive
correlation research was carried out, with a non-experimental cross-sectional design;
the sample consisted of 354 students from institutes in the Puno region, therefore, a
guestionnaire was used as an instrument. Results: The results show that there is a
significant relationship between various variables and administrative management.
The highest score is observed between customer service and administrative
management, with a Spearman coefficient of 0.841 and a p-value of 0.000, indicating
a positive and significant relationship (p < 0.05). Likewise, competence has a score of
0.845 with administrative management (p = 0.000), while accessibility shows a score
of 0.761 (p = 0.000), confirming their positive link. Communication skills also have a
significant association with administrative management (p = 0.802, p = 0.000). Finally,
courtesy presents a compensation of 0.795 (p = 0.000), which reaffirms its impact.
Conclusion: all the dimensions analyzed have a positive and significant relationship
with administrative management, which suggests that its strengthening can contribute

to better organizational management.

Keywords. Correlation, Administrative management, Significant, Competence,

Accessibility.
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INTRODUCCION

La finalidad de la gestion del servicio al cliente es ayudar a los clientes, resolver
sus problemas y fomentar su fidelidad mediante el uso de un conjunto de métodos y
enfoques. Esto significa que las empresas se dedican a estas actividades con el fin
de orientar y apoyar a los demandantes adquieren o utilizan sus productos o servicios

(Fernandez, 2022).

Ropa (2019) En lo que respecta a la gestidn de los servicios al consumidor en
el ambito de la educacién, ha quedado muy claro que el mundo contemporaneo en
su conjunto reconoce la importancia de ensefarse a si mismo a estudiar en todo
momento. El ser humano es la Unica fuente de desarrollo y produccion, por lo que es
fundamental que nuestras instituciones educativas satisfagan esta necesidad. Las
instituciones educativas de paises desarrollados como el nuestro no reconocen la
importancia de esta funcién y no aplican estrategias innovadoras para cumplirla. Por
lo tanto, es fundamental buscar formas de optimar interminablemente los procesos
educativos que ofrecen las escuelas. En este argumento, utilizamos el término
«servicio educativo para referirnos a un concepto amplio que incluye una red de
iniciativas relacionadas, cuyo nucleo es el proceso de aprendizaje-ensefanza.
Existen una serie de procedimientos que rodean el proceso de aprendizaje-
ensefanza; estos procesos se complementan entre si y contribuyen a proporcionar
un servicio educativo eficiente, eficaz y de alta calidad. Dichos procesos deben ser
documentados y mejorados de forma continua por las personas directamente

responsables de ellos.

Pefia et al. (2022) Puede evitar problemas y alcanzar sus objetivos si es capaz

de controlar y organizar todas las operaciones que se transportan a cabo dentro de la
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ente. Hoy en dia, se supone que las personas buscan el mejor servicio que el dinero

puede comprar.

Una gestion administrativa eficaz implica dirigir, supervisar y coordinar los
recursos de la organizacion orientandolos al cumplimiento de sus fines. El proceso
que se analiza aqui es el uso de principios y practicas de gestion para maximizar el
manejo de todos los recursos, incluidos los humanos, financieros, materiales y
tecnoldgicos. De este modo, se garantiza que todo esté bien coordinado y centrado

en la obtencion de los objetivos.

La gestibn de las operaciones internas de una empresa, incluyendo su
planificacion, organizacion, direccion y supervision, también entra dentro del &mbito
de la administracién. Todo ello se lleva a cabo para garantizar que las estrategias y
actividades implementadas ayuden a la organizacién a alcanzar sus objetivos. Una
gestiobn administrativa eficiente tiene el potencial de aumentar la productividad, la

aptitud del servicio y la complacencia del cliente. (Robbins & Coulter, 2022).

En el lenguaje empresarial, la «gestion administrativa» es el conjunto de
procedimientos establecidos con el objetivo de mantener el 6ptimo funcionamiento
empresarial y el cumplimiento de sus objetivos. El objetivo de la administracion es la
empleo adecuado de los recursos de la organizacion, lo que requiere la coordinacion
de varias tareas. Los principios de la gestion general constituyen la base de la
administracion. Basicamente, la administracion se encomienda de cuatro cosas:

planificar, organizar, dirigir y controlar. (Editorial Etecé, 2022).
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CAPITULO |

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1. Exposicion de la situacion problemética

A nivel internacional La globalizacién y los avances tecnologicos han creado
un entorno mas competitivo, por lo que es mas importante que nunca que las escuelas
ofrezcan un excelente servicio al cliente a los alumnos y sus familias. Esto se debe a
la presion sin precedentes a la que se ven sometidas las escuelas. Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura - UNESCO (2024) una
atencion al cliente eficiente en el sector educativo contribuye directamente a la
retencion estudiantil y a la percepcion positiva de las instituciones, lo que a su vez

impacta en su prestigio.

Asimismo Garcia et al. (2021) Es fundamental garantizar que las escuelas se
adapten para facilitar el aprendizaje en linea es una expresion global de la dificultad
de la administracion educativa, tal y como ha quedado patente en nuestro debate; es
asi como la gestion efectiva presenta problemas de recursos tecnoldgicos adecuados

y el desarrollo profesional continuo para el personal docente.
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A nivel nacional los procesos de atencion al cliente y la administracion
institucional en los institutos tecnoldgicos publicos representan un desafio critico. La
Ley N.° 30512, Ley de Institutos y Escuelas de Educacion Superior y de la Carrera
Publica de sus Docentes del Ministerio de Educaciéon - MINEDU (2016) muestra que
garantizar la ayuda de servicios educativos de alta calidad requiere una gestion
eficiente; no obstante, diversos estudios evidencian que existen deficiencias en la
atencién a los estudiantes, como demoras en los procesos administrativos, falta de
orientacién adecuada, y un sistema de gestion que no prioriza la experiencia del

usuario.

A nivel local, en la regiébn de Puno, los institutos tecnolégicos publicos
enfrentan retos significativos en cuanto a la direccion de la atencion al usuario y los
procesos de gestion administrativa, ademas la diversidad cultural y las dificultades
socioecondmicas de la region agravan las brechas existentes en el acceso a servicios
de calidad, asimismo muchas instituciones presentan carencias en infraestructura,
falta de personal capacitado, y sistemas administrativos obsoletos, lo que genera una
experiencia insatisfactoria para los estudiantes y sus familias, estas deficiencias no
solo afectan la percepcion de calidad de los institutos, sino que también limitan su

capacidad de contribuir al desarrollo técnico-profesional de la region.
1.2. Formulacién del planteamiento del problema

1.2.1. Pregunta general

PG. ¢Cualeslarelacion de la gestion de atencion al cliente y manejo administrativo

de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 20247?
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1.2.2. Preguntas especificas

PE1l. ¢Cual es la relacion de la competencia y manejo administrativo de institutos

tecnologicos publicos de la region Puno, 2024?

PE2. ¢Cuél es la relacion de la accesibilidad y manejo administrativo de institutos

tecnologicos publicos de la region Puno, 2024?

PE3. ¢Cudl es la relacion de la capacidad de comunicacion y manejo administrativo

de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 20247

PE4. ¢Cudl es la relacion de la cortesia y manejo administrativo de institutos

tecnologicos publicos de la region Puno, 2024?
1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Justificacién teorica

La presente investigacion se justifica en un ambito tedrico porque permitira la
recoleccion, analisis y sistematizacion de informacion, teorias, conceptos y
antecedentes que sustenten y fortalezcan el marco conceptual relacionado con la
administracion del servicio al usuario y la gestion organizacional en los institutos

tecnoldgicos publicos.
1.3.2. Justificacién practica

La realizaciéon de este estudio se sustenta en un ambito practico porque
proporcionara informacion atil y aplicable para la mejora de los procesos la gestion de
la atencion al cliente y la administracion organizacional en los institutos tecnolégicos
publicos de la regién Puno. A partir de los resultados obtenidos, se podran disefiar
propuestas especificas que favorezcan la mejora continua de la calidad de los

servicios educativos y administrativos.
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1.3.3. Justificacién metodolégica

La presente investigacion se justifica en un dmbito metodoldgico porque se
planea una estructura y metodologia de trabajo adecuada para abordar el problema
de estudio de manera sistematica y rigurosa, ademas se utilizara un disefio
metodoldgico que permita recopilar y analizar datos cualitativos y/o cuantitativos,

garantizando la validez y confiabilidad de los resultados.
1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar la relacion de la gestion de atencion al cliente y manejo

administrativo de institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024
1.4.2. Objetivos especificos

OE1. Determinar la relacion de la competencia y manejo administrativo de institutos

tecnoldgicos publicos de la regién Puno, 2024

OE2. Establecer la relacion de la accesibilidad y manejo administrativo de institutos

tecnoldgicos publicos de la regiéon Puno, 2024

OE3. Hallar la relacién de la capacidad de comunicacion y manejo administrativo de

institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024

OE4. Examinar la relacion de la cortesia y manejo administrativo de institutos

tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024
1.5. Importanciay alcance de lainvestigacion

La investigacion sobre la coordinacion del servicio al cliente y los procesos
administrativos en los institutos tecnolégicos del sector publico de Puno Es

fundamental mejorar la calidad general de la oferta educativa. Se puede lograr una
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gestion eficiente, abierta y orientada hacia al desarrollo identificando las &reas débiles
de los servicios prestados a los estudiantes y los procesos administrativos, y

sugiriendo luego formas de mejorar la gestién interna.

Esta investigacion se enfoca en evaluar los sistemas de atencion al cliente y
administracion en institutos tecnoldgicos publicos de Puno durante el afio 2024.
Analiz4 la eficiencia de los procesos actuales, en términos de los puntos de vista del
personal docente y administrativo, asi como de las oportunidades para mejorar la

gestion de la escuela.
1.6. Limitaciones y delimitaciones de la investigacion

En la investigacion no se tuvieron limitaciones en la elaboracién del borrador

final.

La investigacién estuvo delimitada por la zona de estudio es decir en la regién

Puno, 2024.
1.7. Hipotesis

1.7.1. Hipoétesis general

HG. Existe relacion significativa entre la gestion de atencion al cliente y manejo

administrativo de institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.
1.7.2. Hipoétesis especificas

HEL. Existe relacion significativa entre la competencia y manejo administrativo de

institutos tecnoldgicos publicos de la regién Puno, 2024.

HE2. Existe relacion significativa entre la accesibilidad y manejo administrativo de

institutos tecnologicos publicos de la regién Puno, 2024.
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HE3. Existe relacién significativa entre la capacidad de comunicacion y manejo

administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.

HE4. Existe relacién significativa entre la cortesia y manejo administrativo de

institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.

1.8. Variables e indicadores

1.8.1. Conceptualizacion de variables
Se presentan las siguientes variables:
Variable 1
Gestidn de atencion al cliente
Variable 2
Manejo administrativo

1.8.2. Operacionalizacién de las variables
Se tiene la tabla:

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable  Dimensiones Indicadores item / indices
Gestion de ¢ Nivel de
atencion al Competencia conocimientos
cliente P e Servicio de manera E_scala
adecuada Tipo LIKERT
(1) nunca

e Facilidad de atencion  (2) casi nunca
Accesibilidad e Informacion previa de  (3) a veces
servicio (4) casi siempre
(5) siempre

Capacidad de ¢ Directo
comunicacion 4 claro
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Comprensible

Cortesia

Comportamiento
amable

Variable Dimensiones

Indicadores

tem / Indices

Manejo
administrati
VO
Planificacion

Prevencion anticipada
de actividades vy
estrategias.

Lograr objetivos o
metas.

Lineamientos a seguir
en el futuro

Organizacion

Correlacion de las
funciones.

Estructura jerarquica
de las actividades.
Conlleva a la
planificacion de metas

Coordinacion

Integracion de
actividades por las
mismas metas.

Evitar duplicidad de
funciones.

Logro de metas
organizacionales con
eficacia

Control

Mide el cumplimiento
de normas

Mide del desempefio
en el trabajo

Revisa y mide
resultados.

Escala

Tipo LIKERT
(1) nunca

(2) casi nunca
(3) a veces

(4) casi siempre
(5) siempre
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. A nivel internacional

Pefa et al. (2022) de Ecuador en su pesquisa titulada: “Gestion administrativa

y su impacto en la calidad del servicio”.

Resumen: Una cooperativa del canton 24 de Mayo llamada 15 de febrero ha
realizado una investigacion para demostrar cudnto mejorarian sus clientes si
ofrecieran un servicio excelente. Estas son las areas en las que se llevé a cabo la
indagacion, esta cooperativa porque los clientes modernos quieren el mejor servicio.
Objetivo: La investigacion nos permitié profundizar en los elementos que pueden
influir en la capacidad de la asociacion para ofrecer alternativas beneficiosas, lo que
en Ultima instancia conduce a mejoras sustanciales en sus operaciones.
Metodologia: El proceso se llevé a cabo centrdndose en métodos cualitativos,
basandose en entrevistas con administradores colaboradores. Ademas, se encuesto
tanto a los miembros como a los clientes utilizando la misma metodologia. También

se hizo un esfuerzo por sentar las bases tedricas cientificas de esta investigacion
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mediante un método bibliogréafico. Resultados y Conclusiones: Para contribuir a la
consolidacion de la cooperativa, es fundamental establecer de inmediato unas bases
sélidas de gestion administrativa. Entre los resultados mas importantes, este merece
una atencion especial. También destacan las perspectivas de los usuarios, que
subrayan la necesidad de dar a conocer los servicios que presta esta empresa
utilizando diversos medios en linea para el debate y la creacion de redes que permiten

acceder a ella. Otra cosa que llama la atencién es esto.

Zavala et al. (2024) de Ecuador en su investigacion titulada: “Gestion y calidad

de atencién al usuario en el sector publico en Latinoamérica”.

Resumen: Un plan bien elaborado para tomar decisiones de manera eficiente
es el santo grial de la administracion publica. La gestion publica se centra
principalmente en desarrollar y ejecutar procedimientos eficaces de toma de
decisiones para abordar los problemas. Objetivo: Sirvase proporcionar datos sobre
la gestién del sector publico y las normas de atencion al cliente en los paises
latinoamericanos. Metodologia: Para cumplir con los requisitos de una investigacion
documental explicativa, se emplearon las bases de datos PubMed, Springer y
ScienceDirect. Para treinta y tres articulos publicados en los ultimos cinco afios, se
utilizaron los términos MeSH «Estrategias», «Indicadores», «Gestién publica,
«Calidad», «Sector publico», «Factores», «Usuario» y «Servicio». Durante el proceso
de seleccion, se tuvieron en cuenta factores como la relevancia, la validez y la
concentracion temética. Resultados y Conclusiones: Una empresa puede satisfacer
mejor las necesidades de sus clientes y superar sus expectativas cuando utiliza
practicas de gestion de la calidad, cuyo objetivo es mejorar la aptitud de los productos
y servicios. La administracion de las operaciones de la organizacion lo hace posible.

En los ultimos afios, esto ha cobrado importancia como condicion necesaria para el

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

desarrollo de estrategias. Las conclusiones sobre los fundamentos teoricos y la
situacion actual de las variables investigadas se han obtenido tras una exhaustiva
revision bibliogréafica los principales trabajos y métodos creados por los autores para
ofrecer un respaldo tedrico a las politicas de transparencia, su viabilidad y su huella

en el exploratorio de encargo publica.

Brito & Galaz (2019) de México en su investigacion titulada: “La direccion de
los Institutos Tecnoldgicos segun la perspectiva de los profesionales de la

ensefanza.”

Resumen: Esta investigacion analiza las respuestas a un conjunto de
preguntas sobre gestion institucional que formaron parte de la encuesta 2007-2008
La Reconfiguracion de la Profesion Académica en México. Objetivo: Este estudio
compara y contrasta las opiniones de académicos de diferentes instituciones sobre
los procesos administrativos, la colegialidad y la comunicacion en los institutos
técnicos publicos. Metodologia: Se emplea un enfoque comparativo. Resultados y
Conclusiones: Los resultados muestran que, en comparacion con los académicos
afiliados a estas Ultimas escuelas, los de las antiguas consideran que los procesos
administrativos son mas engorrosos, tanto la falta de comunicacién como la falta de
colaboracion en la toma de disposiciones se consideran problemas. A la luz de las
politicas gubernamentales pertinentes y los principios organizativos, se analizan las

consecuencias de estas conclusiones.

Wit & Escala (2020) de Republica Dominicana en su investigacion titulada: “La
internacionalizacion de las instituciones de educacién superior técnica y tecnologica

en la region del Caribe”.
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Resumen: Se ha completado un estudio sobre la globalizacion de las
universidades técnicas y tecnolégicas del Caribe, gracias al esfuerzo conjunto del
Instituto Tecnoldgico de las Américas (ITLA) de la Republica Dominicana y el Centro
para la Educacién Superior Internacional (CIHE) del Boston College. Acabamos de
terminar este informe. Son escasos los estudios sobre la globalizacion de las
universidades y facultades del Caribe, en particular las que se centran en las
disciplinas STEM, al igual que lo son los estudios sobre la globalizacion de las
universidades caribefias en general. No existe ningun otro trabajo como este.
Objetivo: Fijese en el tema de cdmo las escuelas que se centran en materias técnicas
y tecnoldgicas estdn adquiriendo un mayor reconocimiento a nivel mundial.
Metodologia: El método empleado fue la recoleccion de informacion. Resultados y
Conclusiones: Aunque muchas personas tienen buenas intenciones, ha habido
pocos esfuerzos coordinados, los recursos son insuficientes, No se pueden predecir
con certeza ni los objetivos ni la trayectoria de las tecnologias de la informacién y la
comunicacién asociadas a la globalizacién. Esta es la conclusién general que se
puede extraer una vez finalizados el estudio y los casos practicos. Por no hablar de
la dependencia de la ayuda de paises que en su dia fueron potencias coloniales,
como los de América del Norte, Europa y otros lugares, también se observa una

notable falta de enfoque regional y de planes para el Caribe.

Peralta et al. (2023) de Costa Rica en su indagacién titulada: “Estudio
bibliografico sobre las experiencias de gestion empleada en unidades de gestion

educativa’.

Resumen: La colaboracion entre los administradores y los docentes es
fundamental para proporcionar los servicios de educacion basica de alta calidad que

los alumnos necesitan para recibir una educacion integral. El objetivo principal es
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garantizar que los alumnos reciban una educacion integral. Objetivo: Por
consiguiente, Esta investigacion revisada pretende alcanzar su objetivo llamando la
atencién sobre la bibliografia existente sobre la administracién administrativa en las
unidades de gestion educativa. Metodologia: Parte de esta técnica también incluyé
la basqueda en bases de datos de literatura cientifica como Scielo, Scopus, Redalyc
y Latindex para encontrar trabajos con antecedentes en paises latinoamericanos.
Esto condujo a la adquisicion de diez publicaciones, cuatro de las cuales procedian
de Scielo, tres de Latindex y tres de Redalyc. Estos articulos cubren todas las bases
y han cumplido los criterios para esta evaluacion. Ademas, el veinte por ciento de los
articulos seleccionados eran estudios de investigacion realizados en Colombia, el diez
por ciento en Ecuador, el cincuenta por ciento en Pera y el veinte por ciento en Costa
Rica. Resultados y Conclusiones: En conclusion, Se puede afirmar que una buena
gestion, el liderazgo, la comunicacion y la eficiencia de los recursos humanos pueden
mejorarse mediante procedimientos administrativos bien ejecutados. El objetivo es
gue tanto los alumnos como los profesores tengan una experiencia positiva en el aula.
Se cree que estudios similares en el futuro podran utilizar los resultados de esta
revision. La gestién administrativa contribuye a liderar, comunicar y aprovechar al
maximo los recursos humanos, de modo que los educandos absorban una educacion
de calidad y los profesores disfruten de su trabajo. Se expectacién que este trabajo

de exploracion ayude a futuras exploraciones en la misma linea.
2.1.2. A nivel nacional

Minaya (2022) en su investigacion titulada: “La gestion administrativa y su

relacion con la calidad de asistencia a los usuarios en el Centro de Salud de Hualmay”.

Objetivo: El objetivo principal de esta investigacion es examinar como la

administracion del Centro de Salud de Hualmay influye en la calidad de la atencion
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que recogen los pacientes. Metodologia: Esta memoria se clasifica como
investigacion aplicada. No solo tiene un caracter descriptivo y correlacional, sino que
también utiliza métodos mixtos y no tiene un disefio experimental. Los participantes
en el estudio fueron cincuenta usuarios y veinte miembros del personal administrativo
seleccionados al azar. La reducida poblacion hace que pueda considerarse un censo.
La encuesta que se llevd a cabo utilizé6 principalmente un cuestionario como
herramienta. Resultados y Conclusiones: Segun los resultados, la administracion
del Centro de Salud de Hualmay tiene 0,756 veces mas probabilidades de estar
asociada con un tratamiento de alta calidad que reciben los pacientes que acuden alli.
Esto demuestra que ambos aspectos estan estrechamente relacionados y que existe

una relacién positiva entre ellos.

Villalobos (2023) en su investigacion titulada: “Las siguientes son las
responsabilidades de los especialistas en gestién administrativa y atencion al cliente
empleados por una oficina dispersada de colocacion de energia eléctrica en la

provincia de Chiclayo”.

Objetivo: Descubrir la conexidn entre la gestion administrativa y el servicio al
cliente fue el objetivo principal en una oficina descentralizada de comercializacion
eléctrica en la provincia de Chiclayo. Metodologia: La metodologia de la tesis fue
cuantitativa y correlacional, basada en las respuestas de veinte empleados a
encuestas fiables que utilizaban preguntas cerradas con escala Likert. En las
encuestas solo se permitian respuestas de si/no. Resultados y Conclusiones: Dado
gue la gestion administrativa se centra mas en alcanzar objetivos estratégicos que en
cumplir los indicadores de servicio al cliente, la tesis concluye que mejorar la gestion
de los procesos administrativos no repercute de manera considerable en la calidad

del servicio. que reciben los usuarios. En el marco de este analisis, investigaremos el
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grado de burocracia presente en una oficina provincial descentralizada de distribucion
eléctrica de Chiclayo. El cincuenta por ciento de los empleados del nivel de gestion
administrativa piensan que es buena, el cuarenta por ciento piensan que es normal y
el diez por ciento piensan que es mala. Ademas de estar bien informados sobre la
mision y los valores de la empresa, la mayoria de los empleados también estan de

acuerdo en que se pueden utilizar mediciones para evaluar la calidad del servicio.

Molina & Chuque (2024) en su investigacion titulada: “Analisis de la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente en institutos privados

del distrito de Los Olivos, 2024”.

Objetivo: Centrandose en las universidades privadas de Los Olivos, Lima, esta
investigacion planea estudiar, en 2024 y desde una perspectiva centrada en el cliente,
la relacién entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. Metodologia: En
este estudio cuantitativo, omitimos los procedimientos experimentales en favor de un
enfoque correlacional transversal. La muestra estaba compuesta por 351 estudiantes
de diversas instituciones privadas. El proceso de recopilacion de datos se basé en el
uso de cuestionarios validados. Las cinco dimensiones de la calidad del servicio
(componentes tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia) y las
cuatro dimensiones de la gestion (planificacion, organizacion, liderazgo y control) se
evaluaron mediante estas preguntas. Resultados y Conclusiones: Ademas, Las
consecuencias muestran una fuerte correlacion entre los factores estudiados, lo que
demuestra que una buena administracion influye verdaderamente en la valoracion
gue los clientes hacen del nivel de servicio que reciben. Este hallazgo sienta las bases
para la optimizacién de los métodos administrativos y la garantia de la mejor calidad

posible en los servicios educativos.
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Ropa (2019) en su investigacion titulada: “Enfoques de gestion de la calidad

aplicados a los servicios educativos”.

Objetivo: La finalidad general de la investigacion es lograr una comprension
méas completa de lo que implica de servicios educativos, un término genérico que
engloba una gran variedad de iniciativas centradas en la dinamica de la educacion.
Existe una compleja red de procedimientos interrelacionados que culmina en los
servicios educativos. Gracias a estos procesos, los servicios educativos son
eficientes, eficaces y de alta calidad. Metodologia: Esos procesos deben ser
documentados y mejorados de forma continua por las personas directamente
responsables de ellos. Resultados y Conclusiones: Para controlar la calidad de los
servicios educativos se puede utilizar un concepto denominado «calidad integral».
Los principios fundamentales que sustentan esta filosofia incluyen una organizacion
centrada en el cliente, un liderazgo solido, la orientacion hacia los procesos, la
orientacion hacia los individuos, el adelanto continuo, una direccién imparcial en la
toma de arbitrajes, relaciones productivas con los vendedores y un enfoque sistémico
de la gestién. Utilizando este exploratorio, podemos afirmar que los procedimientos
responsables de la produccién de los servicios educativos tienen un efecto en la

calidad de los resultados.

Céardenas (2021) en su investigacion titulada: “Relacion entre La gestion
administrativa y el desempefio del servicio al usuario en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Nauta, 2021".

Objetivo: De esta indagacion, basada en la Unidad de Gestién Educativa Local
de Nauta, 2021, es averiguar cOmo la gestion administrativa afecta al paralelismo de
servicio que reciben los consumidores. Metodologia: El estudio emplea diversos

disefios de investigacion, incluyendo metodologias experimentales, transversales y
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cualitativas. Un total de 7465 personas se han inscrito ya en la Unidad de Gestion
Educativa Local de la ciudad de Nauta. La poblacion esta compuesta por personas
que pertenecen a este grupo. Se selecciondé una muestra de 360 personas de la
unidad de gestion educativa municipal de Nauta. Para el tratamiento de los datos se
utilizé el programa SPSS version 23. Resultados y Conclusiones: En la conclusion
se obtuvieron los siguientes resultados: en una escala de Likert, los clientes de la
Unidad de Gestion Educativa local de Nauta calificaron los siguientes componentes
de la gestion administrativa como précticas destacadas en el servicio al usuario:
planificacion (2,42), organizacién (2,65), gestion (2,21) y control (2,23). Esto significa
gue las siguientes opciones no son aceptables para ustedes. Los componentes de la
calidad del servicio al usuario evaluados por los usuarios en una escala Likert fueron:
aspectos tangibles (2,74), fiabilidad (2,6), capacidad de respuesta (2,74) y seguridad
(2,6). Con la excepcién de la empatia (3,0), Los clientes estan contentos porque estan
satisfechos con la calidad del servicio al cliente en todos los aspectos. Esto lleva a
pensar que las personas estan contentas con el servicio que reciben gracias al
esfuerzo que se pone en prestarlo. La gestion administrativa esté correlacionada con
la calidad del servicio al usuario (p=0,000), segun la Unidad de Gestién Educativa

Local de Nauta, 2021. Segun los resultados, esto es correcto.
2.1.3. A nivel regional o local

Machaca (2019) en su investigacion titulada: “Andlisis de la gestion directiva

en los institutos tecnolégicos publicos de la regién Puno”.

Objetivo: ElI motivo que impulsdé este estudio fue conocer el nivel de
experiencia en gestion de los directores ejecutivos de las escuelas técnicas
superiores publicas de la region de Puno. Metodologia: En este trabajo no se realizan

experimentos, sino que es meramente descriptivo y fundamental. Se encuesto a un
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total de 363 estudiantes utilizando un muestreo por cuotas, un tipo de muestreo no
probabilistico. El principal instrumento empleado en esta investigacion fue un
cuestionario, que sigui6é el enfoque de la encuesta. Para garantizar la fiabilidad del
instrumento, se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach. Se realizé una prueba piloto
con cuarenta participantes, entre los que se encontraban estudiantes y profesores del
Instituto Tecnoldgico Publico José Domingo Choquehuanca, de la provincia de
Azéngaro, en la region de Puno. El resultado de la prueba piloto fue un coeficiente
positivo de 0,892, lo que significa que el instrumento era fiable. Con el fin de
determinar el nivel de gestién de los directores, se analiz6 la gestibn en cuatro
dimensiones. Se identificaron los siguientes elementos: gestion académica, gestion
comunitaria, gestién institucional y gestion administrativa (que abarca la planificacion,
la organizacion, la direccion y el control). Incluso se realizaron subdivisiones
adicionales dentro de cada una de estas subdimensiones. Solo sumando los cuatro
factores por separado se puede considerar la gestion del consejo de administracion
como una variable. Resultados y Conclusiones: El recuento final es el siguiente: en
el 39,39 % de los casos, la gestion fue normal, en el 25,90 %, buena, y en el 7,71 %,
excelente. Por el contrario, el 22,59 % de los encuestados considera que la gestion
no esta a la altura, y el 4,41 % va aun mas lejos y afirma que la gestion es muy
deficiente. El procedimiento de comprobacién de la hip6tesis incluye la determinacion
del valor p, que es 0,00, y el establecimiento del umbral de significacion en a = 0,05,
donde p es inferior a 0,05. En base a esto, parece razonable aceptar la hipotesis
alternativa y rechazar la hip6tesis nula. El nivel de la direccion ejecutiva es un factor
importante, pero a menudo ignorado, en los institutos técnicos superiores publicos de

la region de Puno.
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Condori (2024) en su investigacion titulada: “Influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio brindado por la Gerencia de Desarrollo Urbano

de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023".

Objetivo: Descubra cémo la administracién afecta a la calidad del servicio.
Metodologia: No se utilizaron instrucciones experimentales en la investigacion, sino
que se siguié un disefio transversal basado en una técnica cuantitativa y un enfoque
analitico deductivo. Los cuestionarios fueron el principal medio de recopilacion de
datos en esta investigacibn basada en encuestas. Cuarenta personas del
Departamento de El &rea de desarrollo urbano de la Municipalidad Provincial de Puno
formaron parte de la muestra. Se utilizé el programa estadistico SPSS, version 27,
para el analisis de los datos. Resultados y Conclusiones: Segun los resultados, la
gestiébn administrativa esta correlacionada positivamente con la calidad del servicio.
Esta relacion es estadisticamente significativa. Con un valor p de 0,000 y un
coeficiente Rho de 0,665, la relacion entre las dos variables se establecié mediante
la prueba de correlacién estadistica creada por Spearman. Se demostro la existencia
de una correlacién extraordinariamente positiva. Los resultados también muestran
gue una mejor gestion administrativa se asocia con una provisibn de servicios
mejorados por parte de la administracion del desarrollo urbano. Esto pone de relieve
la necesidad de contar con una gestion competente para mejorar la eficiencia de la
prestacion de los servicios publicos y la calidad de complacencia de los
consumidores. Con el fin de ayudar a la transformacién de politicas y programas
futuros que tengan por objeto optimizar la disposicién de los servicios, la investigacion

proporciona datos empiricos en el ambito de la administracién publica.
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Huallpa (2022) en su investigacion titulada: “Gestibn del cambio y
administracion estratégica: un analisis de su relacion en institutos tecnoldgicos

publicos de la provincia de Puno, afio 2019”.

Objetivo: En términos generales, este articulo se propuso investigar las
escuelas publicas de educacién superior tecnoldgica de la provincia de Puno en 2019
para conocer mejor la relacion entre la gestion del cambio y la administracién
estratégica. Metodologia: Esta investigacion basica no experimental utilizd el
enfoque deductivo y el nivel descriptivo correlacional para realizar su andlisis con una
poblacion de 68 educadores que trabajan en institutos técnicos publicos de la regién
de Puno. Dado que la muestra es de naturaleza probabilistica, se utilizé la formula
estadistica para obtenerla. La averiguaciéon se coleccion6 mediante un cuestionario
gue incluia preguntas abiertas y cerradas. Se manejo el alfa de Cronbach para evaluar
la fiabilidad del cuestionario. Resultados y Conclusiones: La conclusion general, en
la que los datos se trataron estadisticamente con ayuda del software SPSS 21.0
utilizando tablas estadisticas, donde se pueden ver los datos, La proximidad de la
zona de rechazo a los institutos publicos superiores tecnolégicos de la provincia de
Puno en 2019 sugiere una relacion fuerte y directa entre la gestion del cambio y la
gestion estratégica. En términos de relevancia, se sitta en el nivel del 5 %. Se obtuvo
un valor de 0,687 mediante la prueba de correlacion de Pearson. La investigacion
también encontr6 una correlacién positiva moderadamente significativa entre las dos
variables, lo que sugiere que una gestién eficaz del cambio esta correlacionada

positivamente con una gestion estratégica de alta calidad.

Flores (2020) en su investigacion titulada: “Andlisis de la incidencia de la
calidad del servicio en la rentabilidad de la empresa Mibanco en la ciudad de Puno,

durante los periodos 2017 y 2018".
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Objetivo: El objetivo general de la investigacion fue establecer qué aspectos
de la calidad del servicio al cliente son los mas significativos en términos de su
impacto en los resultados finales de la organizacion. El propésito de este estudio es
determinar la influencia que la calidad del servicio tiene en la rentabilidad de la
empresa Mibanco en la ciudad de Puno entre los afos 2017 y 2018. Este ha sido el
objetivo principal que nos hemos fijado. Metodologia: En total, la presentacion conto
con la participacion de cuarenta empleados, mientras que la demostracion para los
clientes reunié a doscientos noventa y dos participantes. El procedimiento se basé en
enfoques logicos, analiticos y descriptivos. Entre los métodos empleados se
encontraban entrevistas a clientes y empleados, andlisis de documentos, encuestas
estructuradas y observacion directa. En esta investigacion descriptiva, los datos se
recopilan y evalGan en funcion de la calidad del servicio ofrecido a los clientes tanto
por los empleados como por los propios clientes. Resultados y Conclusiones: La
encuesta realizada al personal revelé una falta de conocimientos, entusiasmo,
comprensién y formacion. Esto demuestra que la eficiencia de los trabajadores es
fundamental para la satisfaccion de los clientes. Por el contrario, una encuesta a los
clientes reveld que estos no estaban satisfechos con el servicio recibido por parte de
los trabajadores. A partir de los resultados obtenidos en relacion con la rentabilidad y
la calidad del servicio, queda claro que la motivacion y la productividad del personal
desempeiian un papel importante en la eficiencia de la calidad del servicio al cliente.

Esto se tiene en cuenta al evaluar el nivel de servicio de Mibanco en Puno.

Diaz (2020) en su investigacion titulada: “Implementacion de un sistema web
utilizando la metodologia OOHDM para optimizar la gestion de procesos en el area

de atencidn al cliente de la empresa Electro Puno S.A.A., sede Juliaca — 2017”.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Objetivo: El objetivo del proyecto de construccién del sistema web del
departamento de atencion al cliente de Electro Puno S.A.A. - Juliaca 2017 es utilizar
OOHDM para la gestion de procesos. Metodologia: La muestra de este caso esta
compuesta por trece empleados actuales o antiguos de la empresa. Esta
investigacion es de naturaleza experimental y emplea una estrategia de muestreo no
probabilistica basada en el muestreo por conveniencia. Los datos primarios
necesarios para el estudio se recopilaron mediante cuestionarios, analisis de
documentos y observacion directa. Resultados y Conclusiones: A partir de los
resultados de la comparacién entre agosto de 2017 y octubre de 2017 con y sin el
sistema en linea, la investigacion encontrd que: Una vez administradas y completadas
todas las pruebas, la puntuacion media fue de 17,00 puntos, frente a los 10,33 puntos
iniciales. Lo que sigue se deriva de cuatro cuestionarios que se enviaron a los
empleados de la plataforma (departamento de atencion al cliente) de la empresa
Electro Puno S.A.A. Tras utilizar la prueba t de Student con un nivel de significacion
del 5 %, hemos determinado que los procesos de Electro Puno S.A.A. han mejorado

gracias a la introduccién del sistema en linea basado en el OOHDM.
2.2. Bases teoricas

2.2.1. Gestion de atencién al cliente

El objetivo de la gestion del servicio al cliente es ayudar a los clientes, resolver
sus problemas y fomentar su fidelidad mediante el uso de un conjunto de métodos y
enfoques. Esto significa que las empresas se dedican a estas actividades con el fin

de orientar y apoyar a los consumidores (Fernandez, 2022).

Un excelente servicio al cliente es el alma de toda empresa préspera. Cumplir

con los productos y servicios prometidos y hacer un seguimiento con los clientes para
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asegurarse de que estan satisfechos son los pilares de un servicio al cliente eficaz.
Las empresas de todos los sectores tienen una doble responsabilidad con sus
clientes. Por un lado, deben mantenerse en contacto con ellos para comprender su
dia a diay encontrar formas de mejorar. Por otro lado, deben gestionar bien las quejas
de los clientes para poder solucionar los problemas y compensarlos cuando las cosas

no salen bien (Carrasco, 2013).

Pefa et al. (2022) Los clientes actuales buscan un servicio excepcional, tal y
como se ha mencionado. Del mismo modo, la capacidad de gestionar y coordinar
actividades, tras considerar detenidamente Todas las funciones ejecutadas en el
interior de la empresa, es posible alcanzar los objetivos y evitar problemas. La
implementacion sistematica de una administracion adecuada facilita la consecucion
de resultados positivos para la empresa. La gestion administrativa es fundamental
porque permite a la organizacién planificar con antelacion y actuar con confianza,
teniendo en cuenta todos los pasos y procedimientos necesarios para alcanzar sus

objetivos y minimizando cualquier efecto negativo o desafio.

En realidad, El objetivo de la administracion administrativa es hacer un uso
mas eficiente de los recursos de una organizacién, incluyendo su dinero, su personal
y su espacio fisico, mediante la implementacion de diversos métodos y
procedimientos. A la hora de asignar los recursos, los objetivos a largo plazo de la
organizacion actian como brujula. Ademas, la administracién administrativa debe
garantizar la utilizacién eficaz y bien coordinada de los recursos. Por eso todo esta
estructurado de manera que permita el mejor control y direccion posibles de estos
recursos a lo largo de su asignacion y gestion. Operaciones como organizar,
planificar, gestionar, coordinar y controlar se engloban bajo este término genérico.

Junto con estas, también se incluyen otras actividades en esta categoria.
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Ademas, la administracion administrativa permite gestionar de forma sensata
las actividades, los recursos y los esfuerzos para lograr resultados que sean
ventajosos para la empresa y, lo que es mas importante, para prevenir problemas

futuros.

Asimismo Fernandez (2022) Tenga en cuenta que el servicio al cliente suele
considerarse como algo que ocurre cuando una persona se pone en contacto con una
empresa para resolver un problema; sin embargo, esto es solo una parte del alcance
total del servicio al cliente. Un sistema de gestion del servicio al cliente eficiente
mejorara sus canales de comunicacién para proporcionar a sus clientes informacién
atil. Y lo hace todo mientras atrae a posibles compradores con resefias y testimonios

entusiastas.

Zavala & Velez (2020) muestra que la gestion de la calidad esta cobrando cada
vez mas importancia para las empresas en general. Entre las razones que lo explican
se encuentra el hecho de que la calidad constituye un factor diferenciador y una
herramienta competitiva en el mercado. La justificacion especifica de esto es que la
gestion de la calidad es un instrumento fundamental para la provision de bienes o
servicios. Es fundamental tener en cuenta que la economia se divide a su vez en
muchas subdisciplinas clasificadas segun las funciones que desempefian. Utilizamos
los términos primario, secundario y terciario para describir estas disciplinas de estudio

en ese orden.

El concepto de calidad puede interpretarse de mdltiples maneras, cada una
basada en la perspectiva individual. Siguiendo la afirmacién de Juran (1998) de que
«la calidad es la totalidad de las caracteristicas que satisfacen las necesidades del
cliente», esta expresion puede interpretarse desde la perspectiva del consumidor final

o del cliente. Muchos consideran esta tactica como un ejemplo de las formas mas
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convencionales de hacer negocios. Como dice Juran (1998), es la idoneidad para el
uso, que proporciona satisfaccion a las necesidades del cliente. Su trabajo sobre la
idea de la gestidn de la calidad tiene como objetivo, entre otras cosas, garantizar que
el producto cumpla con el uso esperado por el cliente, teniendo en cuenta la calidad
alolargo del tiempo. La gestion de la calidad como teoria se ha beneficiado del trabajo

de este autor (Zavala & Velez, 2020).

Mientras que Chiavenato (2019) La gestion, en lo que se refiere a cuestiones
administrativas, Planificar es hacer las cosas de manera que se llegue al objetivo
deseado de la forma mas rapida y econémica posible sin sacrificar la calidad. En este
contexto, «organizacion» se refiere al proceso administrativo de dividir el trabajo en
partes manejables y luego distribuir esas partes entre varios grupos o departamentos,
asi como asignar y garantizar la distribucion de los recursos, siempre hay que elegir
las acciones en funcion del resultado esperado y los medios disponibles. Esto
garantiza un uso Optimo de los recursos. En esta nueva era, existe una voluntad de
crear, lo que significa que la teoria administrativa ha evolucionado para prestar mas
atencién a la organizacién, sus operaciones y su funcionamiento, y para tratar estos
temas con mas matices y sofisticacion. La razon de ello es la receptividad a las nuevas
ideas. Las organizaciones, en la perspectiva de este autor, son lugares donde los
valores intangibles coexisten con los tangibles. En particular, esto se debe al afan de

crear de la nueva era.
Gestion de atencién al cliente en el sector educativo

Ropa (2019) demuestra a los ojos de la mayoria de las personas en el mundo
moderno creen que el aprendizaje debe ser una actividad permanente y que nuestras
instituciones educativas tienen la responsabilidad de satisfacer esta demanda, ya que

los seres humanos son los Unicos que pueden producir nuevas tecnologias y
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aumentar la productividad. Las instituciones educativas de paises desarrollados como
el nuestro no reconocen la importancia de esta funcion y no implementan estrategias
innovadoras para cumplirla. Por eso es fundamental buscar formas de mejorar
continuamente los procesos educativos que ofrecen las escuelas. Aqui,
consideramos que el proceso de ensefianza y aprendizaje es fundamental en un
conjunto de procedimientos que, en su conjunto, conforman la prestacién del servicio
educativo. Existen varios procesos que rodean los procedimientos de aprendizaje y
ensefanza; todos ellos estan destinados a funcionar conjuntamente y contribuir al
objetivo comun de proporcionar un buen servicio educativo, eficaz y de alta calidad.
Estos procesos deben ser documentados y mejorados de forma continua por las

personas directamente responsables de ellos.

Es posible aplicar la gestion de la calidad en los servicios educativos en el
marco del concepto de calidad integral. Existen varios principios importantes que
definen esta filosofia. Entre ellos se incluyen una organizacion orientada al cliente, el
liderazgo, la atencion a los procesos, la participacion de las personas, la mejora
continua, la toma de decisiones objetiva, las relaciones mutuamente beneficiosas con
los proveedores y un enfoque sistémico de la gestién. Con la ayuda de este modelo,
podemos afirmar que el funcionamiento de los procesos que conducen a la creacion

del servicio educativo determina la calidad de los resultados.

Por su parte Peralta et al. (2023) Sostienen que las instituciones educativas
construidas sobre bases sélidas de planificacién, la organizacion, la gestion y el
control solo pueden prosperar en las unidades de gestion escolar con el apoyo de una
administracion competente. Ademas, la capacidad de identificar necesidades y
requisitos, asignar tareas y responsabilidades a los subordinados, ceifiirse a los

objetivos y metas de la institucion dentro de sus recursos, mostrar cualidades de
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liderazgo como la empatia, la comunicacion y el asertividad y, lo que es mas
importante, motivar al personal, son factores que influyen en la capacidad de la
organizacion para seguir avanzando en sus objetivos. Para cumplir las normas de
calidad, es fundamental que el personal de la institucion pueda avanzar
profesionalmente. Ademas, esto contribuye a la educacién y el aprendizaje de los

alumnos.

Una habilidad esencial que debe tener un gestor administrativo es la capacidad
de tomar decisiones adecuadas y eficaces por si mismo, lo que contribuye a
garantizar que los alumnos reciban una educacion de alta calidad. La gestion
administrativa es especialmente importante en las unidades de administracion
educativa, ya que, entre otras cosas, su objetivo es lograr un aprendizaje excelente.
La comunidad educativa puede alcanzar este objetivo mediante la implementacion de
procesos, procedimientos de alta calidad, colaboracion, liderazgo, confianza vy

practica.

Cabe destacar que, para que la administracion de las instituciones educativas
siga siendo sélida, es necesario que toda la institucion se comprometa. La razén es
que, cuando todos colaboran, la institucion funciona con mayor fluidez y eficiencia.
Del mismo modo, es fundamental implementar politicas y practicas que promuevan el
crecimiento de la administracion, faciliten el logro de los objetivos organizativos y

garanticen una gestién, un desarrollo y una organizacion eficientes.
Tendencias para la gestion de atencidn al cliente

Fernandez (2022) destaca la importancia de ofrecer un servicio al cliente
excepcional para el crecimiento de una empresa, razon por la cual varios expertos

han estudiado el tema. Su investigacion les llevé a concluir que las empresas pueden
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mejorar la gestibn de su servicio al cliente y aumentar sus ingresos prestando

atencion a las tendencias actuales. Algunos ejemplos son:
Consolidacién de entornos de trabajo remotos

Casi todos los sectores han tenido que cambiar su forma de trabajar debido a
la pandemia. Uno de los procesos mas frecuentes en la historia reciente es la
convergencia de los lugares de trabajo remotos. Tras 2020, esta moda seguira siendo

muy popular en 2021.

La innovacién, la adaptabilidad, la seguridad y la escalabilidad son las
caracteristicas distintivas de las soluciones que ofrecen estos modelos de trabajo
remoto. Tanto los clientes como los trabajadores estaran satisfechos con el servicio
gue reciben si se hace correctamente. Sin embargo, deben adoptar una estrategia
integrada para todos los procesos, incluidos los operativos, si quieren alcanzar el
desarrollo esperado. Por si fuera poco, es fundamental contar con tecnologia digital
gue permita la supervision constante y la recopilacion de datos, algo crucial para la

mejora continua.
Centro de participacion del cliente

Los centros de interaccion con los clientes son marcos arquitectonicos que
conectan varios sistemas para interactuar con los clientes de la forma mas eficaz
posible. Esta tecnologia permite una interaccidén proactiva y reactiva con los clientes
a través de todos los canales de contacto mediante operadores, agentes artificiales o
sensores. Ademas, permite a los clientes interactuar con datos contextualizados y
personalizados. Para mejorar la coordinacién del marketing, las ventas y el servicio al
cliente, entre otras cosas, puede conectar todos los departamentos y hacer que

trabajen juntos. La implementacion de un enfoque CEH permite lograr la congruencia
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entre los procesos empresariales y los procesos de Tl, asi como desarrollar un

contacto personalizado con los clientes.
Asistentes de clientes virtuales

El software que actia como intermediario entre una empresa y sus clientes, ya
sea para facilitar la interaccion, proporcionar informacion o realizar tareas en su
nombre, se denomina «software interpersonal. Los asistentes virtuales para clientes
(VCA) son aplicaciones de software que funcionan de esta manera. Los asistentes
virtuales para clientes se diferencian de otros tipos de software por su capacidad de
memoria, su mayor uso de recursos y sus capacidades de conectividad con los

clientes.

Una organizacibn puede aumentar su capacidad para gestionar las
interacciones, especialmente en los centros de contacto, haciendo un buen uso de un
VCA. Con el uso de un asistente controlado por voz (VCA) en un cajero automéatico o
un quiosco, el publico no tradicional puede desarrollar una interaccién atractiva con

menos entradas de texto.
Aplicacién de tecnologias disruptivas

Las tecnologias disruptivas, como los asistentes virtuales, el reconocimiento
de voz, el procesamiento del lenguaje natural (NLP) y la inteligencia artificial (IA), se
volveran indispensables en la atencién al cliente. Todas ellas proporcionaran un
entorno de autoservicio que las personas podran utilizar para resolver diferentes tipos

de problemas por si mismas.

Utilizar datos para fundamentar la toma de decisiones se beneficiaran del uso
eficiente de estas tecnologias, lo que también facilitara las operaciones diarias. A

largo plazo, esto beneficia a la empresa y a sus resultados, ya que se toman
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decisiones mas inteligentes con mayor rapidez, esto se traduce en una reduccion

dréstica de los tiempos de respuesta.
2.2.1.1. Competencia

Los gerentes a cargo del servicio al cliente utilizan la palabra «competencia»
para describir el conjunto de caracteristicas que poseen sus empleados y que les
permiten satisfacer eficazmente las expectativas de los consumidores y proporcionar
soluciones eficaces que satisfagan sus necesidades y aumenten su lealtad es un

componente crucial de un buen servicio al cliente (Zeithaml et al., 2013).
2.2.1.2. Accesibilidad

Cuando es facil llegar a una empresa u otra entidad, interactuar con ella y
obtener ayuda, decimos que es accesible. La capacidad de contacto con el cliente es
otro nombre para la accesibilidad. La disponibilidad de multiples canales de servicio
(en persona, por teléfono y en linea), tiempos de respuesta adecuados y la
eliminacion de cualquier obstaculo fisico, tecnolégico o administrativo forman parte
de ello en el caso de las instituciones tecnoldgicas publicas. Segun Parasuraman, uno
de los factores mas importantes para determinar la percepcion de la calidad del
servicio es la accesibilidad. Los clientes deben poder obtener ayuda de forma rapida
y sencilla, sin problemas ni tiempos de espera innecesarios (Parasuraman et al.,

1999).
2.2.1.3. Capacidad de comunicacién

Para garantizar que los clientes comprendan la oferta de la empresa, los
comunicadores eficaces deben ser capaces de explicar las cosas de forma clara y
concisa. Esto es fundamental, especialmente en el contexto del servicio al cliente.

Esta habilidad es fundamental para proporcionar un servicio al cliente excepcional.
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Ademas, comprender las demandas del usuario requiere prestar mucha atencion,
utilizar un lenguaje adecuado y mostrar empatia. Kotler & Keller (2016) Afirman que
para generar confianza y garantizar la satisfaccion del cliente, es imprescindible
contar con excelentes habilidades comunicativas. Esto se debe a que una
comunicacioén clara y concisa facilita las interacciones y reduce las posibilidades de
malentendidos, como resultado, la percepcion que tienen los consumidores de la

calidad del servicio que reciben se ve afectada.
2.2.1.4. Cortesia

El término cortesia se utiliza en el contexto de la administracion del servicio al
cliente para describir el comportamiento cordial, es fundamental mantener un entorno
de trabajo saludable que anime al personal a proporcionar a los clientes lo que
desean: una experiencia positiva y Gtil. En este grupo se incluyen caracteristicas como
un enfoque empético para la resolucion de problemas, el deseo de ofrecer una
atencién personalizada y un tono de voz y un lenguaje corporal adecuados. Lovelock
y Wirtz (2011) sefalaron que la cortesia es un componente que determina la
satisfaccion del consumidor. Esto se debe a que se genera confianza y la experiencia

del usuario mejora considerablemente a través de encuentros agradables.
2.2.2. Manejo administrativo

Una gestién administrativa eficaz implica dirigir, supervisar y controlar los
recursos de una organizacién para alcanzar sus objetivos. El proceso que se analiza
aqui es el uso de principios y métodos de gestion para maximizar la utilizacion de
todos los recursos, incluidos los humanos, financieros, materiales y técnicos. De este
modo, se garantiza que todo esté bien coordinado y centrado en la consecucion de

los objetivos.
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La gestion de las operaciones internas de una empresa, incluyendo su
planificacion, organizacion, direccion y supervision, también entra dentro del &mbito
de la administraciéon. Todo ello se lleva a cabo para garantizar que las estrategias y
actividades implementadas ayuden a la organizacién a alcanzar sus objetivos. Una
gestibn administrativa eficiente tiene el potencial de aumentar la productividad, la

calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. (Robbins & Coulter, 2022).

Los empresarios utilizan la expresion «gestiobn administrativa» para describir el
conjunto de procedimientos disefiados para que una empresa funcione correctamente
y le ayuden a alcanzar sus objetivos. El objetivo de la administracién administrativa
es maximizar el uso de los recursos de una empresa mediante la ejecucién de una
serie de tareas interdependientes. La gestion en un contexto administrativo se basa
en los principios de la gestién general. Es habitual identificar la administracion
administrativa con las cuatro funciones principales de planificacién, organizacion,

direccion y gestion (Editorial Etecé, 2022).

La administracibn administrativa consiste en garantizar que una empresa
realice su trabajo de la forma mas rapida, eficiente y adecuada posible. A través de
su supervision, el director administrativo es responsable de controlar las operaciones
de la organizacion y garantizar que los recursos se utilicen de manera eficiente. Los
procesos administrativos empresariales son conjuntos de procedimientos o pasos que
deben seguirse para obtener los resultados previstos, al tiempo que se gestionan los
recursos internos, abarca no solo los activos monetarios, sino también los humanos
y técnicos. Con el objetivo de garantizar que las actividades se lleven a cabo de
manera mas eficaz y en linea con los objetivos de la empresa, se establecen los

procedimientos que deben seguirse (Editorial Etecé, 2022).
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Principios del proceso administrativo

De acuerdo a Obando (2021) Hay una serie de pasos que deben seguirse para
administrar los recursos internos, incluidos los recursos humanos, técnicos y
financieros. Este conjunto de pasos se denomina proceso administrativo. Para que se
ejecuten de manera mas eficaz y en consonancia con los objetivos de la empresa, se

establecen los procedimientos que deben seguirse.

Se cree que el ingeniero francés Henry Fayol fue el primero en utilizar este
método. Entre las teorias de gestibn mas influyentes de todos los tiempos, se
encuentra la obra de Fayol, Administration Industrielle et Générale (Administracion
industrial y general), publicada en 1916 tras cincuenta aflos de experiencia como
directivo en una empresa minera. En su libro, presenta 14 principios del proceso

administrativo que te muestro a continuacion:

Division del trabajo: Es el método de dividir las tareas y obligaciones en otras

mas pequenfas con el objetivo de aumentar la produccién con poco esfuerzo.

Su deber reside en su obligacién de realizar las tareas que se le han

encomendado, mientras que la autoridad es el poder de exigir y dar 6rdenes.

Disciplina: Es una forma de describir la seriedad con la que tanto los
empleados como los supervisores se toman las normas y reglamentos establecidos

por la empresa.

Segun el principio de unidad de mando, los jefes deben dar 6rdenes a sus
subordinados una sola vez, de modo que no haya lugar para malentendidos o

disputas.

Unidad de direccion: Debe haber un Unico punto de contacto para todos los

asuntos relacionados con un objetivo comun, que debe cefiirse a una Unica estrategia.
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Es fundamental dar prioridad al bienestar general de la organizacion por
encima de los intereses individuales de su personal. La empresa se vera afectada si

sus clientes no estan satisfechos.

Los salarios y otros tipos de remuneracién de los empleados deben ser

equitativos si queremos que sus empleados estén contentos y motivados.

Centralizacion y descentralizacion: A la hora de decidir entre centralizacion y
descentralizacion, En su tesis, Fayol sostiene que deben tenerse en cuenta las

competencias de los subordinados y las condiciones especificas de la organizacion.

Jerarquia: Para garantizar una comunicacién eficaz y la coordinacion de las
operaciones, se establece una cadena de mando transparente, que comienza en la

cuspide y llega hasta el nivel mas bajo.

Orden: La eficiencia y la eficacia solo pueden lograrse mediante una

organizacion bien planificada y ejecutada de los recursos y el personal.

Equidad: Los gerentes pueden contribuir a que la oficina sea un lugar

agradable para trabajar tratando a los empleados de manera justa y equitativa.

Estabilidad del personal: Busque la estabilidad laboral siempre que sea
posible, porque una alta tasa de rotacion de empleados podria tener un impacto

negativo en la productividad de una empresa.

Iniciativa: En este contexto, la expresion alude a la libertad que tienen los

empleados para crear, perfeccionar y poner en practica sus propias ideas.

Espiritu de equipo: Por esta razon, el dicho “la union hace la fuerza” tiene
mucho peso. Los resultados seran mucho mejores si el equipo administrativo es

capaz de comunicarse y trabajar en conjunto.
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Importancia del proceso administrativo

Para alcanzar sus objetivos de la manera mas eficiente, una empresa u organizacion

se adhiere al proceso administrativo, que es una hoja de ruta clara y rigurosa.

Una empresa puede maximizar el uso de su mano de obra, sus activos
tecnoldgicos y sus suministros mediante este enfoque administrativo. A través del
proceso administrativo se puede lograr un sistema bien organizado de controles y

distribucion de recursos.

Esta estrategia puede ser utilizada por cualquier tipo de empresa, y es
fundamental que todos los empleados comprendan sus funciones vy
responsabilidades. La planificacion y organizacion de las tareas administrativas suele
ser responsabilidad de la alta direccién, cuyas funciones son mas administrativas y
menos técnicas. La responsabilidad de ello recae en la alta direccion. Por lo general,

estos puestos se organizan en un marco jerarquico (Editorial Etecé, 2022).
Caracteristicas del proceso administrativo

Las empresas y otras organizaciones lo utilizan para realizar un seguimiento y

hacer un buen uso de sus recursos.

Facilita la organizacion de los procedimientos y la consecucién de metas y

objetivos.

Es fundamental que esté en consonancia con los objetivos de la organizacion

y que pueda aplicarse de forma sencilla y eficaz.

estas fases se interrelacionan y se clasifican en mecanica, que incluye la

planificacion y organizacion, y dinamica, que comprende direccién y control.
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Las fases se reiteran por cada objetivo establecido, funcionando como etapas

ciclicas y continuas.
Debe ser conocido y entendido por cada miembro de la organizacion.

Su aplicacion es posible en todo tipo de empresas, independientemente de su

tamafio (Editorial Etecé, 2022).
2.2.2.1. Planificacion

La funcién administrativa de planificacion se encarga de establecer objetivos,
crear estrategias y organizar los recursos para alcanzar dichos objetivos. Cuando se
utiliza en la administracion, la planificacion tiene el potencial de alcanzar una serie de
objetivos, entre ellos realizar predicciones mas precisas sobre el futuro y crear
estrategias para hacer un mejor uso de los recursos y aumentar la eficiencia
institucional. Segun Chiavenato (2000) La planificacion organizativa es un proceso
metddico que guia la toma de decisiones y reduce la ambigledad. Ademas, garantiza
gue todo se haga de forma estructurada y en consonancia con los objetivos de la
institucion.
2.2.2.2. Organizacion

Un proceso que implica la asignacion y distribucién de recursos se denomina
organizacion, funciones y responsabilidades dentro de una entidad para garantizar un
funcionamiento eficiente. Implica la estructuracién de tareas, la definicion de roles y
la coordinacién entre diferentes areas para optimizar el desempefio organizacional, la
organizacion es una funcién esencial de la administracion, ya que permite establecer
un sistema estructurado donde cada elemento cumple una funcion especifica dentro

de la institucion (Fayol, 1916).
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2.2.2.3. Direccién

La direccidén organizativa es el proceso de integracion y coordinacién de las
actividades de varios departamentos o trabajadores para alcanzar objetivos
predefinidos. En la administracién publica y educativa, una coordinacion eficiente
facilita la comunicacion entre departamentos, evita la duplicacion de esfuerzos y
mejora la toma de decisiones, la coordinacion es un principio esencial de la
administracion que permite la armonizacion de recursos y esfuerzos para lograr mayor

eficiencia operativa (Gulick & Urwick, 1937).
2.2.2.4. Control

La funcion administrativa que hace posibles las demas funciones se denomina
control que es una organizacion comparando los resultados obtenidos con los
objetivos previstos. A traves del control, se identifican desviaciones en los procesos
administrativos y se aplican medidas correctivas para mejorar la gestion, el control es
un proceso continuo que ayuda a garantizar el cumplimiento de estdndares y mejora
la eficiencia organizacional mediante la supervision y retroalimentacion (Koontz &

Weihrich, 2018).
2.3. Marco conceptual

ADMINISTRATIVO

El adjetivo administrativo tiene su raiz en el latin y denota pertenencia o

relacion con la administracion.

En cuanto a la administracion, esta se encuentra relacionada con la operacion,

la eficacia y la estructura organizacional.
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ATENCION

Dado que permite distinguir entre inputs y eventos importantes e irrelevantes,
la atencion es fundamental para que los seres humanos rindan al maximo. Atender
significa poner atencion a alguien o algo: atender a la conversacion. Tener

consideracion, cuidado o cortesia hacia alguien.
ATENCION AL CLIENTE

El servicio al cliente consiste en la asistencia que la empresa ofrece a sus
consumidores antes, durante y después de una compra. Es un factor clave para el

éxito de un negocio.
CLIENTE

Segun esta definicion, Se considera cliente a toda persona que adquiere
bienes o servicios de un vendedor. Los clientes pueden ser personas fisicas o
juridicas. En la mayoria de los casos, esta transaccion implica principalmente el
intercambio de valor monetario. En pocas palabras, usted compra cualquier producto

gue venda la empresa.
GESTION

El término gestidn describe los pasos que se siguen para organizar los activos
necesarios para completar una tarea determinada. En este contexto, gestionar (del
latin gerere, que significa «llevar a cabo) es intercambiable con administrar,gobernar

o dirigir.
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INSTITUTOS

Un instituto es una organizacion al servicio de algo, con un fin determinado. La
palabra, proveniente del latin institutum, designa las entidades educativas, cientificas,

culturales, etc.
INSTITUTOS TECNOLOGICOS

Los institutos tecnoldgicos son instituciones educativas que ofrecen formacion
técnica y tecnoldgica. Son una alternativa a la educacion universitaria, con programas

mas cortos.

Los institutos tecnolégicos en Peru son instituciones de educacion superior que

ofrecen formacion técnica y tecnolégica.
INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS

Los Institutos de Educacion Superior Tecnoldgicos Publicos (IESTP) de Lima
Metropolitana instituciones académicas que ofrecen una amplia gama de programas
en campos como la electronica, la informatica, la mecanica, la salud, los negocios, el
disefio, la comunicacion y muchos mas, con un enfoque principal en la ensefianza de

habilidades técnicas y tecnoldgicas.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion es cuantitativa

El enfoque cuantitativo, aplicado en investigaciones de tipo descriptivo, se
centra en la recopilacion de datos que pueden ser expresados en términos numeéricos.
Esta caracteristica permite realizar analisis estadisticos que aportan una comprensién
objetiva de una muestra representativa de la poblacion. Gracias a ello, esta
metodologia es especialmente (til cuando se busca identificar y describir
comportamientos, caracteristicas o condiciones especificas dentro de un grupo

determinado.

Debido a su precision y capacidad para generar informacion verificable, este
enfoque se ha consolidado como una herramienta fundamental en los estudios de
mercado. En ese contexto, permite obtener datos concretos sobre un segmento
poblacional, lo que facilita el andlisis de tendencias, preferencias o necesidades del

publico objetivo (Muguira, 2022).

3.2. Método o métodos aplicados en la investigacion

Dentro del proceso de investigacion cientifica, existen dos formas
fundamentales de razonamiento: el inductivo y el deductivo. Ambos métodos ofrecen
enfoques distintos para la construccion del conocimiento, y se diferencian por sus

caracteristicas, utilidades y limitaciones.
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El método inductivo se fundamenta en la observacién de hechos concretos o
situaciones particulares, a partir de los cuales se elaboran generalizaciones que
permiten formular teorias o principios mas amplios. Este tipo de razonamiento va de

lo especifico a lo general.

Por el contrario, el método deductivo parte de ideas generales, teorias o
hip6tesis previamente establecidas. Su objetivo es aplicar la logica para verificar
dichas proposiciones mediante el analisis de casos particulares, siguiendo un camino

gue va de lo general a lo especifico.

Ambos enfoques, aunque opuestos en su direccion logica, se complementan
en el ambito investigativo y resultan esenciales para la validacion o generacion de

conocimientos cientificos (Suarez, 2023).

3.3. Tipo deinvestigacion

La investigacion es transversal

La investigacion de este tipo es no experimental y se centra en recopilar y

analizar informacion en un instante especifico (Montano, 2019).
3.4. Nivel de investigacion

La investigacién es correlacional

La investigacion correlacional (se relacionan variables, pero no por causa y
efecto). Es bivariada, es decir su andlisis estadistico es siempre entre 2 variables. Es

de asociacion si las variables son categoéricas, y es correlacional (Cuadros, 2022).
3.5. Disefo de investigacion

La investigacion es no experimental

En los estudios no experimentales, es fundamental que el disefio de
investigacion se base en lineamientos que aseguren la generacion de informacion

confiable y sustentada. Asimismo, dicho disefio debe estar estructurado de manera
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que facilite la comprension global de todas las etapas del proceso investigativo (Ponce

et al., 2020).
3.6. Poblaciéon y muestra

3.6.1. Poblaciéon

La poblacién se define como el conjunto total de unidades de estudio que poseen las
caracteristicas necesarias para ser incluidas en una investigacién (Naupas et al.,
2018). En el presente estudio, la poblacion esta constituida por 4 511 estudiantes
matriculados en los Institutos de Educacién Superior Tecnoldgicos (IEST) de la region
Puno durante el afio 2024. Esta cifra comprende tanto instituciones publicas como

privadas, detalladas en la Tabla 2.

Tabla 2

Institutos tecnoldgicos de la region puno en el afio 2024

Institutos de Educacion Superior Condiciéon N°de Estudiantes
Tecnoldgicos Matriculados
IESTP José Antonio Encinas — Puno Publico 600
IESTP Santa Lucia Publico 95
IESTP Acora Publico 130
IESTP Mafiazo Publico 75
IESTP Pedro Vilcapaza — Azangaro Publico 220
IESTP Chupa Publico 65
IESTP José Domingo Choquehuanca Publico 90
IESTP Mufani Publico 95
IESTP Macusani Publico 140
IESTP Juli Publico 350
IESTP Zepita Publico 85
IESTP llave Publico 190
IESTP Huancané Publico 200
IESTP Ayaviri Publico 235
IESTP Nufioa Publico 120
IESTP Santa Rosa Publico 90
IESTP Andrés Avelino Caceres — Putina Publico 85
IESTP Crucero Publico 65
IESTP Manuel Nufez Butrén — Juliaca Publico 620
IESTP San Salvador — Capachica Publico 95
IESTP Cabanillas Publico 104
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IESTP San Juan del Oro Publico 98
IESTP Yunguyo Publico 105
IESTP Desaguadero Publico 110
IESTP Tecnotronic Privado 190
IESTP San Juan Bautista La Salle Privado 169
IESTP Mario Samamé Boggio Privado 40
IESTP Pacifico del Sur Privado 50
Total 4511

Nota. realizada por el autor.
Criterios de inclusién

El personal administrativo de los institutos tecnolégicos publicos, de acuerdo a

la Oficina de Recursos Humanos.

Docentes principales de los institutos tecnoldgicos publicos, de acuerdo a la

Oficina de Recursos Humanos.

Los alumnos que se encuentren matriculados en el Ultimo afio de estudio de

cualquier carrera de los institutos tecnoldgicos publicos.
Criterios de exclusion

Alumnos que se encuentren matriculados en afos anteriores de estudios

universitarios.
Personal de servicio de los institutos tecnolégicos publicos.
Docentes que se encuentren de vacaciones o con licencia.
3.6.2. Muestra

En el proceso de investigacion cuantitativa, la muestra se define como una
porcién especifica de la poblacion que sera utilizada para recolectar los datos
necesarios. Esta debe establecerse con precision desde el inicio del estudio,

delimitando sus caracteristicas de manera clara. Ademas, es fundamental que dicha
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muestra sea representativa de la poblacion total, a fin de asegurar que los resultados

obtenidos puedan generalizarse con validez (Hernandez et al., 2014).

N*Zgo*p*q

nzez*(N—1)+ ZZL xpxq

Donde:

n = tamafo de muestra

N = tamafio de la poblacién

z = parametro estadistico (Nivel de confianza)
e = error de estimacion

p = probabilidad de que ocurra un evento

g = probabilidad de que no ocurra un evento

B 4511 * 1.96%, % 0.5 % 0.5
"~ 0.052 % (4511 — 1) + 1.962 0.5 % 0.5

n

Por lo tanto, la muestra para la investigacion esta conformada por 354 alumnos

de los institutos tecnoldgicos publicos de la region puno, 2024.

Instituto Poblacion  Proporcion (p_h = Tamafio de
(N_h) N_h/N) muestra (n_h)
José Antonio Encinas — 600 0.139 49
Puno
Santa Lucia 95 0.022 8
Acora 130 0.030 11
Mafiazo 75 0.017 6
Pedro Vilcapaza - 220 0.051 18
Azéangaro
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Chupa 65 0.015 5
José Domingo 90 0.021 7
Choquehuanca

Mufiani 95 0.022 8
Macusani 140 0.032 11
Juli 350 0.081 29
Zepita 85 0.020 7
llave 190 0.044 16
Huancané 200 0.046 16
Ayaviri 235 0.054 19
Nufioa 120 0.028 10
Santa Rosa 90 0.021 7
Andrés Avelino 85 0.020 7

Céaceres — Putina

Crucero 65 0.015 5
Manuel Nufiez Butron — 620 0.144 51
Juliaca

San Salvador - 95 0.022 8
Capachica

Cabanillas 104 0.024 9
San Juan del Oro 98 0.023 8
Yunguyo 105 0.024 9
Desaguadero 110 0.025 9

Total, poblacién: 4321
Total muestra: 354
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion

3.7.1. Técnicas de lainvestigacion

La técnica de investigacion cientifica Es un método consolidado con un historial
de éxito; su objetivo principal es recopilar y transformar datos en algo Gtil para resolver
problemas utilizando conocimientos cientificos. Dicho esto, este no es el Unico
propdsito del procedimiento. Por consiguiente, los cuestionarios son el instrumento
elegido para los métodos de encuesta, mientras que las guias tematicas para
entrevistas son la herramienta elegida para las técnicas de entrevista. El uso de una
herramienta de aplicacion es una parte integral de cualquier método. (Rojas-Crotte,

2011).
En el presente estudio se utilizo la Encuesta

Los investigadores en ciencias sociales suelen recurrir a las encuestas como
técnica para diversos fines, que consiste en el estudio académico, la preparacion de

acciones y el analisis de cualquier acontecimiento social. (Falcén et al., 2019).
3.7.2. Instrumentos de la investigacion

Cada instrumento por lo general esta destinado a una sola funcion, aunque
suelen tener variados usos. En comparaciéon con la observacion sin instrumentos, el
investigador opta por utilizar uno de estos enfoques porque ofrece ciertas ventajas.
En otras palabras, el investigador elige emplear este método por razones practicas y

no porque lo exija una teoria determinada (De la Lama Zubiran et al., 2021).
En el presente estudio se utilizé el Cuestionario

Las encuestas de satisfaccion, una herramienta frecuente en las ciencias

sociales y organizativas, pueden medir desde el nivel de comodidad de una persona
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con su entorno laboral hasta su grado de satisfaccién con la calidad del servicio
recibido. Este articulo presenta una revision bibliografica sobre las encuestas de
satisfaccion, destacando su utilidad y su uso en diversos contextos. El objetivo de
esta revision bibliogréafica es determinar el desarrollo histérico y la influencia de estos

instrumentos en la practica médica y la investigacion (Guerrero & Garcia, 2024).

En la investigacion para la variable 1: Gestidon de atencion al cliente, se emple6
el cuestionario empleado por De La Cruz (2019) que tiene una escala valorativa de:

(1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre, (5) siempre.

La dimension 1: Competencia tiene 2 items, la dimension 2: Accesibilidad tiene
2 items, la dimension 3: Capacidad de comunicacion tiene 2 items y la dimension 4:

Cortesia tiene 3 items.

En la investigacion para la variable 2: Manejo administrativo, se empleo el
cuestionario empleado por Yancce (2022) que tiene una escala valorativa de: (1)

nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre, (5) siempre.

La dimension 1: Planificacién tiene 5 items, la dimension 2: Organizacion tiene
4 items, la dimension 3: Coordinacién tiene 5 items y la dimensién 4: Control tiene 4

items.
3.8. Validez y confiabilidad del instrumento de investigacion

3.8.1. Validacién de los instrumentos

Se denomina validez al nivel en que un instrumento refleja fielmente la variable objeto

de estudio. (Soriano, 2014).
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3.8.2. Confiabilidad de los instrumentos

Se debe tener en cuenta la capacidad de un instrumento para producir datos
coherentes y consistentes. Se produce un efecto repetible cuando se obtienen los
mismos resultados al aplicar el instrumento varias veces a la misma persona o cosa

(Marroquin, 2013).

El Alfa de Cronbach Una medida de fiabilidad interna es una herramienta
estadistica que permite evaluar la coherencia de un conjunto de preguntas o items de
una encuesta. Dicho de otro modo, nos permite cuantificar en qué medida las

preguntas estan relacionadas y son coherentes entre si.

El Alfa de Cronbach es un indicador estadistico que permite determinar cuan
coherentes son entre si los items de un cuestionario. Este coeficiente refleja el nivel
de homogeneidad de las preguntas, y cuando todas apuntan a evaluar el mismo
concepto o dimension, se espera obtener un valor alto, lo que evidencia una adecuada

fiabilidad interna del instrumento aplicado (Ortega, 2023).

Tabla 2

Nivel de confiabilidad

Alfa de Cronbach (a) Nivel de Confiabilidad

a=0.9 Excelente
0.8<a<0.9 Buena
0.7<a0<0.8 Aceptable
0.6<a<0.7 Cuestionable
05<a0<0.6 Pobre

a<0.5 Inaceptable

Nota. (Hernandez & Mendoza, 2018)
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Tabla 3
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.992 30

Nota. Elaboracion propia.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido es de 0.992, lo que indica un nivel de
confiabilidad excelente en la consistencia interna de los 30 elementos evaluados. Este
resultado sugiere gue los elementos del instrumento presentan una alta coherencia

entre si, lo que refuerza la validez y confiabilidad de los datos recopilados
3.9. Disefo de la estrategia para la prueba de hipoétesis

El procesamiento de los datos precede a la contrastacion de la hipétesis y
comienza con la verificacion minuciosa de las encuestas aplicadas, asegurando su
completitud y coherencia. Luego, la informacion obtenida es organizada
preliminarmente en un documento Word, permitiendo un primer ordenamiento de los
resultados. En la siguiente etapa, los datos son sistematizados en una hoja de célculo
de Excel, lo cual facilita su clasificacion y preparacion para el andlisis estadistico.
Finalmente, estos datos se exportan al programa estadistico SPSS, version 26, donde
seran sometidos a un tratamiento cuantitativo. El andlisis incluira la elaboracion de
tablas de frecuencia, el célculo de medidas de tendencia central y la aplicacion de
pruebas de correlacion, complementadas con una descripcion detallada, analisis

riguroso e interpretacion de los hallazgos.
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Disefio estadistico

Para verificar la validez de la hipétesis planteada en este estudio correlacional,

se emplea el coeficiente Rho de Spearman.

La férmula de Rho de Spearman es el siguiente:

n(QXY)-(XX)QY)
" hEx)-Ex @y -]
Determinacion de las hipétesis estadisticas.
H1: Rxy#O (significa que existe relacién directa entre las dos variables)
Ho: Rxy=0 (significa que no existe relacion directa entre las dos variables)
Nivel de significancia.

Se usara un nivel de significancia entre el 1% y el 10% cuando no se precisa

este nivel, se asume un nivel de significancia del 5% es decir, a=0.05
Estadistica de prueba
Se usard la distribucién T con n-2 grados de libertad.
Donde:
tc;T calculada
n : tamafio de muestra
r : coeficiente de efecto.
Regla de decision.

Si tc > tt, entonces se rechaza HO
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacion, andlisis e interpretacion de los datos

4.1.1. Interpretacion de los resultados

Tabla 4

El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los tramites y servicios del

instituto.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 23 6.5 6.5 6.5
Casi 162 45.8 45.8 52.3
nunca
A veces 69 19.5 19.5 71.8
Casi 90 25.4 25.4 97.2
siempre
Siempre 10 2.8 2.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién
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Figura 1
El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los tradmites y servicios del

instituto.

El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los tramites y servicios del instituto.
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El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los tramites y servicios del instituto.

Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

El nivel de conocimiento del personal administrativo sobre los tramites y
servicios del instituto refleja una tendencia preocupante. Un porcentaje significativo
de los encuestados, equivalente al 45.8%, indico que el personal administrativo casi
nunca demuestra un conocimiento adecuado en estos aspectos. Este resultado,
sumado al 6.5% que sefialé que nunca evidencian dicho conocimiento, representa
mas de la mitad de la muestra, lo que sugiere deficiencias en la capacitacion o la falta

de actualizacion en los procedimientos administrativos.

Por otro lado, un 19.5% de los participantes manifestd que el personal

administrativo a veces demuestra conocimiento en los tramites y servicios del
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instituto, lo que indica que en ciertos casos el personal tiene informacion suficiente,
pero esta no es consistente ni generalizada. A pesar de ello, hay un 25.4% que opina
que casi siempre se demuestra conocimiento en la gestiébn administrativa, lo que
implica que existe un grupo de trabajadores con mayor dominio del tema. Sin
embargo, este porcentaje aun no es suficiente para contrarrestar la percepcion

negativa predominante.

Finalmente, solo un 2.8% la gran mayoria de los encuestados son piensan que
los empleados siempre demuestran que saben de lo que hablan cuando se trata de
servicios y procedimientos, lo que evidencia que un porcentaje muy reducido de la
poblacion confia plenamente en la capacidad del personal administrativo. Con un
acumulado del 71.8% entre quienes opinan que nunca, casi hunca o solo a veces el
personal demuestra conocimiento, con el fin de mejorar la eficiencia del servicio al
cliente y garantizar que las operaciones y los servicios se gestionen de forma
adecuada y rapida, es fundamental aumentar la cantidad de formacion que recibe el

personal.
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Tabla 5
Recibo informacion clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos

administrativos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 59 16.7 16.7 16.7
Casi 142 40.1 40.1 56.8
nunca
A veces 38 10.7 10.7 67.5
Casi 84 23.7 23.7 91.2
siempre
Siempre 31 8.8 8.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 2
Recibo informacion clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos

administrativos

Recibo informacion clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos administrativos
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Recibo informacion clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos ...

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

La claridad y precision en la informacion proporcionada al realizar consultas
sobre procedimientos administrativos en los centros tecnoldgicos publicos que operan
en el ambito regional de Puno presenta deficiencias evidentes. Un 40.1% de los
encuestados indic6 que casi nunca recibe informacion clara y precisa, mientras que

un 16.7% sefial6 que nunca obtiene respuestas satisfactorias.

Por otro lado, un 10.7% de los participantes manifestd que a veces recibe
informacion clara, esto demuestra que la calidad del tratamiento varia en funcién del
personal que presta la consulta o el servicio. Sin embargo, aun representa un
porcentaje reducido en comparacion con la cantidad de personas que reportan una

experiencia negativa en este aspecto.

En contraste, un 23.7% de los encuestados expreso que casi siempre obtiene
informacién clara y precisa, lo que indica la existencia de algunos casos donde la
atencioén es eficiente y adecuada. No obstante, este porcentaje no es suficiente para
compensar las deficiencias sefialadas previamente. Finalmente, solo un 8.8% de los
encuestados afirmé que siempre recibe informacién clara y precisa, lo que evidencia
gue una minoria de los usuarios confia plenamente en la orientacién brindada por el

personal administrativo.

Con un acumulado del 67.5% entre quienes consideran que nunca, casi nunca
o solo a veces reciben informacion clara, es evidente que es necesario mejorar la
formacién del personal administrativo y los canales de comunicacién. Esto permitiria
ofrecer respuestas mas precisas y eficientes a los usuarios, optimizando asi la
experiencia en los tramites y fortaleciendo la confianza en la gestion administrativa de

los institutos tecnoldgicos publicos de la region.
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Tabla 6

El personal resuelve mis dudas de manera eficiente y rapida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 53 15.0 15.0 15.0
Casi 156 44.1 44.1 59.0
nunca
A veces 18 51 5.1 64.1
Casi 87 24.6 24.6 88.7
siempre
Siempre 40 11.3 11.3 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 3

El personal resuelve mis dudas de manera eficiente y rapida

El personal resuelve mis dudas de manera eficiente y rapida
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El personal resuelve mis dudas de manera eficiente y rapida

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

La eficiencia y rapidez con la que el personal administrativo resuelve las dudas
de los usuarios en los institutos tecnologicos publicos de la region Puno muestra un
panorama mayormente desfavorable. Un 44.1% de los encuestados manifestd que
casi nunca recibe una solucién rapida y eficiente a sus consultas, mientras que un
15.0% afirmo que nunca experimenta este nivel de atencion. En conjunto, Segun esto,
mas del 50 % de los usuarios son conscientes del problema deficiencias significativas
en la capacidad del personal para brindar respuestas oportunas, lo que puede generar

frustracion, demoras en los trdmites y una imagen negativa del servicio administrativo.

Por otro lado, solo un 5.1% de los encuestados indicé que a veces recibe una
atencion eficiente y rapida, lo que sugiere que en ciertos casos el personal logra
responder adecuadamente, aunque esta situacidbn no es la norma general. En
contraste, un 24.6% de los participantes expres6 que casi siempre sus dudas son
resueltas con rapidez y eficiencia, lo que indica que existe un grupo de trabajadores
administrativos con mayor nivel de preparacion o disposicion para brindar una mejor

atencion.

Finalmente, un 11.3% de los encuestados manifestd que siempre recibe
soluciones répidas y eficientes a sus dudas, esto demuestra que el servicio
administrativo puede satisfacer las necesidades de los usuarios en determinados
casos. Sin embargo, este porcentaje sigue siendo menor en comparacién con

aquellos que reportan dificultades en la atencion.

En términos generales, el 64.1% La mayoria de las personas que participaron
en la encuesta consideran que el personal administrativo no atiende sus consultas y
guejas con la frecuencia o la eficacia que desearian. Esto pone de relieve la
necesidad de mejorar la gestion del servicio al cliente mediante formacién u otros
métodos. Es necesario poner en marcha planes al respecto, el fortalecimiento de los

protocolos de atencién o la optimizacion de los procesos internos.
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Tabla 7

Puedo acceder facilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de

espera
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 107 30.2 30.2 30.2
Casi 114 32.2 32.2 62.4
nunca
A veces 69 19.5 19.5 81.9
Casi 42 11.9 11.9 93.8
siempre
Siempre 22 6.2 6.2 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 4

Puedo acceder facilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de

espera
Puedo acceder facilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de espera
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Puedo acceder facilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de espera

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El acceso a los servicios administrativos en los centros tecnolégicos publicos
que operan en el ambito regional de Puno presenta dificultades notables,
especialmente si se tiene en cuenta el tiempo que hay que esperar. Un 32.2% de los
encuestados indic6 que casi nunca puede acceder facilmente a estos servicios sin
largos tiempos de espera, mientras que un 30.2% afirmé que nunca lo logra. Esto
significa que mas del 60% de los usuarios enfrenta demoras considerables en la
gestiobn de sus tramites, lo que puede generar frustracion, retrasos en procesos

académicos y una percepcion negativa de la administracién institucional.

Por otro lado, un 19.5% de los encuestados mencion6 que a veces puede
acceder a los servicios sin tiempos de espera excesivos. Esto indica que, en ciertos
momentos o circunstancias, la atencién es mas agil, aunque no es un patrén
generalizado. Sin embargo, sigue siendo un porcentaje bajo en comparaciéon con

quienes reportan dificultades constantes en este aspecto.

En contraste, solo un 11.9% de los participantes manifesté que casi siempre
logra acceder facilmente a los servicios administrativos, lo que sugiere que existen
algunos casos donde la atencién es eficiente, pero no de manera uniforme en toda la
institucién. Finalmente, Unicamente un 6.2% de los encuestados sefialé que siempre
puede realizar sus tramites sin largas esperas, lo que indica que la rapidez en la

atencién es una excepcion y no la norma.
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Tabla 8
Encuentro disponibles los canales de atencion (presencial, telefénico o virtual)

cuando los necesito

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 108 30.5 30.5 30.5
Casi 110 31.1 31.1 61.6
nunca
A veces 94 26.6 26.6 88.1
Casi 22 6.2 6.2 94.4
siempre
Siempre 20 5.6 5.6 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura5
Encuentro disponibles los canales de atencion (presencial, telefénico o virtual)

cuando los necesito

Encuentro disponibles los canales de atencién (presencial, telefonico o virtual) cuando los necesito
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Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

La disponibilidad de los canales de atencion en los centros tecnoldgicos
publicos que operan en el ambito regional de Puno presenta serias deficiencias, lo
que dificulta el acceso oportuno a la informacion y los servicios administrativos. Un
31.1% de los encuestados indicé que casi nunca encuentra disponibles los canales
de atencidén cuando los necesita, mientras que un 30.5% afirmé que nunca logra
acceder a ellos. Esto significa que méas del 60% de los usuarios enfrenta obstaculos
significativos al intentar comunicarse con la administracion, lo que puede generar

demoras en sus trdmites y una sensacion de desatencion por parte de la institucion.

Por otro lado, un 26.6% de los participantes mencioné que a veces logra
encontrar disponibles los canales de atencion. Esto sugiere que existen momentos en
los que la comunicacion es efectiva, pero no de manera constante ni predecible. La
falta de uniformidad en la accesibilidad a estos servicios puede generar frustracion y
desconfianza en los usuarios, quienes no tienen certeza sobre cuando podran obtener

respuestas a sus consultas.

En contraste, solo un 6.2% de los encuestados expresé que casi siempre
puede acceder a los canales de atencién cuando los necesita, mientras que apenas
un 5.6% indicé que siempre los encuentra disponibles. Estos resultados evidencian
gue la facilidad de acceso a los servicios administrativos es una excepcion y no la
norma, Esto podria afectar a los niveles de satisfaccion de los estudiantes y usuarios,

asi como a la eficiencia de la gestion de la institucion.
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Tabla 9

Los horarios de atencion del instituto son adecuados para realizar mis gestiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 169 47.7 47.7 47.7
Casi nunca 126 35.6 35.6 83.3
A veces 35 9.9 9.9 93.2
Casi 16 4.5 4.5 97.7
siempre
Siempre 8 2.3 2.3 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion

Figura 6

Los horarios de atencion del instituto son adecuados para realizar mis gestiones

Los horarios de atencion del instituto son adecuados para realizar mis gestiones
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Los horarios de atencion del instituto son adecuados para realizar mis gestiones

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los horarios de atencion en los centros tecnolégicos publicos que operan en
el ambito regional de Puno parecen ser una de las principales dificultades que
enfrentan los usuarios al realizar sus gestiones administrativas. Un 47.7% de los
encuestados sefiald que nunca considera adecuados los horarios de atencion,
mientras que un 35.6% indicO que casi nunca son convenientes. Esto significa que
mas del 80% de los usuarios considera que los horarios existentes son inadecuados
para satisfacer sus necesidades, lo que genera obstaculos en la realizacién de

trdmites y posibles retrasos en sus procesos académicos.

Por otro lado, un 9.9% de los encuestados menciond que a veces encuentra
adecuados los horarios de atencion, lo que sugiere que, en ciertos momentos o dias,
la disponibilidad del servicio mejora. Sin embargo, este porcentaje sigue siendo bajo

en comparacion con quienes enfrentan dificultades constantes.

En contraste, solo un 4.5% de los participantes expreso que casi siempre los
horarios les resultan convenientes, y apenas un 2.3% afirmé que siempre son
adecuados. Segun los resultados, pocas personas estan satisfechas con el horario
de apertura de las escuelas técnicas, y la forma en que se gestionan estas
instituciones no es lo suficientemente buena como para satisfacer las necesidades de

sus alumnos.
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Tabla 10

El personal administrativo se expresa con claridad al brindar informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 112 31.6 31.6 31.6
Casi nunca 77 21.8 21.8 53.4
A veces 62 17.5 17.5 70.9
Casi 86 24.3 24.3 95.2
siempre
Siempre 17 4.8 4.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura7

El personal administrativo se expresa con claridad al brindar informacién

El personal administrativo se expresa con claridad al brindar informacion
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El personal administrativo se expresa con claridad al brindar informacién

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

La capacidad del personal administrativo para expresarse con claridad al
brindar informacion en los centros tecnoldgicos publicos que operan en el dmbito
regional de Puno presenta serias deficiencias. Un 31.6% de los encuestados indicé
qgue nunca recibe informacion de manera clara, mientras que un 21.8% afirmé que
casi nunca sucede. Esto significa que méas de la mitad de los usuarios encuentra
dificultades para comprender las explicaciones proporcionadas por la administracion,
lo que puede generar confusién, errores en los trdmites y una experiencia negativa

en la gestion de sus necesidades.

Por otro lado, un 17.5% de los participantes mencion6 que a veces el personal
se expresa con claridad. Este grupo de encuestados sugiere que la comunicacion
puede ser efectiva en ciertos momentos o con determinados funcionarios, pero no de
manera uniforme. La inconsistencia en la calidad de la informacién es un problema,
ya que los estudiantes y usuarios no pueden prever si recibirAn explicaciones

comprensibles o ambiguas al realizar sus consultas.

En contraste, un 24.3% de los encuestados indicé que casi siempre el personal
administrativo se expresa con claridad, mientras que solo un 4.8% afirmo que siempre
recibe informacion comprensible. Estos resultados muestran que, aunque existe un
sector del personal que comunica de manera efectiva, sigue siendo una minoria en

comparacién con quienes enfrentan dificultades en este aspecto.
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Tabla 11

Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis tramites administrativos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 79 22.3 22.3 22.3
Casi 104 29.4 29.4 51.7
nunca
A veces 103 29.1 29.1 80.8
Casi 48 13.6 13.6 94.4
siempre
Siempre 20 5.6 5.6 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 8

Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis tramites administrativos

Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis tramites administrativos
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Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis tramites administrativos

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

La claridad en la explicacion de los pasos a seguir en los tramites
administrativos dentro de los centros tecnolégicos publicos que operan en el &mbito
regional de Puno es un aspecto que presenta deficiencias significativas. Un 22.3% de
los encuestados indic6 que nunca recibe explicaciones detalladas sobre los
procedimientos administrativos, mientras que un 29.4% afirmé que casi nunca se les
brindan instrucciones claras. Esto significa que mas de la mitad de los usuarios
enfrentan dificultades para comprender los tramites, lo que puede generar confusion,

errores y retrasos en la gestion de sus solicitudes.

Por otro lado, un 29.1% de los encuestados mencioné que a veces recibe
explicaciones detalladas sobre los procedimientos administrativos. Este porcentaje
sugiere que la claridad en la informacion proporcionada es inconsistente y depende
de factores como el funcionario encargado, el proceso o los medios de interaccion
gue se utilizan. La falta de uniformidad en la explicacion de los pasos a seguir puede
generar incertidumbre en los usuarios y afectar su experiencia con el servicio

administrativo.

En contraste, un 13.6% de los participantes sefialé que casi siempre recibe
informacion detallada, mientras que solo un 5.6% indicé que siempre se les explican
adecuadamente los tramites. Esto evidencia que la comunicacién efectiva y la
orientacién precisa en los procedimientos administrativos no son una norma

generalizada dentro de los institutos tecnoldgicos publicos de la region.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV i@; INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 12
El instituto utiliza medios efectivos (carteles, correo, redes sociales) para comunicar

informacion importante

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 53 15.0 15.0 15.0
Casi 78 22.0 22.0 37.0
nunca
A veces 54 15.3 15.3 52.3
Casi 69 195 195 71.8
siempre
Siempre 100 28.2 28.2 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 9
El instituto utiliza medios efectivos (carteles, correo, redes sociales) para comunicar

informacién importante

El instituto utiliza medios efectivos (carteles, correo, redes sociales) para comunicar informaciéon importante
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El instituto utiliza medios efectivos (carteles, correo, redes sociales) para comunicar
informacion importante
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Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

La eficacia de los medios utilizados por el centros tecnoldgicos publicos que
operan en el &mbito regional de Puno para difundir informacion significativa presenta
una distribucion variada entre los encuestados. Un 15.0% de los participantes indico
gue nunca se emplean medios efectivos como carteles, correo electrénico o redes
sociales para comunicar informacion relevante, mientras que un 22.0% sefalé que
casi nunca se utilizan de manera adecuada. En conjunto, estos resultados muestran
gque mas de un tercio de los usuarios considera deficiente la comunicacion
institucional, lo que puede generar desinformacién y dificultades en la gestion de

tramites administrativos.

Por otro lado, un 15.3% de los encuestados menciond que a veces los institutos
emplean estos medios de manera efectiva. Este grupo sugiere que la comunicacion
no es completamente deficiente, pero tampoco es lo suficientemente consistente
como para garantizar que todos los estudiantes y usuarios reciban los datos mas
relevantes en el momento mas adecuado. La falta de uniformidad en la difusion de
anuncios importantes puede generar confusién y afectar la planificacion de los

trdmites por parte de los usuarios.

En contraste, un 19.5% de los participantes indicé que casi siempre se
emplean medios efectivos para la comunicacion institucional, mientras que un 28.2%
sefialé que siempre se utilizan estos canales de manera adecuada. Estos resultados
muestran que existe una parte considerable de los encuestados que considera que la
informacion se comunica de manera efectiva, aunque sigue siendo una minoria en

comparacion con el conjunto de usuarios que perciben deficiencias en este aspecto.
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Tabla 13

El personal administrativo me trata con amabilidad y respeto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 205 57.9 57.9 57.9
Casi 58 16.4 16.4 74.3
nunca
A veces 51 14.4 14.4 88.7
Casi 30 8.5 8.5 97.2
siempre
Siempre 10 2.8 2.8 100.0
Total 354 100.0 100.0
Nota. Instrumento para la obtencion de informacién
Figura 10
El personal administrativo me trata con amabilidad y respeto
El personal administrative me trata con amabilidad y respeto
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El personal administrativo me trata con amabilidad y respeto

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El trato del personal administrativo hacia los usuarios de los centros
tecnologicos publicos que operan en el ambito regional de Puno refleja una
problemética significativa en términos de amabilidad y respeto. Un alto porcentaje de
los encuestados, especificamente el 57.9%, dijo que siempre recibe un trato grosero
e irrespetuoso por parte de los miembros del personal de la organizacion. Este dato
revela una gran insatisfaccion en la atencion, lo que podria impactar negativamente

en la percepcion general del servicio administrativo dentro de las instituciones.

Ademas, un 16.4% de los participantes sefialé que casi nunca recibe un trato
adecuado, lo que significa que més de siete de cada diez usuarios (74.3%) perciben
una falta recurrente de cortesia en la atencién administrativa. Este resultado es
preocupante, ya que la percepcion negativa del trato puede generar desmotivaciéon

en los usuarios y afectar la confianza en la gestion de los institutos.

Por otro lado, un 14.4% de los encuestados indicO que a veces son tratados
con amabilidad y respeto. Aunque este grupo sugiere que hay momentos en los que
la atencion mejora, sigue siendo un porcentaje bajo en comparacion con la percepcion

general de insatisfaccion.

En contraste, un 8.5% de los participantes menciond que casi siempre reciben
un trato amable y respetuoso, mientras que solo un 2.8% afirmé que siempre son
atendidos de manera adecuada. Estos valores indican que existe una minoria de
usuarios que percibe un trato positivo, pero en términos generales, la gran mayoria

tiene una experiencia negativa en este aspecto.
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Tabla 14

Me siento bien atendido cuando realizo consultas o tramites en el instituto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 224 63.3 63.3 63.3
Casi nunca 60 16.9 16.9 80.2
A veces 36 10.2 10.2 90.4
Casi 22 6.2 6.2 96.6
siempre
Siempre 12 3.4 3.4 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 11

Me siento bien atendido cuando realizo consultas o tramites en el instituto

Me siento bien atendido cuando realizo consultas o tramites en el instituto
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Me siento bien atendido cuando realizo consultas o tramites en el instituto

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los resultados reflejan uno que es bastante negativo sobre el nivel de atencién
en los institutos tecnoldgicos publicos de la regién Puno. Un porcentaje significativo
de los encuestados, especificamente el 63.3%, manifesté que nunca se siente bien
atendido cuando realiza consultas o tramites administrativos. Este alto nivel de
insatisfaccion indica que la atencion al usuario es una de las principales debilidades

en la gestion administrativa de estas instituciones.

Asimismo, un 16.9% de los encuestados sefialé que casi nunca se siente bien
atendido, lo que eleva la cifra de percepcion negativa a un 80.2% del total de
participantes. Esto sugiere que ocho de cada diez usuarios experimentan una
atencioén deficiente, lo que podria generar frustracion y desmotivacién al momento de

realizar gestiones administrativas dentro de los institutos.

Por otro lado, solo un 10.2% indic6 que a veces se siente bien atendido, lo que
denota que en algunas circunstancias la atencidon es aceptable, aunque sin ser
consistente. Este resultado también implica que la calidad del servicio varia y no se
mantiene en un nivel adecuado para garantizar una buena experiencia a todos los

usuarios.

En contraste, un 6.2% de los encuestados afirmé que casi siempre se siente
bien atendido, mientras que apenas un 3.4% expresé que siempre recibe una
atencién satisfactoria. Estos valores, aunque bajos, indican que existe una minoria

gue ha tenido experiencias positivas en la gestién administrativa de los institutos.
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Tabla 15

El personal muestra disposicion para ayudarme y resolver mis inquietudes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 77 21.8 21.8 21.8
Casi 88 24.9 24.9 46.6
nunca
A veces 40 11.3 11.3 57.9
Casi 57 16.1 16.1 74.0
siempre
Siempre 92 26.0 26.0 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 12

El personal muestra disposicion para ayudarme y resolver mis inquietudes

El personal muestra disposicion para ayudarme y resolver mis inquietudes
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El personal muestra disposicion para ayudarme y resolver mis inquietudes

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los resultados obtenidos sobre la disposicion del personal administrativo para
ayudar y resolver inquietudes reflejan una percepcion mixta entre los encuestados.
Mientras que un porcentaje significativo de usuarios manifiesta una atencién
deficiente, también se observa una proporcion considerable que percibe una atencion

adecuada.

En detalle, el 21.8% de los encuestados indicé que nunca recibe ayuda o
disposicion por parte del personal administrativo, mientras que el 24.9% sefalé que
casi nunca se siente atendido en sus inquietudes. Esto significa en general, Durante
su permanencia en la institucién, mas del 50 % del personal no se sentia preparado
para ayudar con cualquier pregunta o inquietud que pudieran tener sobre su trabajo.
Estos datos sugieren que la disponibilidad del personal es un problema recurrente

gue puede estar afectando la satisfaccion del cliente y excelencia en el servicio.

Por otro lado, el 11.3% de los encuestados manifesté que a veces encuentra
disposicion en el personal administrativo, lo que indica que la experiencia de atencion
varia de acuerdo con la situacion y la persona que brinda el servicio. Si bien este
grupo no tiene una percepcion completamente negativa, tampoco considera que la

atencion sea constante ni confiable.

En contraste, el 16.1% de los participantes expresé que casi siempre recibe
una respuesta positiva del personal, o que sugiere que en algunos casos la atencion
es adecuada. Sin embargo, el grupo mas destacable es el 26.0% que afirmé que
siempre encuentra disposicion para resolver sus inquietudes. Este Ultimo resultado
evidencia que, aunque hay deficiencias en la atencion al usuario, también existen
sectores de la administraciéon que ofrecen un buen servicio y cuentan con personal

comprometido en brindar soluciones eficientes.
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Tabla 16
Se toman medidas preventivas respecto a las actividades y estrategias de

planificacion institucional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 174 49.2 49.2 49.2
Casi 77 21.8 21.8 70.9
nunca
A veces 63 17.8 17.8 88.7
Casi 30 8.5 8.5 97.2
siempre
Siempre 10 2.8 2.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 13
Se toman medidas preventivas respecto a las actividades y estrategias de

planificacion institucional

Se previene de forma anticipada de las actividades y estrategias para las areas verdes en la institucion.
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Se previene de forma anticipada de las actividades y estrategias para las areas verdes en la
institucion.

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Resultados de la primera ronda de medidas preventivas e iniciativas para la
planificacion de la institucion reflejan una percepciébn mayormente negativa por parte

de los encuestados.

En primer lugar, el 49.2% de los participantes indicé que nunca se les previene
con anticipacion sobre estas actividades, lo que representa casi la mitad de la
muestra. Este porcentaje sugiere una falta de planificacién y comunicacion efectiva
en la gestidon de la planificacion dentro de la institucion. Sumado a esto, el 21.8%
mencioné que casi nunca recibe informacién previa, lo que eleva la percepcién

negativa a un 70.9%.

Por otro lado, el 17.8% de los encuestados afirmdé que a veces reciben
informacion anticipada, lo que indica que hay ciertos casos en los que la instituciéon si
comunica estos aspectos, pero de manera irregular o poco frecuente. Mientras tanto,
un 8.5% sefialé que casi siempre es informado con anticipacibn sobre estas
estrategias, lo que refleja una experiencia mas favorable en un grupo reducido de
personas. Finalmente, solo el 2.8% manifesto que siempre se les previene con tiempo
suficiente sobre estas actividades, lo que evidencia que este tipo de comunicacion es

excepcional dentro de la institucion.

En términos generales, estos resultados muestran que la planificacion y
difusion de informacion relacionada con la gestion de la planificacion no es eficiente
ni oportuna para la mayoria de los encuestados. La falta de comunicacién puede
generar inquietudes sobre la participacion de la comunidad en iniciativas de

planificacion y en la gestion de estas areas.
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Tabla 17
Se cuenta con un area administrativa encargada de planificar las actividades

relacionadas con la gestion institucional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 199 56.2 56.2 56.2
Casi 80 22.6 22.6 78.8
nunca
A veces 41 11.6 11.6 90.4
Casi 22 6.2 6.2 96.6
siempre
Siempre 12 3.4 3.4 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 14
Se cuenta con un area administrativa encargada de planificar las actividades

relacionadas con la gestion institucional
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Existe un area administrativa que planifica las actividades para mantenimiento de areas verdes

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Segun los resultados, una gran mayoria de los encuestados considera que no
existe un area administrativa eficiente para la planificaciéon de las actividades
institucionales. Segun el 56.2 % de los encuestados, nunca se planifican las
actividades, lo que refleja una falta notable de organizacion en este aspecto. Ademas,
el 22.6 % de los participantes sefiala que la planificacion ocurre casi nunca, lo que
indica que aunque podria haber algun intento aislado, no se cuenta con un proceso

estructurado y constante.

En conjunto, més del 78 % de los encuestados opina que la planificacién de
actividades es insuficiente o inexistente, o que sugiere que el area administrativa

encargada de estas funciones no esta cumpliendo con su rol de manera efectiva.

Un 11.6 % de los participantes sefiala que a veces se lleva a cabo la
planificacion, lo que sugiere que, aunque en algunos momentos hay esfuerzos por
organizar las actividades, estos son esporadicos y no se mantienen de forma
continua. Solo un 6.2 % considera que casi siempre se lleva a cabo una planificacion,

y un reducido 3.4 % sostiene que siempre existe una planificacion de actividades.

Estos resultados destacan la falta de una estructura administrativa sélida para
llevar a cabo una planificacién constante y efectiva dentro de la institucion. La baja
percepcion positiva sobre este tema pone de manifiesto la necesidad de establecer
un area administrativa mas eficiente que garantice la planificacion regular de las

actividades y mejore la gestion institucional.
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Tabla 18

Se cumplen los objetivos definidos durante la planificacion de estrategias

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 63 17.8 17.8 17.8
Casi 81 22.9 22.9 40.7
nunca
A veces 37 10.5 10.5 51.1
Casi 66 18.6 18.6 69.8
siempre
Siempre 107 30.2 30.2 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 15

Se cumplen los objetivos definidos durante la planificacion de estrategias

Se logran las metas propuestas en la planificacion de estrategias
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Se logran las metas propuestas en |la planificacion de estrategias

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los datos reflejan una percepcion mixta sobre el logro de metas en la
planificacion de estrategias dentro de la institucion. Un 17.8 % de los encuestados
considera que nunca se alcanzan los objetivos propuestos, mientras que un 22.9 %
afirma que casi nunca se logran. Esto indica que mas del 40 % de los participantes

tiene una vision negativa sobre la efectividad de la planificacion estratégica.

Por otro lado, un 10.5 % de los encuestados menciona que a veces se cumplen
las metas, lo que sugiere cierta inconsistencia en la gestién. Sin embargo, una
percepcion mas positiva se refleja en el 18.6 % que indica que casi siempre se logran
los objetivos y, especialmente, en el 30.2 % que asegura que siempre se cumplen.
Este Ultimo grupo representa una proporcion significativa de encuestados que confian

en la planificacion institucional.

En general, los resultados muestran una division entre quienes perciben
deficiencias en la planificacion y aquellos que consideran que las estrategias si logran
su proposito. A pesar de que hay un porcentaje considerable que respalda la
efectividad de la planificacién, la cantidad de respuestas negativas sugiere que aun

existen aspectos por mejorar en la gestion de estrategias dentro de la institucion.
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Tabla 19
Se planifican, analizan y establecen estrategias para la gestion institucional en la

toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 89 25.1 25.1 25.1
Casi 150 42.4 42.4 67.5
nunca
A veces 63 17.8 17.8 85.3
Casi 28 7.9 7.9 93.2
siempre
Siempre 24 6.8 6.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion

Figura 16
Se planifican, analizan y establecen estrategias para la gestion institucional en la

toma de decisiones
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Nota. realizada por el autor.
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Segun los resultados, una gran mayoria de los encuestados considera que no
se desarrollan, analizan ni determinan de manera efectiva estrategias de solucion de
planificacion institucional en la toma de decisiones. De acuerdo con el 25.1 % de los
encuestados, nunca se llevan a cabo estas estrategias, y el 42.4 % sefala que casi
nunca ocurre, lo que indica que mas de dos tercios de los participantes perciben que
la planificacion y la toma de decisiones carecen de un enfoque estructurado y

sistematico.

Por otro lado, un 17.8 % de los participantes considera que a veces se
desarrollan estrategias de planificacién, lo que sugiere que existen intentos aislados,
pero que no se mantienen de manera constante ni suficiente para garantizar una
gestion efectiva. Solo un 7.9 % opina que casi siempre se implementan estas

estrategias, y un reducido 6.8 % sostiene que siempre se llevan a cabo.

Estos resultados evidencian una deficiencia en la planificacion institucional y
en la toma de decisiones, lo que podria afectar la capacidad de la instituciéon para
resolver problemas y organizar sus actividades de manera eficiente. La baja
percepcidn positiva sobre la existencia de estrategias efectivas resalta la necesidad
de fortalecer los mecanismos de planificacion y de andlisis estratégico dentro de la

institucion.
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Tabla 20

Se dispone de un manual que permite alcanzar los objetivos y fortalecer la

planificacion institucional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 94 26.6 26.6 26.6
Casi 89 25.1 25.1 51.7
nunca
A veces 116 32.8 32.8 84.5
Casi 33 9.3 9.3 93.8
siempre
Siempre 22 6.2 6.2 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 17

Se dispone de un manual que permite alcanzar los objetivos y fortalecer la

planificacion institucional
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Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Segun los resultados, una parte significativa de los encuestados considera que
no existe un manual claro para guiar el logro de los objetivos y la mejora de la
planificacion institucional. De acuerdo con los datos, el 26.6 % de los participantes
afirma que nunca existe un manual, mientras que el 25.1 % indica que casi nunca se
cuenta con uno. En conjunto, mas del 51 % de los encuestados perciben que la
institucién carece de una guia formal para orientar la planificacién y el cumplimiento

de objetivos.

Por otro lado, un 32.8 % considera que a veces se dispone de un manual, lo
gue sugiere que, en algunos casos, existen pautas o directrices, pero estas no se
aplican de manera constante ni sistematica. Solo un 9.3 % de los participantes percibe
gue casi siempre se utiliza un manual y un reducido 6.2 % sostiene que siempre existe

un manual que apoye la planificacion institucional.

Estos resultados evidencian que la mayoria de los participantes percibe una
deficiencia en la existencia y aplicacion de un manual de planificacion, lo que puede
afectar la efectividad en la consecucién de los objetivos institucionales. La baja
percepcion positiva sobre este tema resalta la necesidad de desarrollar y aplicar un
manual institucional claro, que fortalezca la planificacion y facilite la mejora continua

dentro de la institucion.
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Tabla 21
Las funciones del personal administrativo estan interconectadas y se realizan de

manera correlativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 45 12.7 12.7 12.7
Casi 64 18.1 18.1 30.8
nunca
A veces 142 40.1 40.1 70.9
Casi 66 18.6 18.6 89.5
siempre
Siempre 37 10.5 10.5 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion

Figura 18
Las funciones del personal administrativo estan interconectadas y se realizan de

manera correlativa.

Cada personal administrativo realiza sus funciones correlativas unas de otras
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Cada personal administrativo realiza sus funciones correlativas unas de otras

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los resultados muestran que la percepcion sobre la coordinacion entre las
funciones del personal administrativo es variada. Un 12.7 % de los encuestados
sefiala que nunca se realizan funciones de manera correlativa, mientras que un 18.1
% indica que casi nunca sucede, sumando un 30.8 % de opiniones negativas respecto

a la integracion en las tareas administrativas.

Por otro lado, un 40.1 % de los participantes menciona que a veces existe una
relacion entre las funciones desempefiadas, lo que sugiere que la coordinacion no es
consistente y puede depender de circunstancias especificas. Un 18.6 % percibe que
casi siempre hay una correlacion entre las tareas, y solo un 10.5 % afirma que siempre

se trabaja de manera coordinada.

Estos resultados reflejan que, aunque en algunos casos hay una vinculacion
entre las funciones del personal administrativo, en general no hay una planificacion
estructurada que garantice la interconexién de sus actividades. Ademas de influir en
el tipo de servicio que ahora esta disponible para los clientes, esto podria afectar al
éxito de la gestion, lo que hace necesario fortalecer la organizacion del trabajo para

mejorar la operatividad institucional.
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Tabla 22
Cada integrante del equipo administrativo observa las funciones de los demés de

manera jerarquica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 129 36.4 36.4 36.4
Casi 86 24.3 24.3 60.7
nunca
A veces 105 29.7 29.7 90.4
Casi 24 6.8 6.8 97.2
siempre
Siempre 10 2.8 2.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 19
Cada integrante del equipo administrativo observa las funciones de los demas de

manera jerarquica.

Cada personal administrativo respeta las funciones de los otros de manera jerarquica
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Cada personal administrativo respeta las funciones de los otros de manera jerarquica

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los datos muestran que el respeto a las funciones jerarquicas dentro del
personal administrativo no es una practica ampliamente consolidada en la institucion.
Un 36.4 % de los encuestados indica que nunca se respeta la jerarquia, mientras que
un 24.3 % afirma que casi hunca ocurre, lo que significa que mas de la mitad de los
participantes (60.7 %) perciben una falta de consideracion por las lineas de autoridad

establecidas.

Por otro lado, un 29.7 % menciona que a veces se respeta la jerarquia, lo que
sugiere que esta practica no es constante y podria depender del contexto o de los
involucrados. Solo un 6.8 % opina que casi siempre se respeta, y apenas un 2.8 %
considera que siempre se mantiene el orden jerarquico en las funciones del personal

administrativo.

A juzgar por estos resultados, es evidente que las normas internas de la
organizacion deben mejorarse para garantizar una mejor distribucion y realizacion de
las tareas. La falta de respeto a las jerarquias puede generar conflictos, desorden y
dificultades en la gestion institucional, afectando la eficiencia del trabajo

administrativo.
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Tabla 23

Hay un area administrativa encargada de la planificacion y organizacion

institucional.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 54 15.3 15.3 15.3
Casi nunca 120 33.9 33.9 49.2
A veces 53 15.0 15.0 64.1
Casi 93 26.3 26.3 90.4
siempre
Siempre 34 9.6 9.6 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 20
Hay un area administrativa encargada de la planificacion y organizacion

institucional.
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Existe una oficina administrativa especializada en areas verdes

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Segun los resultados, la mayoria de las personas no saben que existe un
organismo gubernamental que se ocupa especificamente de la organizacion
institucional. Un 15.3 % de los participantes sefala que nunca ha identificado dicha
oficina, mientras que un 33.9 % menciona que casi hunca ha notado su presencia, lo
gue suma un 49.2 % de percepcidn negativa sobre la existencia o efectividad de esta

area.

En contraste, un 15.0 % de los encuestados opina que a veces existe 0
funciona esta oficina, mientras que un 26.3 % indica que casi siempre esta presente
y operativa. Solo un 9.6 % asegurarse de que siempre haya una oficina administrativa

centrada en el medio ambiente disponible.

Estos datos sugieren que, si bien puede haber un equipo o dependencia
encargada del mantenimiento de las areas verdes, su presencia y funciones no son
ampliamente reconocidas por la comunidad. Esto podria deberse a una falta de
comunicacién institucional sobre su existencia o a una operatividad limitada en la
gestion de estas areas. Seria recomendable reforzar su visibilidad y optimizar su

desempeiio para que la comunidad educativa tenga mayor confianza en su trabajo.
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Tabla 24

La adecuada gestion de las autoridades asegura el logro de los objetivos fijados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 45 12.7 12.7 12.7
Casi 79 22.3 22.3 35.0
nunca
A veces 111 31.4 31.4 66.4
Casi 93 26.3 26.3 92.7
siempre
Siempre 26 7.3 7.3 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion

Figura 21

La adecuada gestion de las autoridades asegura el logro de los objetivos fijados.

Hay una gestion pertinente de las autoridades que permite lograr los objetives planteados
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Hay una gestién pertinente de las autoridades que permite lograr los objetivos planteados

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El andlisis de los datos en cuanto a la eficacia de la gestion de las autoridades
para alcanzar los objetivos fijados, las opiniones varian considerablemente. Del total
de encuestados, el 12,7 % considera que la gestion rara vez es importante y el 22,3
% opina que es muy evidente. En conjunto, el 35,0 % de la poblacién tiene una opinion

negativa al respecto, lo que podria indicar deficiencias en la estrategia o la ejecucion.

Por otro lado, un 31.4 % de los encuestados sefala que a veces se observa
una gestion adecuada, mientras que un 26.3 % afirma que casi siempre se logra esta
gestion y un 7.3 % sostiene que siempre hay una direccion efectiva por parte de las
autoridades. Esto muestra que una parte significativa de la comunidad reconoce

esfuerzos en la gestidn, aunque la percepcién sigue siendo dividida.

Los resultados sugieren que, si bien existen intentos de las autoridades por
cumplir con los objetivos, todavia hay areas de mejora para que su gestién sea
percibida como eficiente y consistente por un mayor nimero de personas. Una
estrategia para aumentar la confianza en la comunidad es mejorar sus procesos de

toma de decisiones y su comprension de las acciones pasadas.
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Tabla 25

Cada oficina administrativa mantiene relacion con las demas en la ejecucién de sus

funciones.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 41 11.6 11.6 11.6
Casi 73 20.6 20.6 32.2
nunca
A veces 117 33.1 33.1 65.3
Casi 80 22.6 22.6 87.9
siempre
Siempre 43 12.1 12.1 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion

Figura 22

Cada oficina administrativa mantiene relacion con las demas en la ejecucion de sus

funciones.
Todas las oficinas administrativas se encuentran relacionadas en sus actividades
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Todas las oficinas administrativas se encuentran relacionadas en sus actividades

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El andlisis de los datos revela que la percepcion sobre la relaciéon con las
oficinas administrativas en sus actividades es diversa. Un 11.6 % de los encuestados
considera que nunca existe una vinculacion entre ellas, mientras que un 20.6 % indica
que casi nunca estan relacionadas. Esto sugiere que, para un 32.2 % de los
encuestados, las oficinas trabajan de manera aislada o con poca coordinacion, lo que

podria generar ineficiencias en la gestion administrativa.

Por otro lado, un 33.1 % de los participantes sefiala que a veces existe una
relacion entre las oficinas en sus actividades, lo que sugiere que en determinados
momentos se observa cierta coordinacién, aunque no de manera constante. Ademas,
un 22.6 % menciona que casi siempre hay una relacion entre las oficinas, y un 12.1

% afirma que siempre estan vinculadas en sus funciones.

Estos resultados indican que, si bien en algunos casos las oficinas trabajan en

conjunto, todavia hay margen de mejora en la integracién y colaboracién entre ellas.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %—jﬁ» INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 26

Se observa una buena interaccion entre la administracion y los miembros del

personal.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi 79 22.3 22.3 22.3
nunca
A veces 30 8.5 8.5 30.8
Casi 86 24.3 24.3 55.1
siempre
Siempre 159 44.9 44.9 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 23

Se observa una buena interaccion entre la administraciéon y los miembros del

personal.
Existe una buena relacion entre la administracion y el personal
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Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El analisis de los datos revela que la percepcion sobre el vinculo entre la
administracion y el personal es mayormente positiva. Un 44.9 % de los encuestados
considera que siempre existe una buena relacion, mientras que un 24.3 % sefala que
casi siempre es asi. Esto indica que cerca del 69.2 % de los participantes percibe una
interaccion favorable entre ambas partes, o que sugiere un ambiente laboral

armonioso y propicio para el desempefio de las funciones.

Sin embargo, un 8.5 % menciona que solo a veces hay una buena relacion, lo
que implica que en ciertos momentos pueden existir desacuerdos o falta el
intercambio de datos entre supervisores y trabajadores. Por otro lado, un 22.3 % de

los encuestados indica que casi nunca se da una relacion favorable.
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Tabla 27
Las actividades de cada oficina se integran con las de otras areas para cumplir un

objetivo compartido.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 33 9.3 9.3 9.3
Casi nunca 101 28.5 28.5 37.9
A veces 93 26.3 26.3 64.1
Casi 107 30.2 30.2 94.4
siempre
Siempre 20 5.6 5.6 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 24
Las actividades de cada oficina se integran con las de otras areas para cumplir un

objetivo compartido.

Las funciones de cada oficina se suman a la de otras oficinas con el fin de lograr el mismo objetivo
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Las funciones de cada oficina se suman a la de otras oficinas con el fin de lograr el mismo ...

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El andlisis de los datos indica que la percepcién sobre la integracion de
funciones entre oficinas para alcanzar objetivos comunes es variada. Un 30.2 % de
los encuestados considera que casi siempre las oficinas colaboran entre si, mientras
que un 5.6 % sefala que siempre se da esta integracién, sumando un 35.8 % de

respuestas favorables.

Por otro lado, un 26.3 % de los encuestados menciona que esto ocurre solo a
veces, lo que sugiere que la coordinacion entre oficinas no siempre es efectiva o
constante. Un porcentaje significativo, equivalente al 28.5 %, considera que casi
nunca hay una integracion de funciones, mientras que un 9.3 % indica que nunca
sucede. En conjunto, estos resultados reflejan que mas de un tercio de los
participantes percibe una falta de articulacion entre oficinas, una consecuencia
potencial de esto es que obstaculizara la capacidad de la organizacion para alcanzar

sus objetivos principales.
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Tabla 28

El equipo administrativo esté predispuesto a trabajar de manera conjunta.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 49 13.8 13.8 13.8
Casi 182 51.4 51.4 65.3
nunca
A veces 77 21.8 21.8 87.0
Casi 28 7.9 7.9 94.9
siempre
Siempre 18 5.1 5.1 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 25

El equipo administrativo esta predispuesto a trabajar de manera conjunta.

Existe predisposicion del personal administrativo para trabajar coordinadamente
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Existe predisposicion del personal administrativo para trabajar coordinadamente

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los resultados demuestran que los miembros del personal administrativo
tienen un bajo nivel de motivacion para trabajar juntos. Un 51.4 % de los encuestados
manifiesta que casi nunca hay disposicion para la coordinacién, mientras que un 13.8
% indica que nunca existe esta actitud, lo que en conjunto suma un 65.2 % de

respuestas desfavorables.

Por otro lado, un 21.8 % considera que a veces hay predisposicion, lo que
sugiere que en ciertos momentos o bajo determinadas circunstancias se logra un
trabajo coordinado. Sin embargo, solo un 7.9 % de los encuestados afirma que casi
siempre se presenta esta actitud, y apenas un 5.1 % sefala que siempre existe esta

predisposicién dentro del equipo administrativo.

Estos resultados evidencian una falta de cultura de trabajo colaborativo dentro
de la institucién. Siempre que los miembros de un grupo no puedan trabajar juntos de
manera eficiente, esto puede obstaculizar la productividad y dificultar la consecucion
de los objetivos. Se recomienda utilizar métodos que fomenten el trabajo en equipo
para mejorar esta caracteristica, como capacitaciones en liderazgo y comunicacion
efectiva, reuniones periédicas para planificacion conjunta y mecanismos de incentivos

para quienes demuestren una actitud colaborativa.
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Tabla 29

Se fomenta la libertad de expresion, lo que permite a los trabajadores ofrecer

comentarios y sugerencias para mejorar la planificacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 45 12.7 12.7 12.7
A veces 119 33.6 33.6 46.3
Casi 156 44.1 44.1 90.4
siempre
Siempre 34 9.6 9.6 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion

Figura 26

Se fomenta la libertad de expresion, lo que permite a los trabajadores ofrecer

comentarios y sugerencias para mejorar la planificacion.

Existe libertad de opinién que permite a Ios trabajadores expresarse con comentarios y recomendaciones con

el fin de mejorar la planificacion
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Existe libertad de opinion que permite a los trabajadores expresarse con comentarios y
recomendaciones con el fin de mejorar la planificacion

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

El nivel de libertad de opinién dentro del entorno administrativo muestra una
tendencia mayormente positiva, aunque con ciertos matices. Un 44.1 % de los
encuestados considera que casi siempre existe la posibilidad de expresar
comentarios y recomendaciones para mejorar la planificacién, mientras que un 9.6 %

indica que siempre tienen esta oportunidad.

Por otro lado, un 33.6 % sefiala que solo a veces hay libertad de opinion, lo
gue implica que en ciertas ocasiones pueden expresarse, pero no de manera
constante o asegurada. Ademas, un 12.7 % indica que casi nunca tienen esta
posibilidad, esto demuestra que los empleados ain no son capaz de tomar decisiones

gue les afectan.
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Tabla 30
Los empleados administrativos son conscientes de sus logros y fallas, aplicandolos

en la organizacion de actividades posteriores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 52 14.7 14.7 14.7
Casi 91 25.7 25.7 40.4
nunca
A veces 104 29.4 29.4 69.8
Casi 95 26.8 26.8 96.6
siempre
Siempre 12 3.4 3.4 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 27
Los empleados administrativos son conscientes de sus logros y fallas, aplicandolos

en la organizacion de actividades posteriores.

El personal administrativo es consciente de sus aciertos y errores para aplicarlos en la planificacion de
actividades a futuro
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El personal administrativo es consciente de sus aciertos y errores para aplicarlos enla
planificacion de actividades a futuro

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Segun la distribucién del grado de concienciacion, los miembros del personal
administrativo tienen distintos niveles de conocimiento sobre sus éxitos y fracasos a
la hora de organizar acciones futuras. Un 26.8 % de los encuestados indica que casi
siempre reflexiona sobre sus acciones y aprendizajes para mejorar la planificacion,
mientras que un 3.4 % sefala que siempre lo hace. En conjunto, esto representa un
30.2 % de respuestas favorables, lo que sugiere que un sector del personal mantiene

una actitud reflexiva hacia su desempenio.

Por otro lado, un 29.4 % menciona que solo a veces son conscientes de sus
aciertos y errores, lo que indica que esta practica no esta completamente interiorizada
en todos los casos. Sin embargo, un 25.7 % sefiala que casi hunca toma en cuenta
estos aspectos, y un 14.7 % afirma que nunca lo hace, sumando un 40.4 % de
respuestas que reflejan una falta de autocritica 0 de mecanismos para la evaluacion

del desempefio.
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Tabla 31

Existe un area de control que mide la realizacion efectiva del trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 106 29.9 29.9 29.9
Casi nunca 95 26.8 26.8 56.8
A veces 66 18.6 18.6 75.4
Casi 70 19.8 19.8 95.2
siempre
Siempre 17 4.8 4.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 28

Existe un area de control que mide la realizacion efectiva del trabajo

Existe un area de control que mide la realizaciéon efectiva del trabajo
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Existe un area de control que mide la realizacion efectiva del trabajo

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, parece que la existencia de un area de control
responsable de evaluar la ejecucién eficiente del trabajo no esta totalmente
consolidada en toda la organizacién. De los que participaron en la encuesta, el 29 %
ha afirmado que la tarea nunca se supervisa de forma eficaz, y el 26 % ha mencionado
gue este control casi nunca se lleva a cabo realmente. El nUmero total de encuestados
gue cree gue no existe una evaluacion continua del rendimiento se sitla en el 56 %,
lo que suscita preocupacion por su posible influencia en la eficacia y la calidad del

trabajo.

Por otro lado, un 18.6 % menciona que a veces existe una supervision, lo que
sugiere que, en ciertos casos o0 momentos, hay esfuerzos por evaluar el cumplimiento
de las tareas. Sin embargo, solo un 19.8 % de los encuestados afirma que casi
siempre se realiza un control, y un reducido 4.8 % indica que siempre existe un area

de supervision efectiva.

Estos datos reflejan satisfacer esta necesidad es fundamental, dada la
necesidad de mejorar los sistemas encargados de controlar y supervisar las
actividades administrativas, ya sea a través de una oficina especifica encargada de
esta funcién o mediante la implementacion de estrategias como auditorias internas,
reportes de cumplimiento y reuniones de seguimiento. Contar con un sistema de
evaluacién estructurado permitiria garantizar una mayor eficiencia en las labores

administrativas y mejorar el desempefio organizacional.
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Tabla 32

Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 53 15.0 15.0 15.0
Casi 118 33.3 33.3 48.3
nunca
A veces 56 15.8 15.8 64.1
Casi 92 26.0 26.0 90.1
siempre
Siempre 35 9.9 9.9 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 29

Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas

Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas
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Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los resultados indican que la supervision de la organizacién sobre el
cumplimiento de los requisitos administrativos no es ni sistematica ni coherente. El 15
% de los encuestados afirma no haber visto nunca tal vigilancia en accién, mientras
gue un 33.3 % sefiala que casi nunca ocurre, lo que suma un 48.3 % de respuestas

que reflejan una falta de supervision en este aspecto.

Por otro lado, un 15.8 % menciona que a veces existe control, lo que indica
gue en ciertas ocasiones se revisa el cumplimiento de las normas, aunque no de
manera regular. Un 26.0 % de los participantes considera que casi siempre se
supervisa el cumplimiento normativo, y solo un 9.9 % afirma que siempre se ejerce

este control.

Estos resultados demuestran la necesidad urgente de intensificar de inmediato
las normas establecidas por un érgano administrativo y sujetas a supervision y control
para garantizar su cumplimiento. Implementar procedimientos mas estructurados,
como auditorias internas, revisiones perioddicas y capacitaciones sobre normativas,
podria contribuir a mejorar la disciplina organizacional y garantizar un mejor

desempefio en la gestion administrativa.
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Tabla 33
Existen medidas correctivas aplicadas al personal que no cumple con su trabajo y

trasgrede las normas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 61 17.2 17.2 17.2
Casi 120 33.9 33.9 51.1
nunca
A veces 94 26.6 26.6 7.7
Casi 55 155 155 93.2
siempre
Siempre 24 6.8 6.8 100.0
Total 354 100.0 100.0

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién

Figura 30
Existen medidas correctivas aplicadas al personal que no cumple con su trabajo y

trasgrede las normas

Existen medidas correctivas aplicadas al personal que no cumple con su trabajo y trasgrede las normas
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Existen medidas correctivas aplicadas al personal que no cumple con su trabajo y trasgrede
las normas

Nota. realizada por el autor.
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Interpretacion:

Los resultados reflejan que la politica de la organizacion sobre la imposicion
de medidas disciplinarias a los empleados que no completan las tareas asignadas o
infringen la politica de la empresa es incoherente. Un 17.2 % de los encuestados
sefala que nunca se aplican medidas correctivas, mientras que un 33.9 % indica que
casi nunca se llevan a cabo, lo que en conjunto representa un 51.1 % de respuestas

gue evidencian una falta de sanciones o mecanismos disciplinarios efectivos.

Por otro lado, un 26.6 % menciona que a veces se aplican medidas correctivas,
lo que sugiere que en ciertas situaciones se toman acciones, pero sin una politica
clara o consistente. Un 15.5 % de los participantes considera que casi siempre se
imponen sanciones, y solo un 6.8 % afirma que siempre se aplican medidas

correctivas al personal que incumple sus funciones o normas establecidas.

En definitiva, los métodos de control y disciplina de la organizacion son muy
deficientes. Establecer un sistema claro de medidas correctivas y su aplicacion de
manera uniforme contribuiria a mejorar la disciplina laboral y la eficiencia
administrativa. Ademas, la implementacion de estrategias de capacitacion y
supervisiéon podria prevenir el incumplimiento de normas y fomentar un entorno en el
gue se valore a los empleados y se les anime a asumir la responsabilidad de su

trabajo.
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Tabla 34

Gestion de atencidn al cliente y manejo administrativo de institutos tecnologicos publicos de la regiéon Puno, 2024

MANEJO ADMINISTRATIVO

2 Total
ATENCION AL . .. .
CLIENTE Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca

404 11.3% 19 5.4% 12, 3.4% Oc 0.0% Oc 0.0% 71 20.1%
Casi nunca

11, 3.1% 99 28.0% 104 2.8% 12, 3.4% Oc 0.0% 132 37.3%
A veces

Oa, b 0.0% 2p 0.6% 52¢ 14.7% 6a 1.7% Oap 0.0% 60 16.9%
Casi siempre

0a 0.0% 0a 0.0% Oa 0.0% 66b 18.6% Sc 1.4% 71 20.1%

Siempre
Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% 200 5.6% 20 5.6%

Total 51 14.4% 120 33.9% 74 20.9% 84 23.7% 25 7.1% 354 100.0%

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion
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Figura 31
Gestion de atencidn al cliente y manejo administrativo de institutos tecnologicos

publicos de la region Puno, 2024
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Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

El analisis de la relacion entre la gestion de atencion al cliente y el manejo
administrativo en los institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno muestra una

distribucion diversa de percepciones.

Un 20.1 % del total de los encuestados considera que nunca se brinda una
adecuada atencion al cliente, y dentro de este grupo, el 11.3 % también percibe que
el manejo administrativo nunca es eficiente. Ademas, un 37.3 % de los participantes
indica que la atencion al cliente casi nunca es 6ptima, y dentro de este grupo, el 28.0

% sefala que el manejo administrativo también es deficiente en la misma medida.
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Esto indica que mas de la mitad de los encuestados (57.4 %) percibe una gestién

inadecuada tanto en la atencion al cliente como en la administracion.

Por otro lado, un 16.9 % menciona que la atencion al cliente ocurre "a veces",
con una percepcion variada respecto al manejo administrativo: el 14.7 % lo califica de
manera similar, mientras que los porcentajes para las otras categorias son minimos.
En cuanto a una gestion mas eficiente, un 20.1 % de los encuestados indica que "casi
siempre” se brinda una buena atencion al cliente, y dentro de este grupo, un 18.6 %
también percibe una administracién adecuada. Finalmente, solo un 5.6 % de los
encuestados considera que siempre hay una buena atencion al cliente y que siempre

se maneja correctamente la administracion.
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Tabla 35

Competencia y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la regién Puno, 2024

MANEJO ADMINISTRATIVO

Total
Competencia Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca 36. 10.2% 9%  25% 8  23% 0. 00% Opnc 00% 53  15.0%
Casi nunca
15, 4.2% 108, 30.5% 13.c 3.7% 12 3.4% O« 0.0% 148 41.8%
A veces

Oa 0.0% 3a 0.8% 35p 9.9% Oa 0.0% 0a 0.0% 38 10.7%

Casi siempre

0a 0.0% 0a 0.0% 18p 5.1% 66 18.6% 0a 0.0% 84 23.7%

Siempre
Oa, b 0.0% Ob 0.0% Ob 0.0% 6a 1.7% 25 7.1% 31 8.8%

Total
51 14.4% 120 33.9% 74 20.9% 84 23.7% 25 7.1% 354 100.0%

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion
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Figura 32
Competencia y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la regién

Puno, 2024
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Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

El andlisis de la relacion entre la competencia y el manejo administrativo en los
institutos tecnologicos publicos de la regién Puno revela tendencias importantes sobre

la percepcién de ambos aspectos.

Un 15.0 % de los encuestados considera que nunca existe una adecuada
competencia en la gestion institucional, y dentro de este grupo, el 10.2 % también
percibe que el manejo administrativo nunca es eficiente. Asimismo, el 41.8 % de los
encuestados indica que la competencia casi hunca es 6ptima, y dentro de este grupo,

el 30.5 % sefiala que el manejo administrativo también es deficiente en la misma

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV i@; INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

medida. Esto refleja que mas de la mitad de los encuestados (56.8 %) asocia una falta

de competencia con una administracion ineficiente.

Por otro lado, un 10.7 % de los participantes menciona que la competencia en
la gestidén ocurre "a veces", con un 9.9 % que también califica de manera similar al
manejo administrativo. En cuanto a una percepcion mas favorable, un 23.7 % de los
encuestados indica que "casi siempre" hay competencia en la gestion, y dentro de
este grupo, un 18.6 % también percibe una administracion adecuada. Finalmente,
solo un 8.8 % de los encuestados considera que siempre existe una buena
competencia en la gestion, y el 7.1 % sefiala que el manejo administrativo es siempre

eficiente.
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Tabla 36

Accesibilidad y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la regién Puno, 2024

MANEJO ADMINISTRATIVO

Total

Accesibilidad Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca

47, 13.3% 53b 15.0% 13¢ 3.7% 12 3.4% Oq 0.0% 125 35.3%
Casi nunca

4a 1.1% 67b 18.9% 34p 9.6% Oc 0.0% Oa, c 0.0% 105 29.7%
A veces

Oa 0.0% Oa 0.0% 27y 7.6% 95¢ 15.5% Oa 0.0% 82 23.2%

Casi siempre
0a 0.0% 0a 0.0% Oa 0.0% 17y 4.8% 8b 2.3% 25 7.1%

Siempre
Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% 17y 4.8% 17 4.8%

Total
51 14.4% 120 33.9% 74 20.9% 84 23.7% 25 7.1% 354 100.0%

Nota. Instrumento para la obtencion de informacién
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Figura 33
Accesibilidad y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region

Puno, 2024
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Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

El analisis de la relacion entre la accesibilidad y el manejo administrativo en los
institutos tecnologicos publicos de la regidon Puno muestra tendencias significativas

sobre la percepcidn de estos factores.

Un 35.3 % de los encuestados considera que nunca hay accesibilidad
adecuada, y dentro de este grupo, un 13.3 % también percibe que el manejo
administrativo nunca es eficiente, mientras que un 15.0 % indica que casi nunca se
logra una gestion administrativa efectiva. Ademas, un 29.7 % de los encuestados
sefala que la accesibilidad "casi nunca" es Optima, y de este grupo, un 18.9 %

también califica de la misma manera al manejo administrativo. En conjunto, esto

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

refleja que més de la mitad de los participantes (65.0 %) perciben que la falta de

accesibilidad esta relacionada con una deficiente administracion.

Por otro lado, un 23.2 % de los encuestados menciona que la accesibilidad "a
veces" es adecuada, con un 15.5 % que también percibe que el manejo administrativo
funciona en la misma medida. En cuanto a una percepcion mas positiva, un 7.1 % de
los participantes considera que la accesibilidad "casi siempre" es 6ptima, y de este
grupo, un 4.8 % sefiala que el manejo administrativo también es eficiente. Finalmente,
solo un 4.8 % de los encuestados considera que siempre existe accesibilidad
adecuada, y en este grupo, un porcentaje similar opina que el manejo administrativo

es siempre eficiente.
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Tabla 37

Capacidad de comunicacion y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024

MANEJO ADMINISTRATIVO

C idad d Total
apacidad oe Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

comunicacion

fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca

40, 11.3%  15p,¢ 4.2% 12 3.4% Od 0.0% Ob, d 0.0% 67 18.9%
Casi nunca

8a 2.3% 79 22.3% Ta,c 2.0% 12, 3.4% Oc 0.0% 106 29.9%
A veces

3a 0.8% 26p 7.3% 44, 12.4% Od 0.0% 0Oa, d 0.0% 73 20.6%

Casi siempre
0a 0.0% 0a 0.0% 11, 3.1% 71c 20.1% I 2.0% 89 25.1%

Siempre
Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% 1a 0.3% 18p 5.1% 19 5.4%

Total
ota 51 14.4% 120 33.9% 74 20.9% 84 23.7% 25 7.1% 354 100.0%

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion
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Figura 34
Capacidad de comunicacion y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos

publicos de la region Puno, 2024
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Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

El andlisis de la relacion entre la capacidad de comunicacion y el manejo
administrativo en los institutos tecnolégicos publicos de la region Puno revela

tendencias claras sobre como la comunicacion impacta la gestion institucional.

Un 18.9 % de los encuestados percibe que nunca hay una capacidad de
comunicacion efectiva, y dentro de este grupo, un 11.3 % también considera que el
manejo administrativo nunca es eficiente, mientras que un 4.2 % opina que "casi
nunca" se administra de manera adecuada. Ademas, un 29.9 % de los encuestados
sefala que la capacidad de comunicacion "casi nunca" es Optima, y de estos, un 22.3

% califica de la misma manera al manejo administrativo. Esto sugiere que una

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | EETERCN
S

deficiencia en la comunicacion tiende a estar vinculada a una administracién poco

efectiva.

Por otro lado, un 20.6 % Como demuestran las respuestas, es fundamental
tener buenas habilidades comunicativas. "a veces" es adecuada, con un 12.4 % que
también opina que el manejo administrativo funciona en la misma medida. En
contraste, un 25.1 % de los participantes sefiala que la comunicacion "casi siempre"
es efectiva, y dentro de este grupo, un 20.1 % considera que el manejo administrativo
también es eficiente. Finalmente, solo un 5.4 % de los encuestados cree que siempre
hay una comunicacién efectiva, y en este grupo, un 5.1 % opina que el manejo

administrativo es siempre optimo.
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Tabla 38

Cortesia y manejo administrativo de institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024

MANEJO ADMINISTRATIVO

Total
Cortesia Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca

464 13.0% 86b 24.3% 19 5.4% 6d 1.7% Od 0.0% 157 44.4%
Casi nunca

Sa 1.4% 34y 9.6% 23b 6.5% 6a 1.7% Oa 0.0% 68 19.2%
A veces

0a 0.0% Oa 0.0% 32p 9.0% 27p 7.6% 3c 0.8% 62 17.5%

Casi siempre
Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% 45y 12.7% 16n 4.5% 61 17.2%

Siempre
Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% Oa 0.0% 6b 1.7% 6 1.7%

Total
51 14.4% 120 33.9% 74 20.9% 84 23.7% 25 7.1% 354 100.0%

Nota. Instrumento para la obtencion de informacion
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Figura 35
Cortesia y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region

Puno, 2024

Grafico de barras

MANEJO
ADMINISTRATIVO

unca
asi nunca
VECES

asi siempre
iempre

100

Recuento

: 0,85%
Nunca Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre
Cortesia

Nota. realizada por el autor.
Interpretacion:

El analisis de la relacion entre la cortesia y el manejo administrativo en los
institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno refleja una tendencia clara en la

percepcion de los encuestados.

Un 44.4 % de los participantes considera que la cortesia nunca esta presente
en la administracion institucional, y dentro de este grupo, un 13.0 % también sefala
gue el manejo administrativo nunca es adecuado, mientras que un 24.3 % cree que
“casi nunca" es eficiente. Esto sugiere que la falta de cortesia podria estar vinculada

a una percepcion negativa de la gestion administrativa.
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Por otro lado, un 19.2 % de los encuestados opina que la cortesia "casi nunca"
se manifiesta en la administracién, y dentro de este grupo, un 9.6 % califica de la
misma manera al manejo administrativo. Asimismo, un 17.5 % de los encuestados
cree que la cortesia "a veces" se da en la gestion institucional, con un 9.0 % que opina

lo mismo sobre el manejo administrativo.

Cuando la cortesia se percibe en mayor medida, la percepcion del manejo
administrativo también mejora. Un 17.2 % de los encuestados cree que la cortesia
"casi siempre" esta presente en la administracion, y de ellos, un 12.7 % también
considera que el manejo administrativo es eficiente en la misma proporcion.
Finalmente, solo un 1.7 % de los encuestados considera que la cortesia "siempre"
esta presente, y dentro de este grupo, el mismo porcentaje cree que el manejo

administrativo es eficiente.
4.2. Proceso de la prueba de hipotesis

Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la gestién de atencion al cliente y manejo

administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.

1. Formulacion de hipétesis estadisticas

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de atencion al cliente y
manejo administrativo de institutos tecnolégicos publicos de la regién Puno,
2024.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de atencion al cliente y manejo

administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.
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2. Eleccion del nivel de significancia

El nivel de significacion elegido es a=0,05

3. Seleccion de la prueba estadistica
Asumiendo que los miembros de la muestra se han elegido de manera aleatoria
y habiéndose realizado todos los procesos pertinentes, se opt6 por la prueba

de correlacion de Rho Spearman.

4. Lecturade P —valor
Si el p — valor es menor al nivel de significancia se aceptara la prueba de
hipotesis, si el p — valor es mayor al nivel de significancia se aceptara la
hipotesis nula.
Tabla 39

Relacion entre la gestion de atencion al cliente y manejo administrativo de institutos

tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.

ATEEEION MANEJO
CLIENTE ADMINISTRATIVO
Coeficiente
de 1.000 ,841"
ATENCION AL  correlacién
CLIENTE Sig
(bilateral) 0.000
Rho de N 354 354
Spearman o
Coeficiente
de 841" 1.000
MANEJO correlacion
ADMINISTRATIVO sig.
: 0.000
(bilateral)
N 354 354

Nota: realizada por el autor.
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Decision estadistica
Basandonos en los datos para tomar una decision estadistica de aceptar o

rechazaréd la Ha, tenemos los siguientes criterios.

Criterio: regla de decision

P valor > 0,05: Se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna.
P valor < 0,05: Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Interpretacion:

El analisis de correlacion de Spearman revela una relacion positiva y significativa
entre la gestion de atencién al cliente y el manejo administrativo en los institutos

tecnoldgicos publicos de la region Puno.

El coeficiente de correlacion de Spearman es 0.841, lo que indica una relacion
muy fuerte entre ambas variables. Esto sugiere que cuando la atencion al cliente
es eficiente, la percepcién sobre el manejo administrativo también mejora

considerablemente.

Ademas, el p valor (p = 0.000) confirma que la relacion es estadisticamente

significativa.

Dado que la relacion es tan elevada, se puede inferir que una mejora en la
atencioén al cliente dentro de los institutos tecnoldgicos publicos podria impactar
positivamente en la percepcion de una administracién mas eficiente y organizada.
Esto subraya la importancia de fortalecer la capacitacion en atencion al cliente y
fomentar buenas practicas administrativas para optimizar la experiencia de los

usuarios dentro de estas instituciones.
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Prueba de Hipotesis especifica 1

Existe relacion significativa entre la competencia y manejo administrativo de
institutos tecnoldgicos publicos de la regién Puno, 2024.

1. Formulacion de hipétesis estadisticas

Ho: No existe relacion significativa entre la competencia y manejo
administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.

Ha: Existe relacion significativa entre la competencia y manejo administrativo
de institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.

2. Criterio: regla de decision
P valor > 0,05: Se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

P valor < 0,05: Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 40
Relacion entre la gestion de recursos en la gestion didactica en las instituciones
educativas secundarias publicas de la ciudad de Juliaca — 2023

MANEJO

Competencia
ADMINISTRATIVO

Coeficiente
de 1.000 ,845™
correlacion
Sig.
(bilateral)
Rho de N 354 354

Spearman Coeficiente

de ,845™ 1.000
MANEJO correlaciéon
ADMINISTRATIVO Sig.

(bilateral)
N 354 354

Competencia
0.000

0.000

Nota: realizada por el autor.
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Interpretacion:

. A partir de los resultados del coeficiente de correlacién de Spearman, podemos
concluir que existe una relacién favorable y estadisticamente significativa entre el
liderazgo educativo y la gestion de recursos de las escuelas secundarias publicas de

Juliaca en 2023.

. Con un valor de correlaciéon de Spearman de 0,845, La correlacién entre las
dos variables es estadisticamente significativa. Existe una fuerte correlacion entre una
mejor gestion del aula y una mejor gestibn de los recursos escolares. Las

explicaciones dadas anteriormente son las principales.

Dada la significacion estadistica de esta relacién, es muy improbable que se deba

Unicamente al azar. Esta asociacion se confirma con un valor p de 0,000.

Nuestra investigacion destaca los distritos escolares deben dar prioridad inmediata a
una mejor planificacion educativa y gestion de los recursos con el fin de mejorar el
rendimiento de los alumnos y la eficacia de los docentes. El funcionamiento de los
programas educativos en estas instituciones puede mejorarse adoptando estrategias

qgue aprovechen al maximo los recursos limitados.
Prueba de Hipotesis especifica 2

Existe relacion significativa entre la accesibilidad y manejo administrativo de

institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.

1. Formulacion de hipétesis estadisticas

Ho: No existe relacion significativa entre la accesibilidad y manejo
administrativo de institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.
Ha: Existe relacion significativa entre la accesibilidad y manejo administrativo

de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.
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2. Criterio: regla de decision

P valor > 0,05: Se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
P valor < 0,05: Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 41
Relacién entre la accesibilidad y manejo administrativo de institutos tecnolégicos

publicos de la region Puno, 2024

- MANEJO
Accesibilidad 5\ NISTRATIVO
Coeficiente
de 1.000 761"
_— correlacion
Accesibilidad
Sig.
(bilateral) 0.000
Rho de N 354 254
Spearman N
Coeficiente
de 761" 1.000
MANEJO correlacion
ADMINISTRATIV i
> O sig. 0.000
(bilateral)
N 354 354

Nota: Matriz de datos.

En un estudio realizado mediante el andlisis de correlacion de Spearman, se
demostré6 que la administracion administrativa y la accesibilidad en los institutos

tecnoldgicos publicos de la region Puno en 2024.

El coeficiente de correlacion de Spearman es 0.761, lo que representa una
relacion fuerte entre ambas variables. Esto sugiere que una mayor accesibilidad en

los institutos tecnolégicos se asocia con un mejor manejo administrativo.

El p valor (p = 0.000) confirma que esta relacion es estadisticamente
significativa, lo que significa que la probabilidad de que esta asociacion sea producto

del azar es minima.
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Estos resultados resaltan la importancia de garantizar la accesibilidad en los
institutos tecnoldgicos publicos, ya que una infraestructura accesible y adecuada
podria contribuir a una gestion administrativa mas eficiente y efectiva. Esto puede
incluir aspectos como accesos fisicos adecuados, disponibilidad de recursos
tecnoldgicos y simplificacion de tramites administrativos para mejorar la experiencia

de estudiantes y personal educativo.
Prueba de Hipdtesis especifica 3

Existe relacion significativa entre la capacidad de comunicacion y manejo

administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024.

1. Formulacion de hipétesis estadisticas

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de comunicacion y
manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos de la region Puno,

2024.

Ha: Existe relacidn significativa entre la capacidad de comunicacién y manejo

administrativo de institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.

2. Criterio: regla de decision

P valor > 0,05: Se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

P valor < 0,05: Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 42
Relacioén entre la capacidad de comunicacién y manejo administrativo de institutos

tecnoldgicos publicos de la region Puno, 2024

Capacidad de MANEJO
comunicacion ADMINISTRATIVO

Coeficiente
de 1.000 ,802™

Capacidad de  correlacion
comunicacioén .
Sig.

(bilateral) 0.000
N 354 354

Coeficiente
de ,802™ 1.000

MANEJO correlacion
ADMINISTRATIVO Slg. 0.000
(bilateral)

N 354 354

Rho de
Spearman

Nota: realizada por el autor.

Interpretacion:
Segun el estudio de correlacion de Spearman, existe una relacion fuerte y
positiva entre las técnicas de gestion administrativa y las habilidades comunicativas

en 2024 instituciones técnicas publicas de la region de Puno.

Con un valor de correlacion de 0,802, podemos observar que las dos variables
estan estrechamente relacionadas: una comunicacion mas eficaz dentro de los
centros educativos se asocia con una educacion de mayor calidad, también se

fortalece el manejo administrativo.

El valor de significancia (p = 0.000) confirma que esta relacion es

estadisticamente significativa, es decir, no se debe al azar.
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En las instituciones técnicas, estos hallazgos enfatizan la necesidad de cultivar
habilidades de comunicacion efectivas entre el personal administrativo y los
estudiantes. La organizacién en su conjunto se beneficia de una mejor comunicacion
en términos de toma de decisiones, gestion de recursos y satisfaccion de los

empleados, contribuyendo a una administracion mas eficiente y organizada
Prueba de Hipdtesis especifica 4

Existe relacion significativa entre la cortesia y manejo administrativo de

institutos tecnolégicos publicos de la region Puno, 2024.

1. Formulacion de hipotesis estadisticas

Ho: No existe relacion significativa entre la cortesia y manejo administrativo de

institutos tecnologicos publicos de la regién Puno, 2024.

Ha: Existe relacidon significativa entre la cortesia y manejo administrativo de

institutos tecnologicos publicos de la regién Puno, 2024.

2. Criterio: regla de decision

P valor > 0,05: Se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

P valor < 0,05: Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 43
Relacion entre la cortesia y manejo administrativo de institutos tecnoldgicos publicos

de la region Puno, 2024.

Cortesia MANEJO
ADMINISTRATIVO
Coeficiente
de 1_000 ’795**
, correlacion
Cortesia
Sig.
Rho de (bilateral) 0.000
Spearman N 354 354
Coeficiente
de 795" 1,000
MANEJO correlacion
ADMINISTRATIVO Slg. 0.000
(bilateral)
N 354 354

Nota: realizada por el autor.

Interpretacion:
El analisis de correlacion de Spearman indica una relacion positiva y
significativa entre la cortesia y el manejo administrativo en los institutos tecnologicos

publicos de la regiébn Puno en 2024.

El coeficiente de correlacion de 0.795 refleja una relacion fuerte, lo que sugiere
gue un mayor nivel de cortesia dentro de la institucion esta asociado con una mejor

gestion administrativa.

El p valor es de (p = 0.000) confirma que esta relacion es estadisticamente
significativa, lo que implica que la cortesia no solo influye en el clima organizacional,
sino que también puede optimizar los procesos administrativos y la interaccion entre

el personal y los estudiantes.
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Estos resultados resaltan la importancia de fomentar un ambiente de respeto
y amabilidad dentro de los institutos, ya que esto puede contribuir a una

administracion mas eficiente, colaborativa y armoniosa.
4.3. Discusion de los resultados

Segun los objetivos de este estudio, la gestién administrativa esta relacionada
de manera positiva y estadisticamente significativa con varias variables relacionadas
con la gestion en los institutos técnicos publicos de la region de Puno. En particular,
se destaca la fuerte relacion entre el manejo administrativo y la accesibilidad (r=0.761,
p=0.000), la capacidad de comunicacion (r=0.802, p=0.000) y la cortesia (r=0.795,
p=0.000), lo que indica que una administracion eficiente favorece significativamente

estos aspectos dentro de las instituciones.

Estos hallazgos concuerdan con la investigacion de Minaya (2022), Los
investigadores descubrieron que la administracibn administrativa en un centro
sanitario esta significativamente relacionada con la calidad del tratamiento que
reciben los pacientes (r=0,756). Aunque los estudios se llevaron a cabo en situaciones
diferentes, ambos confirman la idea de que una buena administracion influye
significativamente en la percepcién y la experiencia de los usuarios o estudiantes. En
este sentido, una administracion que prioriza la organizacién y la eficiencia en los
procesos administrativos permite que los servicios brindados sean mas accesibles y

satisfactorios para los usuarios.

Por otro lado, Villalobos (2023) también exploré la estructura organizativa
describe como se distribuye el poder en una empresa, desde la alta direccion hasta
la atencidén al cliente. Su investigacibn demostré que la administracion no influye

significativamente en la calidad del servicio. Esto se debe a que las consideraciones
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estratégicas ocupan la mayor parte de la administracion. No obstante, nuestros
hallazgos reflejan que, en el contexto educativo, el manejo administrativo no solo
incide en aspectos estratégicos sino también en dimensiones mas tangibles como la
accesibilidad, dialogo abierto y respeto mutuo, centrdndose en el valor de una gestion

integral centrada en el usuario.

Asimismo, Los resultados de esta investigacion coinciden con los de Molina y
Chuque (2024). Los autores del estudio concluyeron que existe una relacion sélida
entre la eficiencia y la eficacia de la gestion administrativa de las escuelas privadas
de Los Olivos y la calidad de su oferta educativa. Los resultados mostraron que la
opinién de los clientes sobre el nivel de servicio recibido mejoré a medida que
aumentaba la eficiencia administrativa. Este resultado respalda la idea de que una
administracion organizada influye directamente en la experiencia de los clientes y los
alumnos. Esta perspectiva coincide con nuestros resultados, donde la eficiencia
administrativa esta fuertemente correlacionada con factores como la accesibilidad y

la comunicacion, caracteristicas que mejoran la calidad de los servicios educativos.

Por otro lado, la investigacion de Ropa (2019) destaca que el liderazgo eficaz,
un enfoque procedimental, la participacion del personal y la mejora continua son
componentes de una mentalidad de calidad total que deben implementarse para que
los servicios educativos cumplan con altos estandares. Nuestros hallazgos respaldan
esta premisa, ya que el manejo administrativo, al estar asociado con la comunicacion
y la cortesia, refleja la aplicacion de estos principios dentro del entorno educativo. En
este sentido, una administracion orientada a la mejora constante puede potenciar la

eficiencia y efectividad de los servicios educativos.

Finalmente, Cardenas (2021) Una unidad de gestion educativa local fue objeto

de una investigacion para determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
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calidad del servicio al cliente. Segun los resultados, los usuarios valoraron
negativamente los componentes administrativos, lo que sugiere problemas en el
servicio. Por el contrario, nuestra investigacion muestra que los aspectos mas
importantes de los sistemas de gestion institucional estan estrechamente
relacionados con la gestion administrativa, lo que indica que una administracion
eficiente puede mejorar significativamente la experiencia de los usuarios dentro del

sistema educativo.

En conclusion, Segun los resultados de este estudio, la accesibilidad, La
cortesia y la buena comunicacién son pilares fundamentales de una buena gestién, y
son especialmente importantes en las instituciones técnicas publicas de Puno. Este
estudio amplia los conocimientos ya existentes sobre el tema y destaca la necesidad
de mejorar los procesos administrativos para elevar el nivel de calidad de los servicios
educativos. No solo el funcionamiento interno de la empresa, sino también las
opiniones y la satisfaccion de sus usuarios y estudiantes pueden mejorarse mediante

el uso de estrategias de mejora continua en su gestion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relacién
significativa entre la atencién al cliente y el manejo administrativo, ello con un p-valor
de 0.000 < 0.05. La correlacion obtenida (p = 0.841) indica que a medida que la
atencion al cliente mejora, el manejo administrativo también se fortalece, sugiriendo

una asociacion positiva alta entre ambas variables.

SEGUNDA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relacion
significativa entre la competencia y el manejo administrativo, ello con un p-valor de
0.000 < 0.05. La correlacion obtenida (p = 0.845) demuestra una relacion muy fuerte,
lo que indica que una mayor competencia esta asociada con un mejor desempefio

en el manejo administrativo

TERCERA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relacion
significativa entre la accesibilidad y el manejo administrativo, ello con un p-valor de
0.000 < 0.05. La correlacion obtenida (p = 0.761) sugiere que una mayor
accesibilidad esta estrechamente relacionada con un manejo administrativo mas

eficiente, destacando su importancia dentro del proceso administrativo.

CUARTA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relacion
significativa entre la capacidad de comunicacion y el manejo administrativo, ello con
un p-valor de 0.000 < 0.05. La correlacion obtenida (p = 0.802) evidencia que una
mejor comunicacién contribuye positivamente a un adecuado manejo administrativo,

resaltando su relevancia en los procesos organizativos.

QUINTA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relacion
significativa entre la cortesia y el manejo administrativo, ello con un p-valor de 0.000
< 0.05. La correlacién obtenida (p = 0.795) indica que la cortesia influye de manera
positiva en el manejo administrativo, sugiriendo que su desarrollo puede favorecer

un mejor desempefio organizacional.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda a la direccion administrativa implementar programas de
capacitacion mantiene su enfoque en satisfacer a los consumidores para aumentar
su impacto en la gestion, ofreciendo un servicio excepcional, desempefiar un servicio

eficiente y agradable para los clientes.

SEGUNDA. Se recomienda encarecidamente que la seleccién y el desarrollo de
personas altamente competentes es una de las principales prioridades del
departamento de recursos humanos, garantizando que su desempefio contribuya al

fortalecimiento del manejo administrativo y a la optimizacién de procesos internos.

TERCERA. Se recomienda a la gerencia general mejorar la accesibilidad a los
servicios administrativos mediante la optimizacién de plataformas digitales y la
simplificacion de tramites, facilitando asi la interaccién con los usuarios y fortaleciendo

la gestion institucional.

CUARTA. Se recomienda al departamento de comunicaciones desarrollar
estrategias para mejorar la capacidad de comunicacion del personal administrativo,
promoviendo herramientas y capacitaciones que faciliten la transmision clara y

efectiva de informacién desde dentro de la propia empresa.

QUINTA. Se insta especialmente al personal administrativo a tratar a los clientes
con mayor amabilidad y cordialidad. De este modo, el respeto y la compasion
impregnan el lugar de trabajo, lo que refuerza la confianza en la administracion

superior.
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Anexo 01. Matriz de consistencia
PREGUNTAS OBJETIVOS HIPQTESIS VARIABLES E INDICADORES
PREGUNTA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DE ESTUDIO 1: Gestion de atencion al cliente
GENERAL GENERAL GENERAL Dimensiones Indicadores item / Indices
¢ Cudl es la relacion de la gestion | Determinar la relacion de la gestion | Existe relacion significativa entre la . e Nivel de conocimientos
de atencién al cliente y manejo | de atencién al cliente y manejo | gestidn de atencion al cliente y manejo Competencia e Servicio de manera adecuada
ini ; inati i i ot ini ; nati Escala
administrativo  de  institutos | administrativo de institutos | administrativo de institutos « Facilidad de atencion Tioo LIKERT
tecnoldgicos publicos de la region | tecnoldgicos publicos de la region | tecnologicos publicos de la region Accesibilidad - . - P
o Informacidn previa de servicio (1) nunca
puno, 20247 puno, 2024 puno, 2024. : . (2) casi nunca
z Capacidad de  Directo
PREGUNTAS OBJETIVOS HIPOTESIS el s e Claro (3) a veces
ESPECIFICAS ESPECIFICOS ESPECIFICAS comunicacion : (4) casi siempre
p — . y . — o Comprensible (5) siempre
PE1.;Cual es la relacion de la | O1. Determinar la relacién de la | H1. Existe relacién significativa entre p " P
. . . . . . Cortesia e  Comportamiento amable
competencia 'y  manejo competencia y  manejo la competencia y manejo
administrativo de institutos administrativo  de  institutos administrativo  de institutos | VARIABLE DE ESTUDIO 2: Manejo administrativo
tecnploglcos publicos de la tecrlologlcos publicos de la tecpploglcos publicos de la Dimensionas Indicadores tem / Indices
region puno, 2024? region puno, 2024. region puno, 2024. — —
e Prevencion  anticipada  de
PE2.;Cual es la relacion de la |02. Establecer la relacion de la | H2. Existe relacion significativa entre |  Planificacion actividades y estrategias.
accesibilidad 'y manejo accesibilidad 'y manejo la  accesibilidad y manejo ¢ Lograr objetivos o metas.
administrativo de  institutos administrativo  de  institutos administrativo  de  institutos hd L|neam|ejr’1tosasegwrt-:jn el futuro
tecnolégicos publicos de la tecnolégicos  publicos de la tecnolégicos plblicos de |la o Correlacion de las funciones.
region puno, 20247 region puno, 2024. region puno, 2024. o Estructura jerarquica de las |
Organizacion actividades. Tipo LIKERT
PE3.;Cual es la relacion de la [03. Hallar la relacion de la | H3. Existe relacion significativa entre e Conlleva a la planificacion de | (1) nunca
capacidad de comunicacion y capacidad de comunicacion y la capacidad de comunicacion y metas (2) casi nunca
manejo  administrativo  de manejo  administrativo  de manejo  administrativo  de o Integracion de actividades por las | (3)@veces
institutos tecnologicos institutos tecnoldgicos puiblicos institutos tecnologicos publicos mismas metas. Eg; et
publicos de la region puno, de la region puno, 2024. de la region puno, 2024. Coordinacién o Evitar duplicidad de funciones. P
2024? . o Logro de metas organizacionales
PE4.;Cuél es la relacion de la |04. Examinar la relacion de la | H4. Existe relacion significativa entre con eficacia
cortesia y manejo cortesia y manejo la  cortesia y  manejo e Mide el cumplimiento de normas
adm|n|’strat|vo 'de. institutos admmllstfatlvo 'de. institutos admlnllst(atlvo ’dg institutos Control o Mide del desempefio en el trabajo
tecrlologlcos publicos de la tecnploglcos publicos de la tecpploglcos publicos de la o Revisay mide resultados.
region puno, 20247 region puno, 2024. region puno, 2024.
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Anexo 02. Matriz instrumental
METODOLOGIA DE INVESTIGACION UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA
ENFOQUE DE INVESTIGACION Universo TECNICAS DISI;NO DE CONTRASTACION DE
Cuantitativo ) En este estudio, el universo sera los institutos tecnoldgicos | De acuerdo a Naupas et al. (2018) HIPOTESIS )
DISENO DE INVESTIGACION publicos de la regidn puno, 2024. son un conjunto de normas y | DISENO ESTADISTICO

No experimental

METODO DE INVESTIGACION
Inductivo - deductivo

NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional

Notacion funcional:

Ovi=(x)
M r: Correlacion
Ova=(y)
Dénde:
M: Muestra
Oov1=(X)
Observacion de la variable 1: Gestion de

atencion al cliente
Observacion  de
administrativo

r = Correlacién entre dichas variables
TIPO DE INVESTIGACION
Transversal- correlacional

la variable 2: Manejo

Poblacién

La poblacién estara conformada por 4511 alumnos de los
institutos tecnolégicos publicos de la regidn puno, 2024.
CRITERIOS DE INCLUSION

El personal administrativo de los institutos tecnoldgicos
publicos, de acuerdo a la Oficina de Recursos Humanos.
Docentes principales de los institutos tecnolégicos publicos,
de acuerdo a la Oficina de Recursos Humanos.
Los alumnos que se encuentren matriculados en el dltimo afio
de estudio de cualquier carrera de los institutos tecnolégicos
publicos.

CRITERIOS DE EXCLUSION
Alumnos que se encuentren matriculados en afios anteriores
de estudios universitarios.
Personal de servicio de los institutos tecnoldgicos publicos.
Docentes que se encuentren de vacaciones o con licencia.

Muestra
De acuerdo a la formula se tiene
N+Z% xpx*q
n_ez*(N—1)+ ZL xpxq

Donde:

n = tamafio de muestra

N = tamafio de la poblacién

z = parametro estadistico (Nivel de confianza)

e = error de estimacion

p = probabilidad de que ocurra un evento

q = probabilidad de que no ocurra un evento
4511 % 1.96%, % 0.5 x 0.5

T 0.052 % (4511 — 1) + 1.962 * 0.5 05
La muestra para la investigacion esta conformada por 354

alumnos de los institutos tecnoldgicos publicos de la region
puno, 2024.

n

procedimientos para regular un
determinado proceso y alcanzar un
determinado objetivo.

Técnica de investigacion segun

método:

o ENCUESTA
Otro de los mecanismos para
recolectar los datos necesarios, el
cual permitira obtener
informacion.

INSTRUMENTOS

De acuerdo a Naupas et al. (2018)

son las herramientas conceptuales

0 materiales, mediante los cuales se

recoge los datos e informaciones,

mediante preguntas, items que
exigen respuestas del investigado.

Asumen diferentes formas de

acuerdo con las técnicas que le

sirven de base.

Instrumento  de

segun técnica:

o CUESTIONARIO
Una forma sencilla de investigar
la relaciéon entre variables es
mediante encuestas y
cuestionarios.

investigacion

Para comprobar la veracidad de la hipétesis
que se plantea en el presente trabajo de
investigacion de tipo correlacional se utilizara
la explicacién de Rho de Spearman

La féormula de Rho de Spearman es el
siguiente:

Al nQ_XY)-Q X Y)
hExH-Ex hEyH-E vy

DETERMINACION DE LAS HIPOTESIS
ESTADISTICAS.

H1. Rxy#O (significa que existe relacion
directa entre las dos variables)

Ho: Rxy=0 (significa que no existe relacion
directa entre las dos variables)

NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

Se usara un nivel de significancia entre el 1%
y el 10% cuando no se precisa este nivel, se
asume un nivel de significancia del 5% es
decir, a-0.05

ESTADISTICA DE PRUEBA

Se usara la distribucién T con n-2 grados de
libertad.

Dénde:

te; T calculada

n : tamafo de muestra

r : coeficiente de efecto.

REGLA DE DECISION.

Sit. > t;, entonces se rechaza Ho
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Anexo 02. Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO DE MANEJO ADMINISTRATIVO
INSTRUCCIONES

o Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y seran analizadas de forma agregada, por lo que le
agradecemos no colocar su nombre.

e El instrumento presenta una serie de preguntas sobre distintos aspectos. Por favor, utilice la siguiente escala para responder,
marcando con una X la casilla que mas se identifique con la pregunta que se plantea:

ESCALA VALORATIVA
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° | ITEMS VALORACION
DIMENSION 1: Planificacién j U A o I S
1 Se previene de forma anticipada de las actividades y estrategias de planificacion en

la institucion
Existe un area administrativa que planifica las actividades para la gestion institucional
Se logran las metas propuestas en la planificacion de estrategias
Se desarrollan, analizan y determinan estrategias de solucién de planificacion
institucional en la toma de decisiones
5 | Existe un manual a seguir para conseguir el logro de los objetivos para la mejora de
la planificacion institucional.

DIMENSION 2: Organizacion
Cada personal administrativo realiza sus funciones correlativas unas de otras
Cada personal administrativo respeta las funciones de los otros de manera jerarquica
Existe una oficina administrativa especializada en organizacién institucional.
Hay una gestion pertinente de las autoridades que permite lograr los objetivos
planteados

BN

ORIV

DIMENSION 3: Direccién
10 | Todas las oficinas administrativas se encuentran relacionadas en sus actividades
11 | Existe una buena relacion entre la administracion y el personal
12 | Las funciones de cada oficina se suman a la de ofras oficinas con el fin de lograr el
mismo objetivo
13 | Existe predisposicion del personal administrativo para trabajar coordinadamente
14 | Existe libertad de opinion que permite a los trabajadores expresarse con comentarios
y recomendaciones con el fin de mejorar la planificacion
DIMENSION 4: Control
15 | El personal administrativo es consciente de sus aciertos y errores para aplicarlos en
la planificacion de actividades a futuro
16 | Existe un area de control que mide la realizacion efectiva del trabajo
17 | Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas
18 | Existen medidas correctivas aplicadas al personal que no cumple con su trabajo y
trasgrede las normas

o El instrumento fue validado por Juicio de Expertos

Dr. PAUL MAMAN-I-—'FISN&O
DNI: 01314987
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CUESTIONARIO DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

INSTRUCCIONES

o Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y seran analizadas de forma agregada, por lo que le

agradecemos no colocar su hombre.

o Elinstrumento presenta una serie de preguntas sobre distintos aspectos. Por favor, utilice la siguiente escala para responder,

marcando con una X la casilla que mas se identifique con la pregunta que se plantea:

ESCALA VALORATIVA
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° | iTEMS ESCALA DE VALORACION
DIMENSION 1: Competencia 112131415
1 | El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los tramites y servicios del
instituto
2 | Recibo informacion clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos
administrativos
DIMENSION 2: Accesibilidad
3 | Elpersonal resuelve mis dudas de manera eficiente y rapida
4 | Puedo acceder facilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de espera
5 | Encuentro disponibles los canales de atencion (presencial, telefonico o virtual) cuando
los necesito
DIMENSION 3: Capacidad de comunicacion
6 | El personal administrativo se expresa con claridad al brindar informacion
7 | Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis tramites administrativos
8 | El instituto utiliza medios efectivos (carteles, correo, redes sociales) para comunicar
informacién importante
DIMENSION 4: Cortesia
9 | Elpersonal administrativo me trata con amabilidad y respeto
10 | Me siento bien atendido cuando realizo consultas o trémites en el instituto
11 | El personal muestra disposicion para ayudarme y resolver mis inquietudes

OFICINA DE

o El instrumento fue validado por Juicio de Expertos
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VARIABLE 1: Gestion de Atencién al Cliente

Rango minimo: 11x1=11
Rango maximo: 11x5=55

Amplitud: 55-11=44

Rango: 44/3=15
ALTO MEDIO BAJO
33 -45 21-33 9-21

VARIABLE 2: Manejo Administrativo

Rango minimo: 18x1=18
Rango maximo: 18x5=90

Amplitud: 90-18=72

Rango: 72/3=24
ALTO MEDIO BAJO
68 - 90 43 - 67 18- 42

DIMENSION 1: Competencia

ALTO MEDIO BAJO
21-25 13-20 5-12

DIMENSION 2: Accesibilidad

ALTO MEDIO BAJO
16 - 20 10-15 4-9

DIMENSION 3: Capacidad de comunicacion

ALTO MEDIO BAJO
21-25 13-20 5-12

DIMENSION 4: Cortesia

ALTO MEDIO BAJO
16 - 20 10-15 4-9
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SOLICITA: APLICACION DE ENCUESTA EN LOS
24 INSTITUTOS TECNOLOGICOS
PUBLICOS DE LA REGION PUNO
PARA TESIS DOCTORAL

SENOR: Abg. Edson De Amat Apaza Apaza
DIRECTOR REGIONAL DE EDUCACION PUNO

— P SR, - . g
r‘svﬂrm’('.{'.l-if‘;llF(ZI()NM.n!% {DUCACION-PUNO Yo, Mg. PAUL NOE APAZA HUMPIRI identificado
g()l’lClNA By TRAMITE DOCUMENTARIO con DNI N° 44767711 Magister en Ingenieria de
} : § Sistemas, egresado del Doctorado en
; 2 2 MAY 2025 .

{

0 Administracion de la Universidad Andina Néstor
§ Reg. N"i------;r--:8 - ----- o Follos:....... . & Caceres Velasquez, a usted me dirijo para expresar

lo siguiente:

Que, mi persona esta ejecutando la propuesta de
investigacion titulado: “GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO
DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024”, del programa
de Doctorado en Administracion, que fue aprobado y autorizado mediante RESOLUCION
DIRECTORAL N° 00289-2025-USA-EPG/UANCV emitido por la Escuela de Posgrado de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, por lo que recurro a su persona para la
autorizacion de aplicacion de encuesta en los veinticuatro (24) Institutos de Educacion
Superior Tecnolégicos Publicos de la Region Puno, y de esta manera obtener informacion
para el desarrollo de la Tesis Doctoral en Administracion, para lo cual adjunto al presente el
instrumento (encuesta) ah aplicar y la Resolucion Directoral N° 00289-2025-USA-EPG/UANCV

POR LO EXPUESTO:

Pido a Usted, acceder a mi solicitud por ser justa y
legal.

Puno, 22 de Mayo del 2025

DNI 44767711
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OFICIO N° 128-2025-GRP/GRDS/DREP/OADM/DR

29 de Mayo del 2025

Sefior:
Mg. Paul Noe Apaza Humpiri
EGRESADO DEL DOCTORADO EN ADMINISTRACION - UANCV

Puno. —

ASUNTO : AUTORIZACION DE APLICACION DE ENCUESTA EN LOS 24
INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO
PARA TESIS DOCTORAL

Por medio del presente reciba usted el saludo de parte de la Direccién Regional de
Educacién Puno y el mio propio a quien tengo el alto honor de representar, y asi autorizar
la aplicacion de encuesta en los veinticuatro (24) Institutos de Educacién Superior
Tecnologicos Publicos de la Regién Puno, de la propuesta de investigacion titulado:
“GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS
TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024”, de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez por lo que podra aplicar su encuesta
en los IEST Publicos de la Region.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle las consideraciones

mas distinguidas.

Atentamente,

Abg. EDSORI DE AMAT APAZA APAZA -
DIRECTOR REGIONAL OE EDUCA™ ;0N
PUNO
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CONSTANCIA DE APLICACION DE ENCUESTA

La DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION PUNO Situada en la provincia
de PUNO departamento de PUNO, conforme a las normativas vigentes, deja
constancia que el Mg. Paul Noe Apaza Humpiri realizo la aplicacion de
encuesta en los veinticuatro (24) Institutos de Educacion Superior Tecnolégicos
Publicos de la Regién Puno, de la propuesta de investigacion titulado:
“GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE
INSTITUTOS TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024”,
de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina Néstor Caceres
Velasquez, que fue ejecutado entre el 26 de mayo al 13 de Junio del 2025.
Durante la ejecucion de su instrumento demostré eficiencia y responsabilidad

Se expide el presente documento, a solicitud del interesado, para los fines que

estime por conveniente.

Puno, 16 de Junio del 2025

Abg. EBSON DE AMAT APA '
DIRECTOR REGIONA'E DE EDZAUCQZ\OZQ
PUNO
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Anexo 04. Validacion de experto.

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE EXPERTOS
GUIA DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS
TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024

V. REFERENCIAS
1.1.  Nombre del experto : Dr. RONALD MADERA TERAN
1.2.  Profesion - INGENIERO CIVIL
1.8.  Cargo actual : DOCENTE — COMITE ELECTORAL
1.4. Grado académico : DOCTOR EN CIENCIAS E INGENIERIA CIVIL AMBIENTAL
DOCTOR EN EDUCACION

VI. ASPECTOS DE VALIDACION

1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS VALORES
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje X

apropiado
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades X
observables
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la X
ciencia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica X
de los items con las variables
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en %
cantidad y calidad suficiente
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir los
objetivos de la investigacién X
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos X
tedricos y cientificos
8. COHERENCIA Entre dimensiones,
indicadores, items e indices A
9. METODOLOGIA Responde al propésito de la
investigacion X
10. PERTINENCIA | Es util y adecuado para la
investigacion X
Vi. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

NINGUNA

Vil. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0.75)
Desaprobado (C<75% = 0.75)
Lugar y fecha: Juliaca, 19 de Mayo del 2025

" Dr. ROWALD MADERA TERAN
DNI: 02429150
Ne° Celular: 985364477
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE EXPERTOS
GUIA DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS
TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024

I. REFERENCIAS
1.1. Nombre del experto : Dr. PAUL MAMANI TISNADO
1.2.  Profesion - INGENIERO DE SISTEMAS
1.3.  Cargo actual : DOCENTE — COMITE ELECTORAL
1.4. Grado académico : DOCTOR EN ADMINISTRACION
. ASPECTOS DE VALIDACION
1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS VALORES
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje X
apropiado
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades
observables X
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la
ciencia X
4. ORGANIZACION Existe una organizacioén logica
de los items con las variables X
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en
cantidad y calidad suficiente X
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir los
objetivos de la investigacion A
7. CONSISTENCIA Estda basado en aspectos
tedricos y cientificos A
8. COHERENCIA Entre dimensiones,
indicadores, items e indices A
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la
investigacion X
10 PERTINENCIA Es atil y adecuado para la v
investigacion
. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

NINGUNA

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0.75)
Desaprobado (C<75% = 0.75)
Lugar y fecha: Juliaca, 19 de Mayo del 2025

DNI: 01314987
N° Celular: 999216100
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Anexo 05. Matriz de datos

a Sin titulo2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analzar  Grificos  Ublidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SR M e~ Bl H B dold

|visibie: 40 de 40 variables

— 7 . - = - 7 e il Copec
& & hemi & ci & & i & nistrats & &
1 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
2 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca ﬂ
3 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
4 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
5 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
5 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
7 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
[ Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca
9 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca
10 Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
" Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
2 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
3 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
" Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
15 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
16 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
[ Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
8 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
19 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
2 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
21 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
2 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
F Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
2 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
2 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
2% Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces I-IE
Vit o duos Vil dearaties
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Nombre Tipo Etiqueta Valores | Perdidos | Columnas Alineacién Medida Rol
1 Numérico 1 0 El personal ad._. {1, Nunca)... Ninguna 12 3| Derecha g Nominal  Entrada
2 6 Numéico 1 0 Recibo informa__._ {1, Nunca)... | Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
3 Numéico 1 0 El personal res... (1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
4 Competencia Numéico 1 0 Competencia (1, Nunca)... Ninguna 1 WDerecha & Escala N Entrada
5 Numéico 1 0 Puedo acceder .. {1, Nunca)..  Ninguna 12 3| Derecha g Nominal  Entrada
[ 6 Numérico 1 0 Encuentro disp... {1, Nunca) . Ninguna 12 | Derecha g Nominal \ Entrada
7 | Numérico 1 0 Los horarios de... {1, Nunca)... Ninguna 12 3| Derecha g Nominal  Entrada
B Accesibilidad Numérico 1 0 Accesibilidad {1, Nunca} . Ninguna 16 M Derecha & Escala \ Entrada
D Numérico 1 0 Elpersonal ad . {1, Nunca) . Ninguna 2 |Derecha g Nominal \ Entrada
10 Numérico 1 0 Me expiican de___ {1, Nunca)... Ninguna 12 FDerecha @ Nominal N Entrada
M| Numérico 1 0 Elinstituto utili {1, Nunca) . Ninguna 12 3| Derecha g Nominal s Entrada
12 Capacidaddecomunicacion Numérico 1 0 Capacidad de ... {1, Nunca} .  Ninguna 16 M Derecha & Escala v Entrada
13 Numérico 1 0 El personal ad.. {1, Nunca).. Ninguna 12 3| Derecha g Nominal \ Entrada
19 Numérico 1 0 Me siento bien . {1, Nunca}.. Ninguna 12 3= Derecha g Nominal \ Entrada
15 Numérico 1 0 El personal mu_.. {1, Nunca).. Ninguna 12 W Derecha g Nominal \ Entrada
16 Cortesia Numérico 1 0 Cortesia {1, Nunca} .  Ninguna 16 3 Derecha ¢ Escala ™ Entrada
17 ATENCIONALCLIENTE Numérico 1 0 ATENCION AL .. {1, Nunca).. Ninguna 16 3 Derecha & Escala ™ Entrada
18 Numérico 1 0 Se previene de .. {1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal s Entrada
19 Numérico 1 0 Existe un drea (1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
2 Numérico 1 0 Se logran las m... {1, Nunca)... Ninguna 12 3| Derecha g Nominal  Entrada
21 Numéico 1 0 Se desarrollan, .. {1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
2 Numérico 1 0 Existe un manu... (1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal s Entrada
23 Planficacion Numérico 1 0 Planficacién {1, Nunca). . Ninguna 12 3= Derecha & Escala \ Entrada
% |c Numérico 1 0 Cada personal .. {1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
% |c Numéico 1 0 Cada personal . (1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
2% Numérico 1 0 Existe una ofici... (1, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha g Nominal  Entrada
277 | 6 Numérico 1 0 Hay una gestio {1, Nunca) . Ninguna 12 3= Derecha g Nominal \ Entrada
28 | Organizacién Numérico 1 0 Organizacion {1, Nunca)... Ninguna 12 WDerecha ¢ Escala N Entrada
7(«1 Numérico 1 0 Todas las oficin._(1, Nunca) . Ninguna 12 3§ Derecha g, Nominal  Entrada - =
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52 Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces “Aveces  Casinunca Aveces  Casisiempre ~ Aveces Casi siempre =]
53 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
54 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
55 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
56 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre Il
57 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
58 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre. Aveces Siempre
59 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
60 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre A veces A veces Casi nunca A veces Casi siempre A veces Siempre
61 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
62 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
63 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca A veces Casi siempre Aveces Siempre
64 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre. Aveces Siempre
65 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Casi nunca A veces Casi siempre. Aveces Siempre
66 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. A veces Casi nunca A veces Casi siempre Casi siempre Siempre
67 | Casisiempre  Casisiempre  Casi siempre Casisiempre  Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces  Casisiempre  Casisiempre Siempre
68 Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Casi nunca A veces Casi siempre. Casi siempre Siempre
69 | Casisiempre  Casisiempre  Casi siempre Casisiempre  Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces  Casisiempre  Casisiempre Siempre
70 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre A veces Casi nunca A veces Casi siempre Casi siempre Siempre
7 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre. Casi siempre Siempre
72 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Aveces. Casi siempre Casi siempre Siempre
| Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Casi siempre. Casi siempre Siempre
7 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
75 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
7% Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
m Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre. Siempre = =]
st o daos it dearsies
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25 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces,
2% Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Avaces.
F1d Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces.
2% Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces.
2 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca A veces Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces.
30 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces.
3 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca A veces Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Aveces
32 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
33 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
k2 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
3 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
k] Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
n Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
38 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
39 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
40 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
41 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
42 Aveces Aveces Aveces Aveces A veces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
43 Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
44 Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
45 Aveces Aveces Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre
46 Aveces Aveces Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre
47 Aveces Aveces Casi Aveces Aveces, Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre
48 Aveces Casi siempre Casi Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre
49 Aveces Casi siempre Casi Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre
50 A veces C: mEe Casi mEe Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces. Casi siempre Aveces Casi siempre. I'IE
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79 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre =
80 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre
81 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre
82 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre
83 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre. Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre
84 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Aveces Casi siempre Siempre Siempre Siempre
8 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre. Siempre Siempre Siempre II
86 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre. Casi siempre Siempre. Nunca Siempre Siempre
87 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre Nunca Siempre Siempre
88 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre. Casi siempre Siempre Nunca Siempre Siempre
89 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre. Nunca Siempre Siempre
90 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre. Nunca Siempre Siempre
91 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
2 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
93 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
94 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
95 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
| Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
97 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
98 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
9 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
B Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
101 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
102 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
103 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
104 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca » ]
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106 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca H
107 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
108 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
109 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
10 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
m Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
12 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
13 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
114 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces “
15 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
16 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
17 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
18 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
19 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
120 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
121 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
122 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre.
123 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre.
124 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre.
125 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre.
126 Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre
127 Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre
128 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre
129 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre
130 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi siempre
3 A veces A veces A veces A veces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca A veces Casi siempre I'IE
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157 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casisiempre  Casi siempre Casi siempre Siempre =]
158 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
159 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
160 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Siempre
161 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
162 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
163 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
164 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Siempre
165 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
166 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre
167 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Siempre
168 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre |I‘
169 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Siempre
170 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Casi siempre Siempre  Casisiempre  Casi siempre Siempre
1 Casi siempre Siempre Siempre Siempre. Siempre Siempre Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre
_ 72|  Casisiempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Casi siempre Siempre Siempre  Casi siempre Siempre
173 Casi siempre. Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre
14| Casisiempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre  Casi siempre Siempre
175 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
176 Siempre Siempre Siempre Siempre. Siempre Siempre. Siempre. Siempre. Siempre Siempre Siempre
1 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
s | Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre. Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
179 Siempre Siempre. Siempre Siempre. Siempre Siempre. Siempre Siempre. Siempre Siempre Siempre
180 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre. Siempre Siempre Siempre
181 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
182 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca » =]
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133 | Aveces Aveces Aveces Aveces Avaces. Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre. H
134 | Aveces Aveces Casi siempre Aveces Avaces. Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
135 | Aveces Aveces Casi siempre Aveces Avaces. Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
136 | Aveces Aveces Casi siempre Aveces Avaces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
137 Aveces Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
138 | Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
133 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Avaces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
o | Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
141 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Avaces Aveces Casi nunca A veces Casi siempre Aveces Casi siempre.
w_ | Aveces  Casisempe  Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Awces  Casi siempre Aveces  Casi siempre “
43 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces. Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
44 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
145 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. A veces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
146 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Siempre
147 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. A veces Aveces Aveces Aveces. Casi siempre Aveces Siempre
148 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Aveces Siempre
4 | Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
150 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre A veces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
151 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
| 1,2 | Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces. Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
153 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre
154 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre.
185 | Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre.
Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre.
Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre.
Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre. I'IE
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208 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces.
209 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Avaces.
210 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces.
m | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces.
212 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
213 | Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
214 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
215 | Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
216 Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
27 | Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
218 | Munca MNunca Nunca Munca MNunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca MNunca
219 Munca Hunca MNunca Hunca MNunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca HNunca
220 Munca Hunca Nunca Hunca MNunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Hunca
221 Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
222 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
223 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
224 Casi nunca Nunca Nunca Nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca MNunca
225 Casi nunca Nunca Munca Nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca MNunca
26 | Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca
227 Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
228 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
229 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
230 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
pil Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
22 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
233 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
L e ————

Vi oo e i et

2R O Buscar

1BM SPSS Statistcs Processor est listo Unicode: 0N |
. & w7
@ 11°C Parcsoleado. A S DTIE B B

G Sin titulo2 sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analzar Grificos Utlidades  Ampliaciones  Ventana

SRe M e~ Bl h BH

| = 4]

|visible: 40 de 40 variables

& L 4  Cansc
@ is: di i & ci & ni é enci i & nistrath & @ i
181 | Hunca Hunca Nunca HNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca HNunca H
182 | Nunca HNunca Nunca HNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca HNunca
183 | Nunca HNunca Nunca Hunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca HNunca
B | Munca Hunca Nunca Hunca HNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca HNunca
185 Casi nunca HNunca MNunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca HNunca
18 | Casi nunca HNunca MNunca Hunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca MNunca HNunca
187 Casi nunca HNunca Nunca Munca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca MNunca
188 | Casi nunca MNunca MNunca Munca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca HNunca
189 Casi nunca MNunca MNunca Munca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca MNunca
19 | Casi nunca MNunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca Casi nunca
19| Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Casi nunca
192 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Casi nunca
193 Casinunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Hunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca m
194 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
| 198 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
196 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
| 1o | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
198 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
| 1 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
200 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
20 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
202 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
203 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
204 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
205 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
| 206 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Munca Nunca Casi nunca Casi nunca A veces I'I:
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262 Aveces Aveces Casi siempre. Aveces Avaces. Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
263 Aveces Aveces Casi siempre. Aveces Avaces. Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
264 Aveces Aveces Casi siempre Aveces Avaces. A veces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
265 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Avaces Aveces Casi nunca A veces Aveces Aveces Casi siempre.
266 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces A veces Casi nunca A veces Aveces Aveces Casi siempre.
267 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca A veces Casi siempre Aveces Casi siempre.
268 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Avaces A veces Casi nunca A veces Casi siempre Aveces Casi siempre.
269 Aveces Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Casi siempre.
270 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Avaces Aveces Casi nunca A veces Casi siempre Aveces Siempre.
n Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
2712 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces. Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
2713 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
274 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. A veces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
275 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
276 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. A veces Aveces Casi nunca Aveces. Casi siempre Aveces Siempre
217 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
278 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre. Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre

2719 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre A veces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre “
| 280 |  Casisiempre  Casisiempre  Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces  Casi siempre Aveces Siempre
281 Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre.
282 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Aveces Siempre
283 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre.
284 Casi siempre Casi Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre.
285 Casi siempre Ca Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Ca Casi siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre.
Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Casi nunca A veces Casi siempre Casi siempre Siempre
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235 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Munca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca =
236 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
237 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
238 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
239 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
240 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces.
241 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
242 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
243 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
244 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
45 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
246 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces
247 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces
248 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Aveces
249 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
250 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
261 | Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
252 Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
263 | Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
254 Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
255 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre
256 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre
27 | Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre
258 Aveces Aveces Aveces Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi siempre.
29 | Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces. Aveces Casi nunca Aveces Aveces Aveces Casi siempre.
|20 | A veces A veces A veces. Aveces Aveces Aveces Casi nunca A veces A veces A veces Casi siempre. m'
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316 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces,
37| Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Munca Casi nunca Aveces
38 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces,
35 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Munca Casi nunca Aveces,
320 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces
321 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Casi nunca Aveces,
322 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Munca Casi nunca Aveces
323 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Munca Casi nunca Aveces.
324 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Munca Casi nunca Aveces
3 | Munca Hunca Nunca Hunca MNunca Nunca Munca Nunca Munca Munca Hunca
326 Munca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Nunca Hunca Munca Nunca
327 Hunca Hunca Nunca Hunca Nunca Nunca Munca Nunca Munca Hunca Hunca
328 Casi nunca Hunca Nunca Hunca Nunca Nunca Hunca Nunca Munca Hunca Hunca
329 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
330 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
mn Casi nunca Nunca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca
@ | Casi nunca Nunca Nunca Nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca MNunca
333 Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
| Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
335 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
336 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca
337 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca “
EEI Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
339 Casi nunca (Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
ETH Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

B Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
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289 Casi siempre Casi siempre Casi siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre =

290 Casi siempre Casi siempre Siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre

291 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre

292 Casi siempre Casi siempre Siempre. Casi siempre Casi siempre Aveces Aveces Aveces Casi siempre Casi siempre Siempre

293 Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siempre

294 | Munca Nunca Nunca MNunca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Nunca

295 Munca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Nunca Munca Munca Nunca

296 Munca Nunca Nunca Hunca Nunca Nunca Munca Nunca Munca Munca Nunca

297 Munca Nunca Nunca MNunca Nunca Nunca Munca Nunca Munca Munca Nunca

298 Casi nunca Hunca Nunca Hunca MNunca Nunca Munca Nunca Munca Munca Hunca

299 Casi nunca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Nunca Hunca Munca Nunca

300 Casi nunca Hunca Nunca Hunca Nunca Nunca Munca Nunca Munca Hunca Hunca

30 Casi nunca Hunca Nunca Hunca Nunca Nunca Hunca Nunca Munca Hunca Hunca

302 Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca

303 Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca

304 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca

05 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca

306 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca

07 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca

308 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca “

309 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca

310 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
ET Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
ET Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
| 313 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca
T Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca IDI:

L e ————

1BM SPSS Statistcs Processor est listo Unicode: 0N |
y 7 = w7
@ 11°C Parcsoleado. A S DTIE B B

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV INVESTIGACION

OFICINA DE INVESTIGACION

G Sin titulo2 sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analzar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEE M e » BHAE A BE 4

|visible: 40 de 40 variables

& L 4  Cansc
& isi gl e & di & ni & enci it & nistrath & & i

3| Casi nunca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Munca Nunca Nunca Nunca HNunca =
3| Casi nunca Nunca Nunca Munca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca HNunca

333 | Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca Casi nunca

34 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca HNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca

335 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Munca Casi nunca

336 | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca MNunca Casi nunca

337 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca

338 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca

339 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca MNunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca

340 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

341 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

342 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

343 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

344 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

345 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca

346 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces

347 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces

348 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces

uy | Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces

350 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces

351 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces

352 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces.

33| Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces

354 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces

35 |
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ANEXO 1 |
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

06 d¢ Evere 2026

Formato digital Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es):

| Nombres y Apellidos: PAUL NOE APAZA HUMPIRI
Direccion: JR. JUAN VELASCO MZ. Q1 LOTE 8B URB. 9 DE OCTUBRE
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 44767711

; Teléfono: 941 041 872 email: paulnoeah@gmail.com

E Nombres y Apellidos:
| Direccion:
| DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: DOCTORADO EN ADMINISTRACION
| Escuela Profesional o Mencion:
| Titulo o Grado Académico a optar: DOCTOR EN ADMINIST RACION
| Asesor: Dr. JESUS MAMANI MAMANI
‘ Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

% | Trabajo de Investigacion || Tesis [ Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ |

Tltulo GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y MANEJO ADMINISTRATIVO DE INSTITUTOS
TECNOLOGICOS PUBLICOS DE LA REGION PUNO, 2024

|
|
|

| Palabras claves, (3 a 5 términos): Correlacion, Manejo administrativo, Significativa, Competencia, Accesibilidad.

| | ¢Esta obra se desarroll6 en Ia UANCV 122
2

\
| 1 Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
\

| equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

walan

I I bxaulO"lauua

2 §j su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposno en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

; Bachiller Titulo |2da Especialidad ‘Maestria X Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres- Veldsquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

% | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.
et

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las

. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccion

intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, 1a adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion «internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

E Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA — P69

| 06 de Bnero 2 2026

B

huella digital Fecha
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