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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 

questionnaire 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 (ρ = 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. Correlación, 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 

questionnaire 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 (ρ = 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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INTRODUCCIÓN  

La finalidad de la gestión 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 

(Fernández, 2022). 

Ropa (2019) En lo que respecta a la gestión de los servicios al consumidor en 

el ámbito de la educación, ha quedado muy claro que el mundo contemporáneo en 

su conjunto reconoce la importancia de enseñarse a sí mismo a estudiar en todo 

momento. El ser humano es la única fuente de desarrollo y producción, por lo que es 

fundamental que nuestras instituciones educativas satisfagan esta necesidad. Las 

instituciones educativas de países desarrollados como el nuestro no reconocen la 

importancia de esta función 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 núcleo es el proceso de aprendizaje-enseñanza. 

Existen una serie de procedimientos que rodean el proceso de aprendizaje-

enseñanza; estos procesos se complementan entre sí 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. 

Peña 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 día, se supone que las personas buscan el mejor servicio que el dinero 

puede comprar.  

Una gestión administrativa eficaz implica dirigir, supervisar y coordinar los 

recursos de la organización orientándolos al cumplimiento de sus fines. El proceso 

que se analiza aquí es el uso de principios y prácticas de gestión para maximizar el 

manejo de todos los recursos, incluidos los humanos, financieros, materiales y 

tecnológicos. De este modo, se garantiza que todo esté bien coordinado y centrado 

en la obtención de los objetivos. 

La gestión de las operaciones internas de una empresa, incluyendo su 

planificación, organización, dirección y supervisión, también entra dentro del ámbito 

de la administración. Todo ello se lleva a cabo para garantizar que las estrategias y 

actividades implementadas ayuden a la organización a alcanzar sus objetivos. Una 

gestión 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 «gestión administrativa» es el conjunto de 

procedimientos establecidos con el objetivo de mantener el óptimo funcionamiento 

empresarial y el cumplimiento de sus objetivos. El objetivo de la administración es la 

empleo adecuado de los recursos de la organización, lo que requiere la coordinación 

de varias tareas. Los principios de la gestión general constituyen la base de la 

administración. Básicamente, la administración se encomienda de cuatro cosas: 

planificar, organizar, dirigir y controlar. (Editorial Etecé, 2022). 
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CAPÍTULO I 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.1. Exposición de la situación problemática  

A nivel internacional La globalización y los avances tecnológicos han creado 

un entorno más competitivo, por lo que es más importante que nunca que las escuelas 

ofrezcan un excelente servicio al cliente a los alumnos y sus familias. Esto se debe a 

la presión sin precedentes a la que se ven sometidas las escuelas. Organización de 

las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura - UNESCO (2024) una 

atención al cliente eficiente en el sector educativo contribuye directamente a la 

retención estudiantil y a la percepción positiva de las instituciones, lo que a su vez 

impacta en su prestigio.  

Asimismo García et al. (2021) Es fundamental garantizar que las escuelas se 

adapten para facilitar el aprendizaje en línea es una expresión global de la dificultad 

de la administración educativa, tal y como ha quedado patente en nuestro debate; es 

así como la gestión efectiva presenta problemas de recursos tecnológicos adecuados 

y el desarrollo profesional continuo para el personal docente. 
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A nivel nacional los procesos de atención al cliente y la administración 

institucional en los institutos tecnológicos públicos representan un desafío crítico. La 

Ley N.° 30512, Ley de Institutos y Escuelas de Educación Superior y de la Carrera 

Pública de sus Docentes del Ministerio de Educación - MINEDU (2016) muestra que 

garantizar la ayuda de servicios educativos de alta calidad requiere una gestión 

eficiente; no obstante, diversos estudios evidencian que existen deficiencias en la 

atención a los estudiantes, como demoras en los procesos administrativos, falta de 

orientación adecuada, y un sistema de gestión que no prioriza la experiencia del 

usuario.  

A nivel local, en la región de Puno, los institutos tecnológicos públicos 

enfrentan retos significativos en cuanto a la dirección de la atención al usuario y los 

procesos de gestión administrativa, además la diversidad cultural y las dificultades 

socioeconómicas de la región 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 percepción de calidad de los institutos, sino que también limitan su 

capacidad de contribuir al desarrollo técnico-profesional de la región. 

1.2. Formulación del planteamiento del problema 

1.2.1. Pregunta general 

PG.  ¿Cuál es la relación de la gestión de atención al cliente y manejo administrativo 

de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024? 
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1.2.2. Preguntas específicas  

PE1. ¿Cúal es la relación de la competencia y manejo administrativo de institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024? 

PE2. ¿Cuál es la relación de la accesibilidad y manejo administrativo de institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024? 

PE3. ¿Cuál es la relación de la capacidad de comunicación y manejo administrativo 

de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024? 

PE4. ¿Cuál es la relación de la cortesía y manejo administrativo de institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024? 

1.3. Justificación de la investigación 

1.3.1. Justificación teórica 

La presente investigación se justifica en un ámbito teórico porque permitirá la 

recolección, análisis y sistematización de información, teorías, conceptos y 

antecedentes que sustenten y fortalezcan el marco conceptual relacionado con la 

administración del servicio al usuario y la gestión organizacional en los institutos 

tecnológicos públicos. 

1.3.2. Justificación práctica  

La realización de este estudio se sustenta en un ámbito práctico porque 

proporcionará información útil y aplicable para la mejora de los procesos la gestión de 

la atención al cliente y la administración organizacional en los institutos tecnológicos 

públicos de la región Puno. A partir de los resultados obtenidos, se podrán diseñar 

propuestas específicas que favorezcan la mejora continua de la calidad de los 

servicios educativos y administrativos. 
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1.3.3. Justificación metodológica  

La presente investigación se justifica en un ámbito metodológico porque se 

planea una estructura y metodología de trabajo adecuada para abordar el problema 

de estudio de manera sistemática y rigurosa, además se utilizará un diseño 

metodológico 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 relación de la gestión de atención al cliente y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

1.4.2. Objetivos específicos  

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

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

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

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

OE3. Hallar la relación de la capacidad de comunicación y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

OE4. Examinar la relación de la cortesía y manejo administrativo de institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

1.5. Importancia y alcance de la investigación  

La investigación sobre la coordinación del servicio al cliente y los procesos 

administrativos en los institutos tecnológicos del sector público de Puno Es 

fundamental mejorar la calidad general de la oferta educativa. Se puede lograr una 
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gestión eficiente, abierta y orientada hacia al desarrollo identificando las áreas débiles 

de los servicios prestados a los estudiantes y los procesos administrativos, y 

sugiriendo luego formas de mejorar la gestión interna. 

Esta investigación se enfoca en evaluar los sistemas de atención al cliente y 

administración en institutos tecnológicos públicos de Puno durante el año 2024. 

Analizá la eficiencia de los procesos actuales, en términos de los puntos de vista del 

personal docente y administrativo, así como de las oportunidades para mejorar la 

gestión de la escuela.  

1.6. Limitaciones y delimitaciones de la investigación  

En la investigación no se tuvieron limitaciones en la elaboración del borrador 

final. 

La investigación estuvo delimitada por la zona de estudio es decir en la región 

Puno, 2024. 

1.7. Hipótesis  

1.7.1. Hipótesis general 

HG.  Existe relación significativa entre la gestión de atención al cliente y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1.7.2. Hipótesis específicas   

HE1. Existe relación significativa entre la competencia y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

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

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 
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HE3. Existe relación significativa entre la capacidad de comunicación y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

HE4. Existe relación significativa entre la cortesía y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1.8. Variables e indicadores 

1.8.1. Conceptualización de variables  

Se presentan las siguientes variables: 

Variable 1 

Gestión de atención al cliente 

Variable 2 

Manejo administrativo 

1.8.2. Operacionalización de las variables  

Se tiene la tabla: 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

Variable Dimensiones Indicadores Ítem / Índices 

Gestión de 

atención al 

cliente 
Competencia 

• Nivel de 

conocimientos  

• Servicio de manera 

adecuada 

Escala 

Tipo LIKERT  

(1) nunca 

(2) casi nunca 

(3) a veces 

(4) casi siempre 

(5) siempre 

Accesibilidad 

• Facilidad de atención  

• Información previa de 

servicio 

Capacidad de 

comunicación 

• Directo  

• Claro  
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• Comprensible 

Cortesía • Comportamiento 

amable 

Variable Dimensiones Indicadores Ítem / Índices 

Manejo 
administrati

vo 

Planificación 

• Prevención anticipada 

de actividades y 

estrategias.   

• Lograr objetivos o 

metas.  

• Lineamientos a seguir 

en el futuro 

Escala 

Tipo LIKERT  

(1) nunca 

(2) casi nunca 

(3) a veces 

(4) casi siempre 

(5) siempre 

Organización 

• Correlación de las 

funciones.   

• Estructura jerárquica 

de las actividades.   

• Conlleva a la 

planificación de metas 

 

Coordinación 

• Integración de 

actividades por las 

mismas metas.   

• Evitar duplicidad de 

funciones.   

• Logro de metas 

organizacionales con 

eficacia 

Control 

• Mide el cumplimiento 

de normas   

• Mide del desempeño 

en el trabajo 

• Revisa y mide 

resultados. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes del estudio  

2.1.1. A nivel internacional  

Peña et al. (2022) de Ecuador en su pesquisa titulada: “Gestión administrativa 

y su impacto en la calidad del servicio”. 

Resumen: Una cooperativa del cantón 24 de Mayo llamada 15 de febrero ha 

realizado una investigación para demostrar cuánto mejorarían sus clientes si 

ofrecieran un servicio excelente. Estas son las áreas en las que se llevó a cabo la 

indagación, esta cooperativa porque los clientes modernos quieren el mejor servicio. 

Objetivo: La investigación nos permitió profundizar en los elementos que pueden 

influir en la capacidad de la asociación para ofrecer alternativas beneficiosas, lo que 

en última instancia conduce a mejoras sustanciales en sus operaciones. 

Metodología: El proceso se llevó a cabo centrándose en métodos cualitativos, 

basándose en entrevistas con administradores colaboradores. Además, se encuestó 

tanto a los miembros como a los clientes utilizando la misma metodología. También 

se hizo un esfuerzo por sentar las bases teóricas científicas de esta investigación 
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mediante un método bibliográfico. Resultados y Conclusiones: Para contribuir a la 

consolidación de la cooperativa, es fundamental establecer de inmediato unas bases 

sólidas de gestión administrativa. Entre los resultados más importantes, este merece 

una atención 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 línea para el debate y la creación de redes que permiten 

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

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

de atención al usuario en el sector público en Latinoamérica”. 

Resumen: Un plan bien elaborado para tomar decisiones de manera eficiente 

es el santo grial de la administración pública. La gestión pública se centra 

principalmente en desarrollar y ejecutar procedimientos eficaces de toma de 

decisiones para abordar los problemas. Objetivo: Sírvase proporcionar datos sobre 

la gestión del sector público y las normas de atención al cliente en los países 

latinoamericanos. Metodología: Para cumplir con los requisitos de una investigación 

documental explicativa, se emplearon las bases de datos PubMed, Springer y 

ScienceDirect. Para treinta y tres artículos publicados en los últimos cinco años, se 

utilizaron los términos MeSH «Estrategias», «Indicadores», «Gestión pública», 

«Calidad», «Sector público», «Factores», «Usuario» y «Servicio». Durante el proceso 

de selección, se tuvieron en cuenta factores como la relevancia, la validez y la 

concentración temática. Resultados y Conclusiones: Una empresa puede satisfacer 

mejor las necesidades de sus clientes y superar sus expectativas cuando utiliza 

prácticas de gestión de la calidad, cuyo objetivo es mejorar la aptitud de los productos 

y servicios. La administración de las operaciones de la organización lo hace posible. 

En los últimos años, esto ha cobrado importancia como condición necesaria para el 
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desarrollo de estrategias. Las conclusiones sobre los fundamentos teóricos y la 

situación actual de las variables investigadas se han obtenido tras una exhaustiva 

revisión bibliográfica los principales trabajos y métodos creados por los autores para 

ofrecer un respaldo teórico a las políticas de transparencia, su viabilidad y su huella 

en el exploratorio de encargo pública. 

Brito & Galaz (2019) de México en su investigación titulada: “La dirección de 

los Institutos Tecnológicos según la perspectiva de los profesionales de la 

enseñanza.” 

Resumen: Esta investigación analiza las respuestas a un conjunto de 

preguntas sobre gestión institucional que formaron parte de la encuesta 2007-2008 

La Reconfiguración de la Profesión Académica en México. Objetivo: Este estudio 

compara y contrasta las opiniones de académicos de diferentes instituciones sobre 

los procesos administrativos, la colegialidad y la comunicación en los institutos 

técnicos públicos. Metodología: Se emplea un enfoque comparativo. Resultados y 

Conclusiones: Los resultados muestran que, en comparación con los académicos 

afiliados a estas últimas escuelas, los de las antiguas consideran que los procesos 

administrativos son más engorrosos, tanto la falta de comunicación como la falta de 

colaboración en la toma de disposiciones se consideran problemas. A la luz de las 

políticas gubernamentales pertinentes y los principios organizativos, se analizan las 

consecuencias de estas conclusiones. 

Wit & Escala (2020) de Republica Dominicana en su investigación titulada: “La 

internacionalización de las instituciones de educación superior técnica y tecnológica 

en la región del Caribe”. 
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Resumen: Se ha completado un estudio sobre la globalización de las 

universidades técnicas y tecnológicas del Caribe, gracias al esfuerzo conjunto del 

Instituto Tecnológico de las Américas (ITLA) de la República Dominicana y el Centro 

para la Educación Superior Internacional (CIHE) del Boston College. Acabamos de 

terminar este informe. Son escasos los estudios sobre la globalización 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 globalización de las 

universidades caribeñas en general. No existe ningún otro trabajo como este. 

Objetivo: Fíjese en el tema de cómo las escuelas que se centran en materias técnicas 

y tecnológicas están adquiriendo un mayor reconocimiento a nivel mundial. 

Metodología: El método empleado fue la recolección de información.  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 tecnologías de la información y la 

comunicación asociadas a la globalización. Esta es la conclusión general que se 

puede extraer una vez finalizados el estudio y los casos prácticos. Por no hablar de 

la dependencia de la ayuda de países que en su día 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 indagación titulada: “Estudio 

bibliográfico sobre las experiencias de gestión empleada en unidades de gestión 

educativa”. 

Resumen: La colaboración entre los administradores y los docentes es 

fundamental para proporcionar los servicios de educación básica de alta calidad que 

los alumnos necesitan para recibir una educación integral. El objetivo principal es 
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garantizar que los alumnos reciban una educación integral. Objetivo: Por 

consiguiente, Esta investigación revisada pretende alcanzar su objetivo llamando la 

atención sobre la bibliografía existente sobre la administración administrativa en las 

unidades de gestión educativa. Metodología: Parte de esta técnica también incluyó 

la búsqueda en bases de datos de literatura científica como Scielo, Scopus, Redalyc 

y Latindex para encontrar trabajos con antecedentes en países latinoamericanos. 

Esto condujo a la adquisición de diez publicaciones, cuatro de las cuales procedían 

de Scielo, tres de Latindex y tres de Redalyc. Estos artículos cubren todas las bases 

y han cumplido los criterios para esta evaluación. Además, el veinte por ciento de los 

artículos seleccionados eran estudios de investigación realizados en Colombia, el diez 

por ciento en Ecuador, el cincuenta por ciento en Perú y el veinte por ciento en Costa 

Rica. Resultados y Conclusiones: En conclusión, Se puede afirmar que una buena 

gestión, el liderazgo, la comunicación y la eficiencia de los recursos humanos pueden 

mejorarse mediante procedimientos administrativos bien ejecutados. El objetivo es 

que tanto los alumnos como los profesores tengan una experiencia positiva en el aula. 

Se cree que estudios similares en el futuro podrán utilizar los resultados de esta 

revisión. La gestión administrativa contribuye a liderar, comunicar y aprovechar al 

máximo los recursos humanos, de modo que los educandos absorban una educación 

de calidad y los profesores disfruten de su trabajo. Se expectación que este trabajo 

de exploración ayude a futuras exploraciones en la misma línea. 

2.1.2. A nivel nacional  

Minaya (2022) en su investigación titulada: “La gestión administrativa y su 

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

Objetivo: El objetivo principal de esta investigación es examinar cómo la 

administración del Centro de Salud de Hualmay influye en la calidad de la atención 
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que recogen los pacientes. Metodología: Esta memoria se clasifica como 

investigación aplicada. No solo tiene un carácter descriptivo y correlacional, sino que 

también utiliza métodos mixtos y no tiene un diseño experimental. Los participantes 

en el estudio fueron cincuenta usuarios y veinte miembros del personal administrativo 

seleccionados al azar. La reducida población hace que pueda considerarse un censo. 

La encuesta que se llevó a cabo utilizó principalmente un cuestionario como 

herramienta. Resultados y Conclusiones: Según los resultados, la administración 

del Centro de Salud de Hualmay tiene 0,756 veces más probabilidades de estar 

asociada con un tratamiento de alta calidad que reciben los pacientes que acuden allí. 

Esto demuestra que ambos aspectos están estrechamente relacionados y que existe 

una relación positiva entre ellos. 

Villalobos (2023) en su investigación titulada: “Las siguientes son las 

responsabilidades de los especialistas en gestión administrativa y atención al cliente 

empleados por una oficina dispersada de colocación de energía eléctrica en la 

provincia de Chiclayo”. 

Objetivo: Descubrir la conexión entre la gestión administrativa y el servicio al 

cliente fue el objetivo principal en una oficina descentralizada de comercialización 

eléctrica en la provincia de Chiclayo. Metodología: La metodología 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 permitían respuestas de sí/no. Resultados y Conclusiones: Dado 

que la gestión administrativa se centra más en alcanzar objetivos estratégicos que en 

cumplir los indicadores de servicio al cliente, la tesis concluye que mejorar la gestión 

de los procesos administrativos no repercute de manera considerable en la calidad 

del servicio. que reciben los usuarios. En el marco de este análisis, investigaremos el 
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grado de burocracia presente en una oficina provincial descentralizada de distribución 

eléctrica de Chiclayo. El cincuenta por ciento de los empleados del nivel de gestión 

administrativa piensan que es buena, el cuarenta por ciento piensan que es normal y 

el diez por ciento piensan que es mala. Además de estar bien informados sobre la 

misión y los valores de la empresa, la mayoría de los empleados también están de 

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

Molina & Chuque (2024) en su investigación titulada: “Análisis de la relación 

entre la gestión administrativa y la calidad del servicio al cliente en institutos privados 

del distrito de Los Olivos, 2024”. 

Objetivo: Centrándose en las universidades privadas de Los Olivos, Lima, esta 

investigación planea estudiar, en 2024 y desde una perspectiva centrada en el cliente, 

la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio. Metodología: 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 recopilación de datos se basó en el 

uso de cuestionarios validados. Las cinco dimensiones de la calidad del servicio 

(componentes tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantía y empatía) y las 

cuatro dimensiones de la gestión (planificación, organización, liderazgo y control) se 

evaluaron mediante estas preguntas. Resultados y Conclusiones: Además, Las 

consecuencias muestran una fuerte correlación entre los factores estudiados, lo que 

demuestra que una buena administración influye verdaderamente en la valoración 

que los clientes hacen del nivel de servicio que reciben. Este hallazgo sienta las bases 

para la optimización de los métodos administrativos y la garantía de la mejor calidad 

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

aplicados a los servicios educativos”. 

Objetivo: La finalidad general de la investigación es lograr una comprensión 

más completa de lo que implica de servicios educativos, un término genérico que 

engloba una gran variedad de iniciativas centradas en la dinámica de la educación. 

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. Metodología: 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 filosofía incluyen una organización 

centrada en el cliente, un liderazgo sólido, la orientación hacia los procesos, la 

orientación hacia los individuos, el adelanto continuo, una dirección imparcial en la 

toma de arbitrajes, relaciones productivas con los vendedores y un enfoque sistémico 

de la gestión. Utilizando este exploratorio, podemos afirmar que los procedimientos 

responsables de la producción de los servicios educativos tienen un efecto en la 

calidad de los resultados. 

Cárdenas (2021) en su investigación titulada: “Relación entre La gestión 

administrativa y el desempeño del servicio al usuario en la Unidad de Gestión 

Educativa Local de Nauta, 2021”. 

Objetivo: De esta indagación, basada en la Unidad de Gestión Educativa Local 

de Nauta, 2021, es averiguar cómo la gestión administrativa afecta al paralelismo de 

servicio que reciben los consumidores. Metodología: El estudio emplea diversos 

diseños de investigación, incluyendo metodologías experimentales, transversales y 
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cualitativas. Un total de 7465 personas se han inscrito ya en la Unidad de Gestión 

Educativa Local de la ciudad de Nauta. La población está compuesta por personas 

que pertenecen a este grupo. Se seleccionó una muestra de 360 personas de la 

unidad de gestión educativa municipal de Nauta. Para el tratamiento de los datos se 

utilizó el programa SPSS versión 23. Resultados y Conclusiones: En la conclusión 

se obtuvieron los siguientes resultados: en una escala de Likert, los clientes de la 

Unidad de Gestión Educativa local de Nauta calificaron los siguientes componentes 

de la gestión administrativa como prácticas destacadas en el servicio al usuario: 

planificación (2,42), organización (2,65), gestión (2,21) y control (2,23). Esto significa 

que 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 excepción de la empatía (3,0), Los clientes están contentos porque están 

satisfechos con la calidad del servicio al cliente en todos los aspectos. Esto lleva a 

pensar que las personas están contentas con el servicio que reciben gracias al 

esfuerzo que se pone en prestarlo. La gestión administrativa está correlacionada con 

la calidad del servicio al usuario (p=0,000), según la Unidad de Gestión Educativa 

Local de Nauta, 2021. Según los resultados, esto es correcto. 

2.1.3. A nivel regional o local 

Machaca (2019) en su investigación titulada: “Análisis de la gestión directiva 

en los institutos tecnológicos públicos de la región Puno”.  

Objetivo: El motivo que impulsó este estudio fue conocer el nivel de 

experiencia en gestión de los directores ejecutivos de las escuelas técnicas 

superiores públicas de la región de Puno. Metodología: En este trabajo no se realizan 

experimentos, sino que es meramente descriptivo y fundamental. Se encuestó a un 
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total de 363 estudiantes utilizando un muestreo por cuotas, un tipo de muestreo no 

probabilístico. El principal instrumento empleado en esta investigación fue un 

cuestionario, que siguió el enfoque de la encuesta. Para garantizar la fiabilidad del 

instrumento, se utilizó el coeficiente alfa de Cronbach. Se realizó una prueba piloto 

con cuarenta participantes, entre los que se encontraban estudiantes y profesores del 

Instituto Tecnológico Público José Domingo Choquehuanca, de la provincia de 

Azángaro, en la región 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 gestión de los directores, se analizó la gestión en cuatro 

dimensiones. Se identificaron los siguientes elementos: gestión académica, gestión 

comunitaria, gestión institucional y gestión administrativa (que abarca la planificación, 

la organización, la dirección 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 gestión del consejo de administración 

como una variable. Resultados y Conclusiones: El recuento final es el siguiente: en 

el 39,39 % de los casos, la gestión 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 gestión 

no está a la altura, y el 4,41 % va aún más lejos y afirma que la gestión es muy 

deficiente. El procedimiento de comprobación de la hipótesis incluye la determinación 

del valor p, que es 0,00, y el establecimiento del umbral de significación en α = 0,05, 

donde p es inferior a 0,05. En base a esto, parece razonable aceptar la hipótesis 

alternativa y rechazar la hipótesis nula. El nivel de la dirección ejecutiva es un factor 

importante, pero a menudo ignorado, en los institutos técnicos superiores públicos de 

la región de Puno. 
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Condori (2024) en su investigación titulada: “Influencia de la gestión 

administrativa en la calidad del servicio brindado por la Gerencia de Desarrollo Urbano 

de la Municipalidad Provincial de Puno, 2023”.  

Objetivo: Descubra cómo la administración afecta a la calidad del servicio. 

Metodología: No se utilizaron instrucciones experimentales en la investigación, sino 

que se siguió un diseño transversal basado en una técnica cuantitativa y un enfoque 

analítico deductivo. Los cuestionarios fueron el principal medio de recopilación de 

datos en esta investigación basada en encuestas. Cuarenta personas del 

Departamento de El área de desarrollo urbano de la Municipalidad Provincial de Puno 

formaron parte de la muestra. Se utilizó el programa estadístico SPSS, versión 27, 

para el análisis de los datos. Resultados y Conclusiones: Según los resultados, la 

gestión administrativa está correlacionada positivamente con la calidad del servicio. 

Esta relación es estadísticamente significativa. Con un valor p de 0,000 y un 

coeficiente Rho de 0,665, la relación entre las dos variables se estableció mediante 

la prueba de correlación estadística creada por Spearman. Se demostró la existencia 

de una correlación extraordinariamente positiva. Los resultados también muestran 

que una mejor gestión administrativa se asocia con una provisión de servicios 

mejorados por parte de  la administración del desarrollo urbano. Esto pone de relieve 

la necesidad de contar con una gestión competente para mejorar la eficiencia de la 

prestación de los servicios públicos y la calidad de complacencia de los 

consumidores. Con el fin de ayudar a la transformación de políticas y programas 

futuros que tengan por objeto optimizar la disposición de los servicios, la investigación 

proporciona datos empíricos en el ámbito de la administración pública. 
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Huallpa (2022) en su investigación titulada: “Gestión del cambio y 

administración estratégica: un análisis de su relación en institutos tecnológicos 

públicos de la provincia de Puno, año 2019”.  

Objetivo: En términos generales, este artículo se propuso investigar las 

escuelas públicas de educación superior tecnológica de la provincia de Puno en 2019 

para conocer mejor la relación entre la gestión del cambio y la administración 

estratégica. Metodología: Esta investigación básica no experimental utilizó el 

enfoque deductivo y el nivel descriptivo correlacional para realizar su análisis con una 

población de 68 educadores que trabajan en institutos técnicos públicos de la región 

de Puno. Dado que la muestra es de naturaleza probabilística, se utilizó la fórmula 

estadística para obtenerla. La averiguación se coleccionó mediante un cuestionario 

que incluía preguntas abiertas y cerradas. Se manejó el alfa de Cronbach para evaluar 

la fiabilidad del cuestionario. Resultados y Conclusiones: La conclusión general, en 

la que los datos se trataron estadísticamente con ayuda del software SPSS 21.0 

utilizando tablas estadísticas, donde se pueden ver los datos, La proximidad de la 

zona de rechazo a los institutos públicos superiores tecnológicos de la provincia de 

Puno en 2019 sugiere una relación fuerte y directa entre la gestión del cambio y la 

gestión estratégica. En términos de relevancia, se sitúa en el nivel del 5 %. Se obtuvo 

un valor de 0,687 mediante la prueba de correlación de Pearson. La investigación 

también encontró una correlación positiva moderadamente significativa entre las dos 

variables, lo que sugiere que una gestión eficaz del cambio está correlacionada 

positivamente con una gestión estratégica de alta calidad. 

Flores (2020) en su investigación titulada: “Análisis 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 investigación fue establecer qué aspectos 

de la calidad del servicio al cliente son los más significativos en términos de su 

impacto en los resultados finales de la organización. El propósito 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 años 2017 y 2018. Este ha sido el 

objetivo principal que nos hemos fijado. Metodología: En total, la presentación contó 

con la participación de cuarenta empleados, mientras que la demostración para los 

clientes reunió a doscientos noventa y dos participantes. El procedimiento se basó en 

enfoques lógicos, analíticos y descriptivos. Entre los métodos empleados se 

encontraban entrevistas a clientes y empleados, análisis de documentos, encuestas 

estructuradas y observación directa. En esta investigación descriptiva, los datos se 

recopilan y evalúan en función 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 reveló una falta de conocimientos, entusiasmo, 

comprensión y formación. Esto demuestra que la eficiencia de los trabajadores es 

fundamental para la satisfacción de los clientes. Por el contrario, una encuesta a los 

clientes reveló que estos no estaban satisfechos con el servicio recibido por parte de 

los trabajadores. A partir de los resultados obtenidos en relación con la rentabilidad y 

la calidad del servicio, queda claro que la motivación y la productividad del personal 

desempeñan 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. 

Díaz (2020) en su investigación titulada: “Implementación de un sistema web 

utilizando la metodología OOHDM para optimizar la gestión de procesos en el área 

de atención al cliente de la empresa Electro Puno S.A.A., sede Juliaca – 2017”.  
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Objetivo: El objetivo del proyecto de construcción del sistema web del 

departamento de atención al cliente de Electro Puno S.A.A. - Juliaca 2017 es utilizar 

OOHDM para la gestión de procesos.  Metodología: La muestra de este caso está 

compuesta por trece empleados actuales o antiguos de la empresa. Esta 

investigación es de naturaleza experimental y emplea una estrategia de muestreo no 

probabilística basada en el muestreo por conveniencia. Los datos primarios 

necesarios para el estudio se recopilaron mediante cuestionarios, análisis de 

documentos y observación directa. Resultados y Conclusiones: A partir de los 

resultados de la comparación entre agosto de 2017 y octubre de 2017 con y sin el 

sistema en línea, la investigación encontró que: Una vez administradas y completadas 

todas las pruebas, la puntuación 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 atención al cliente) de la empresa 

Electro Puno S.A.A. Tras utilizar la prueba t de Student con un nivel de significación 

del 5 %, hemos determinado que los procesos de Electro Puno S.A.A. han mejorado 

gracias a la introducción del sistema en línea basado en el OOHDM. 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Gestión de atención al cliente 

El objetivo de la gestión 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   (Fernández, 2022). 

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

con los productos y servicios prometidos y hacer un seguimiento con los clientes para 
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asegurarse de que están 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 

día a día y 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). 

Peña 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 

implementación sistemática de una administración adecuada facilita la consecución 

de resultados positivos para la empresa. La gestión administrativa es fundamental 

porque permite a la organización planificar con antelación y actuar con confianza, 

teniendo en cuenta todos los pasos y procedimientos necesarios para alcanzar sus 

objetivos y minimizando cualquier efecto negativo o desafío. 

En realidad, El objetivo de la administración administrativa es hacer un uso 

más eficiente de los recursos de una organización, incluyendo su dinero, su personal 

y su espacio físico, mediante la implementación de diversos métodos y 

procedimientos. A la hora de asignar los recursos, los objetivos a largo plazo de la 

organización actúan como brújula. Además, la administración administrativa debe 

garantizar la utilización eficaz y bien coordinada de los recursos. Por eso todo está 

estructurado de manera que permita el mejor control y dirección posibles de estos 

recursos a lo largo de su asignación y gestión. Operaciones como organizar, 

planificar, gestionar, coordinar y controlar se engloban bajo este término genérico. 

Junto con estas, también se incluyen otras actividades en esta categoría. 
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Además, la administración 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 más importante, para prevenir problemas 

futuros. 

Asimismo Fernández (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 gestión del servicio al cliente eficiente 

mejorará sus canales de comunicación para proporcionar a sus clientes información 

útil. Y lo hace todo mientras atrae a posibles compradores con reseñas y testimonios 

entusiastas. 

Zavala & Velez (2020) muestra que la gestión de la calidad está cobrando cada 

vez más 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 justificación específica de esto es que la 

gestión de la calidad es un instrumento fundamental para la provisión de bienes o 

servicios. Es fundamental tener en cuenta que la economía se divide a su vez en 

muchas subdisciplinas clasificadas según las funciones que desempeñan. Utilizamos 

los términos primario, secundario y terciario para describir estas disciplinas de estudio 

en ese orden. 

El concepto de calidad puede interpretarse de múltiples maneras, cada una 

basada en la perspectiva individual. Siguiendo la afirmación de Juran (1998) de que 

«la calidad es la totalidad de las características que satisfacen las necesidades del 

cliente», esta expresión puede interpretarse desde la perspectiva del consumidor final 

o del cliente. Muchos consideran esta táctica como un ejemplo de las formas más 



42 

convencionales de hacer negocios. Como dice Juran (1998), es la idoneidad para el 

uso, que proporciona satisfacción a las necesidades del cliente. Su trabajo sobre la 

idea de la gestión 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 

a lo largo del tiempo. La gestión de la calidad como teoría se ha beneficiado del trabajo 

de este autor (Zavala & Velez, 2020). 

Mientras que Chiavenato (2019) La gestión, en lo que se refiere a cuestiones 

administrativas, Planificar es hacer las cosas de manera que se llegue al objetivo 

deseado de la forma más rápida y económica posible sin sacrificar la calidad. En este 

contexto, «organización» se refiere al proceso administrativo de dividir el trabajo en 

partes manejables y luego distribuir esas partes entre varios grupos o departamentos, 

así como asignar y garantizar la distribución de los recursos, siempre hay que elegir 

las acciones en función del resultado esperado y los medios disponibles. Esto 

garantiza un uso óptimo de los recursos. En esta nueva era, existe una voluntad de 

crear, lo que significa que la teoría administrativa ha evolucionado para prestar más 

atención a la organización, sus operaciones y su funcionamiento, y para tratar estos 

temas con más matices y sofisticación. La razón 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 afán de 

crear de la nueva era. 

Gestión de atención al cliente en el sector educativo 

Ropa (2019) demuestra a los ojos de la mayoría 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 únicos que pueden producir nuevas tecnologías y 
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aumentar la productividad. Las instituciones educativas de países desarrollados como 

el nuestro no reconocen la importancia de esta función y no implementan estrategias 

innovadoras para cumplirla. Por eso es fundamental buscar formas de mejorar 

continuamente los procesos educativos que ofrecen las escuelas. Aquí, 

consideramos que el proceso de enseñanza y aprendizaje es fundamental en un 

conjunto de procedimientos que, en su conjunto, conforman la prestación del servicio 

educativo. Existen varios procesos que rodean los procedimientos de aprendizaje y 

enseñanza; todos ellos están destinados a funcionar conjuntamente y contribuir al 

objetivo común 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 gestión de la calidad en los servicios educativos en el 

marco del concepto de calidad integral. Existen varios principios importantes que 

definen esta filosofía. Entre ellos se incluyen una organización orientada al cliente, el 

liderazgo, la atención a los procesos, la participación de las personas, la mejora 

continua, la toma de decisiones objetiva, las relaciones mutuamente beneficiosas con 

los proveedores y un enfoque sistémico de la gestión. Con la ayuda de este modelo, 

podemos afirmar que el funcionamiento de los procesos que conducen a la creación 

del servicio educativo determina la calidad de los resultados. 

Por su parte Peralta et al. (2023) Sostienen que las instituciones educativas 

construidas sobre bases sólidas de planificación, la organización, la gestión y el 

control solo pueden prosperar en las unidades de gestión escolar con el apoyo de una 

administración competente. Además, la capacidad de identificar necesidades y 

requisitos, asignar tareas y responsabilidades a los subordinados, ceñirse a los 

objetivos y metas de la institución dentro de sus recursos, mostrar cualidades de 
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liderazgo como la empatía, la comunicación y el asertividad y, lo que es más 

importante, motivar al personal, son factores que influyen en la capacidad de la 

organización para seguir avanzando en sus objetivos. Para cumplir las normas de 

calidad, es fundamental que el personal de la institución pueda avanzar 

profesionalmente. Además, esto contribuye a la educación 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 sí mismo, lo que contribuye a 

garantizar que los alumnos reciban una educación de alta calidad. La gestión 

administrativa es especialmente importante en las unidades de administración 

educativa, ya que, entre otras cosas, su objetivo es lograr un aprendizaje excelente. 

La comunidad educativa puede alcanzar este objetivo mediante la implementación de 

procesos, procedimientos de alta calidad, colaboración, liderazgo, confianza y 

práctica.  

Cabe destacar que, para que la administración de las instituciones educativas 

siga siendo sólida, es necesario que toda la institución se comprometa. La razón es 

que, cuando todos colaboran, la institución funciona con mayor fluidez y eficiencia. 

Del mismo modo, es fundamental implementar políticas y prácticas que promuevan el 

crecimiento de la administración, faciliten el logro de los objetivos organizativos y 

garanticen una gestión, un desarrollo y una organización eficientes.  

Tendencias para la gestión de atención al cliente 

Fernández (2022) destaca la importancia de ofrecer un servicio al cliente 

excepcional para el crecimiento de una empresa, razón por la cual varios expertos 

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

atención a las tendencias actuales. Algunos ejemplos son: 

Consolidación 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 más frecuentes en la historia reciente es la 

convergencia de los lugares de trabajo remotos. Tras 2020, esta moda seguirá siendo 

muy popular en 2021. 

La innovación, la adaptabilidad, la seguridad y la escalabilidad son las 

características distintivas de las soluciones que ofrecen estos modelos de trabajo 

remoto. Tanto los clientes como los trabajadores estarán satisfechos con el servicio 

que 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 tecnología digital 

que permita la supervisión constante y la recopilación de datos, algo crucial para la 

mejora continua. 

Centro de participación del cliente 

Los centros de interacción con los clientes son marcos arquitectónicos que 

conectan varios sistemas para interactuar con los clientes de la forma más eficaz 

posible. Esta tecnología permite una interacción proactiva y reactiva con los clientes 

a través de todos los canales de contacto mediante operadores, agentes artificiales o 

sensores. Además, permite a los clientes interactuar con datos contextualizados y 

personalizados. Para mejorar la coordinación del marketing, las ventas y el servicio al 

cliente, entre otras cosas, puede conectar todos los departamentos y hacer que 

trabajen juntos. La implementación de un enfoque CEH permite lograr la congruencia 
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entre los procesos empresariales y los procesos de TI, así como desarrollar un 

contacto personalizado con los clientes. 

Asistentes de clientes virtuales 

El software que actúa como intermediario entre una empresa y sus clientes, ya 

sea para facilitar la interacción, proporcionar información 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 organización 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 automático o 

un quiosco, el público no tradicional puede desarrollar una interacción atractiva con 

menos entradas de texto. 

Aplicación de tecnologías disruptivas 

Las tecnologías disruptivas, como los asistentes virtuales, el reconocimiento 

de voz, el procesamiento del lenguaje natural (NLP) y la inteligencia artificial (IA), se 

volverán indispensables en la atención al cliente. Todas ellas proporcionarán un 

entorno de autoservicio que las personas podrán utilizar para resolver diferentes tipos 

de problemas por sí mismas. 

Utilizar datos para fundamentar la toma de decisiones se beneficiarán del uso 

eficiente de estas tecnologías, lo que también facilitará las operaciones diarias. A 

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

drástica 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 características 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 fácil 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 múltiples canales de servicio 

(en persona, por teléfono y en línea), tiempos de respuesta adecuados y la 

eliminación de cualquier obstáculo físico, tecnológico o administrativo forman parte 

de ello en el caso de las instituciones tecnológicas públicas. Según Parasuraman, uno 

de los factores más importantes para determinar la percepción de la calidad del 

servicio es la accesibilidad. Los clientes deben poder obtener ayuda de forma rápida 

y sencilla, sin problemas ni tiempos de espera innecesarios (Parasuraman et al., 

1999). 

2.2.1.3. Capacidad de comunicación 

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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Además, comprender las demandas del usuario requiere prestar mucha atención, 

utilizar un lenguaje adecuado y mostrar empatía. Kotler & Keller (2016) Afirman que 

para generar confianza y garantizar la satisfacción del cliente, es imprescindible 

contar con excelentes habilidades comunicativas. Esto se debe a que una 

comunicación clara y concisa facilita las interacciones y reduce las posibilidades de 

malentendidos, como resultado, la percepción que tienen los consumidores de la 

calidad del servicio que reciben se ve afectada. 

2.2.1.4. Cortesía 

El término cortesía se utiliza en el contexto de la administración 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 útil. En este grupo se incluyen características como 

un enfoque empático para la resolución de problemas, el deseo de ofrecer una 

atención personalizada y un tono de voz y un lenguaje corporal adecuados. Lovelock 

y Wirtz (2011) señalaron que la cortesía es un componente que determina la 

satisfacción 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 gestión administrativa eficaz implica dirigir, supervisar y controlar los 

recursos de una organización para alcanzar sus objetivos. El proceso que se analiza 

aquí es el uso de principios y métodos de gestión para maximizar la utilización 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 consecución de 

los objetivos. 
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La gestión de las operaciones internas de una empresa, incluyendo su 

planificación, organización, dirección y supervisión, también entra dentro del ámbito 

de la administración. Todo ello se lleva a cabo para garantizar que las estrategias y 

actividades implementadas ayuden a la organización a alcanzar sus objetivos. Una 

gestión administrativa eficiente tiene el potencial de aumentar la productividad, la 

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

Los empresarios utilizan la expresión «gestión administrativa» para describir el 

conjunto de procedimientos diseñados para que una empresa funcione correctamente 

y le ayuden a alcanzar sus objetivos. El objetivo de la administración administrativa 

es maximizar el uso de los recursos de una empresa mediante la ejecución de una 

serie de tareas interdependientes. La gestión en un contexto administrativo se basa 

en los principios de la gestión general. Es habitual identificar la administración 

administrativa con las cuatro funciones principales de planificación, organización, 

dirección y gestión (Editorial Etecé, 2022). 

La administración administrativa consiste en garantizar que una empresa 

realice su trabajo de la forma más rápida, eficiente y adecuada posible. A través de 

su supervisión, el director administrativo es responsable de controlar las operaciones 

de la organización 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 más eficaz y en línea 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 más 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 teorías de gestión más influyentes de todos los tiempos, se 

encuentra la obra de Fayol, Administration Industrielle et Générale (Administración 

industrial y general), publicada en 1916 tras cincuenta años de experiencia como 

directivo en una empresa minera. En su libro, presenta 14 principios del proceso 

administrativo que te muestro a continuación: 

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

más pequeñas con el objetivo de aumentar la producción con poco esfuerzo. 

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

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

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. 

Según el principio de unidad de mando, los jefes deben dar órdenes a sus 

subordinados una sola vez, de modo que no haya lugar para malentendidos o 

disputas. 

Unidad de dirección: Debe haber un único punto de contacto para todos los 

asuntos relacionados con un objetivo común, que debe ceñirse a una única estrategia. 
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Es fundamental dar prioridad al bienestar general de la organización por 

encima de los intereses individuales de su personal. La empresa se verá afectada si 

sus clientes no están satisfechos. 

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

equitativos si queremos que sus empleados estén contentos y motivados. 

Centralización y descentralización: A la hora de decidir entre centralización y 

descentralización, En su tesis, Fayol sostiene que deben tenerse en cuenta las 

competencias de los subordinados y las condiciones específicas de la organización. 

Jerarquía: Para garantizar una comunicación eficaz y la coordinación de las 

operaciones, se establece una cadena de mando transparente, que comienza en la 

cúspide y llega hasta el nivel más bajo. 

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

organización 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 rotación de empleados podría tener un impacto 

negativo en la productividad de una empresa. 

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

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

Espíritu de equipo: Por esta razón, el dicho “la unión hace la fuerza” tiene 

mucho peso. Los resultados serán 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 más eficiente, una empresa u organización 

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 

tecnológicos y sus suministros mediante este enfoque administrativo. A través del 

proceso administrativo se puede lograr un sistema bien organizado de controles y 

distribución de recursos. 

Esta estrategia puede ser utilizada por cualquier tipo de empresa, y es 

fundamental que todos los empleados comprendan sus funciones y 

responsabilidades. La planificación y organización de las tareas administrativas suele 

ser responsabilidad de la alta dirección, cuyas funciones son más administrativas y 

menos técnicas. La responsabilidad de ello recae en la alta dirección. Por lo general, 

estos puestos se organizan en un marco jerárquico (Editorial Etecé, 2022). 

Características del proceso administrativo 

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

hacer un buen uso de sus recursos. 

Facilita la organización de los procedimientos y la consecución de metas y 

objetivos. 

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

y que pueda aplicarse de forma sencilla y eficaz. 

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

planificación y organización, y dinámica, que comprende dirección y control. 
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Las fases se reiteran por cada objetivo establecido, funcionando como etapas 

cíclicas y continuas. 

Debe ser conocido y entendido por cada miembro de la organización. 

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

tamaño (Editorial Etecé, 2022). 

2.2.2.1. Planificación 

La función administrativa de planificación se encarga de establecer objetivos, 

crear estrategias y organizar los recursos para alcanzar dichos objetivos. Cuando se 

utiliza en la administración, la planificación tiene el potencial de alcanzar una serie de 

objetivos, entre ellos realizar predicciones más precisas sobre el futuro y crear 

estrategias para hacer un mejor uso de los recursos y aumentar la eficiencia 

institucional. Según Chiavenato (2000) La planificación organizativa es un proceso 

metódico que guía la toma de decisiones y reduce la ambigüedad. Además, garantiza 

que todo se haga de forma estructurada y en consonancia con los objetivos de la 

institución. 

2.2.2.2. Organización 

Un proceso que implica la asignación y distribución de recursos se denomina 

organización, funciones y responsabilidades dentro de una entidad para garantizar un 

funcionamiento eficiente. Implica la estructuración de tareas, la definición de roles y 

la coordinación entre diferentes áreas para optimizar el desempeño organizacional, la 

organización es una función esencial de la administración, ya que permite establecer 

un sistema estructurado donde cada elemento cumple una función específica dentro 

de la institución (Fayol, 1916). 
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2.2.2.3. Dirección 

La dirección organizativa es el proceso de integración y coordinación de las 

actividades de varios departamentos o trabajadores para alcanzar objetivos 

predefinidos. En la administración pública y educativa, una coordinación eficiente 

facilita la comunicación entre departamentos, evita la duplicación de esfuerzos y 

mejora la toma de decisiones, la coordinación es un principio esencial de la 

administración que permite la armonización de recursos y esfuerzos para lograr mayor 

eficiencia operativa (Gulick & Urwick, 1937). 

2.2.2.4. Control 

La función administrativa que hace posibles las demás funciones se denomina 

control que es una organización comparando los resultados obtenidos con los 

objetivos previstos. A través del control, se identifican desviaciones en los procesos 

administrativos y se aplican medidas correctivas para mejorar la gestión, el control es 

un proceso continuo que ayuda a garantizar el cumplimiento de estándares y mejora 

la eficiencia organizacional mediante la supervisión y retroalimentación (Koontz & 

Weihrich, 2018). 

2.3. Marco conceptual 

ADMINISTRATIVO 

El adjetivo administrativo tiene su raíz en el latín y denota pertenencia o 

relación con la administración. 

En cuanto a la administración, esta se encuentra relacionada con la operación, 

la eficacia y la estructura organizacional. 
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ATENCIÓN 

Dado que permite distinguir entre inputs y eventos importantes e irrelevantes, 

la atención es fundamental para que los seres humanos rindan al máximo. Atender 

significa poner atención a alguien o algo: atender a la conversación. Tener 

consideración, cuidado o cortesía hacia alguien. 

ATENCIÓN 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 

Según esta definición, Se considera cliente a toda persona que adquiere 

bienes o servicios de un vendedor. Los clientes pueden ser personas físicas o 

jurídicas. En la mayoría de los casos, esta transacción implica principalmente el 

intercambio de valor monetario. En pocas palabras, usted compra cualquier producto 

que venda la empresa. 

GESTIÓN 

El término gestión describe los pasos que se siguen para organizar los activos 

necesarios para completar una tarea determinada. En este contexto, gestionar (del 

latín gerere, que significa «llevar a cabo) es intercambiable con administrar,gobernar 

o dirigir. 
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INSTITUTOS 

Un instituto es una organización al servicio de algo, con un fin determinado. La 

palabra, proveniente del latín institutum, designa las entidades educativas, científicas, 

culturales, etc. 

INSTITUTOS TECNOLÓGICOS 

Los institutos tecnológicos son instituciones educativas que ofrecen formación 

técnica y tecnológica. Son una alternativa a la educación universitaria, con programas 

más cortos. 

Los institutos tecnológicos en Perú son instituciones de educación superior que 

ofrecen formación técnica y tecnológica. 

INSTITUTOS TECNOLÓGICOS PÚBLICOS 

Los Institutos de Educación Superior Tecnológicos Públicos (IESTP) de Lima 

Metropolitana instituciones académicas que ofrecen una amplia gama de programas 

en campos como la electrónica, la informática, la mecánica, la salud, los negocios, el 

diseño, la comunicación y muchos más, con un enfoque principal en la enseñanza de 

habilidades técnicas y tecnológicas. 

 

  



57 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN  

3.1. Enfoque de la investigación  

La investigación es cuantitativa 

El enfoque cuantitativo, aplicado en investigaciones de tipo descriptivo, se 

centra en la recopilación de datos que pueden ser expresados en términos numéricos. 

Esta característica permite realizar análisis estadísticos que aportan una comprensión 

objetiva de una muestra representativa de la población. Gracias a ello, esta 

metodología es especialmente útil cuando se busca identificar y describir 

comportamientos, características o condiciones específicas dentro de un grupo 

determinado. 

Debido a su precisión y capacidad para generar información 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 análisis de tendencias, preferencias o necesidades del 

público objetivo (Muguira, 2022). 

3.2. Método o métodos aplicados en la investigación  

Dentro del proceso de investigación científica, existen dos formas 

fundamentales de razonamiento: el inductivo y el deductivo. Ambos métodos ofrecen 

enfoques distintos para la construcción del conocimiento, y se diferencian por sus 

características, utilidades y limitaciones. 
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El método inductivo se fundamenta en la observación de hechos concretos o 

situaciones particulares, a partir de los cuales se elaboran generalizaciones que 

permiten formular teorías o principios más amplios. Este tipo de razonamiento va de 

lo específico a lo general. 

Por el contrario, el método deductivo parte de ideas generales, teorías o 

hipótesis previamente establecidas. Su objetivo es aplicar la lógica para verificar 

dichas proposiciones mediante el análisis de casos particulares, siguiendo un camino 

que va de lo general a lo específico. 

Ambos enfoques, aunque opuestos en su dirección lógica, se complementan 

en el ámbito investigativo y resultan esenciales para la validación o generación de 

conocimientos científicos (Suárez, 2023). 

3.3. Tipo de investigación  

La investigación es transversal 

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

analizar información en un instante específico (Montano, 2019). 

3.4. Nivel de investigación  

La investigación es correlacional 

La investigación correlacional (se relacionan variables, pero no por causa y 

efecto). Es bivariada, es decir su análisis estadístico es siempre entre 2 variables. Es 

de asociación si las variables son categóricas, y es correlacional (Cuadros, 2022). 

3.5. Diseño de investigación  

La investigación es no experimental 

En los estudios no experimentales, es fundamental que el diseño de 

investigación se base en lineamientos que aseguren la generación de información 

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

et al., 2020). 

3.6. Población y muestra  

3.6.1. Población 

La población se define como el conjunto total de unidades de estudio que poseen las 

características necesarias para ser incluidas en una investigación (Ñaupas et al., 

2018). En el presente estudio, la población está constituida por 4 511 estudiantes 

matriculados en los Institutos de Educación Superior Tecnológicos (IEST) de la región 

Puno durante el año 2024. Esta cifra comprende tanto instituciones públicas como 

privadas, detalladas en la Tabla 2. 

Tabla 2 

Institutos tecnológicos de la región puno en el año 2024 

Institutos de Educación Superior 
Tecnológicos 

Condición Nº de Estudiantes 
Matriculados 

IESTP José Antonio Encinas – Puno Público 600 
IESTP Santa Lucía Público 95 
IESTP Acora Público 130 
IESTP Mañazo Público 75 
IESTP Pedro Vilcapaza – Azángaro Público 220 
IESTP Chupa Público 65 
IESTP José Domingo Choquehuanca Público 90 
IESTP Muñani Público 95 
IESTP Macusani Público 140 
IESTP Juli Público 350 
IESTP Zepita Público 85 
IESTP Ilave Público 190 
IESTP Huancané Público 200 
IESTP Ayaviri Público 235 
IESTP Nuñoa Público 120 
IESTP Santa Rosa Público 90 
IESTP Andrés Avelino Cáceres – Putina Público 85 
IESTP Crucero Público 65 
IESTP Manuel Núñez Butrón – Juliaca Público 620 
IESTP San Salvador – Capachica Público 95 
IESTP Cabanillas Público 104 
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IESTP San Juan del Oro Público 98 
IESTP Yunguyo Público 105 
IESTP Desaguadero Público 110 
IESTP Tecnotronic Privado 190 
IESTP San Juan Bautista La Salle Privado 169 
IESTP Mario Samamé Boggio Privado 40 
IESTP Pacífico del Sur Privado 50 
Total 

 
4511 

Nota. realizada por el autor. 

Criterios de inclusión 

El personal administrativo de los institutos tecnológicos públicos, de acuerdo a 

la Oficina de Recursos Humanos. 

Docentes principales de los institutos tecnológicos públicos, de acuerdo a la 

Oficina de Recursos Humanos.  

Los alumnos que se encuentren matriculados en el último año de estudio de 

cualquier carrera de los institutos tecnológicos públicos. 

Criterios de exclusión 

Alumnos que se encuentren matriculados en años anteriores de estudios 

universitarios. 

Personal de servicio de los institutos tecnológicos públicos. 

Docentes que se encuentren de vacaciones o con licencia. 

3.6.2. Muestra 

En el proceso de investigación cuantitativa, la muestra se define como una 

porción específica de la población que será utilizada para recolectar los datos 

necesarios. Esta debe establecerse con precisión desde el inicio del estudio, 

delimitando sus características de manera clara. Además, es fundamental que dicha 
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muestra sea representativa de la población total, a fin de asegurar que los resultados 

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

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍∞

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) +  𝑍∞
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

Donde: 

n = tamaño de muestra 

N = tamaño de la población 

z = parámetro estadístico (Nivel de confianza) 

e = error de estimación 

p = probabilidad de que ocurra un evento 

q = probabilidad de que no ocurra un evento 

𝑛 =
4511 ∗ 1.96∞

2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (4511 − 1) +  1.96∞
2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

 

Por lo tanto, la muestra para la investigación está conformada por 354 alumnos 

de los institutos tecnológicos públicos de la región puno, 2024. 

Instituto Población 

(N_h) 

Proporción (p_h = 

N_h/N) 

Tamaño de 

muestra (n_h) 

José Antonio Encinas – 

Puno 

600 0.139 49 

Santa Lucía 95 0.022 8 

Acora 130 0.030 11 

Mañazo 75 0.017 6 

Pedro Vilcapaza – 

Azángaro 

220 0.051 18 
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Chupa 65 0.015 5 

José Domingo 

Choquehuanca 

90 0.021 7 

Muñani 95 0.022 8 

Macusani 140 0.032 11 

Juli 350 0.081 29 

Zepita 85 0.020 7 

Ilave 190 0.044 16 

Huancané 200 0.046 16 

Ayaviri 235 0.054 19 

Nuñoa 120 0.028 10 

Santa Rosa 90 0.021 7 

Andrés Avelino 

Cáceres – Putina 

85 0.020 7 

Crucero 65 0.015 5 

Manuel Núñez Butrón – 

Juliaca 

620 0.144 51 

San Salvador – 

Capachica 

95 0.022 8 

Cabanillas 104 0.024 9 

San Juan del Oro 98 0.023 8 

Yunguyo 105 0.024 9 

Desaguadero 110 0.025 9 

Total, población: 4321 
Total muestra: 354 
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información  

3.7.1. Técnicas de la investigación  

La técnica de investigación científica Es un método consolidado con un historial 

de éxito; su objetivo principal es recopilar y transformar datos en algo útil para resolver 

problemas utilizando conocimientos científicos. Dicho esto, este no es el único 

propósito del procedimiento. Por consiguiente, los cuestionarios son el instrumento 

elegido para los métodos de encuesta, mientras que las guías temáticas para 

entrevistas son la herramienta elegida para las técnicas de entrevista. El uso de una 

herramienta de aplicación es una parte integral de cualquier método. (Rojas-Crotte, 

2011). 

En el presente estudio se utilizó la Encuesta 

Los investigadores en ciencias sociales suelen recurrir a las encuestas como 

técnica para diversos fines, que consiste en el estudio académico, la preparación de 

acciones y el análisis de cualquier acontecimiento social. (Falcón et al., 2019). 

3.7.2. Instrumentos de la investigación  

Cada instrumento por lo general está destinado a una sola función, aunque 

suelen tener variados usos. En comparación con la observación 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 prácticas y 

no porque lo exija una teoría determinada (De la Lama Zubirán et al., 2021). 

En el presente estudio se utilizó el Cuestionario  

Las encuestas de satisfacción, 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 satisfacción con la calidad del servicio 

recibido. Este artículo presenta una revisión bibliográfica sobre las encuestas de 

satisfacción, destacando su utilidad y su uso en diversos contextos. El objetivo de 

esta revisión bibliográfica es determinar el desarrollo histórico y la influencia de estos 

instrumentos en la práctica médica y la investigación (Guerrero & García, 2024). 

En la investigación para la variable 1: Gestión de atención al cliente, se empleó 

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 dimensión 1: Competencia tiene 2 ítems, la dimensión 2: Accesibilidad tiene 

2 ítems, la dimensión 3: Capacidad de comunicación tiene 2 ítems y la dimensión 4: 

Cortesía tiene 3 ítems. 

En la investigación para la variable 2: Manejo administrativo, se empleó 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 dimensión 1: Planificación tiene 5 ítems, la dimensión 2: Organización tiene 

4 ítems, la dimensión 3: Coordinación tiene 5 ítems y la dimensión 4: Control tiene 4 

ítems. 

3.8. Validez y confiabilidad del instrumento de investigación  

3.8.1. Validación 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 

estadística que permite evaluar la coherencia de un conjunto de preguntas o ítems de 

una encuesta. Dicho de otro modo, nos permite cuantificar en qué medida las 

preguntas están relacionadas y son coherentes entre sí. 

El Alfa de Cronbach es un indicador estadístico que permite determinar cuán 

coherentes son entre sí los ítems de un cuestionario. Este coeficiente refleja el nivel 

de homogeneidad de las preguntas, y cuando todas apuntan a evaluar el mismo 

concepto o dimensión, 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 (α) Nivel de Confiabilidad 

α ≥ 0.9 Excelente 

0.8 ≤ α < 0.9 Buena 

0.7 ≤ α < 0.8 Aceptable 

0.6 ≤ α < 0.7 Cuestionable 

0.5 ≤ α < 0.6 Pobre 

α < 0.5 Inaceptable 

Nota. (Hernández & Mendoza, 2018)  
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Tabla 3 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.992 30 

Nota. Elaboración 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 que los elementos del instrumento presentan una alta coherencia 

entre sí, lo que refuerza la validez y confiabilidad de los datos recopilados 

3.9. Diseño de la estrategia para la prueba de hipótesis   

El procesamiento de los datos precede a la contrastación de la hipótesis y 

comienza con la verificación minuciosa de las encuestas aplicadas, asegurando su 

completitud y coherencia. Luego, la información 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 cálculo 

de Excel, lo cual facilita su clasificación y preparación para el análisis estadístico. 

Finalmente, estos datos se exportan al programa estadístico SPSS, versión 26, donde 

serán sometidos a un tratamiento cuantitativo. El análisis incluirá la elaboración de 

tablas de frecuencia, el cálculo de medidas de tendencia central y la aplicación de 

pruebas de correlación, complementadas con una descripción detallada, análisis 

riguroso e interpretación de los hallazgos. 
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Diseño estadístico 

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

se emplea el coeficiente Rho de Spearman. 

La fórmula de Rho de Spearman es el siguiente: 

 

Determinación de las hipótesis estadísticas. 

H1: Rxy≠O (significa que existe relación directa entre las dos variables)  

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

Nivel de significancia. 

Se usará 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, α=0.05 

Estadística de prueba 

Se usará la distribución T con n-2 grados de libertad. 

Dónde: 

tc;T calculada  

n : tamaño de muestra  

r : coeficiente de efecto. 

Regla de decisión. 

Si tc > tt, entonces se rechaza H0 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1. Presentación, análisis e interpretación de los datos 

4.1.1. Interpretación de los resultados 

Tabla 4 

El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los trámites y servicios del 

instituto. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 23 6.5 6.5 6.5 

Casi 
nunca 

162 45.8 45.8 52.3 

A veces 69 19.5 19.5 71.8 

Casi 
siempre 

90 25.4 25.4 97.2 

Siempre 10 2.8 2.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 
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Figura 1 

El personal administrativo demuestra conocimiento sobre los trámites y servicios del 

instituto. 

 

Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

El nivel de conocimiento del personal administrativo sobre los trámites y 

servicios del instituto refleja una tendencia preocupante. Un porcentaje significativo 

de los encuestados, equivalente al 45.8%, indicó que el personal administrativo casi 

nunca demuestra un conocimiento adecuado en estos aspectos. Este resultado, 

sumado al 6.5% que señaló que nunca evidencian dicho conocimiento, representa 

más de la mitad de la muestra, lo que sugiere deficiencias en la capacitación o la falta 

de actualización en los procedimientos administrativos. 

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

administrativo a veces demuestra conocimiento en los trámites y servicios del 
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instituto, lo que indica que en ciertos casos el personal tiene información 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 gestión administrativa, lo que 

implica que existe un grupo de trabajadores con mayor dominio del tema. Sin 

embargo, este porcentaje aún no es suficiente para contrarrestar la percepción 

negativa predominante. 

Finalmente, solo un 2.8% la gran mayoría 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 

población confía plenamente en la capacidad del personal administrativo. Con un 

acumulado del 71.8% entre quienes opinan que nunca, casi nunca 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 rápida, es fundamental aumentar la cantidad de formación que recibe el 

personal. 
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Tabla 5 

Recibo información clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos 

administrativos 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 59 16.7 16.7 16.7 

Casi 
nunca 

142 40.1 40.1 56.8 

A veces 38 10.7 10.7 67.5 

Casi 
siempre 

84 23.7 23.7 91.2 

Siempre 31 8.8 8.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 2 

Recibo información clara y precisa cuando realizo consultas sobre procedimientos 

administrativos 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

La claridad y precisión en la información proporcionada al realizar consultas 

sobre procedimientos administrativos en los centros tecnológicos públicos que operan 

en el ámbito regional de Puno presenta deficiencias evidentes. Un 40.1% de los 

encuestados indicó que casi nunca recibe información clara y precisa, mientras que 

un 16.7% señaló que nunca obtiene respuestas satisfactorias.  

Por otro lado, un 10.7% de los participantes manifestó que a veces recibe 

información clara, esto demuestra que la calidad del tratamiento varía en función del 

personal que presta la consulta o el servicio. Sin embargo, aún representa un 

porcentaje reducido en comparación con la cantidad de personas que reportan una 

experiencia negativa en este aspecto. 

En contraste, un 23.7% de los encuestados expresó que casi siempre obtiene 

información clara y precisa, lo que indica la existencia de algunos casos donde la 

atención es eficiente y adecuada. No obstante, este porcentaje no es suficiente para 

compensar las deficiencias señaladas previamente. Finalmente, solo un 8.8% de los 

encuestados afirmó que siempre recibe información clara y precisa, lo que evidencia 

que una minoría de los usuarios confía plenamente en la orientación brindada por el 

personal administrativo. 

Con un acumulado del 67.5% entre quienes consideran que nunca, casi nunca 

o solo a veces reciben información clara, es evidente que es necesario mejorar la 

formación del personal administrativo y los canales de comunicación. Esto permitiría 

ofrecer respuestas más precisas y eficientes a los usuarios, optimizando así la 

experiencia en los trámites y fortaleciendo la confianza en la gestión administrativa de 

los institutos tecnológicos públicos de la región. 
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Tabla 6 

El personal resuelve mis dudas de manera eficiente y rápida 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 53 15.0 15.0 15.0 

Casi 
nunca 

156 44.1 44.1 59.0 

A veces 18 5.1 5.1 64.1 

Casi 
siempre 

87 24.6 24.6 88.7 

Siempre 40 11.3 11.3 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 3 

El personal resuelve mis dudas de manera eficiente y rápida 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

La eficiencia y rapidez con la que el personal administrativo resuelve las dudas 

de los usuarios en los institutos tecnológicos públicos de la región Puno muestra un 

panorama mayormente desfavorable. Un 44.1% de los encuestados manifestó que 

casi nunca recibe una solución rápida y eficiente a sus consultas, mientras que un 

15.0% afirmó que nunca experimenta este nivel de atención. En conjunto, Según esto, 

más del 50 % de los usuarios son conscientes del problema deficiencias significativas 

en la capacidad del personal para brindar respuestas oportunas, lo que puede generar 

frustración, demoras en los trámites y una imagen negativa del servicio administrativo. 

Por otro lado, solo un 5.1% de los encuestados indicó que a veces recibe una 

atención eficiente y rápida, lo que sugiere que en ciertos casos el personal logra 

responder adecuadamente, aunque esta situación no es la norma general. En 

contraste, un 24.6% de los participantes expresó 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 preparación o disposición para brindar una mejor 

atención. 

Finalmente, un 11.3% de los encuestados manifestó que siempre recibe 

soluciones rápidas 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 comparación con 

aquellos que reportan dificultades en la atención. 

En términos generales, el 64.1% La mayoría de las personas que participaron 

en la encuesta consideran que el personal administrativo no atiende sus consultas y 

quejas con la frecuencia o la eficacia que desearían. Esto pone de relieve la 

necesidad de mejorar la gestión del servicio al cliente mediante formación u otros 

métodos. Es necesario poner en marcha planes al respecto, el fortalecimiento de los 

protocolos de atención o la optimización de los procesos internos.  
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Tabla 7 

Puedo acceder fácilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de 

espera 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 107 30.2 30.2 30.2 

Casi 
nunca 

114 32.2 32.2 62.4 

A veces 69 19.5 19.5 81.9 

Casi 
siempre 

42 11.9 11.9 93.8 

Siempre 22 6.2 6.2 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 4 

Puedo acceder fácilmente a los servicios administrativos sin largos tiempos de 

espera 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

El acceso a los servicios administrativos en los centros tecnológicos públicos 

que operan en el ámbito regional de Puno presenta dificultades notables, 

especialmente si se tiene en cuenta el tiempo que hay que esperar. Un 32.2% de los 

encuestados indicó que casi nunca puede acceder fácilmente a estos servicios sin 

largos tiempos de espera, mientras que un 30.2% afirmó que nunca lo logra. Esto 

significa que más del 60% de los usuarios enfrenta demoras considerables en la 

gestión de sus trámites, lo que puede generar frustración, retrasos en procesos 

académicos y una percepción negativa de la administración institucional. 

Por otro lado, un 19.5% de los encuestados mencionó que a veces puede 

acceder a los servicios sin tiempos de espera excesivos. Esto indica que, en ciertos 

momentos o circunstancias, la atención es más ágil, aunque no es un patrón 

generalizado. Sin embargo, sigue siendo un porcentaje bajo en comparación con 

quienes reportan dificultades constantes en este aspecto. 

En contraste, solo un 11.9% de los participantes manifestó que casi siempre 

logra acceder fácilmente a los servicios administrativos, lo que sugiere que existen 

algunos casos donde la atención es eficiente, pero no de manera uniforme en toda la 

institución. Finalmente, únicamente un 6.2% de los encuestados señaló que siempre 

puede realizar sus trámites sin largas esperas, lo que indica que la rapidez en la 

atención es una excepción y no la norma. 
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Tabla 8 

Encuentro disponibles los canales de atención (presencial, telefónico o virtual) 

cuando los necesito 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 108 30.5 30.5 30.5 

Casi 
nunca 

110 31.1 31.1 61.6 

A veces 94 26.6 26.6 88.1 

Casi 
siempre 

22 6.2 6.2 94.4 

Siempre 20 5.6 5.6 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 5 

Encuentro disponibles los canales de atención (presencial, telefónico o virtual) 

cuando los necesito 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

La disponibilidad de los canales de atención en los centros tecnológicos 

públicos que operan en el ámbito regional de Puno presenta serias deficiencias, lo 

que dificulta el acceso oportuno a la información y los servicios administrativos. Un 

31.1% de los encuestados indicó que casi nunca encuentra disponibles los canales 

de atención cuando los necesita, mientras que un 30.5% afirmó que nunca logra 

acceder a ellos. Esto significa que más del 60% de los usuarios enfrenta obstáculos 

significativos al intentar comunicarse con la administración, lo que puede generar 

demoras en sus trámites y una sensación de desatención por parte de la institución. 

Por otro lado, un 26.6% de los participantes mencionó que a veces logra 

encontrar disponibles los canales de atención. Esto sugiere que existen momentos en 

los que la comunicación es efectiva, pero no de manera constante ni predecible. La 

falta de uniformidad en la accesibilidad a estos servicios puede generar frustración y 

desconfianza en los usuarios, quienes no tienen certeza sobre cuándo podrán obtener 

respuestas a sus consultas. 

En contraste, solo un 6.2% de los encuestados expresó que casi siempre 

puede acceder a los canales de atención cuando los necesita, mientras que apenas 

un 5.6% indicó que siempre los encuentra disponibles. Estos resultados evidencian 

que la facilidad de acceso a los servicios administrativos es una excepción y no la 

norma, Esto podría afectar a los niveles de satisfacción de los estudiantes y usuarios, 

así como a la eficiencia de la gestión de la institución. 
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Tabla 9 

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

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
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 
siempre 

16 4.5 4.5 97.7 

Siempre 8 2.3 2.3 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 6 

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

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los horarios de atención en los centros tecnológicos públicos que operan en 

el ámbito 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 señaló que nunca considera adecuados los horarios de atención, 

mientras que un 35.6% indicó que casi nunca son convenientes. Esto significa que 

más del 80% de los usuarios considera que los horarios existentes son inadecuados 

para satisfacer sus necesidades, lo que genera obstáculos en la realización de 

trámites y posibles retrasos en sus procesos académicos. 

Por otro lado, un 9.9% de los encuestados mencionó que a veces encuentra 

adecuados los horarios de atención, lo que sugiere que, en ciertos momentos o días, 

la disponibilidad del servicio mejora. Sin embargo, este porcentaje sigue siendo bajo 

en comparación con quienes enfrentan dificultades constantes. 

En contraste, solo un 4.5% de los participantes expresó que casi siempre los 

horarios les resultan convenientes, y apenas un 2.3% afirmó que siempre son 

adecuados. Según los resultados, pocas personas están 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 información 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
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 
siempre 

86 24.3 24.3 95.2 

Siempre 17 4.8 4.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 7 

El personal administrativo se expresa con claridad al brindar información 

 

Nota. realizada por el autor. 

  



82 

Interpretación: 

La capacidad del personal administrativo para expresarse con claridad al 

brindar información en los centros tecnológicos públicos que operan en el ámbito 

regional de Puno presenta serias deficiencias. Un 31.6% de los encuestados indicó 

que nunca recibe información de manera clara, mientras que un 21.8% afirmó que 

casi nunca sucede. Esto significa que más de la mitad de los usuarios encuentra 

dificultades para comprender las explicaciones proporcionadas por la administración, 

lo que puede generar confusión, errores en los trámites y una experiencia negativa 

en la gestión de sus necesidades. 

Por otro lado, un 17.5% de los participantes mencionó que a veces el personal 

se expresa con claridad. Este grupo de encuestados sugiere que la comunicación 

puede ser efectiva en ciertos momentos o con determinados funcionarios, pero no de 

manera uniforme. La inconsistencia en la calidad de la información es un problema, 

ya que los estudiantes y usuarios no pueden prever si recibirán explicaciones 

comprensibles o ambiguas al realizar sus consultas. 

En contraste, un 24.3% de los encuestados indicó que casi siempre el personal 

administrativo se expresa con claridad, mientras que solo un 4.8% afirmó que siempre 

recibe información comprensible. Estos resultados muestran que, aunque existe un 

sector del personal que comunica de manera efectiva, sigue siendo una minoría en 

comparación con quienes enfrentan dificultades en este aspecto. 
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Tabla 11 

Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis trámites administrativos 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 79 22.3 22.3 22.3 

Casi 
nunca 

104 29.4 29.4 51.7 

A veces 103 29.1 29.1 80.8 

Casi 
siempre 

48 13.6 13.6 94.4 

Siempre 20 5.6 5.6 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 8 

Me explican detalladamente los pasos a seguir en mis trámites administrativos 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

La claridad en la explicación de los pasos a seguir en los trámites 

administrativos dentro de los centros tecnológicos públicos que operan en el ámbito 

regional de Puno es un aspecto que presenta deficiencias significativas. Un 22.3% de 

los encuestados indicó que nunca recibe explicaciones detalladas sobre los 

procedimientos administrativos, mientras que un 29.4% afirmó que casi nunca se les 

brindan instrucciones claras. Esto significa que más de la mitad de los usuarios 

enfrentan dificultades para comprender los trámites, lo que puede generar confusión, 

errores y retrasos en la gestión de sus solicitudes. 

Por otro lado, un 29.1% de los encuestados mencionó que a veces recibe 

explicaciones detalladas sobre los procedimientos administrativos. Este porcentaje 

sugiere que la claridad en la información proporcionada es inconsistente y depende 

de factores como el funcionario encargado, el proceso o los medios de interacción 

que se utilizan. La falta de uniformidad en la explicación 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 señaló que casi siempre recibe 

información detallada, mientras que solo un 5.6% indicó que siempre se les explican 

adecuadamente los trámites. Esto evidencia que la comunicación efectiva y la 

orientación precisa en los procedimientos administrativos no son una norma 

generalizada dentro de los institutos tecnológicos públicos de la región. 
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Tabla 12 

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

información importante 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 53 15.0 15.0 15.0 

Casi 
nunca 

78 22.0 22.0 37.0 

A veces 54 15.3 15.3 52.3 

Casi 
siempre 

69 19.5 19.5 71.8 

Siempre 100 28.2 28.2 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 9 

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

información importante 
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Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

La eficacia de los medios utilizados por el centros tecnológicos públicos que 

operan en el ámbito regional de Puno para difundir información significativa presenta 

una distribución variada entre los encuestados. Un 15.0% de los participantes indicó 

que nunca se emplean medios efectivos como carteles, correo electrónico o redes 

sociales para comunicar información relevante, mientras que un 22.0% señaló que 

casi nunca se utilizan de manera adecuada. En conjunto, estos resultados muestran 

que más de un tercio de los usuarios considera deficiente la comunicación 

institucional, lo que puede generar desinformación y dificultades en la gestión de 

trámites administrativos. 

Por otro lado, un 15.3% de los encuestados mencionó que a veces los institutos 

emplean estos medios de manera efectiva. Este grupo sugiere que la comunicación 

no es completamente deficiente, pero tampoco es lo suficientemente consistente 

como para garantizar que todos los estudiantes y usuarios reciban los datos más 

relevantes en el momento más adecuado. La falta de uniformidad en la difusión de 

anuncios importantes puede generar confusión y afectar la planificación de los 

trámites por parte de los usuarios. 

En contraste, un 19.5% de los participantes indicó que casi siempre se 

emplean medios efectivos para la comunicación institucional, mientras que un 28.2% 

señaló que siempre se utilizan estos canales de manera adecuada. Estos resultados 

muestran que existe una parte considerable de los encuestados que considera que la 

información se comunica de manera efectiva, aunque sigue siendo una minoría en 

comparación 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 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 205 57.9 57.9 57.9 

Casi 
nunca 

58 16.4 16.4 74.3 

A veces 51 14.4 14.4 88.7 

Casi 
siempre 

30 8.5 8.5 97.2 

Siempre 10 2.8 2.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 10 

El personal administrativo me trata con amabilidad y respeto 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

El trato del personal administrativo hacia los usuarios de los centros 

tecnológicos públicos que operan en el ámbito regional de Puno refleja una 

problemática significativa en términos de amabilidad y respeto. Un alto porcentaje de 

los encuestados, específicamente el 57.9%, dijo que siempre recibe un trato grosero 

e irrespetuoso por parte de los miembros del personal de la organización. Este dato 

revela una gran insatisfacción en la atención, lo que podría impactar negativamente 

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

Además, un 16.4% de los participantes señaló que casi nunca recibe un trato 

adecuado, lo que significa que más de siete de cada diez usuarios (74.3%) perciben 

una falta recurrente de cortesía en la atención administrativa. Este resultado es 

preocupante, ya que la percepción negativa del trato puede generar desmotivación 

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

Por otro lado, un 14.4% de los encuestados indicó que a veces son tratados 

con amabilidad y respeto. Aunque este grupo sugiere que hay momentos en los que 

la atención mejora, sigue siendo un porcentaje bajo en comparación con la percepción 

general de insatisfacción. 

En contraste, un 8.5% de los participantes mencionó que casi siempre reciben 

un trato amable y respetuoso, mientras que solo un 2.8% afirmó que siempre son 

atendidos de manera adecuada. Estos valores indican que existe una minoría de 

usuarios que percibe un trato positivo, pero en términos generales, la gran mayoría 

tiene una experiencia negativa en este aspecto. 
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Tabla 14 

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

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
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 
siempre 

22 6.2 6.2 96.6 

Siempre 12 3.4 3.4 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 11 

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

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los resultados reflejan uno que es bastante negativo sobre el nivel de atención 

en los institutos tecnológicos públicos de la región Puno. Un porcentaje significativo 

de los encuestados, específicamente el 63.3%, manifestó que nunca se siente bien 

atendido cuando realiza consultas o trámites administrativos. Este alto nivel de 

insatisfacción indica que la atención al usuario es una de las principales debilidades 

en la gestión administrativa de estas instituciones. 

Asimismo, un 16.9% de los encuestados señaló que casi nunca se siente bien 

atendido, lo que eleva la cifra de percepción negativa a un 80.2% del total de 

participantes. Esto sugiere que ocho de cada diez usuarios experimentan una 

atención deficiente, lo que podría generar frustración y desmotivación al momento de 

realizar gestiones administrativas dentro de los institutos. 

Por otro lado, solo un 10.2% indicó que a veces se siente bien atendido, lo que 

denota que en algunas circunstancias la atención es aceptable, aunque sin ser 

consistente. Este resultado también implica que la calidad del servicio varía 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 afirmó que casi siempre se siente 

bien atendido, mientras que apenas un 3.4% expresó que siempre recibe una 

atención satisfactoria. Estos valores, aunque bajos, indican que existe una minoría 

que ha tenido experiencias positivas en la gestión administrativa de los institutos. 
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Tabla 15 

El personal muestra disposición para ayudarme y resolver mis inquietudes 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 77 21.8 21.8 21.8 

Casi 
nunca 

88 24.9 24.9 46.6 

A veces 40 11.3 11.3 57.9 

Casi 
siempre 

57 16.1 16.1 74.0 

Siempre 92 26.0 26.0 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 12 

El personal muestra disposición para ayudarme y resolver mis inquietudes 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los resultados obtenidos sobre la disposición del personal administrativo para 

ayudar y resolver inquietudes reflejan una percepción mixta entre los encuestados. 

Mientras que un porcentaje significativo de usuarios manifiesta una atención 

deficiente, también se observa una proporción considerable que percibe una atención 

adecuada. 

En detalle, el 21.8% de los encuestados indicó que nunca recibe ayuda o 

disposición por parte del personal administrativo, mientras que el 24.9% señaló que 

casi nunca se siente atendido en sus inquietudes. Esto significa en general, Durante 

su permanencia en la institución, más del 50 % del personal no se sentía 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 

que puede estar afectando la satisfacción del cliente y excelencia en el servicio. 

Por otro lado, el 11.3% de los encuestados manifestó que a veces encuentra 

disposición en el personal administrativo, lo que indica que la experiencia de atención 

varía de acuerdo con la situación y la persona que brinda el servicio. Si bien este 

grupo no tiene una percepción completamente negativa, tampoco considera que la 

atención sea constante ni confiable. 

En contraste, el 16.1% de los participantes expresó que casi siempre recibe 

una respuesta positiva del personal, lo que sugiere que en algunos casos la atención 

es adecuada. Sin embargo, el grupo más destacable es el 26.0% que afirmó que 

siempre encuentra disposición para resolver sus inquietudes. Este último resultado 

evidencia que, aunque hay deficiencias en la atención al usuario, también existen 

sectores de la administración 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 

planificación institucional 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 174 49.2 49.2 49.2 

Casi 
nunca 

77 21.8 21.8 70.9 

A veces 63 17.8 17.8 88.7 

Casi 
siempre 

30 8.5 8.5 97.2 

Siempre 10 2.8 2.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 13 

Se toman medidas preventivas respecto a las actividades y estrategias de 

planificación institucional 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Resultados de la primera ronda de medidas preventivas e iniciativas para la 

planificación de la institución reflejan una percepción mayormente negativa por parte 

de los encuestados. 

En primer lugar, el 49.2% de los participantes indicó que nunca se les previene 

con anticipación sobre estas actividades, lo que representa casi la mitad de la 

muestra. Este porcentaje sugiere una falta de planificación y comunicación efectiva 

en la gestión de la planificación dentro de la institución. Sumado a esto, el 21.8% 

mencionó que casi nunca recibe información previa, lo que eleva la percepción 

negativa a un 70.9%. 

Por otro lado, el 17.8% de los encuestados afirmó que a veces reciben 

información anticipada, lo que indica que hay ciertos casos en los que la institución sí 

comunica estos aspectos, pero de manera irregular o poco frecuente. Mientras tanto, 

un 8.5% señaló que casi siempre es informado con anticipación sobre estas 

estrategias, lo que refleja una experiencia más favorable en un grupo reducido de 

personas. Finalmente, solo el 2.8% manifestó que siempre se les previene con tiempo 

suficiente sobre estas actividades, lo que evidencia que este tipo de comunicación es 

excepcional dentro de la institución. 

En términos generales, estos resultados muestran que la planificación y 

difusión de información relacionada con la gestión de la planificación no es eficiente 

ni oportuna para la mayoría de los encuestados. La falta de comunicación puede 

generar inquietudes sobre la participación de la comunidad en iniciativas de 

planificación y en la gestión de estas áreas. 
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Tabla 17 

Se cuenta con un área administrativa encargada de planificar las actividades 

relacionadas con la gestión institucional 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 199 56.2 56.2 56.2 

Casi 
nunca 

80 22.6 22.6 78.8 

A veces 41 11.6 11.6 90.4 

Casi 
siempre 

22 6.2 6.2 96.6 

Siempre 12 3.4 3.4 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 14 

Se cuenta con un área administrativa encargada de planificar las actividades 

relacionadas con la gestión institucional 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Según los resultados, una gran mayoría de los encuestados considera que no 

existe un área administrativa eficiente para la planificación de las actividades 

institucionales. Según el 56.2 % de los encuestados, nunca se planifican las 

actividades, lo que refleja una falta notable de organización en este aspecto. Además, 

el 22.6 % de los participantes señala que la planificación ocurre casi nunca, lo que 

indica que aunque podría haber algún intento aislado, no se cuenta con un proceso 

estructurado y constante. 

En conjunto, más del 78 % de los encuestados opina que la planificación de 

actividades es insuficiente o inexistente, lo que sugiere que el área administrativa 

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

Un 11.6 % de los participantes señala que a veces se lleva a cabo la 

planificación, lo que sugiere que, aunque en algunos momentos hay esfuerzos por 

organizar las actividades, estos son esporádicos y no se mantienen de forma 

continua. Solo un 6.2 % considera que casi siempre se lleva a cabo una planificación, 

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

Estos resultados destacan la falta de una estructura administrativa sólida para 

llevar a cabo una planificación constante y efectiva dentro de la institución. La baja 

percepción positiva sobre este tema pone de manifiesto la necesidad de establecer 

un área administrativa más eficiente que garantice la planificación regular de las 

actividades y mejore la gestión institucional. 
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Tabla 18 

Se cumplen los objetivos definidos durante la planificación de estrategias 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 63 17.8 17.8 17.8 

Casi 
nunca 

81 22.9 22.9 40.7 

A veces 37 10.5 10.5 51.1 

Casi 
siempre 

66 18.6 18.6 69.8 

Siempre 107 30.2 30.2 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 15 

Se cumplen los objetivos definidos durante la planificación de estrategias 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los datos reflejan una percepción mixta sobre el logro de metas en la 

planificación de estrategias dentro de la institución. 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 más del 40 % de los participantes 

tiene una visión negativa sobre la efectividad de la planificación 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 gestión. Sin embargo, una 

percepción más 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 último grupo representa una proporción significativa de encuestados que confían 

en la planificación institucional. 

 

En general, los resultados muestran una división entre quienes perciben 

deficiencias en la planificación y aquellos que consideran que las estrategias sí logran 

su propósito. A pesar de que hay un porcentaje considerable que respalda la 

efectividad de la planificación, la cantidad de respuestas negativas sugiere que aún 

existen aspectos por mejorar en la gestión de estrategias dentro de la institución. 

 

 

 

 

 



99 

Tabla 19 

Se planifican, analizan y establecen estrategias para la gestión institucional en la 

toma de decisiones 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 89 25.1 25.1 25.1 

Casi 
nunca 

150 42.4 42.4 67.5 

A veces 63 17.8 17.8 85.3 

Casi 
siempre 

28 7.9 7.9 93.2 

Siempre 24 6.8 6.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 16 

Se planifican, analizan y establecen estrategias para la gestión institucional en la 

toma de decisiones 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Según los resultados, una gran mayoría de los encuestados considera que no 

se desarrollan, analizan ni determinan de manera efectiva estrategias de solución de 

planificación 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 % señala que casi 

nunca ocurre, lo que indica que más de dos tercios de los participantes perciben que 

la planificación y la toma de decisiones carecen de un enfoque estructurado y 

sistemático. 

Por otro lado, un 17.8 % de los participantes considera que a veces se 

desarrollan estrategias de planificación, lo que sugiere que existen intentos aislados, 

pero que no se mantienen de manera constante ni suficiente para garantizar una 

gestión 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 planificación institucional y 

en la toma de decisiones, lo que podría afectar la capacidad de la institución para 

resolver problemas y organizar sus actividades de manera eficiente. La baja 

percepción positiva sobre la existencia de estrategias efectivas resalta la necesidad 

de fortalecer los mecanismos de planificación y de análisis estratégico dentro de la 

institución. 
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Tabla 20 

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

planificación institucional 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 94 26.6 26.6 26.6 

Casi 
nunca 

89 25.1 25.1 51.7 

A veces 116 32.8 32.8 84.5 

Casi 
siempre 

33 9.3 9.3 93.8 

Siempre 22 6.2 6.2 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 17 

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

planificación institucional

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Según 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 

planificación 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, más del 51 % de los encuestados perciben que la 

institución carece de una guía formal para orientar la planificación y el cumplimiento 

de objetivos. 

 

Por otro lado, un 32.8 % considera que a veces se dispone de un manual, lo 

que sugiere que, en algunos casos, existen pautas o directrices, pero estas no se 

aplican de manera constante ni sistemática. Solo un 9.3 % de los participantes percibe 

que casi siempre se utiliza un manual y un reducido 6.2 % sostiene que siempre existe 

un manual que apoye la planificación institucional. 

Estos resultados evidencian que la mayoría de los participantes percibe una 

deficiencia en la existencia y aplicación de un manual de planificación, lo que puede 

afectar la efectividad en la consecución de los objetivos institucionales. La baja 

percepción positiva sobre este tema resalta la necesidad de desarrollar y aplicar un 

manual institucional claro, que fortalezca la planificación y facilite la mejora continua 

dentro de la institución. 
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Tabla 21 

Las funciones del personal administrativo están interconectadas y se realizan de 

manera correlativa. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 45 12.7 12.7 12.7 

Casi 
nunca 

64 18.1 18.1 30.8 

A veces 142 40.1 40.1 70.9 

Casi 
siempre 

66 18.6 18.6 89.5 

Siempre 37 10.5 10.5 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 18 

Las funciones del personal administrativo están interconectadas y se realizan de 

manera correlativa. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los resultados muestran que la percepción sobre la coordinación entre las 

funciones del personal administrativo es variada. Un 12.7 % de los encuestados 

señala 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 integración en las tareas administrativas. 

Por otro lado, un 40.1 % de los participantes menciona que a veces existe una 

relación entre las funciones desempeñadas, lo que sugiere que la coordinación no es 

consistente y puede depender de circunstancias específicas. Un 18.6 % percibe que 

casi siempre hay una correlación 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 vinculación 

entre las funciones del personal administrativo, en general no hay una planificación 

estructurada que garantice la interconexión de sus actividades. Además de influir en 

el tipo de servicio que ahora está disponible para los clientes, esto podría afectar al 

éxito de la gestión, lo que hace necesario fortalecer la organización del trabajo para 

mejorar la operatividad institucional. 
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Tabla 22 

Cada integrante del equipo administrativo observa las funciones de los demás de 

manera jerárquica. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 129 36.4 36.4 36.4 

Casi 
nunca 

86 24.3 24.3 60.7 

A veces 105 29.7 29.7 90.4 

Casi 
siempre 

24 6.8 6.8 97.2 

Siempre 10 2.8 2.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 19 

Cada integrante del equipo administrativo observa las funciones de los demás de 

manera jerárquica. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los datos muestran que el respeto a las funciones jerárquicas dentro del 

personal administrativo no es una práctica ampliamente consolidada en la institución. 

Un 36.4 % de los encuestados indica que nunca se respeta la jerarquía, mientras que 

un 24.3 % afirma que casi nunca ocurre, lo que significa que más de la mitad de los 

participantes (60.7 %) perciben una falta de consideración por las líneas de autoridad 

establecidas. 

Por otro lado, un 29.7 % menciona que a veces se respeta la jerarquía, lo que 

sugiere que esta práctica no es constante y podría 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 jerárquico en las funciones del personal 

administrativo. 

A juzgar por estos resultados, es evidente que las normas internas de la 

organización deben mejorarse para garantizar una mejor distribución y realización de 

las tareas. La falta de respeto a las jerarquías puede generar conflictos, desorden y 

dificultades en la gestión institucional, afectando la eficiencia del trabajo 

administrativo. 
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Tabla 23 

Hay un área administrativa encargada de la planificación y organización 

institucional. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
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 
siempre 

93 26.3 26.3 90.4 

Siempre 34 9.6 9.6 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 20 

Hay un área administrativa encargada de la planificación y organización 

institucional. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Según los resultados, la mayoría de las personas no saben que existe un 

organismo gubernamental que se ocupa específicamente de la organización 

institucional. Un 15.3 % de los participantes señala que nunca ha identificado dicha 

oficina, mientras que un 33.9 % menciona que casi nunca ha notado su presencia, lo 

que suma un 49.2 % de percepción negativa sobre la existencia o efectividad de esta 

área. 

En contraste, un 15.0 % de los encuestados opina que a veces existe o 

funciona esta oficina, mientras que un 26.3 % indica que casi siempre está 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 áreas verdes, su presencia y funciones no son 

ampliamente reconocidas por la comunidad. Esto podría deberse a una falta de 

comunicación institucional sobre su existencia o a una operatividad limitada en la 

gestión de estas áreas. Sería recomendable reforzar su visibilidad y optimizar su 

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

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

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 45 12.7 12.7 12.7 

Casi 
nunca 

79 22.3 22.3 35.0 

A veces 111 31.4 31.4 66.4 

Casi 
siempre 

93 26.3 26.3 92.7 

Siempre 26 7.3 7.3 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 21 

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

 

Nota. realizada por el autor. 

 



110 

Interpretación: 

El análisis de los datos en cuanto a la eficacia de la gestión de las autoridades 

para alcanzar los objetivos fijados, las opiniones varían considerablemente. Del total 

de encuestados, el 12,7 % considera que la gestión rara vez es importante y el 22,3 

% opina que es muy evidente. En conjunto, el 35,0 % de la población tiene una opinión 

negativa al respecto, lo que podría indicar deficiencias en la estrategia o la ejecución. 

Por otro lado, un 31.4 % de los encuestados señala que a veces se observa 

una gestión adecuada, mientras que un 26.3 % afirma que casi siempre se logra esta 

gestión y un 7.3 % sostiene que siempre hay una dirección efectiva por parte de las 

autoridades. Esto muestra que una parte significativa de la comunidad reconoce 

esfuerzos en la gestión, aunque la percepción sigue siendo dividida. 

Los resultados sugieren que, si bien existen intentos de las autoridades por 

cumplir con los objetivos, todavía hay áreas de mejora para que su gestión sea 

percibida como eficiente y consistente por un mayor número de personas. Una 

estrategia para aumentar la confianza en la comunidad es mejorar sus procesos de 

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

Cada oficina administrativa mantiene relación con las demás en la ejecución de sus 

funciones. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 41 11.6 11.6 11.6 

Casi 
nunca 

73 20.6 20.6 32.2 

A veces 117 33.1 33.1 65.3 

Casi 
siempre 

80 22.6 22.6 87.9 

Siempre 43 12.1 12.1 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 22 

Cada oficina administrativa mantiene relación con las demás en la ejecución de sus 

funciones.

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

El análisis de los datos revela que la percepción sobre la relación con las 

oficinas administrativas en sus actividades es diversa. Un 11.6 % de los encuestados 

considera que nunca existe una vinculación entre ellas, mientras que un 20.6 % indica 

que casi nunca están relacionadas. Esto sugiere que, para un 32.2 % de los 

encuestados, las oficinas trabajan de manera aislada o con poca coordinación, lo que 

podría generar ineficiencias en la gestión administrativa. 

Por otro lado, un 33.1 % de los participantes señala que a veces existe una 

relación entre las oficinas en sus actividades, lo que sugiere que en determinados 

momentos se observa cierta coordinación, aunque no de manera constante. Además, 

un 22.6 % menciona que casi siempre hay una relación entre las oficinas, y un 12.1 

% afirma que siempre están vinculadas en sus funciones. 

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

conjunto, todavía hay margen de mejora en la integración y colaboración entre ellas. 
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Tabla 26 

Se observa una buena interacción entre la administración y los miembros del 

personal. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Casi 
nunca 

79 22.3 22.3 22.3 

A veces 30 8.5 8.5 30.8 

Casi 
siempre 

86 24.3 24.3 55.1 

Siempre 159 44.9 44.9 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 23 

Se observa una buena interacción entre la administración y los miembros del 

personal. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

El análisis de los datos revela que la percepción sobre el vinculo entre la 

administración y el personal es mayormente positiva. Un 44.9 % de los encuestados 

considera que siempre existe una buena relación, mientras que un 24.3 % señala que 

casi siempre es así. Esto indica que cerca del 69.2 % de los participantes percibe una 

interacción favorable entre ambas partes, lo que sugiere un ambiente laboral 

armonioso y propicio para el desempeño de las funciones. 

Sin embargo, un 8.5 % menciona que solo a veces hay una buena relación, 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 relación favorable. 
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Tabla 27 

Las actividades de cada oficina se integran con las de otras áreas para cumplir un 

objetivo compartido. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
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 
siempre 

107 30.2 30.2 94.4 

Siempre 20 5.6 5.6 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 24 

Las actividades de cada oficina se integran con las de otras áreas para cumplir un 

objetivo compartido. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

El análisis de los datos indica que la percepción sobre la integración de 

funciones entre oficinas para alcanzar objetivos comunes es variada. Un 30.2 % de 

los encuestados considera que casi siempre las oficinas colaboran entre sí, mientras 

que un 5.6 % señala que siempre se da esta integración, 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 coordinación entre oficinas no siempre es efectiva o 

constante. Un porcentaje significativo, equivalente al 28.5 %, considera que casi 

nunca hay una integración de funciones, mientras que un 9.3 % indica que nunca 

sucede. En conjunto, estos resultados reflejan que más de un tercio de los 

participantes percibe una falta de articulación entre oficinas, una consecuencia 

potencial de esto es que obstaculizará la capacidad de la organización para alcanzar 

sus objetivos principales. 
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Tabla 28 

El equipo administrativo está predispuesto a trabajar de manera conjunta. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 49 13.8 13.8 13.8 

Casi 
nunca 

182 51.4 51.4 65.3 

A veces 77 21.8 21.8 87.0 

Casi 
siempre 

28 7.9 7.9 94.9 

Siempre 18 5.1 5.1 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 25 

El equipo administrativo está predispuesto a trabajar de manera conjunta. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los resultados demuestran que los miembros del personal administrativo 

tienen un bajo nivel de motivación para trabajar juntos. Un 51.4 % de los encuestados 

manifiesta que casi nunca hay disposición para la coordinación, 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 predisposición, 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 % señala que siempre existe esta 

predisposición dentro del equipo administrativo. 

Estos resultados evidencian una falta de cultura de trabajo colaborativo dentro 

de la institución. Siempre que los miembros de un grupo no puedan trabajar juntos de 

manera eficiente, esto puede obstaculizar la productividad y dificultar la consecución 

de los objetivos. Se recomienda utilizar métodos que fomenten el trabajo en equipo 

para mejorar esta característica, como capacitaciones en liderazgo y comunicación 

efectiva, reuniones periódicas para planificación conjunta y mecanismos de incentivos 

para quienes demuestren una actitud colaborativa. 
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Tabla 29 

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

comentarios y sugerencias para mejorar la planificación. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Casi nunca 45 12.7 12.7 12.7 

A veces 119 33.6 33.6 46.3 

Casi 
siempre 

156 44.1 44.1 90.4 

Siempre 34 9.6 9.6 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 26 

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

comentarios y sugerencias para mejorar la planificación. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

El nivel de libertad de opinión 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 planificación, mientras que un 9.6 % 

indica que siempre tienen esta oportunidad.  

Por otro lado, un 33.6 % señala que solo a veces hay libertad de opinión, lo 

que implica que en ciertas ocasiones pueden expresarse, pero no de manera 

constante o asegurada. Además, un 12.7 % indica que casi nunca tienen esta 

posibilidad, esto demuestra que los empleados aún no son capaz de tomar decisiones 

que les afectan. 
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Tabla 30 

Los empleados administrativos son conscientes de sus logros y fallas, aplicándolos 

en la organización de actividades posteriores. 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 52 14.7 14.7 14.7 
Casi 
nunca 

91 25.7 25.7 40.4 

A veces 104 29.4 29.4 69.8 
Casi 
siempre 

95 26.8 26.8 96.6 

Siempre 12 3.4 3.4 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 27 

Los empleados administrativos son conscientes de sus logros y fallas, aplicándolos 

en la organización de actividades posteriores. 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Según la distribución del grado de concienciación, 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 planificación, 

mientras que un 3.4 % señala 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 desempeño. 

Por otro lado, un 29.4 % menciona que solo a veces son conscientes de sus 

aciertos y errores, lo que indica que esta práctica no está completamente interiorizada 

en todos los casos. Sin embargo, un 25.7 % señala que casi nunca 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 autocrítica o de mecanismos para la evaluación 

del desempeño. 
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Tabla 31 

Existe un área de control que mide la realización efectiva del trabajo 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
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 
siempre 

70 19.8 19.8 95.2 

Siempre 17 4.8 4.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 28 

Existe un área de control que mide la realización efectiva del trabajo 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Según los resultados obtenidos, parece que la existencia de un área de control 

responsable de evaluar la ejecución eficiente del trabajo no está totalmente 

consolidada en toda la organización. 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 

que este control casi nunca se lleva a cabo realmente. El número total de encuestados 

que cree que no existe una evaluación continua del rendimiento se sitúa en el 56 %, 

lo que suscita preocupación por su posible influencia en la eficacia y la calidad del 

trabajo. 

Por otro lado, un 18.6 % menciona que a veces existe una supervisión, lo que 

sugiere que, en ciertos casos o 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 área 

de supervisión 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 específica encargada de 

esta función o mediante la implementación de estrategias como auditorías internas, 

reportes de cumplimiento y reuniones de seguimiento. Contar con un sistema de 

evaluación estructurado permitiría garantizar una mayor eficiencia en las labores 

administrativas y mejorar el desempeño organizacional. 
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Tabla 32 

Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 53 15.0 15.0 15.0 

Casi 
nunca 

118 33.3 33.3 48.3 

A veces 56 15.8 15.8 64.1 

Casi 
siempre 

92 26.0 26.0 90.1 

Siempre 35 9.9 9.9 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 29 

Hay un control del cumplimiento de las normas administrativas 

 

Nota. realizada por el autor. 
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Interpretación: 

Los resultados indican que la supervisión de la organización sobre el 

cumplimiento de los requisitos administrativos no es ni sistemática ni coherente. El 15 

% de los encuestados afirma no haber visto nunca tal vigilancia en acción, mientras 

que un 33.3 % señala que casi nunca ocurre, lo que suma un 48.3 % de respuestas 

que reflejan una falta de supervisión en este aspecto. 

Por otro lado, un 15.8 % menciona que a veces existe control, lo que indica 

que 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 órgano administrativo y sujetas a supervisión y control 

para garantizar su cumplimiento. Implementar procedimientos más estructurados, 

como auditorías internas, revisiones periódicas y capacitaciones sobre normativas, 

podría contribuir a mejorar la disciplina organizacional y garantizar un mejor 

desempeño en la gestión 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 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Nunca 61 17.2 17.2 17.2 

Casi 
nunca 

120 33.9 33.9 51.1 

A veces 94 26.6 26.6 77.7 

Casi 
siempre 

55 15.5 15.5 93.2 

Siempre 24 6.8 6.8 100.0 

Total 354 100.0 100.0 
 

Nota. Instrumento para la obtención de información 

Figura 30 

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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Interpretación: 

Los resultados reflejan que la política de la organización sobre la imposición 

de medidas disciplinarias a los empleados que no completan las tareas asignadas o 

infringen la política de la empresa es incoherente. Un 17.2 % de los encuestados 

señala 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 

que 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 política 

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 organización son muy 

deficientes. Establecer un sistema claro de medidas correctivas y su aplicación de 

manera uniforme contribuiría a mejorar la disciplina laboral y la eficiencia 

administrativa. Además, la implementación de estrategias de capacitación y 

supervisión podría prevenir el incumplimiento de normas y fomentar un entorno en el 

que se valore a los empleados y se les anime a asumir la responsabilidad de su 

trabajo. 
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Tabla 34 

Gestión de atención al cliente y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

ATENCIÓN AL 
CLIENTE 

MANEJO ADMINISTRATIVO 
Total 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Nunca 
40a 11.3% 19b 5.4% 12b 3.4% 0c 0.0% 0c 0.0% 71 20.1% 

Casi nunca 
11a 3.1% 99b 28.0% 10a, c 2.8% 12a 3.4% 0c 0.0% 132 37.3% 

A veces 
0a, b 0.0% 2b 0.6% 52c 14.7% 6a 1.7% 0a, b 0.0% 60 16.9% 

Casi siempre 

0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 66b 18.6% 5c 1.4% 71 20.1% 

Siempre 
0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 20b 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 obtención de información 
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Figura 31 

Gestión de atención al cliente y manejo administrativo de institutos tecnológicos 

públicos de la región Puno, 2024 

 

Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

El análisis de la relación entre la gestión de atención al cliente y el manejo 

administrativo en los institutos tecnológicos públicos de la región Puno muestra una 

distribución diversa de percepciones. 

Un 20.1 % del total de los encuestados considera que nunca se brinda una 

adecuada atención al cliente, y dentro de este grupo, el 11.3 % también percibe que 

el manejo administrativo nunca es eficiente. Además, un 37.3 % de los participantes 

indica que la atención al cliente casi nunca es óptima, y dentro de este grupo, el 28.0 

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

inadecuada tanto en la atención al cliente como en la administración. 

Por otro lado, un 16.9 % menciona que la atención al cliente ocurre "a veces", 

con una percepción variada respecto al manejo administrativo: el 14.7 % lo califica de 

manera similar, mientras que los porcentajes para las otras categorías son mínimos. 

En cuanto a una gestión más eficiente, un 20.1 % de los encuestados indica que "casi 

siempre" se brinda una buena atención al cliente, y dentro de este grupo, un 18.6 % 

también percibe una administración adecuada. Finalmente, solo un 5.6 % de los 

encuestados considera que siempre hay una buena atención al cliente y que siempre 

se maneja correctamente la administración. 
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Tabla 35 

Competencia y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

Competencia 

MANEJO ADMINISTRATIVO 

Total 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Nunca 
36a 10.2% 9b 2.5% 8b 2.3% 0c 0.0% 0b, c 0.0% 53 15.0% 

Casi nunca 
15a 4.2% 108b 30.5% 13a, c 3.7% 12c 3.4% 0d 0.0% 148 41.8% 

A veces 
0a 0.0% 3a 0.8% 35b 9.9% 0a 0.0% 0a 0.0% 38 10.7% 

Casi siempre 

0a 0.0% 0a 0.0% 18b 5.1% 66c 18.6% 0a 0.0% 84 23.7% 

Siempre 
0a, b 0.0% 0b 0.0% 0b 0.0% 6a 1.7% 25c 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 obtención de información
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Figura 32 

Competencia y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región 

Puno, 2024 

 

Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

El análisis de la relación entre la competencia y el manejo administrativo en los 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno revela tendencias importantes sobre 

la percepción de ambos aspectos. 

Un 15.0 % de los encuestados considera que nunca existe una adecuada 

competencia en la gestión 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 nunca es óptima, y dentro de este grupo, 

el 30.5 % señala que el manejo administrativo también es deficiente en la misma 
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medida. Esto refleja que más de la mitad de los encuestados (56.8 %) asocia una falta 

de competencia con una administración ineficiente. 

Por otro lado, un 10.7 % de los participantes menciona que la competencia en 

la gestión ocurre "a veces", con un 9.9 % que también califica de manera similar al 

manejo administrativo. En cuanto a una percepción más favorable, un 23.7 % de los 

encuestados indica que "casi siempre" hay competencia en la gestión, y dentro de 

este grupo, un 18.6 % también percibe una administración adecuada. Finalmente, 

solo un 8.8 % de los encuestados considera que siempre existe una buena 

competencia en la gestión, y el 7.1 % señala que el manejo administrativo es siempre 

eficiente. 
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Tabla 36 

Accesibilidad y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

Accesibilidad 

MANEJO ADMINISTRATIVO 

Total 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Nunca 
47a 13.3% 53b 15.0% 13c 3.7% 12c 3.4% 0d 0.0% 125 35.3% 

Casi nunca 
4a 1.1% 67b 18.9% 34b 9.6% 0c 0.0% 0a, c 0.0% 105 29.7% 

A veces 
0a 0.0% 0a 0.0% 27b 7.6% 55c 15.5% 0a 0.0% 82 23.2% 

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

Siempre 
0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 17b 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 obtención de información 
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Figura 33 

Accesibilidad y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región 

Puno, 2024 

 

Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

El análisis de la relación entre la accesibilidad y el manejo administrativo en los 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno muestra tendencias significativas 

sobre la percepción 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 gestión administrativa efectiva. Además, un 29.7 % de los encuestados 

señala que la accesibilidad "casi nunca" es óptima, y de este grupo, un 18.9 % 

también califica de la misma manera al manejo administrativo. En conjunto, esto 
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refleja que más de la mitad de los participantes (65.0 %) perciben que la falta de 

accesibilidad está relacionada con una deficiente administración. 

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 percepción más positiva, un 7.1 % de 

los participantes considera que la accesibilidad "casi siempre" es óptima, y de este 

grupo, un 4.8 % señala 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 comunicación y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

Capacidad de 
comunicación 

MANEJO ADMINISTRATIVO 

Total 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Nunca 
40a 11.3% 15b, c 4.2% 12c 3.4% 0d 0.0% 0b, d 0.0% 67 18.9% 

Casi nunca 
8a 2.3% 79b 22.3% 7a, c 2.0% 12a 3.4% 0c 0.0% 106 29.9% 

A veces 
3a 0.8% 26b 7.3% 44c 12.4% 0d 0.0% 0a, d 0.0% 73 20.6% 

Casi siempre 
0a 0.0% 0a 0.0% 11b 3.1% 71c 20.1% 7b 2.0% 89 25.1% 

Siempre 
0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 1a 0.3% 18b 5.1% 19 5.4% 

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

Nota. Instrumento para la obtención de información 
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Figura 34 

Capacidad de comunicación y manejo administrativo de institutos tecnológicos 

públicos de la región Puno, 2024 

 

Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

El análisis de la relación entre la capacidad de comunicación y el manejo 

administrativo en los institutos tecnológicos públicos de la región Puno revela 

tendencias claras sobre cómo la comunicación impacta la gestión institucional. 

Un 18.9 % de los encuestados percibe que nunca hay una capacidad de 

comunicación 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. Además, un 29.9 % de los encuestados 

señala que la capacidad de comunicación "casi nunca" es óptima, y de estos, un 22.3 

% califica de la misma manera al manejo administrativo. Esto sugiere que una 
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deficiencia en la comunicación tiende a estar vinculada a una administración 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 señala que la comunicación "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 comunicación efectiva, y en este grupo, un 5.1 % opina que el manejo 

administrativo es siempre óptimo. 
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Tabla 38 

Cortesía y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

Cortesía 

MANEJO ADMINISTRATIVO 

Total 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Nunca 
46a 13.0% 86b 24.3% 19c 5.4% 6d 1.7% 0d 0.0% 157 44.4% 

Casi nunca 
5a 1.4% 34b 9.6% 23b 6.5% 6a 1.7% 0a 0.0% 68 19.2% 

A veces 
0a 0.0% 0a 0.0% 32b 9.0% 27b 7.6% 3c 0.8% 62 17.5% 

Casi siempre 
0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 45b 12.7% 16b 4.5% 61 17.2% 

Siempre 
0a 0.0% 0a 0.0% 0a 0.0% 0a 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 obtención de información 
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Figura 35 

Cortesía y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región 

Puno, 2024 

 

Nota. realizada por el autor. 

Interpretación: 

El análisis de la relación entre la cortesía y el manejo administrativo en los 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno refleja una tendencia clara en la 

percepción de los encuestados. 

Un 44.4 % de los participantes considera que la cortesía nunca está presente 

en la administración institucional, y dentro de este grupo, un 13.0 % también señala 

que el manejo administrativo nunca es adecuado, mientras que un 24.3 % cree que 

"casi nunca" es eficiente. Esto sugiere que la falta de cortesía podría estar vinculada 

a una percepción negativa de la gestión administrativa. 
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Por otro lado, un 19.2 % de los encuestados opina que la cortesía "casi nunca" 

se manifiesta en la administración, 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 cortesía "a veces" se da en la gestión institucional, con un 9.0 % que opina 

lo mismo sobre el manejo administrativo. 

Cuando la cortesía se percibe en mayor medida, la percepción del manejo 

administrativo también mejora. Un 17.2 % de los encuestados cree que la cortesía 

"casi siempre" está presente en la administración, y de ellos, un 12.7 % también 

considera que el manejo administrativo es eficiente en la misma proporción. 

Finalmente, solo un 1.7 % de los encuestados considera que la cortesía "siempre" 

está presente, y dentro de este grupo, el mismo porcentaje cree que el manejo 

administrativo es eficiente. 

4.2. Proceso de la prueba de hipótesis  

Hipótesis General 

Existe relación significativa entre la gestión de atención al cliente y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1. Formulación de hipótesis estadísticas  

Ho: No existe relación significativa entre la gestión de atención al cliente y 

manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 

2024. 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión de atención al cliente y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 
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2. Elección del nivel de significancia 

El nivel de significación elegido es α=0,05 

3. Selección de la prueba estadística 

Asumiendo que los miembros de la muestra se han elegido de manera aleatoria 

y habiéndose realizado todos los procesos pertinentes, se optó por la prueba 

de correlación de Rho Spearman. 

4. Lectura de P – valor 

Si el p – valor es menor al nivel de significancia se aceptará la prueba de 

hipótesis, si el p – valor es mayor al nivel de significancia se aceptará la 

hipótesis nula. 

Tabla 39 

Relación entre la gestión de atención al cliente y manejo administrativo de institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

      

ATENCIÓN 
AL 

CLIENTE 

MANEJO 
ADMINISTRATIVO 

Rho de 
Spearman 

ATENCIÓN AL 
CLIENTE 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,841** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.000 

N 354 354 

MANEJO 
ADMINISTRATIVO 

Coeficiente 
de 
correlación 

,841** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.000  

N 354 354 

Nota: realizada por el autor. 
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Decisión estadística 

Basándonos en los datos para tomar una decisión estadística de aceptar o 

rechazará la Ha, tenemos los siguientes criterios. 

Criterio: regla de decisión 

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

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

Interpretación: 

El análisis de correlación de Spearman revela una relación positiva y significativa 

entre la gestión de atención al cliente y el manejo administrativo en los institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno. 

El coeficiente de correlación de Spearman es 0.841, lo que indica una relación 

muy fuerte entre ambas variables. Esto sugiere que cuando la atención al cliente 

es eficiente, la percepción sobre el manejo administrativo también mejora 

considerablemente. 

Además, el p valor (p = 0.000) confirma que la relación es estadísticamente 

significativa. 

Dado que la relación es tan elevada, se puede inferir que una mejora en la 

atención al cliente dentro de los institutos tecnológicos públicos podría impactar 

positivamente en la percepción de una administración más eficiente y organizada. 

Esto subraya la importancia de fortalecer la capacitación en atención al cliente y 

fomentar buenas prácticas administrativas para optimizar la experiencia de los 

usuarios dentro de estas instituciones. 
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Prueba de Hipótesis especifica 1 

Existe relación significativa entre la competencia y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1. Formulación de hipótesis estadísticas  

Ho: No existe relación significativa entre la competencia y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

Ha: Existe relación significativa entre la competencia y manejo administrativo 

de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

2. Criterio: regla de decisión 

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

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

Tabla 40 

Relación entre la gestión de recursos en la gestión didáctica en las instituciones 

educativas secundarias públicas de la ciudad de Juliaca – 2023 

      Competencia 
MANEJO 

ADMINISTRATIVO 

Rho de 

Spearman 

Competencia 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 ,845** 

Sig. 

(bilateral) 
 0.000 

N 354 354 

MANEJO 

ADMINISTRATIVO 

Coeficiente 

de 

correlación 

,845** 1.000 

Sig. 

(bilateral) 
0.000  

N 354 354 

Nota: realizada por el autor. 
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Interpretación: 

• A partir de los resultados del coeficiente de correlación de Spearman, podemos 

concluir que existe una relación favorable y estadísticamente significativa entre el 

liderazgo educativo y la gestión de recursos de las escuelas secundarias públicas de 

Juliaca en 2023. 

• Con un valor de correlación de Spearman de 0,845, La correlación entre las 

dos variables es estadísticamente significativa. Existe una fuerte correlación entre una 

mejor gestión del aula y una mejor gestión de los recursos escolares. Las 

explicaciones dadas anteriormente son las principales. 

Dada la significación estadística de esta relación, es muy improbable que se deba 

únicamente al azar. Esta asociación se confirma con un valor p de 0,000. 

Nuestra investigación destaca los distritos escolares deben dar prioridad inmediata a 

una mejor planificación educativa y gestión 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 

que aprovechen al máximo los recursos limitados. 

Prueba de Hipótesis especifica 2 

Existe relación significativa entre la accesibilidad y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1. Formulación de hipótesis estadísticas  

Ho: No existe relación significativa entre la accesibilidad y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

Ha: Existe relación significativa entre la accesibilidad y manejo administrativo 

de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 
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2. Criterio: regla de decisión 

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

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

Tabla 41 

Relación entre la accesibilidad y manejo administrativo de institutos tecnológicos 

públicos de la región Puno, 2024 

      Accesibilidad 
MANEJO 

ADMINISTRATIVO 

Rho de 
Spearman 

Accesibilidad 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,761** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.000 

N 354 354 

MANEJO 
ADMINISTRATIVO 

Coeficiente 
de 
correlación 

,761** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.000  

N 354 354 

Nota: Matriz de datos. 

En un estudio realizado mediante el análisis de correlación de Spearman, se 

demostró que la administración administrativa y la accesibilidad en los institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno en 2024. 

El coeficiente de correlación de Spearman es 0.761, lo que representa una 

relación fuerte entre ambas variables. Esto sugiere que una mayor accesibilidad en 

los institutos tecnológicos se asocia con un mejor manejo administrativo. 

El p valor (p = 0.000) confirma que esta relación es estadísticamente 

significativa, lo que significa que la probabilidad de que esta asociación sea producto 

del azar es mínima. 
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Estos resultados resaltan la importancia de garantizar la accesibilidad en los 

institutos tecnológicos públicos, ya que una infraestructura accesible y adecuada 

podría contribuir a una gestión administrativa más eficiente y efectiva. Esto puede 

incluir aspectos como accesos físicos adecuados, disponibilidad de recursos 

tecnológicos y simplificación de trámites administrativos para mejorar la experiencia 

de estudiantes y personal educativo. 

Prueba de Hipótesis especifica 3 

Existe relación significativa entre la capacidad de comunicación y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1. Formulación de hipótesis estadísticas  

Ho: No existe relación significativa entre la capacidad de comunicación y 

manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 

2024. 

Ha: Existe relación significativa entre la capacidad de comunicación y manejo 

administrativo de institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

2. Criterio: regla de decisión 

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

P valor < 0,05: Se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
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Tabla 42 

Relación entre la capacidad de comunicación y manejo administrativo de institutos 

tecnológicos públicos de la región Puno, 2024 

      
Capacidad de 
comunicación 

MANEJO 
ADMINISTRATIVO 

Rho de 
Spearman 

Capacidad de 
comunicación 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,802** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.000 

N 354 354 

MANEJO 
ADMINISTRATIVO 

Coeficiente 
de 
correlación 

,802** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.000  

N 354 354 

Nota: realizada por el autor. 

Interpretación: 

Según el estudio de correlación de Spearman, existe una relación fuerte y 

positiva entre las técnicas de gestión administrativa y las habilidades comunicativas 

en 2024 instituciones técnicas públicas de la región de Puno. 

Con un valor de correlación de 0,802, podemos observar que las dos variables 

están estrechamente relacionadas: una comunicación más eficaz dentro de los 

centros educativos se asocia con una educación de mayor calidad, también se 

fortalece el manejo administrativo. 

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

estadísticamente 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 comunicación efectivas entre el personal administrativo y los 

estudiantes. La organización en su conjunto se beneficia de una mejor comunicación 

en términos de toma de decisiones, gestión de recursos y satisfacción de los 

empleados, contribuyendo a una administración más eficiente y organizada 

Prueba de Hipótesis especifica 4 

Existe relación significativa entre la cortesía y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

1. Formulación de hipótesis estadísticas  

Ho: No existe relación significativa entre la cortesía y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

Ha: Existe relación significativa entre la cortesía y manejo administrativo de 

institutos tecnológicos públicos de la región Puno, 2024. 

2. Criterio: regla de decisión 

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

P valor < 0,05: Se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
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Tabla 43 

Relación entre la cortesía y manejo administrativo de institutos tecnológicos públicos 

de la región Puno, 2024. 

      Cortesía 
MANEJO 

ADMINISTRATIVO 

Rho de 
Spearman 

Cortesía 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,795** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.000 

N 354 354 

MANEJO 
ADMINISTRATIVO 

Coeficiente 
de 
correlación 

,795** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.000  

N 354 354 

Nota: realizada por el autor. 

Interpretación: 

El análisis de correlación de Spearman indica una relación positiva y 

significativa entre la cortesía y el manejo administrativo en los institutos tecnológicos 

públicos de la región Puno en 2024. 

El coeficiente de correlación de 0.795 refleja una relación fuerte, lo que sugiere 

que un mayor nivel de cortesía dentro de la institución está asociado con una mejor 

gestión administrativa. 

El p valor es de (p = 0.000) confirma que esta relación es estadísticamente 

significativa, lo que implica que la cortesía no solo influye en el clima organizacional, 

sino que también puede optimizar los procesos administrativos y la interacción 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 

administración más eficiente, colaborativa y armoniosa. 

4.3. Discusión de los resultados  

Según los objetivos de este estudio, la gestión administrativa está relacionada 

de manera positiva y estadísticamente significativa con varias variables relacionadas 

con la gestión en los institutos técnicos públicos de la región de Puno. En particular, 

se destaca la fuerte relación entre el manejo administrativo y la accesibilidad (r=0.761, 

p=0.000), la capacidad de comunicación (r=0.802, p=0.000) y la cortesía (r=0.795, 

p=0.000), lo que indica que una administración eficiente favorece significativamente 

estos aspectos dentro de las instituciones. 

Estos hallazgos concuerdan con la investigación de Minaya (2022), Los 

investigadores descubrieron que la administración administrativa en un centro 

sanitario está 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 administración influye 

significativamente en la percepción y la experiencia de los usuarios o estudiantes. En 

este sentido, una administración que prioriza la organización y la eficiencia en los 

procesos administrativos permite que los servicios brindados sean más accesibles y 

satisfactorios para los usuarios. 

Por otro lado, Villalobos (2023) también exploró la estructura organizativa 

describe cómo se distribuye el poder en una empresa, desde la alta dirección hasta 

la atención al cliente. Su investigación demostró que la administración 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 administración. No obstante, nuestros 

hallazgos reflejan que, en el contexto educativo, el manejo administrativo no solo 

incide en aspectos estratégicos sino también en dimensiones más tangibles como la 

accesibilidad, diálogo abierto y respeto mutuo, centrándose en el valor de una gestión 

integral centrada en el usuario. 

Asimismo, Los resultados de esta investigación coinciden con los de Molina y 

Chuque (2024). Los autores del estudio concluyeron que existe una relación sólida 

entre la eficiencia y la eficacia de la gestión administrativa de las escuelas privadas 

de Los Olivos y la calidad de su oferta educativa. Los resultados mostraron que la 

opinión de los clientes sobre el nivel de servicio recibido mejoró a medida que 

aumentaba la eficiencia administrativa. Este resultado respalda la idea de que una 

administración organizada influye directamente en la experiencia de los clientes y los 

alumnos. Esta perspectiva coincide con nuestros resultados, donde la eficiencia 

administrativa está fuertemente correlacionada con factores como la accesibilidad y 

la comunicación, características que mejoran la calidad de los servicios educativos. 

Por otro lado, la investigación de Ropa (2019) destaca que el liderazgo eficaz, 

un enfoque procedimental, la participación 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 estándares. Nuestros hallazgos respaldan 

esta premisa, ya que el manejo administrativo, al estar asociado con la comunicación 

y la cortesía, refleja la aplicación de estos principios dentro del entorno educativo. En 

este sentido, una administración orientada a la mejora constante puede potenciar la 

eficiencia y efectividad de los servicios educativos. 

Finalmente, Cárdenas (2021) Una unidad de gestión educativa local fue objeto 

de una investigación para determinar la relación entre la gestión administrativa y la 
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calidad del servicio al cliente. Según los resultados, los usuarios valoraron 

negativamente los componentes administrativos, lo que sugiere problemas en el 

servicio. Por el contrario, nuestra investigación muestra que los aspectos más 

importantes de los sistemas de gestión institucional están estrechamente 

relacionados con la gestión administrativa, lo que indica que una administración 

eficiente puede mejorar significativamente la experiencia de los usuarios dentro del 

sistema educativo. 

En conclusión, Según los resultados de este estudio, la accesibilidad, La 

cortesía y la buena comunicación son pilares fundamentales de una buena gestión, y 

son especialmente importantes en las instituciones técnicas públicas de Puno. Este 

estudio amplía 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 satisfacción de sus usuarios y estudiantes pueden mejorarse mediante 

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

PRIMERA.  Conforme a los resultados, se determina que existe una relación 

significativa entre la atención al cliente y el manejo administrativo, ello con un p-valor 

de 0.000 < 0.05. La correlación obtenida (ρ = 0.841) indica que a medida que la 

atención al cliente mejora, el manejo administrativo también se fortalece, sugiriendo 

una asociación positiva alta entre ambas variables. 

SEGUNDA.  Conforme a los resultados, se determina que existe una relación 

significativa entre la competencia y el manejo administrativo, ello con un p-valor de 

0.000 < 0.05. La correlación obtenida (ρ = 0.845) demuestra una relación muy fuerte, 

lo que indica que una mayor competencia está asociada con un mejor desempeño 

en el manejo administrativo 

TERCERA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relación 

significativa entre la accesibilidad y el manejo administrativo, ello con un p-valor de 

0.000 < 0.05. La correlación obtenida (ρ = 0.761) sugiere que una mayor 

accesibilidad está estrechamente relacionada con un manejo administrativo más 

eficiente, destacando su importancia dentro del proceso administrativo. 

CUARTA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relación 

significativa entre la capacidad de comunicación y el manejo administrativo, ello con 

un p-valor de 0.000 < 0.05. La correlación obtenida (ρ = 0.802) evidencia que una 

mejor comunicación contribuye positivamente a un adecuado manejo administrativo, 

resaltando su relevancia en los procesos organizativos. 

QUINTA. Conforme a los resultados, se determina que existe una relación 

significativa entre la cortesía y el manejo administrativo, ello con un p-valor de 0.000 

< 0.05. La correlación obtenida (ρ = 0.795) indica que la cortesía influye de manera 

positiva en el manejo administrativo, sugiriendo que su desarrollo puede favorecer 

un mejor desempeño organizacional. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA.  Se recomienda a la dirección administrativa implementar programas de 

capacitación mantiene su enfoque en satisfacer a los consumidores para aumentar 

su impacto en la gestión, ofreciendo un servicio excepcional, desempeñar un servicio 

eficiente y agradable para los clientes. 

SEGUNDA.  Se recomienda encarecidamente que la selección y el desarrollo de 

personas altamente competentes es una de las principales prioridades del 

departamento de recursos humanos, garantizando que su desempeño contribuya al 

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

TERCERA. Se recomienda a la gerencia general mejorar la accesibilidad a los 

servicios administrativos mediante la optimización de plataformas digitales y la 

simplificación de trámites, facilitando así la interacción con los usuarios y fortaleciendo 

la gestión institucional. 

CUARTA. Se recomienda al departamento de comunicaciones desarrollar 

estrategias para mejorar la capacidad de comunicación del personal administrativo, 

promoviendo herramientas y capacitaciones que faciliten la transmisión clara y 

efectiva de información 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 compasión 

impregnan el lugar de trabajo, lo que refuerza la confianza en la administración 

superior. 
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Anexo 01. Matriz de consistencia 

PREGUNTAS OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES E INDICADORES  

PREGUNTA 
GENERAL 

OBJETIVO  
GENERAL 

HIPÓTESIS 
GENERAL 

VARIABLE DE ESTUDIO 1:  Gestión de atención al cliente 

Dimensiones Indicadores Ítem / Índices 

Competencia 
• Nivel de conocimientos  
• Servicio de manera adecuada Escala 

Tipo LIKERT  
(1) nunca 
(2) casi nunca 
(3) a veces 
(4) casi siempre 
(5) siempre 

Accesibilidad 
• Facilidad de atención  
• Información previa de servicio 

Capacidad de 

comunicación 

• Directo  
• Claro  
• Comprensible 

Cortesía • Comportamiento amable 

VARIABLE DE ESTUDIO 2:    Manejo administrativo 

Dimensiones Indicadores Ítem / Índices 

Planificación 

• Prevención anticipada de 
actividades y estrategias.   

• Lograr objetivos o metas.  

• Lineamientos a seguir en el futuro 

Escala 
Tipo LIKERT  
(1) nunca 
(2) casi nunca 
(3) a veces 
(4) casi siempre 
(5) siempre 

Organización 

• Correlación de las funciones.   

• Estructura jerárquica de las 
actividades.   

• Conlleva a la planificación de 
metas 

Coordinación 

• Integración de actividades por las 
mismas metas.   

• Evitar duplicidad de funciones.   

• Logro de metas organizacionales 
con eficacia 

Control 

• Mide el cumplimiento de normas   

• Mide del desempeño en el trabajo 

• Revisa y mide resultados. 

 

¿Cuál es la relación de la gestión 
de atención al cliente y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la región 
puno, 2024? 

Determinar la relación de la gestión 
de atención al cliente y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la región 
puno, 2024 

Existe relación significativa entre la 
gestión de atención al cliente y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la región 
puno, 2024. 

PREGUNTAS 
ESPECÍFICAS 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 

PE1. ¿Cúal es la relación de la 
competencia y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024? 

 
PE2. ¿Cuál es la relación de la 

accesibilidad y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024? 

 
PE3. ¿Cuál es la relación de la 

capacidad de comunicación y 
manejo administrativo de 
institutos tecnológicos 
públicos de la región puno, 
2024? 

PE4. ¿Cuál es la relación de la 
cortesía y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024? 

O1. Determinar la relación de la 
competencia y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024. 
 

O2. Establecer la relación de la 
accesibilidad y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024. 

 
O3. Hallar la relación de la 

capacidad de comunicación y 
manejo administrativo de 
institutos tecnológicos públicos 
de la región puno, 2024. 

 
O4. Examinar la relación de la 

cortesía y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024. 

 

H1. Existe relación significativa entre 
la competencia y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024. 
 

H2. Existe relación significativa entre 
la accesibilidad y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024. 

 
H3. Existe relación significativa entre 

la capacidad de comunicación y 
manejo administrativo de 
institutos tecnológicos públicos 
de la región puno, 2024. 

 
H4. Existe relación significativa entre 

la cortesía y manejo 
administrativo de institutos 
tecnológicos públicos de la 
región puno, 2024. 
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Anexo 02. Matriz instrumental 

METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN UNIVERSO, POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA 

ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 

Cuantitativo 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

No experimental 

MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 

Inductivo - deductivo 

NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

Correlacional  

Notación funcional: 

                       

Ov1 = (X) 

     

 

         

 M                  r: Correlación  

     

     

                                                                 

Ov2 = (Y) 

Dónde: 

M: Muestra 

Ov1 = (X) 

Observación de la variable 1: Gestión de 

atención al cliente  

Observación de la variable 2: Manejo 

administrativo  

r = Correlación entre dichas variables 

TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Transversal- correlacional 

Universo 

En este estudio, el universo será los institutos tecnológicos 

públicos de la región puno, 2024. 

Población  

La población estará conformada por 4511 alumnos de los 

institutos tecnológicos públicos de la región puno, 2024. 

CRITERIOS DE INCLUSIÓN 
- El personal administrativo de los institutos tecnológicos 

públicos, de acuerdo a la Oficina de Recursos Humanos. 
- Docentes principales de los institutos tecnológicos públicos, 

de acuerdo a la Oficina de Recursos Humanos.  
- Los alumnos que se encuentren matriculados en el último año 

de estudio de cualquier carrera de los institutos tecnológicos 
públicos. 

CRITERIOS DE EXCLUSIÓN 
- Alumnos que se encuentren matriculados en años anteriores 

de estudios universitarios. 
- Personal de servicio de los institutos tecnológicos públicos. 
- Docentes que se encuentren de vacaciones o con licencia. 

Muestra  

De acuerdo a la fórmula se tiene 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍∞

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍∞
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

Donde: 
n = tamaño de muestra 
N = tamaño de la población 
z = parámetro estadístico (Nivel de confianza) 
e = error de estimación 
p = probabilidad de que ocurra un evento 
q = probabilidad de que no ocurra un evento 

𝑛 =
4511 ∗ 1.96∞

2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (4511 − 1) +  1.96∞
2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

 

La muestra para la investigación está conformada por 354 

alumnos de los institutos tecnológicos públicos de la región 

puno, 2024. 

TÉCNICAS 

De acuerdo a Ñaupas et al. (2018) 

son un conjunto de normas y 

procedimientos para regular un 

determinado proceso y alcanzar un 

determinado objetivo. 

Técnica de investigación según 

método:  

• ENCUESTA 

Otro de los mecanismos para 

recolectar los datos necesarios, el 

cual permitirá obtener 

información. 

INSTRUMENTOS 

De acuerdo a Ñaupas et al. (2018) 

son las herramientas conceptuales 

o materiales, mediante los cuales se 

recoge los datos e informaciones, 

mediante preguntas, ítems que 

exigen respuestas del investigado. 

Asumen diferentes formas de 

acuerdo con las técnicas que le 

sirven de base. 

Instrumento de investigación 

según técnica:  

• CUESTIONARIO 

Una forma sencilla de investigar 

la relación entre variables es 

mediante encuestas y 

cuestionarios. 

 

DISEÑO DE CONTRASTACIÓN DE 

HIPÓTESIS 

DISEÑO ESTADÍSTICO 

Para comprobar la veracidad de la hipótesis 

que se plantea en el presente trabajo de 

investigación de tipo correlacional se utilizará 

la explicación de Rho de Spearman 

La fórmula de Rho de Spearman es el 

siguiente: 

 

 

 

DETERMINACIÓN DE LAS HIPÓTESIS 

ESTADÍSTICAS. 

H1: Rxy≠O (significa que existe relación 

directa entre las dos variables)  

Ho: Rxy=0 (significa que no existe relación 

directa entre las dos variables) 

NIVEL DE SIGNIFICANCIA. 

Se usará 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, α=0.05 

ESTADÍSTICA DE PRUEBA 

Se usará la distribución T con n-2 grados de 

libertad. 

Dónde: 

t c ; T  calculada  

n : tamaño de muestra  

r : coeficiente de efecto. 

REGLA DE DECISIÓN. 

Si tc > tt, entonces se rechaza H0 
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Anexo 02. Instrumentos de investigación 
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VARIABLE 1: Gestión de Atención al Cliente 
 

Rango mínimo:   11x1=11 
Rango máximo:  11x5=55 
Amplitud:            55-11=44 
Rango:                 44/3=15 
 

ALTO MEDIO BAJO 

33 - 45 21 - 33 9 - 21 

 
VARIABLE 2: Manejo Administrativo 

 
Rango mínimo:   18x1=18 
Rango máximo:  18x5=90 
Amplitud:            90-18=72 
Rango:                 72/3=24 
 

ALTO MEDIO BAJO 

68 - 90 43 - 67 18 - 42 

 
   DIMENSIÓN 1: Competencia 
 

ALTO MEDIO BAJO 

21 - 25 13 - 20 5 - 12 

 
   DIMENSIÓN 2: Accesibilidad 
 

ALTO MEDIO BAJO 

16 - 20 10 - 15 4 - 9 

 
   DIMENSIÓN 3: Capacidad de comunicación 
 

ALTO MEDIO BAJO 

21 - 25 13 - 20 5 - 12 

 
   DIMENSIÓN 4: Cortesía 
 

ALTO MEDIO BAJO 

16 - 20 10 - 15 4 - 9 
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Anexo 03. Constancia de aplicación 
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Anexo 04. Validacion de experto. 
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Anexo 05. Matriz de datos 
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