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RESUMEN

El propdsito de la tesis fue describir el servicio administrativo recibido por los estudiantes de
la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Autdnoma de Chota del afio 2024.
Utilizando un enfoque analitico y deductivo, se manej6 un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion
fue descriptivo, basico y sin experimentacién., con un disefio transversal. La poblacién objetivo incluy6
a 307 estudiantes matriculados en el ciclo 2024-1, de los cuales se seleccion6 una muestra de 171
estudiantes. Los hallazgos indicaron que el 61.99% de los estudiantes calificaron los elementos
tangibles del servicio administrativo como regulares, mientras que el 52.05% percibié una capacidad
buena de respuesta por parte del personal administrativo. En cuanto a la fiabilidad del servicio, el
50.29% la consider6 regular, y el 56.14% evalud positivamente la seguridad percibida. Respecto a la
empatia del servicio administrativo, el 52.63% la calific6 como regular. En conclusion, el 54.97% de
los estudiantes evaluaron positivamente el servicio administrativo en términos generales, destacando
areas de mejora en los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la seguridad y la

empatia para optimizar la experiencia estudiantil.

Palabras claves: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y

estudiantes.



ABSTRACT

The purpose of the thesis was to describe the administrative service received by the students of
the Professional School of Accounting of the National Autonomous University of Chota in May 2024.
Using an analytical and deductive approach, a quantitative approach was handled, the type of research
It was descriptive, basic and without experimentation, with a transversal design. The target population
included 307 students enrolled in the 2024-1 cycle, from which a sample of 171 students was selected.
The findings indicated that 61.99% of students rated the tangible elements of the administrative service
as average, while 52.05% perceived good responsiveness on the part of the administrative staff.
Regarding the reliability of the service, 50.29% considered it regular, and 56.14% evaluated the
perceived security positively. Regarding the empathy of the administrative service, 52.63% rated it as
regular. In conclusion, 54.97% of students positively evaluated the administrative service in general
terms, highlighting areas of improvement in tangible elements, responsiveness, reliability, security and
empathy to optimize the student experience

Keywords: Tangible elements, responsiveness, reliability, security, empathy and students.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1

Descripcion del problema

El servicio es el cumplimiento de las perspectivas que posee el consumidor sobre un bien
y como este logra cumplir sus necesidades (Miranda et al., 2021). En ese aspecto, el servicio
administrativo es un factor que determina en toda organizacion la eficiencia, imagen, utilidad,

competitividad y productividad de esta (Gonzélez y Carro, 2012)

En Costa Rica, el servicio administrativo universitario evidencia una falta de interés por
parte del personal hacia su entorno y en cémo gestionan las necesidades de los estudiantes
(Quesada, 2023). Para Quijano (2021) esto ha determinado un servicio deficiente, disminucion en
la productividad, defectuosos procesos administrativos y un grado elevado de mecanismos

burocraticos que afectan la atencion y la prontitud de los servicios otorgados.

En Colombia, se evidencia que el servicio administrativo en las entidades estatales es
decadente porque no se responde de manera oportuna y adecuada a los problemas e inconvenientes
que presentan los usuarios durante algin reclamo o se le dé la debida atencién (Henao, 2021). Por
otro lado, en Ecuador el servicio administrativo segun Castillo y Orozco (2022) durante agosto de
2022 en las entidades estatales es considerado muy por debajo del indice aceptable (5.6 puntos de
10) lo que establece que los servicios otorgados por las organizaciones son inadecuados, pero que

en algunos sectores como educacion han mostrado ser un poco mejor al resto.

En Peru, se reconoce que el servicio administrativo en las instituciones publicas se ve
afectado por diversos desafios en el entorno laboral. Estos problemas provocan malestar y una baja
satisfaccion con los servicios ofrecidos, especialmente en las universidades, donde la eficiencia en
la prestacion de servicios suele ser deficiente. Esto genera frustracion tanto en el personal como
en los estudiantes, quienes no reciben el servicio que esperan. Para muchos estudiantes, realizar
tramites en las universidades se convierte en una experiencia problemética debido a retrasos y una

atencion inadecuada (Autoridad Nacional del Servicio Civil [SERVIR], 2021).

< Flores Figueroa César David >
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1.2.

La UNACH es una entidad publica que tiene como fin brindar servicios educativos. En

ese ambito la eficacia de la prestacién administrativa recibido por los universitarios se centra en la

insatisfaccion generalizada hacia los procesos burocraticos y de atencion, que se manifiesta en

largos tiempos de espera en tramites de atencidn para el otorgamiento de informacién como del

consentimiento del grado académico lo que se agudiza con la carencia de clara informacién, y el

acceso limitado a recursos y servicios. Las causas de esto, suele radicar en la insuficiencia de

personal,

sistemas de gestion obsoletos y una deficiente comunicacion interna. Como

consecuencia, se observa un impacto negativo en la experiencia del estudiante con el servicio, lo

que también afecta la percepcion de la institucion y su capacidad para mantener su reputacion y

cumplir sus objetivos educativos.

Formulacién del problema

1.2.1.

1.2.2.

Pregunta general
¢Coémo es el servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024?

Preguntas especificas

¢Como son los elementos tangibles del servicio administrativo recibido por los
estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional

Auténoma de Chota?

¢ Como es la capacidad de respuesta del servicio administrativo recibido por los
estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional

Auténoma de Chota?

¢Cbémo es la fiabilidad del servicio administrativo recibido por los estudiantes de

la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Auténoma de Chota?

¢Cbémo es la seguridad del servicio administrativo recibido por los estudiantes

de Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Auténoma de Chota?

< Flores Figueroa César David >
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¢Coémo es la empatia del servicio administrativo recibido por los estudiantes de
la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Auténoma de Chota?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Describir el servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024.
1.3.2. Objetivos especificos

Describir los elementos tangibles del servicio administrativo recibido por los
estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional
Auténoma de Chota.

Describir la capacidad de respuesta del servicio administrativo recibido por los
estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional
Auténoma de Chota.

Describir la fiabilidad del servicio administrativo recibido por los estudiantes
de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Auténoma de
Chota.

Describir la seguridad del servicio administrativo recibido por los estudiantes de
la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Autonoma de Chota.

Describir la empatia del servicio administrativo recibido por los estudiantes de
Escuela Profesional de contabilidad de la Universidad Nacional Autbnoma de Chota.

1.4. Hipotesis

La indagacion, al ser de naturaleza descriptiva, no requirié la formulacion de hipotesis,
conforme a lo expuesto por Bernal (2016), fue bastante trazar ciertas cuestiones de investigacion
que, las cuales surgieron de los objetivos, planteamiento del problema y marco tedrico.

1.5. Justificacion
La justificacion tedrica de la investigacion se cimenté en el planteamiento de

proporcionar nuevos conocimientos sobre el servicio administrativo recibido por los estudiantes

< Flores Figueroa César David >
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de contabilidad, teniendo en cuenta las teorias y conceptos aplicados en este ambito, lo que

permitié comprender el contexto estudiado en la Universidad.

Desde una perspectiva practica, la descripcion del servicio administrativo fue crucial
para medir la eficiencia y efectividad de la organizacion. Determinar las caracteristicas de los
componentes del servicio administrativo a traves del andlisis de datos permitié obtener
resultados, conclusiones y sugerencias que contribuyeron significativamente en el ambito de

estudio.

En un punto valorativo, se consideré que las universidades deben operar de manera
eficiente y efectiva, brindando un excelente servicio a sus estudiantes. En este sentido, fue
fundamental que el estudio describiera el servicio administrativo recibido por los estudiantes de

contabilidad en la universidad.

Finalmente, desde un punto académico, el estudio permiti6 ser una fuente de referencia
para instructores, estudiantes e interesados en conocer sobre el servicio administrativo recibido
por los alumnos de contabilidad en la universidad mencionada. Ademas, los hallazgos y demas
informacion obtenida ofrecieron datos confiables sobre el elemento de estudio, lo que permitié a

los responsables alcanzar a obtener la titulacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes del problema

Lopez et al. (2020), en su estudio realizado en la universidad Luis Amigo de Colombia
determinaron que el personal no ofrece una atencion adecuada segln el 95.43% de los
estudiantes, la capacidad de respuesta segun el 92.53% de los estudiantes fue oportuna; porque
éstos consideraron que el personal del programa de estudio brinda un trato apropiado, las
inquietudes trasmitidas al personal del programa de estudio son resueltas de forma adecuada
segun el 80.08% y el 84.23% considero que los horarios de atencion para resolver inquietudes en
los estudiantes son adecuados. Se concluy6 que los indicadores entorno al proceso de prestacion
de servicio son la atencién del personal, la aptitud de respuesta, el trato del personal, la resolucion
de inquietudes y el horario de atencién. El estudio tuvo un enfoque no experimental de tipo
descriptivo, y la muestra estuvo conformada por 241 estudiantes, a quienes se les aplico un

cuestionario.

Se enlaza con la investigacion al describir que los indicadores asociados a la prestacion
del servicio en una entidad educativa superior los que, a su vez, se encuentran asociadas a los

aspectos de capacidad de respuesta y confianza que son parte de la investigacion.

Fuentes (2020), en su estudio efectuado en la ciudad de Guayaquil — Ecuador, plante6
evaluar la excelencia del servicio administrativo en una universidad publica. "Los resultados
indicaron que, entre los elementos tangibles, las instalaciones carecen de equipos modernos y
funcionales para otorgar una asistencia idénea segun el 32% de los estudiantes; sin embargo, el
35.58% de los estudiantes valord positivamente la presentacion y la apariencia profesional del
personal en su lugar. En referencia a la fiabilidad se estableci6 que los funcionarios no cumplen
con resolver su solicitud dentro del plazo acordado conforme el 28.34%. De la capacidad de
respuesta, se determind que los funcionarios carecen de la formacion necesaria para solucionar

problemas. segun el 31.90%. Con respecto a la dimensidn seguridad se establecié que los
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estudiantes en 50% experimentan una sensacion de inseguridad al llevar a cabo tramites y
solicitudes utilizando la péagina web y con relacién a la empatia se determind que el 60.14%
indicd que los oficinistas no tienen familiaridad con las penurias de los estudiantes; asi como no
muestran interés en sus requerimientos. Se concluy6 que la excelencia del servicio percibida por
el 51.7% de los estudiantes es media. El enfoque metodoldgico del estudio fue cuantitativo,

descriptivo y se encuesto a 126 estudiantes.

La investigacion fue comparable con el estudio, ya que describe y analiza el servicio
administrativo proporcionado en instituciones de educacion superior a los estudiantes, evaluando
su satisfaccién con los servicios que la entidad ofrece para cubrir sus necesidades o

requerimientos.

Martinez et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion en el Distrito Federal, México,
con la finalidad de evaluar la percepcion de los estudiantes respecto al servicio administrativo en
la Universidad Autonoma del Carmen. Segln los resultados, los estudiantes mostraron una
percepcion baja en cuanto a los elementos tangibles como instalaciones y equipos, con una
percepcion deficiente del 88% y 83%, respectivamente. En cuanto a la capacidad de respuesta,
se observé que los estudiantes consideraron que los empleados no cumplian con sus horarios de
trabajo para atender la entrega. de documentos, lo cual se reflejo en un 82% de insatisfaccion.
Respecto a la empatia, también se encontré una baja percepcion, ya que los estudiantes
consideraban que el personal oficinista y de servicios no estaba siempre dispuesto a apoyar, con
un valor del 90%. Ademas, se identificd que los estudiantes tenian dificultades para acceder a los
dirigentes universitarios para resolver problemas académicos y administrativos, con un valor del
95%, aspectos que estan relacionados con la seguridad y fiabilidad del servicio. En conclusion,
los estudiantes observaron que el servicio administrativo no alcanzaba las expectativas al
incorporarse a la institucion, destacando deficiencias en la atencion al estudiante. La
investigacion se realizo utilizando una metodologia no experimental y descriptiva, y se aplico un

cuestionario a 525 estudiantes de distintas facultades.
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La investigacion se asocié con este estudio porque sus objetivos especificos son
similares, ademas permitié reconocer que un servicio administrativo de excelencia es una
herramienta que logra otorgar al estudiante una atencién de calidad y de absolucion a dudas e

inconvenientes en el entorno educativo.

Quesada (2019), realizé un estudio en Costa Rica con el objetivo de evaluar el servicio
administrativo brindado a los estudiantes de la Escuela de Quimica de la Universidad de Costa
Rica. Los resultados indicaron que el 53% de los estudiantes percibieron importantes deficiencias
en la cantidad de equipo educativo disponible y en la infraestructura. Ademas, en cuanto a la
apariencia fisica del personal, el 40% de los encuestados también evidencid carencias; respecto
a la capacidad de respuesta, el 70% de los estudiantes reporté insatisfaccion y un 21% menciond
que el suministro de informacion adecuada cuando se requeria era insuficiente; respecto a la
confiabilidad, se mantuvo alta con un 97%; en relacion con la validez del servicio y la necesidad
de rastreo, se observaron deficiencias del 55%, mientras que la empatia se percibi6 baja en un
17% vy la seguridad mostré un déficit del 10%. A pesar de estas deficiencias, en una escala de
valoracion de 1 a 7, el discernimiento global de la calidad del servicio promedi6 un 49.7%, lo
que indica altas expectativas por parte del estudiantado. En conclusién, el estudio reveld
deficiencias significativas en el servicio administrativo, lo cual afecta su percepcion como
adecuado por parte de los estudiantes. La metodologia del estudio fue no experimental,

cuantitativa, aplicando una encuesta a 102 estudiantes universitarios.

Este estudio permiti¢ identificar que la calidad del servicio en universidades todavia no

cumple con las expectativas, destacando brechas en la gestion y atencion documental.

Mencia et al. (2023), se propusieron analizar el servicio administrativo de la Universidad
Nacional de Huancavelica. Segun los descubrimientos obtenidos, los estudiantes perciben un
desempefio regular por parte del personal administrativo en cuanto a la excelencia del servicio.
En cuanto a la capacidad de interactuar con estudiantes y docentes, el 47.34% lo percibe como

regular. Con referencia al conocimiento de la vision y mision de su facultad esta se muestra
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regular segun el 42.30%. En lo que respecta a la cortesia y buen trato esta también se muestra
regular en un 40.06%. Asimismo, en lo referente a la atencion oportuna de tramites
documentarios esta no se da casi nunca segun el 49.58% de los estudiantes. Por Gltimo, en cuanto
a la obtencion de respuestas satisfactorias a sus dudas y tramites el 39.78% esta se evalla como
regular. Se concluy6 que la atencidn proporcionada por el personal administrativo especialmente
en indicadores de atencion, gestion y organizacion es regular en un 31.60%. La metodologia del
estudio fue cuantitativa y descriptiva, con una muestra de 357 estudiantes del periodo académico

2017 — 11 a quienes se les aplico un cuestionario.

El estudio se encuentra asociado con las dimensiones de seguridad y la empatia a través
de los indicadores de atencidn y gestion que son elementos que percibe el estudiante como parte

elemental de un buen servicio administrativo.

Grijalba et al. (2022), se propusieron evaluar la calidad del servicio brindado por el
personal administrativo de una institucion universitaria en Lima, desde el punto de vista de un
grupo de estudiantes. De acuerdo con los resultados obtenidos, los estudiantes evaluaron la
calidad del servicio brindado por el personal como regular, con un 56.3% de los encuestados
calificandolo de esa manera. Respecto a las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, estas fueron evaluadas como regulares con porcentajes del
37.3%, 49.3%, 52.1%, 57% y 52.1%, respectivamente. Se concluyé que la evaluacion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio fue considerada como regular, lo cual podria influir
negativamente en la resolucién de problemas académicos y potencialmente contribuir al
abandono de estudios. El enfoque fue cuantitativo y la metodologia del estudio fue de caracter

descriptivo y carecid de experimentacion, y se encuesto a 284 estudiantes.

El estudio se vincula con la investigacion al proporcionar una evaluacion detallada de la
calidad del servicio administrativo en una universidad publica, ademas de identificar el nivel de

cada dimensidn y sus implicaciones en la gestion y atencion de problemas académicos.
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Alfonso y Curahua (2022), en su estudio ejecutado en Huancayo, Perd, cuyo proposito
fue evaluar el servicio administrativo en estudiantes. Los resultados fueron que el 62.93% de
estudiantes percibe que la calidad del servicio educativo es medio. Por su parte, la dimension de
elementos palpables, confianza, rapidez de respuesta, proteccion y empatia también es de nivel
medio segln el 62.16%, 55.60%, 67.18%, 48.26% y 67.92% respectivamente. Se concluyé un
nivel medio de servicio administrativo. El estudio utiliz6 el método deductivo, investigacion

béasica, descriptiva, no experimental y una muestra de 259 estudiantes.

La indagacion se vincul6 con la indagacion porque refiere el nivel de servicio que se
otorga a los estudiantes, con ello; se reconoce la percepcion de la calidad de este en el ambito
educativo y la importancia de las acciones que efectia el personal para cumplir con las

necesidades del usuario.

Ceballos et al. (2021), en su estudio realizado, se propusieron analizar cdmo los
universitarios divisan el servicio administrativo en la universidad Nacional San Agustin de
Arequipa. Segun los hallazgos, la dimensién relacionada con los elementos tangibles obtuvo una
calificacion media de 3.53 puntos en una escala de valoracion de 0 a 5, lo cual indica una
percepcion aceptable, especialmente en términos de la apariencia de las instalaciones y los
equipos tecnoldgicos. En cuanto a la evaluacion de la confiabilidad, se alcanz6 una media de 3.59
puntos, también indicando una percepcion aceptable. Este item se asocié con la atencién de los
servidores y colaboradores durante los tramites administrativos, destacAndose por mantener el
orden en la documentacién y minimizar errores en los procesos, escritura y detalles de los tramites
solicitados. Ademas, se observé una disposicion positiva por parte de los colaboradores para
brindar servicios a los estudiantes, mostrando interés en ayudar con sus requerimientos, lo cual
fue evaluado con un promedio de 3.62 puntos, indicando una percepcion aceptable en este
aspecto. Finalmente, en cuanto a la empatia, se obtuvo un promedio de 3.55 puntos, determinando
también una percepcion aceptable. En conclusion, se hallé que la clarividencia de la calidad del
servicio segln estas dimensiones es aceptable y tiende a ser buena. La sistemética del estudio fue

descriptiva y no empirica ademas se encuesto a 684 estudiantes.
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2.2.

La investigacion analizé los componentes de la calidad de servicio desde la apariencia
del estudiante, ademés el servicio administrativo es un factor indispensable en la gestién
documental y factores que son indispensables en la atencion del estudiante y de sus

requerimientos.

Chapofian (2020), se plante6 analizar la gestion administrativa en una facultad de la
Universidad Pedro Ruiz Gallo, ubicada en Lambayeque. Segun las derivaciones obtenidos, el
65% de los usuarios expresaron insatisfaccién con el servicio administrativo ofrecido. respecto a
las diferentes dimensiones evaluadas, los usuarios expresaron insatisfaccion en los aspectos
relacionados con los elementos fisicos, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad
y la empatia, con porcentajes de descontento del 53%, 58%, 70%, 67% y 76%, respectivamente.
En conclusidn, el estudio revel6 que la calidad del servicio administrativo es inadecuada, dado
gue la mayoria de los usuarios no estan conformes con el servicio recibido. La metodologia
empleada fue cuantitativa, descriptiva y no experimental, utilizando una muestra de 321

participantes a quienes se aplico un cuestionario.

El estudio describi6 el servicio administrativo en un &mbito global, sus componentes e
indicadores mostraron que no estan acordes con el servicio que se otorga en la entidad y que es
contrastable con la investigacion, debido a que se busca describir la variable y cada uno de los
componentes indicados previamente.

Bases tedricas cientificas
2.2.1. Servicio administrativo
Es la medida en que un distribuidor de servicios satisface las perspectivas y
requisitos del publico en términos de servicio administrativo (Gallardo y Reynaldos,
2014). Para Kotler y Keller (2012), el servicio administrativo se define por el nivel en que
cubre las necesidades, deseos y expectativas del cliente. Esta evaluacion abarca aspectos
como la confianza, rapidez de respuesta, seguridad, empatia y elementos palpables. Por

otro lado, Zeithaml et al. (1985, mencionado por Garcia, 2023), define el servicio
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administrativo como la discrepancia que percibe el cliente entre sus expectativas previas y
su percepcion de lo que realmente recibe.
Teoria clasica de la administracién

La teoria clasica, desarrollada por Fayol (1949, citada por Chiavenato, 2006)
sostiene que la administracién consiste en un conjunto de principios para la gestion efectiva
de una organizacion. Esta teoria destaca la relevancia de una estructura organizativa bien
definida, una clara division del trabajo y una jerarquia. También aborda exteriores como
la programacion, ordenacion, orientacion y control dentro de una entidad. Con relacion al
estudio la teoria ofrece un marco tedrico til para entender como la estructura, los
principios y las practicas administrativas inciden en el servicio administrativo que otorga
el personal, ademas de la rapidez de respuesta que se tenga a las inquietudes que presenta
el estudiante.
Teoria de las relaciones humanas

Segun Elton Mayo citado por Chiavenato (2006) se centra en el papel de las
interacciones sociales y las relaciones interpersonales en el lugar de trabajo, poniendo
énfasis en factores como la moral, la estimulacién y la complacencia laboral. La teoria
argumenta que las organizaciones son sistemas sociales complejos que no puede
entenderse solamente a través de métricas y procesos técnicos, sino que deben considerar
también el bienestar emocional y psicolégico de los individuos que las componen. La
teoria se vincula con el estudio porque permitird comprender como las conexiones entre
individuos determinan el compromiso de los colaboradores en el servicio administrativo
gue otorgan a los estudiantes de la EPC.
Teoria sobre el modelo Servqual

La teoria de Zeithaml et al. (1993) se enfoca a analizar la calidad del servicio a
través de diferentes aspectos fundamentales, incluyendo la tangibilidad, la confianza y la
velocidad de respuesta. Este modelo brinda un enfoque organizado y sistemaético para

analizar y mejorar el nivel de servicio, identificando las discrepancias entre las
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expectativas del cliente y la experiencia que realmente reciben. Esta teoria se vincula con
el estudio al detallar el servicio administrativo proporcionado por el personal a los
estudiantes de la EPC, evaluando aspectos como elementos palpables, rapidez de
respuesta, proteccion y comprension.
Teoria de la calidad total

La teoria de la calidad total se orienta en el perfeccionamiento continuo de todos
los procesos organizacionales para alcanzar una alta calidad en productos y servicios. Su
principal contribucion radica en integrar las areas y jerarquias de una organizacion en un
esfuerzo conjunto hacia la excelencia, fomentando una cultura donde la calidad es
responsabilidad de todos. Este enfoque no solo busca compensar, sino prevalecer las
expectativas de los clientes, lo que conduce a una mayor competitividad y rendimiento
empresarial (Chiavenato, 2011). En relacion con el estudio, esta teoria proporcionara un
marco solido para analizar el servicio administrativo ofrecido por el personal de la EPC.
Dimensiones

Segun Kaotler y Keller (2012) son:
Elementos tangibles

De acuerdo con Zeithaml et al. (1993), los aspectos tangibles son las partes
perceptibles de la oferta del servicio y abarcan las instalaciones, equipos, personal y
materiales relacionados con el servicio proporcionado. Estos elementos proporcionan una
imagen fisica o visual de los aspectos que los consumidores emplean para evaluar la
calidad del servicio. Se subraya la importancia de que las organizaciones implementen
estrategias que resalten estos aspectos tangibles, como la adopcion de tecnologia avanzada
en equipos, la distribucién efectiva de documentacion interna entre el personal, el
sostenimiento de relaciones sélidas con los clientes, y asegurarse de que la presencia de
los clientes en las instalaciones motive la implementacion de estrategias orientadas a

satisfacer sus necesidades.
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En ese contexto, Riveros (2007) ) sefiala que los componentes tangibles incluyen
la apariencia de las instalaciones, los equipos empleados en la prestacion del servicio, la
imagen del personal y los materiales de comunicacion. En resumen, estos elementos
constituyen las pruebas fisicas que el cliente descubre del servicio. Segun Cantu (2011),
los componentes palpables se refieren a los exteriores fisicos del servicio, englobando la
presentacién de las infraestructuras, los dispositivos, el personal y los elementos de
comunicacion.

Capacidad de respuesta

Zeithaml et al. (1993) mantienen que esta relacionado con la manera en que los
funcionarios atienden a los clientes o usuarios y su disposicion para ayudarlos. Implica
ofrecer un servicio al cliente de forma puntual, ya sea en respuesta a consultas, quejas,
problemas o solicitudes de servicio. En este contexto Cantl (2011) menciona que esta
dimensidn se describe como la habilidad para asistir al publico y brindar la asistencia de
manera rapida. Se caracteriza por la capacidad de responder de manera responsable,
destacando la voluntad del empleado de colaborar con el publico y la prestacion del
servicio de manera &gil.

Este aspecto subraya la importancia de manipular de modo efectivo las solicitudes,
sugestiones, quejas y conflictos de los clientes, mostrando compromiso durante todo el
proceso. La responsabilidad se refleja en cumplir con los tiempos de respuesta esperados
por los clientes para recibir atencion, respuestas a sus inquietudes o soluciones a sus
problemas. Ademas, se enfatiza la capacidad de ser adaptable y ajustar el servicio segln
los requerimientos especificos de cada cliente. Segin Grande (2005) esto se relaciona con
la disposicion de los honorarios para brindar asistencia a los clientes garantizando un veloz
servicio, puntual y agradable.

Fiabilidad
se refiere a la habilidad para proporcionar el servicio prometido con exactitud y

seriedad. Se evalGa en funcién de la forma en que el servicio se entrega de manera
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adecuada desde el inicio. Esto abarca los aspectos que hacen que el usuario distinga la
calidad y el discernimiento de los colaboradores con respecto al servicio. En otras palabras,
se resefia a la destreza de proporcionar un servicio prometido de manera minuciosa y
confiable, asegurando que se cumpla con la promesa desde el inicio y que la entidad
cumpla con sus compromisos. Este concepto esta relacionado con la precision en la entrega
del servicio, su puntualidad, y otros aspectos similares (Zeithaml et al., 1993).
Seguridad

Es la confianza confia del usuario en la entidad para resolver sus dificultades y
problemas, teniendo la certeza de que se abordardn de la manera mas adecuada. La
seguridad conlleva la idea de credibilidad, integridad y honestidad (Zeithaml et al., 1993).
Para Riveros (2007) La seguridad pone en foco la idea de que los empleados posean las
aptitudes, saberes y competencias requeridas para ofrecer el servicio, interactuar en
persona, llevar a cabo las tareas vinculadas a sus funciones, resolver las preguntas,
preocupaciones y dificultades de los clientes, ofreciendo respeto, cortesia y consideracion
en todo momento.
Empatia

Para Zeithaml et al. (1993) la empatia se centra en tratar a cada cliente como un
individuo Unico, ofreciéndoles un servicio personalizado que les haga sentir especiales y
valorados. Segun Riveros (1993) escribe la empatia como la habilidad de una organizacién
para captar las necesidades individuales de sus clientes y proporcionar respuestas
adaptadas a esas necesidades. Esto implica un compromiso genuino con la satisfaccién del
cliente. Grande (2005) destaca que esta dimension se manifiesta a través del compromiso,
la cortesia, la amabilidad, el respeto, la consideracion, la disposicion para abordar
problemas, la escucha activa de los clientes, la gestion efectiva de quejas y sugerencias,

asi como la flexibilidad en los horarios de atencidn, entre otros aspectos importantes.
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2.3.

2.4.

Bases normativas

Ley 27444 (2019) en la que se establece las acciones administrativas con el fin de
garantizar el servicio y la atencién pertinente de los administrativos conforme al orden
institucional y juridico. En ese aspecto, se establece la determinacion de los actos administrativos
y sus componentes como la funcidn y el rol de cada entidad en el progreso de estos procesos. la
norma esta conectada con el estudio porque define los procedimientos y sistemas necesarios para
ofrecer una atencion adecuada al ciudadano.

Reglamento General de la UNACH establecida por la Resolucion 290-2017-
CO/UNACH (2017) en la gue se determina los procedimientos y mecanismos sobre el que se
desarrolla las actividades y funciones de una comunidad universitaria dentro de las que se
encuentra acciones y roles de cada una de las oficinas administrativas. La normativa se vincula
con el estudio porque establece las funciones de la entidad universitaria y el nivel de atencion
que debe proporcionar el personal administrativo.

El Plan de Desarrollo de las Personas (PDP) de la UNACH (2023) aprobado por
Resolucion 199 -2023 — UNACH es una normativa que establece los fines las funciones
sustantivas 0 administracién interna vinculados al personal de la entidad en el progreso de
capacidades del administrativo equipo de la entidad esto con el fin de reconocer las capacidades
de capacitacion, documentos de gestion y otros elementos vinculados a la gestién administrativa
de la entidad. Esto vinculado a establecer una calidad de servicio primordial dentro de la
organizacion. (Monje Alvarez, 2011).

Definicion de términos basicos
Atencion

Es el proceso donde una organizacién interactia con sus clientes o usuarios para

satisfacer sus necesidades y resolver consultas o inconvenientes (Mallar, 2010).
Calidad
Es aquel que satisface de manera impecable, confiable, accesible y segura las necesidades

del cliente, cumpliendo con una programacion adecuada (Escobar y Mosquera, 2013).
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Compromiso

Se refiere al compromiso o acuerdo que una persona tiene con otros en relacién con un
hecho o situacion, y es una responsabilidad que debe ser cumplida por la persona que la adquirio
0 gand (Polo, 2019).
Confianza

Se refiere a la expectativa de que otra persona actuara de manera reciproca,
correspondiendo con acciones similares a las que se han realizado por ella (Conejeros et al.,
2010).
Colaborador

Es aquel individuo que forma parte de un proyecto, con su contribucion dependiendo de
su nivel de experiencia y conocimientos (Mendoza y Villafuerte, 2021).
Empatia

Es la capacidad de un individuo para mostrarse de acuerdo con las emociones,
pensamientos y sentimientos de los restantes, basandose en la percepcion de que el otro es similar
0 comparte caracteristicas similares (Mufioz y Chaves, 2013).
Innovacion

Es un proceso de innovacion que habilita a entidades para generar valor adicional para
sus clientes y lograr una ventaja competitiva (Jordan, 2011).
Percepcion

Es un procedimiento en el cual una persona recibe, elige, estructura e interpreta datos
para formar una representacién coherente del entorno (Fernandez, 2008).
Responsabilidad

Capacidad de un individuo para responder por sus acciones y decisiones y para asumir
consecuencias de ellas (Polo, 2019).
Servicio

Proceso de satisfacer una necesidad o solucionar un problema del cliente a través de la

provision de un producto o la realizacién de una tarea (Kotler y Keller, 2012).
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Usuario
Se refiere a los individuos que utilizan los servicios de una organizacién. Su satisfaccién

es fundamental para el éxito empresarial (Hernandez, 2010).
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2,

Método de investigacion

En la investigacion se emplearon diversos métodos, incluyendo el método deductivo, que
busca alcanzar conclusiones l6gicas basadas en un conjunto de premisas (Bernal, 2016). En la
investigacion el método deductivo se aplicd para generar conclusiones logicas a partir de

premisas relacionadas con el servicio administrativo que recibi6 el estudiante de la EPC-UNACH

El método analitico permite descomponer un todo en partes para poder estudiarlos
(Bernal, 2016). En este estudio, se utiliz este enfoque para descomponer la variable de servicio
administrativo en dimensiones e indicadores, lo que simplifico su analisis y evaluacion posterior.

Tipo de investigacion

La exploracion fue bésica, ya que, segun Vara (2015) se buscé ampliar el discernimiento
tedrico sobre un tema sin considerar su aplicacion practica inmediata. El estudio se enfocé en
comprender y expandir los conocimientos sobre el servicio administrativo que recibieron los

estudiantes de la EPC-UNACH

Descriptiva, porque conforme a Arias (2012) se describi6 las caracteristicas y elementos
asociados al fendmeno de estudio. El estudio buscéd describir el servicio administrativo que

recibio el estudiante de la EPC

Este estudio se clasifica como una investigacion no experimental, dado que se enfocé en

observar y analizar la informacion recibida por los estudiantes de la EPC sin manipular variables.

Estudio de campo, porque de acuerdo con Bernal (2016) es el proceso de obtener
informacion directamente de las personas investigadas o del entorno donde suceden los eventos
(datos primarios). La investigacion se basé en datos primarios recolectados por intermedio de un

cuestionario aplicado al estudiante respecto al servicio administrativo recibido.
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Estudio cuantitativo, porque de acuerdo con Arias (2012) es un método de investigacion
gue hace uso de elementos numéricos para examinar los datos. En la investigacion se utilizaron
herramientas de medicidn cuantitativa para describir y evaluar el nivel de servicio administrativo
recibido por los estudiantes en la escuela y la universidad en cuestion

3.3. Disefio de investigacién

El enfoque del disefio de la investigacion fue no experimental con un caracter transversal,
segun Arias (2012) la indagacion no experimental se lleva a cabo sin maniobrar variables, ademas
un estudio es transversal puesto que se realizé en un solo tiempo. En la investigacion la variable
servicio administrativo fue descrita sin ser manipulada, ademas se efectué durante el 2024 en la
de la Escuela y Universidad en estudio. La figura de la investigacidn se muestra a continuacion:

Figura 1

Disefio de la investigacién

Calidad de servicio

X1
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3.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion del estudio

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores

Instalaciones

Elementos
. Equipos
tangibles qutp
Apariencia del personal
Rapidez en el servicio
Capacidad de .
P Atencion
respuesta
Grado del cumplimiento Prontitud
del servicio con las —
) ) Precision en la entrega del
perspectivas del cliente. .
N - servicio
N Esto significa que este se Fiabilidad
Servicio » .
~ encuentra en funcién de Puntualidad
administrativo o
como el servicio es Competencias para
recibido y con lo que el ofrecer el servicio
cliente esperaba recibir
Seguridad i
(Kotler y Keller, 2012). g Cortesia
Respeto
Atencion individualizada
Empatia Gestidn de reclamos

Sugerencias
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3.5. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.5.1. Poblacion
La poblacién en el estudio se conformé por 307 estudiantes de EPC-UNACH
matriculados en el ciclo 2024- I.
3.5.2.  Muestra
En el estudio la muestra se conformd por 171 estudiantes de EPC del ciclo
académico 2024-1 de la UNACH. La muestra de matriculados se calculé conforme se
muestra a continuacion:

N*Zz*p*q
n:
e2*(N-1)+Z**p*q

Donde:

N: Poblacién de estudio.

n: Muestra.

Z: Nivel de confianza.

p: Proporcion de ocurrencia de un suceso.
g: Proporcion de que no ocurra el suceso.
e: Error de estimacion.

Reemplazando, tenemos:

307%(1.96)**50%*50%
n:
5%2*(307-1)+(1.96)**50%*50%

N: 307
Z: 1.96
p: 50%
g: 50%
e: 5%
n=294'84= 171 n=171
1.73
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Determinada la muestra se establecera la muestra que corresponde por estratos:

N;
n;= n. N
Donde:
N: Numero de elementos de la poblacion
n: Muestra

N;:  Numero de elementos del estrato.

Reemplazando, tenemos:

B
= 307 T

De forma anéloga, la misma férmula fue aplicada para cada uno de los demas

estratos.
Tabla 2

Muestra estratificada de los estudiantes de la Escuela Profesional de

Contabilidad

Ciclo Poblacion Muestra
I 43 24
i 34 19
v 39 22
\% 32 18
VI 31 17
VI 33 18
VI 41 23
IX 21 12
X 33 18
Total 307 171

3.5.3. Muestreo

El muestreo aplicado en la investigacion fue por método de conveniencia, lo

que permitio seleccionar a los estudiantes de cada ciclo de manera aleatoria. En este
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3.54.

contexto, se utilizé el software Decision Analyst STATS para seleccionar al azar el
namero y los estudiantes de cada ciclo. Por ejemplo, de los 43 estudiantes del segundo
ciclo, el software eligié 24 nimeros diferentes asociados a la lista de estudiantes. En el
tercer ciclo, se sigui6 el mismo procedimiento y asi sucesivamente en cada ciclo hasta
completar la totalidad de la muestra de estudiantes a quienes se les aplico el instrumento
para evaluar la calidad del servicio recibido en la Escuela Profesional de Contabilidad.
Unidad de analisis

La unidad de analisis en el estudio se conformé por el estudiante del ciclo

académico 2024 | de la EPC-UNACH

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta, segin Bernal (2016), es un método de recoleccion de datos
utilizado para conseguir informacién de un grupo de individuos mediante preguntas
estandarizadas. En este estudio, la encuesta se centr6 en recopilar datos sobre el servicio
administrativo recibido por los estudiantes de la de la Escuela y Universidad en estudio.
Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario, de acuerdo con Bernal (2016), es una herramienta de
recoleccién de informacion que consiste en una serie organizada y sucesiva de
preguntas. En este estudio, el cuestionario facilitdé la recopilacién de datos con
respuestas cerradas en escala de Likert. El cuestionario fue aplicado a cada estudiante
gue conformo la muestra de la EPC-UNACH .

El cuestionario constd6 de 28 preguntas distribuidas en las siguientes
dimensiones: 6 preguntas sobre elementos tangibles, 6 sobre capacidad de respuesta, 4
sobre fiabilidad, 6 sobre seguridad y 6 sobre empatia. Las preguntas se basaron en una

escala de Likert de 5 puntos, como se detalla en la Tabla 3.
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Tabla 3

Escala de Likert

Categoria Valor
Nunca S
Casi nunca 4
A veces 3
Casi siempre 2
Siempre 1

Nota: Elaboracion propia

El cuestionario fue validado por tres profesionales de contabilidad expertos en
investigacion y el grado de confiabilidad fue determinado a través de analisis estadistico
de confiabilidad de Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de 0.811, lo que se demuestra

que el cuestionario es confiable.

3.7. Procesamiento y analisis de datos

3.7.1.

3.7.2.

Procesamiento de datos

Se llevo a cabo el andlisis de datos utilizando un programa estadistico y
Microsoft Excel. Los datos recolectados mediante el cuestionario se introdujeron en el
software estadistico para su tabulacion. Posteriormente, se utilizé Excel para realizar
ajustes y refinamientos en los resultados obtenidos
Andlisis de datos

El anélisis de datos se llevo a cabo teniendo en cuenta los objetivos de la
investigacion. Para ello, se utilizaron tablas simples y figuras, las cuales permitieron
responder a los objetivos y al problema de estudio planteado. Ademas, A partir de los
valores presentados en la tabla 3, se establecieron baremos o rangos que consistieron
en definir tres niveles (malo, regular y bueno) con el objetivo de destacar la informacion

maés relevante y facilitar una mejor interpretacion de los resultados.
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3.8. Aspectos éticos y rigor cientifico

Las cuestiones éticas consideradas en la investigacién fueron: el consentimiento
informado, que asegur6 que los estudiantes conocieran y participaran voluntariamente; la
confidencialidad, que garantizo la privacidad de las opiniones de los participantes; la integridad,
gue se mantuvo al preservar los datos obtenidos de los estudiantes; y el respeto, que se mantuvo
al valorar y respetar las opiniones de aquellos que participaron en el estudio.

El rigor cientifico en la investigacion estuvo vinculado a la metodologia, la validez y la
transparencia de la obtenida informacion de los datos recopilados sobre el servicio administrativo
recibido por los estudiantes de la EPC-UNACH, cumpliendo ademas con los reglamentos y

protocolos establecidos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados
Elementos Tangibles del Servicio Administrativo
Figura 2

Percepcion de los Estudiantes Sobre Elementos Tangibles

Identificacion del Personal Administrativo

Apariencia Profesional del Personal

_ 0,
Administrativo LS2

0,
_ 23.39% 06%

_ o B 4.09%
Modernidad y Eficiencia de los Recursos 20-470/207 49
Tecnoldgicos e 0 37.43%
B 0
B 7.02%
L . - . 16.96%
Condicion y Disponibilidad de los Equipos = 4314%)./50%

S 1111% 04
10.58%

Organizacién y Distribucion de las

0,
Instalaciones 35.67%

45.03%

Limpieza y Mantenimiento de las Instalaciones
53.80%

14.04%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00%

m Nunca Casinunca = Aveces mCasisiempre = Siempre

Nota: La figura muestra los resultados de los estudiantes sobre la percepcion de los elementos tangibles
expresado en porcentajes.

De acuerdo con la figura 2, en relacion con el mantenimiento y limpieza de las
subestructuras, el 14.04% de los estudiantes afirmé que siempre esté limpio, y un 53.80% indico

que casi siempre. Un 28.07% mencion6 que a veces, mientras que solo un 3.51% y un 0.58%
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indicaron que casi nunca y nunca, respectivamente. Esto indica que la mayor parte de los
estudiantes ve las instalaciones como generalmente limpias y bien mantenidas.

La organizacion y distribucion de las instalaciones es vista de manera similar, con un
14.62% de los estudiantes diciendo que siempre estan organizadas y un 45.03% que casi siempre.
Un 35.67% respondid que a veces, y un 4.09% y un 0.58% sefialaron que casi nunca y nunca,
respectivamente. Esto muestra una percepcién predominantemente positiva, aunque hay margen
para mejoras.

La condicidn y disponibilidad de los equipos presenta mas variabilidad, con un 11.11%
de los estudiantes diciendo que siempre estan en buenas condiciones y disponibles, y un 30.41%
que casi siempre. Un 34.50% respondi0 a veces, mientras que un 16.96% y un 7.02% indicaron
gue casi nunca y nunca, respectivamente. Esto sugiere que esta area podria necesitar atencion.

En cuanto a la eficiencia y modernidad de los recursos tecnolégicos, solo un 10.53% de
los estudiantes afirmo que siempre son modernos y eficientes, y un 37.43% que casi siempre. Un
27.49% respondid que a veces, mientras que un 20.47% y un 4.09% indicaron que casi hunca y
nunca, respectivamente. Esto indica una percepcion dividida, con una proporcion significativa de
estudiantes creyendo que hay margen para mejorar en este aspecto.

La apariencia profesional del personal administrativo fue evaluada més positivamente,
con un 23.39% de los estudiantes diciendo que siempre es profesional y un 59.06% que casi
siempre. Un 15.20% indicé a veces, mientras que un 1.75% y un 0.58% respondieron que casi
nunca y nunca, respectivamente. Esto sugiere una percepcién muy positiva de la apariencia
profesional del personal.

Por ultimo, la identificacion del personal administrativo muestra que un 23.39% de los
estudiantes indico siempre y un 35.09% que casi siempre. Un 26.32% respondio que a veces,
mientras que un 8.77% y un 6.43% sefialaron que casi nunca y nunca, respectivamente. Esto
indica que, aunque la mayoria ve al personal generalmente bien identificado, hay una cantidad

considerable de estudiantes que creen que hay margen de mejora en este aspecto.
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Tabla 4

Valoracion de Elementos Tangibles

Nivel Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Malo 6 14 3 1.75%
Regular 15 23 106 61.99%
Bueno 24 30 62 36.26%
Total 171 100.00%

Nota: La tabla muestra los niveles de los elementos tangibles determinado mediante baremos.

La tabla 4 muestra que la mayoria de los estudiantes evaluaron los elementos tangibles

del servicio administrativo como regular, con un 61.99% (106 estudiantes) calificandolo en este

nivel. Una proporcion significativa de 36.26% (62 estudiantes), considerd que los elementos

tangibles son buenos. Solo el 1.75% (3 estudiantes), calificé estos elementos como malos. En

resumen, aunque hay un nimero considerable de estudiantes que perciben los elementos

tangibles del servicio administrativo como buenos, la mayoria los considera regulares,

indicando que hay éareas que podrian beneficiarse de mejoras para alcanzar una

valoracion maés alta en el futuro.
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Capacidad de Respuesta del Servicio Administrativo
Figura 3

Percepcion de los Estudiantes Sobre Capacidad de Respuesta

Activo del progreso de la

documentacion 45.03%

16.96%

B 1.75%
7.60%
[ i 29.82%

17.54%

Prontitud en ofrecer soluciones

alternativas 43.27%

| 0.58%
4.09%

Personalizacion del trato 23.98%

56.73%

Disposicion para escuchar

inconvenientes 51.46%

Cumplimiento de plazos en la provision
de informacion y documentacion

32.75%
16.37% 43.86%
. 0

B 1.75%
8.19%

35.67%
X 40.35%
.04%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00%
m Nunca Casinunca = A veces m Casisiempre ®Siempre

Tiempo de atencion de documentacion

Nota: La figura muestra los resultados de los estudiantes sobre la percepcion de la capacidad de respuesta
expresado en porcentajes.

Tal como se observa en la figura 3, la capacidad de respuesta del servicio administrativo
en la EPC-UNACH varia significativamente en diferentes aspectos. En cuanto al tiempo de
atencion de documentacidn, el 14.04% de los estudiantes indicd que siempre es adecuado,
mientras que un 40.35% sefial6 que casi siempre. Un 35.67% menciond que a veces, con un
8.19% y un 1.75% indicando casi nunca y nunca, respectivamente. Es decir, existe una

proporcion significativa que no esta completamente satisfecha con este aspecto.

< Flores Figueroa César David >
< Villena Teran Jhulissa Pamela > Péag. 40



@

<Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024>

Respecto al cumplimiento de plazos en la provision de informacién y documentacion,
el 16.37% de los estudiantes indicé que siempre se cumplen, y un 43.86% sefialé que casi
siempre. Un 32.75% respondid que a veces se cumplen, mientras que un 4.68% y un 2.34%
mencionaron gque casi hunca y nunca, respectivamente. La percepcién aqui es mas positiva, con
una mayoria de estudiantes que considera que los plazos se cumplen generalmente bien, aunque
todavia hay areas que podrian mejorar.

La disposicién para escuchar inconvenientes muestra que un 12.28% de los estudiantes
percibe que siempre hay disposicion para escuchar, y un 51.46% indico casi siempre. Un
30.41% respondid que a veces, mientras que un 4.68% y un 1.17% sefialaron casi nunca y
nunca, respectivamente. Esto indica una percepcion mayoritariamente positiva de la disposicion
del personal administrativo, pero también destaca que existe una minoria significativa que no
esta satisfecha.

En cuanto a la personalizacion del trato, un 14.62% de los estudiantes indico que
siempre se da un trato personalizado, y un 56.73% que casi siempre. Un 23.98% mencion6 que
a veces, mientras que un 4.09% y un 0.58% indicaron que casi nuncay nunca, respectivamente.
Esto sugiere una percepcién muy positiva de la personalizacion del trato, con la mayoria de los
estudiantes sintiéndose bien atendidos de manera individualizada.

La prontitud en ofrecer soluciones alternativas muestra que un 17.54% de los
estudiantes percibe que siempre se ofrecen soluciones rapidas, y un 43.27% que casi siempre.
Un 29.82% respondio que a veces, mientras que un 7.60% y un 1.75% sefialaron casi nunca y
nunca, respectivamente. La mayoria ve la prontitud de manera positiva, aunque hay una
proporcién significativa de estudiantes que cree que este aspecto podria mejorar.

Finalmente, en lo referente a como el personal administrativo hace seguimiento activo
al progreso de un tramite documentario, un 16.96% de los estudiantes indicé que siempre estan
al tanto del progreso, y un 45.03% que casi siempre. Un 30.99% menciond que a veces, mientras

gue un 4.68% y un 2.34% sefialaron casi hunca y nunca, respectivamente. Esto sugiere una
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percepcion bastante positiva sobre este aspecto, aunque también hay margen para mejorar la
comunicacion sobre el progreso de avance de la documentacion.

Tabla s

Valoracion de la Capacidad de Respuesta

Nivel Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Mala 6 14 6 3.51%
Regular 15 23 76 44.44%
Buena 24 30 89 52.05%
Total 171 100.00%

Nota: La tabla muestra los niveles de la capacidad de respuesta determinado mediante baremos.

Seguln la tabla 5 la valoracion de la dimension capacidad de respuesta del servicio
administrativo recibido por los estudiantes se distribuye en diferentes niveles de calidad. En
cuanto a la valoracién mala, solo un 3.51% de los estudiantes (6 estudiantes) calificaron a esta
dimension en este nivel. Esto sugiere que una pequefia minoria de los estudiantes percibe este
aspecto del servicio como insatisfactorio. Un 44.44% (76 estudiantes), evaluaron la capacidad
de respuesta como regular, este alto porcentaje indica que, aunque el servicio cumple con su
funcidn basica, existe un margen considerable para mejorar y alcanzar una mayor satisfaccion
entre los estudiantes. Por otro lado, la mayoria de los estudiantes 52.05% (89 estudiantes)
calificaron la capacidad de respuesta como buena, este grupo mayoritario de estudiantes
percibio la capacidad de respuesta de manera positiva, reflejando que hubo aspectos del servicio

administrativo que son bien valorados y efectivos.

Fiabilidad del Servicio Administrativo
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Figura 4

Percepcion de los Estudiantes Sobre Fiabilidad

I 1.17%
o ) 7.02%
Cumplimiento de plazos establecidos 29.24%
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Nota: La figura muestra los resultados de los estudiantes sobre la percepcion de fiabilidad expresado en
porcentajes.

La figura 4, muestra que la percepcion sobre fiabilidad del servicio administrativo varia
en diferentes aspectos clave. Respecto a la precision y exactitud de la informacién, la mayoria
de los estudiantes indican que la informacion es confiable y precisa la mayor parte del tiempo,
con un 67.84% considerando que esto es asi: 13.45% mencionan que siempre es asi y 54.39%
casi siempre.

En términos de la eficiencia en la gestion de tiempos y plazos, el 60.23% percibe que
los plazos se manejan eficientemente en la mayoria de los casos: 16.96% mencionan que
siempre y 43.27% casi siempre. No obstante, un 31.58% menciona que la gestion de tiempos y
plazos es inconsistente, sefialando la necesidad de mejorar la consistencia para asegurar una

experiencia mas uniforme.
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En cuanto al cumplimiento de plazos establecidos, el 62.57% de los estudiantes cree
gue los plazos son cumplidos adecuadamente: 15.79% siempre y 46.78% casi siempre. Aunque
un 29.24% menciona que esto ocurre solo a veces, esto indica que hay espacio para mejorar la
consistencia en la entrega oportuna de servicios administrativos.

Tabla 6

Valoracién de la Fiabilidad

Nivel Desde Hasta Frecuencia Porcentaje

Malo 4 9 5 2.92%
Regular 10 15 86 50.29%
Bueno 16 20 80 46.78%
Total 171 100.00%

Nota: La tabla detalla los niveles de fiabilidad determinado mediante baremos.

Segun la tabla 6, que evalla la fiabilidad del servicio administrativo recibido por los
estudiantes, la mayoria de los estudiantes califican positivamente el servicio administrativo. El
46.78% de los encuestados valoraron el servicio como bueno, indicando que experimentaron
niveles altos de satisfaccion y confianza en el servicio recibido, con una frecuencia de 80
estudiantes. Por otro lado, el 50.29% de estudiantes calificaron el servicio como regular y un

pequefio porcentaje equivalente al 2.92%, calificaron el servicio como malo.
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Seguridad del Servicio Administrativo

Figura 5

Percepcidn de los Estudiantes sobre Seguridad

Consideracién de opiniones y consultas del 26,300

estudiante 45.03%
22.81%
Respeto y dignidad en la atencion
51.46%
33.92%
Consistencia en el trato amable
46.20%

Amabilidad y cortesia en la atencién

Capacidad de resolucion de problemas

L e
30.99%
1 117%
117%
[ e 29.24%

complejos 52.63%
P 15.79%
) o B 1.75%
Competencia y conocimiento del personal 4.09%
. . 28.07%
administrativo 50.88%
15.20%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00%

= Nunca Casinunca = A veces mCasisiempre = Siempre

Nota: La figura muestra los resultados de los estudiantes sobre la percepcion de seguridad expresado en

porcentajes.

Segun la figura 5, la seguridad del servicio administrativo muestra variaciones
significativas; segun los porcentajes reportados: en cuanto a la competencia y conocimiento del
personal administrativo, el 66.08% de los estudiantes considera que el personal muestra estos

atributos de casi siempre (50.88%) a siempre (15.20%); no obstante, un significativo 33.91 %
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menciona que esto ocurre solo a veces (28.07%), casi nunca (4.09%), o nunca (1.75%),
evidenciando la necesidad de mejorar la consistencia y competencia del personal.

Sobre la capacidad del personal para resolver problemas, los resultados muestran que
(15.79%) siempre tiene la capacidad y (52.63%) casi siempre tienen la capacidad, haciendo un
total de 68.42% de los estudiantes que mencionan que el personal tiene una actitud positiva para
resolver problemas complejos. Sin embargo, un considerable 31.58% menciona que esta
capacidad se manifiesta solo a veces (29.24%), casi nunca (1.17%), o nunca (1.17%), lo que
destaca la relevancia de mejorar la consistencia en la resolucion de problemas complejos.

La amabilidad y cortesia en la atencion son evaluadas positivamente por el 81.28% de
los estudiantes, indicando que reciben un trato amable siempre (30.99%) o casi siempre
(50.29%). A pesar de esto, un pequefio porcentaje (3.51%) menciona que experimenta falta de
amabilidad y cortesia (casi nunca 2.34% o nunca 1.17%), lo cual resalta areas donde se puede
mejorar para mantener un servicio mas consistente.

La consistencia en el trato amable es percibida positivamente por el 77.78% de los
estudiantes, que mencionan que el trato es consistente siempre (31.58%) o casi siempre
(46.20%). Aungue la mayoria tiene una experiencia positiva, un 21.22% menciona que esto
ocurre solo a veces (19.30%), casi nunca (2.34%), o nunca (0.58%), destacando la importancia
de mantener un trato constante y uniforme.

En cuanto al respeto y la dignidad en la atencidn, el 85.38% de los estudiantes percibe
que se les trata con respeto y dignidad siempre (33.92%) o casi siempre (51.46%). Aunque la
mayoria tiene una experiencia positiva, un pequefio porcentaje (2.34%) menciona que esto

ocurre casi nunca (1.17%) o nunca (1.17%).

La consideracion de opiniones y consultas de los estudiantes es valorada positivamente
por el 67.84% de los estudiantes, indicando que sus opiniones y consultas son consideradas
siempre o casi siempre. Aun asi, un 32.16% menciona que esto ocurre solo a veces, casi nunca
0 nunca, subrayando la relevancia de mejorar la atencion y la respuesta y atencion a las

solicitudes de los estudiantes.
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Tabla 7

Valoracion de la Seguridad del Servicio Administrativo

Nivel Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Mala 6 14 3 1.75%
Regular 15 23 72 42.11%
Buena 24 30 96 56.14%
Total 171 100.00%

Nota: La tabla muestra los niveles de seguridad del servicio administrativo determinado mediante baremos.
Segun la tabla 7, la mayoria de los estudiantes perciben positivamente la seguridad del

servicio administrativo. El 56.14% de los estudiantes calificaron la seguridad como buena,
indicando una experiencia generalmente satisfactoria y segura, con un total de 96 estudiantes
en este grupo. Por otro lado, un 42.11% de los estudiantes calificaron el servicio como regular.
Esto sugiere que, si bien muchos estudiantes consideran que el servicio es aceptable, también
hay areas que podrian mejorarse para ofrecer una experiencia mas consistente y segura. Un

pequefio porcentaje de estudiantes que equivalente al 1.75%, calificaron el servicio como malo.
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Empatia del Servicio Administrativo
Figura 6

Percepcion de los Estudiantes sobre Empatia
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Nota: La figura ilustra los resultados de los estudiantes sobre la percepcion de empatia expresado en
porcentajes.

Segun la figura 6, en cuanto al interés genuino en atender inquietudes, el 63.75% de los
estudiantes percibe que este aspecto se cumple siempre (14.04%) o casi siempre (49.71%). Esto
indica que muchos estudiantes sienten que sus inquietudes son tratadas con atencion y genuino
interés por parte del personal administrativo.

El asesoramiento y apoyo personalizado también es bien evaluado, con el 64.91% de los

estudiantes mencionando que esto ocurre siempre (19.88%) o casi siempre (45.03%). Esto
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sugiere que casi todos los estudiantes reciben apoyo y orientacion personalizada cuando lo
necesitan. En cuanto a la eficiencia en la resolucién de reclamos y quejas, el 65.50% de los
estudiantes percibe que esta eficiencia es alta, indicando que los reclamos y quejas se resuelven
siempre (19.30%) o casi siempre (46.20%). Esto refleja una respuesta positiva hacia la capacidad
del personal administrativo para manejar eficazmente situaciones de conflicto.

La retroalimentacion sobre reclamos y quejas tiene una intuicién positiva por parte del
54.82% de los estudiantes, indicando que reciben retroalimentacién siempre (11.11%) o casi
siempre (43.27%) después de presentar reclamos o quejas.

La solicitud de sugerencias y comentarios es bien vista por el 58.68% de los estudiantes,
mencionando que se les solicita siempre (13.45%) o casi siempre (45.23%) sus sugerencias y
comentarios para mejorar el servicio administrativo.

Finalmente, la consideracion de sugerencias para la mejora del servicio es percibida
positivamente por el 55.42% de los estudiantes, indicando que sus sugerencias son consideradas
siempre (18.13%) o casi siempre (37.29%) para mejorar el servicio.

Tabla 8

Valoracion de la Empatia del servicio administrativo

Nivel Desde Hasta Frecuencia Porcentaje

Malo 6 14 13 7.60%
Regular 15 23 90 52.63%
Bueno 24 30 68 39.77%
Total 171 100.00%

Nota: La tabla detalla los niveles de empatia determinado mediante baremos.

Segun la tabla 8, el 52.63% de los estudiantes apreciaron la empatia del servicio
administrativo como regular. Esto sugiere que una mayoria considerable considera que el
servicio ofrece empatia de manera aceptable, pero no excepcionalmente. ElI 39.77% de los
estudiantes calificaron la empatia como bueno. Esto indica que una proporcion demostrativa
de estudiantes percibe un nivel satisfactorio de empatia en el servicio administrativo recibido.

Por otro lado, un 7.60% de los estudiantes calificaron la empatia como malo. Esta es una
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4.2.

minoria, pero aun representa un porcentaje considerable de estudiantes que no estan satisfechos

con el nivel de empatia ofrecido por el servicio administrativo.

Servicio Administrativo recibido por los Estudiantes de la EPC-UNACH, 2024.

Tabla9

Nivel de Servicio Administrativo

Nivel Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Malo 28 65 3 1.75%
Regular 66 103 74 43.27%
Bueno 104 140 94 54.97%
Total 171 100.00%

Nota: La tabla muestra el nivel de servicio administrativo determinado mediante baremos

Segun la tabla 9, se observa que el 54.97% de los estudiantes calificaron el servicio
administrativo como bueno, lo que demuestra una percepcion mayoritariamente positiva. Es
decir, mas de la mitad estan satisfechos con la calidad y eficacia del servicio administrativo que
reciben. Este nivel de satisfaccidn puede atribuirse a varios factores, como la eficiencia en la
atencion, la capacidad de respuesta a las necesidades de los estudiantes y la fiabilidad en la
gestién administrativa. Por otro lado, el 43.27% calificé el servicio como regular, lo que refleja
una percepcion mas neutra o moderada. Esto podria implicar que algunos estudiantes ven areas
en las que el servicio administrativo podria mejorar, aunque ain consideran que en general es
aceptable. Solo un pequefio porcentaje, equivalente al 1.75%, evalud el servicio como malo.
Este grupo minoritario indica que hay aspectos criticos o deficientes en la forma en que se
brinda el servicio administrativo, aunque es un porcentaje reducido en comparacion con los
otros niveles de calificacion.

Discusion de resultados

En cuanto al objetivo de describir los elementos tangibles del servicio administrativo

recibido por los estudiantes, los datos pusieron de maniesto que el 61.99% de los estudiantes

calificaron esta dimension como regular. Estos resultados son similares a los de Alfonso y
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Curahua (2022), quienes encontraron que el 62.16% de los estudiantes calificaron la dimension
de elementos tangibles como media. Esta coincidencia sugiere una percepcion comdn en diversas
instituciones, donde los elementos tangibles del servicio administrativo son considerados
adecuados, pero con un claro margen para mejoras. Sin embargo, los resultados de Martinez et
al. (2020) mostraron percepciones mucho mas negativas respecto a los elementos tangibles, con
el 88% de los estudiantes calificandolos como deficientes. En comparacion, los estudiantes de la
UNACH tienen una percepcién relativamente mejor, aunque no ideal, lo que indica que las
condiciones de sus instalaciones y equipos podrian estar en mejores condiciones

En relacién con el objetivo describir la capacidad de respuesta del servicio administrativo
recibido por los estudiantes, los resultados revelaron que la mayoria, un 52.05%, calificaron la
capacidad de respuesta como buena. Estos hallazgos contrastan con los hallazgos de Lopez et al.
(2020) quienes, en su estudio en Medellin, Colombia, encontraron que el 92.53% de los
estudiantes del Programa de Administracion de Empresas consideraron la capacidad de respuesta
como oportuna. Aunque los resultados en la UNACH son menos elevados, siguen siendo
positivos, lo que sugiere que, si bien los servicios administrativos son efectivos, ain hay margen
para mejorar en términos de respuesta y atencion al estudiante. Sin embargo, los resultados
discrepan de los hallazgos de Quesada (2019), quien encontrd que la capacidad de respuesta fue
calificada como deficiente por un 70% de los estudiantes. En comparacion, los resultados de la
UNACH son significativamente mas positivos, indicando que, aunque no se alcanza la
excelencia, la percepcién del servicio administrativo es mejor que en los casos estudiados por
Quesada.

En relacion con el objetivo de describir la fiabilidad del servicio administrativo recibido
por los estudiantes los resultados revelaron que el 50.29% de los encuestados valoraron esta
dimension como regular. Estos resultados son consistentes con los hallazgos de Grijalba et al.
(2022) quienes, en su estudio efectuado en Lima, Peru, encontraron que el 49.3% de los
estudiantes calificaron la fiabilidad del servicio administrativo como regular. Esta similitud

sugiere una percepcion comun entre los estudiantes de diferentes instituciones, donde la
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fiabilidad del servicio administrativo es vista como adecuada, pero con margen para mejorar. Asi
mismo, Alfonso y Curahua (2022) en su investigacion en Huancayo, Perd, encontraron que la
fiabilidad del servicio administrativo en la Escuela Profesional de Medicina Humana de la
Universidad Continental fue calificada como de nivel medio por el 55.60% de los estudiantes.
Aunque ligeramente mas alta, esta valoracién también refleja una percepcién general positiva,
pero indica que hay aspectos del servicio que podrian ser optimizados para alcanzar niveles de
satisfaccion mas altos.

En relacion con el objetivo de analizar la seguridad del servicio administrativo recibido
por los estudiantes, se encontrd que el 56.14% de los estudiantes calificaron la seguridad como
buena. Estos resultados discrepan notablemente de los hallazgos de Fuentes (2020) en su estudio
en una universidad de Guayaquil, Ecuador, report6 que el 50% de los estudiantes de la carrera de
derecho se sienten inseguros al realizar tramites y requerimientos a través de la pagina web. Esta
diferencia notable indica que los estudiantes de la UNACH tienen una percepcion mucho mas
favorable sobre la seguridad de los servicios administrativos en comparacion con los estudiantes
de la institucion estudiada por Fuentes. Ademas, los resultados de Chapofian (2020), mostré una
percepcion negativa sobre la seguridad, con el 67% de los estudiantes indicando sentirse
inseguros. En comparacion con estos hallazgos, los estudiantes de la Universidad en estudio
parecen experimentar una experiencia mas positiva y segura, sugiriendo que las medidas de
seguridad implementadas en esta institucion podrian estar mejor alineadas con las expectativas y
necesidades de los estudiantes.

Respecto al objetivo de describir la empatia del servicio administrativo recibido por los
estudiantes de la UNACH, se observo que el 52.63% de los estudiantes calificaron esta dimension
como regular. Comparando estos hallazgos con otros estudios, Grijalba et al. (2022) también
encontraron que la dimension de empatia del servicio administrativo era percibida como regular
por el 52.1% de los estudiantes en su investigacion. Esto indica una consistencia en la percepcion
de que, en general, hay margen para mejorar la empatia en los servicios administrativos en

contextos universitarios. Asi mismo, Alfonso y Curahua (2022) reportaron que el 67.92% de los
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estudiantes percibid la empatia como nivel medio. Aunque este resultado muestra una percepcion
algo mas positiva en comparacion con los otros estudios mencionados, aln refleja que una parte
significativa de los estudiantes no considera que la empatia del servicio administrativo sea
sobresaliente. En contraste, los resultados de Fuentes (2020) destacan una perspectiva mas critica,
donde el 60.14% de los estudiantes indicd que los funcionarios no conocen las necesidades de
los estudiantes ni muestran interés en sus requerimientos.

Respecto al objetivo General que fue describir el servicio administrativo recibido por los
estudiantes de la EPC-UNACH, 2024, se determind que el 54.97% de los estudiantes calificaron
el servicio administrativo como bueno. Estos resultados son similares a los resultados
encontrados por Quesada (2019) en San José - Costa Rica, quien determiné que el 49.7% de los
estudiantes valoraron la calidad del servicio administrativo como alta en la Escuela de Quimica
de la Universidad de Costa Rica; sin embargo son diferentes de los resultados determinados en
el estudio de Fuentes (2020) en Guayaquil - Ecuador, quien report6 que el 51.7% calific6 como
regular el servicio estudiantil en la carrera de Derecho de una institucién puablica, podemos
observar variaciones significativas en las percepciones de calidad del servicio entre diferentes
contextos y disciplinas académicas. Ademas, los resultados difieren de los hallazgos del estudio
de Grijalba et al. (2022) en Lima - Peru, donde el 56.3% de los estudiantes consideraron la calidad
del servicio administrativo como regular desde la perspectiva estudiantil, indica que la evaluacion

positiva en la UNACH podria destacarse en comparacion con otras instituciones evaluadas.
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CONCLUSIONES

Los elementos tangibles del servicio administrativo recibidos por los estudiantes de la EPC-
UNACH, que incluyen limpieza y mantenimiento de las instalaciones, organizacion y distribucion de
las instalaciones, condicién y disponibilidad de los equipos, modernidad y eficiencia de los recursos
tecnolégicos, apariencia profesional del personal administrativo e identificacion del personal
administrativo es regular.

La capacidad de respuesta del servicio administrativo de la EPC-UNACH, evaluada a través
del tiempo de atencion de la documentacion, el cumplimiento de plazos en la provision de informacion
y documentacion, la disposicion para escuchar inconvenientes y la personalizacion del trato es buena.

La fiabilidad del servicio administrativo en la EPC-UNACH es regular. Aungue algunos
estudiantes lo consideran como buena, la mayoria considera que hay areas que requieren mejoras para
alcanzar un nivel 6ptimo de fiabilidad.

La seguridad del servicio administrativo en la EPC-UNACH es buena segln la mayoria de los
estudiantes, quienes valoran positivamente la competencia y conocimiento del personal, asi como la
amabilidad y respeto en la atencion.

La percepcion del servicio administrativo en la EPC-UNACH sobre empatia es variada. La
mayoria de los estudiantes lo califican como regular, mientras que una proporcion significativa lo
considera buena y un pequefio porcentaje lo evalla como mala.

En general, el servicio administrativo recibido por los estudiantes de la EPC-UNACH en 2024
es mayoritariamente buena. Sin embargo, también hay una proporcién significativa que lo considera

regular, y un pequefio grupo lo evalla negativamente.
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RECOMENDACIONES

Para optimizar la percepcion de los elementos tangibles del servicio administrativo, es
fundamental que los directores de la EPC inviertan en mejorar la condicion y disponibilidad de los
equipos, asi como en la modernizacion de los recursos tecnoldgicos. Esto garantizard que las
instalaciones estén adecuadamente equipadas y actualizadas, facilitando un entorno mas eficiente y
satisfactorio para los estudiantes.

El equipo administrativo y de soporte estudiantil deberia enfocarse en mejorar la prontitud en
ofrecer soluciones alternativas y reducir los tiempos de atencién de documentacién. Implementar estas
mejoras contribuird a atender de manera mas eficiente las necesidades de los estudiantes, lo que
resultara en una mejora significativa en la percepcion general del servicio administrativo.

Para mejorar la seguridad percibida en el servicio administrativo para los estudiantes de la EPC-
UNACH, es esencial priorizar la capacitacion continua del personal para garantizar consistencia y
competencia en la atencion. Ademads, se debe reforzar la amabilidad y cortesia en todas las
interacciones, establecer estandares claros para un trato uniforme y mejorar la atencién a las consultas
estudiantiles mediante sistemas efectivos de retroalimentacion. Estas medidas no solo mejoraran la
experiencia del usuario, sino que también fortaleceran la percepcion de seguridad y calidad del servicio
administrativo.

Para mejorar la empatia del servicio administrativo, el personal deberia enfocarse en reforzar
practicas como la escucha activa, el apoyo personalizado y la eficiencia en la resolucién de reclamos y
guejas. Mejorar estas habilidades ayudard a ofrecer una experiencia mas empatica y satisfactoria,
asegurando que todas las interacciones sean tratadas con genuino interés y consideracion por las

necesidades individuales de los estudiantes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Tabla 10

Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad la Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024

Formulacion Obijetivos Hipotesis Variables, dimensiones e indicadores
General General ) N Servicio administrativo
;Como  es el  servicio Describir el servicio L@ Investigacion Evcalade Niveles o
administrativo recibido por los administrativo recibido por los al se’rdescrlptlva Dimensiones Indicadores Items medicion Fana0S
estudiantes  de  la  Escuela estudiantes de la  Escuela Segun  Bernal g
Profesional de Contabilidad de la Profesional de Contabilidad de la (201.6) no Instalaciones 1-2
Universidad Nacional Auténoma Universidad Nacional Auténoma 'edulere
de Chota, 20247 de Chota, 2024. fc_)rr'nule_\r Elementos Eoui -
Especificos Especificos hipdtesis. s yangibles quipos i
«;Como  son los elementos *Describir los elementos tangibles suficiente
tangibles del servicio del  servicio  administrativo plantear algunas Apariencia del personal 5-6
administrativo recibido por los ecibido por los estudiantes de la  Preguntas e 1 (Nunca)
. ; investigacion
estudiantes de la  Escuela Escuela  Profesional — de e cc?mo ase Rapidez en el servicio  7-8 2 (Casi nunca)
Profesional de Contabilidad de la  Contabilidad de la Universidad 91 Y Ordinal 3 (A veces)
Universidad Nacional Auténoma Nacional Auténoma de Chota. anoto,  SUrgeN - acidad de Atenci 6-10 4 (Casi siempre)
" *Describir la capacidad de 9€l tencion - .
de Chota? ) respuesta 5 (Siempre)
*,Como es la capacidad de respuesta del servicio  Planteamiento
respuesta del servicio  administrativo recibido por los del problema, de Prontitud ~ 11-12
administrativo recibido por los €studiantes de la  Escuela los objetivos ,
. ; i or supuesto, del isi6
estudiantes  de la  Escuela Profesional de Contabilidad de la &arcop tebrico Precision en la entrega ), ),
Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Autonoma Fiabilidad del servicio
Universidad Nacional Auténoma de Chota. que §oporta el rabtiica .
estudio. Puntualidad 15-16

de Chota?
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Titulo: Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad la Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024

Formulacion

Objetivos

Variables, dimensiones e indicadores

*:Coémo es la fiabilidad del
servicio administrativo recibido
por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma
de Chota?

*,Como es la seguridad del
servicio administrativo recibido
por los estudiantes de Escuela
Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma
de Chota?

*¢.Como es la empatia del servicio
administrativo recibido por los
estudiantes de la  Escuela
Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma
de Chota?

*Describir la  fiabilidad del
servicio administrativo recibido
por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma
de Chota.

*Describir la  seguridad del
servicio administrativo recibido
por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma
de Chota.

*Describir la empatia del servicio
administrativo recibido por los
estudiantes de Escuela Profesional
de contabilidad de la Universidad
Nacional Auténoma de Chota.

Competencias para

L. 17-18

ofrecer el servicio
Seguridad Cortesia ~ 19-20
Respeto  21-22

Atencion
individualizada > 2*
Gestién de reclamos 25-26

Empatia

Sugerencias ~ 27-28
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Poblacion y Muestra

Alcance, tipo y disefio de investigacion

Alcance
Descriptivo
Tipo
Bésica
Disefio de investigacion

No experimental — transversal

Poblacion
307 estudiantes del ciclo 2024 — | de la
Universidad Nacional Auténoma de Chota
Muestra
171 estudiantes del ciclo 2024 — | de la
Universidad Nacional Auténoma de Chota
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Anexo 2. Instrumento

CUESTIONARIO DE SERVICIO ADMINISTRATIVO

INTRODUCCION

El cuestionario tiene como finalidad describir el servicio administrativo recibido por los estudiantes

de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional Autéonoma de Chota, 2024. A

través del instrumento se busca comprender como las percepciones y experiencias de los estudiantes

determina la calidad de servicio ofrecida.

INSTRUCCION

Se le agradece de antemano su colaboraciéon y se le pide marcar con un aspa [X] o cruz [+] la

respuesta que usted considere pertinente. Recuerde que el cuestionario es anénimo y confidencial.

ESCALA
| Nunca [1] | Casi nunca [2] | A veces [3] | Casi siempre [4] | Siempre [5] |
CUESTIONARIO
Ne | DESCRIPCION ESCALA
Calidad de servicio
Elementos tangibles
1 Las instalaciones administrativas de la universidad se encuentran 5 4ls
limpias y bien mantenidas.
Las instalaciones de la universidad estdn organizadas y bien
2 o i 5 : 2 415
distribuidas para facilitar la atencién de cada estudiante.
Los equipos (computadoras, impresoras, entre otros) de la universidad
3 | se encuentran en Optimas condiciones y disponibles para uso del 2 4|5
estudiante.
4 | Los recursos tecnologicos de la universidad son modernos y eficientes. 2 415
5 El personal administrativo de la universidad presenta una apariencia 5 4ls
profesional y adecuada.
6 El personal administrativo de la universidad usa uniforme o distintivo 5 4ls
que facilita su identificacion.
Capacidad de respuesta
. El personal administrativo de la universidad atiende la documentaciéon 5 4ls
(solicitudes, reportes, entre otros) presentada en un tiempo breve.
Cuando solicita informacién o documentaciéon el personal
8 | administrativo de la universidad le proporciona rdpidamente y en los 2 415
plazos indicados.
9 El personal administrativo de la universidad muestra disposicion para 5 4|5
escuchar los inconvenientes que presenta el estudiante.
El trato recibido por parte del personal administrativo de la universidad
10 . . 2 415
fue personalizado y enfocado en sus necesidades.
El personal administrativo de la universidad le ofrece soluciones
11 | alternativas de manera pronta cuando el estudiante enfrenta un 2 4 |5
inconveniente o problema.
12 El personal administrativo de la universidad sigue activamente el 5 4ls
progreso de la documentacion presentada hasta tener una respuesta.
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Ne | DESCRIPCION ESCALA
Fiabilidad

La informacién proporcionada por el personal administrativo de la

universidad fue precisa y libre de errores.

Los documentos o tramites administrativos entregados reflejaron

precision en su contenido y forma.

El personal administrativo de la universidad gestiona los tiempos y

plazos de los servicios administrativos de manera eficaz.

Se cumple con los plazos establecidos para los tramites o servicios

solicitados.

13

14

15

16

Seguridad
El personal administrativo de la universidad muestra tener los
conocimientos necesarios para resolver sus consultas.
El personal administrativo de la universidad fue capaz de resolver
problemas o situaciones complejas asociadas al servicio que recibid.

17

18

El personal administrativo de la universidad le atendi6é con amabilidad
y cortesia.

Recibi6 un trato amable por parte del personal administrativo,
independiente de la situacion.

El personal administrativo de la universidad le traté con respeto y
dignidad en la prestacion de un servicio.

19

20

21

Siente como estudiante que sus opiniones y consultas son tomadas en
22 | consideracioén por el personal administrativo durante la prestacionde | 1 |2 | 3 | 4 | 5
un servicio.

Empatia
El personal administrativo de la universidad con frecuencia muestra
23 | interés genuino en atender sus inquietudes durante la prestaciondeun | 1 |2 | 3 | 4 | 5
servicio.
El personal administrativo de la universidad con frecuencia le brinda
24 | asesoramiento o apoyo personalizado que permite resolver problemas | 1
académicos o administrativos.
El personal administrativo de la universidad con frecuencia resuelve
los reclamos o quejas de manera eficiente y satisfactoria.
26 A menudo recibié como estudiante una retroalimentacién sobre el 11213]4ls
proceso y el resultado de tus reclamos y quejas.
El personal administrativo de la universidad le solicitd sugerencias o
comentarios sobre el servicio otorgado.
La universidad toma en consideracidn las sugerencias aportadas por el
estudiante para la mejora del servicio otorgado.

N
w
S~
9]

25

27

28
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Anexo 3. Base de datos para el an

EMPATIA

Servicio

SEGURIDAD

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 ( P16 | P17 ( P18 | P19 ( P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28

P9

P8

P7

ELEMENTOS TANGIBLES

P2

P6

P5

P4

P3

P1

ENCUESTADOS

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10
E1l
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39

E40
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Fiabilidad

[ConjuntoDatosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

Casos
I %
Casos  Valido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 100.0

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

Estadisticas de
fiabilidad

= Alfa de M de
Cronbach slementos

811 28
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Anexo 4. Resultados del experto 1 para el instrumento

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA
L1. Titulo
2. Autor
I.3. Experto

I.4. Especialidad

LS. Cargo actual

L6. Grado académico

I7. Institucién donde labora
L8. Tipo de instrumento

1.9. Lugary fecha

Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la
Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Nacional Auténoma de Chota, 2024

Br. César David Flores Figueroa

Br. Jhulissa Pamela Villena Teréan

Jhonny Biler Benavides Gélvez

Contador Piblico

Docente

Doctor

Universidad Nacional Auténoma de Chota
Cuestionario.

Chota, 07 de junio de 2024

18 TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
Ne° EVIDENCIAS
0 1 2 3 4 5
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulacion con lenguaje apropiado. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio. X
4 Facilita la prueba de hipétesis. X
5 Suficiente para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacion del instrumento. X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X
8 Expresado en hechos perceptibles. X
9 Tiene secuencia logica.
10 Basado en aspectos teoricos.
Total 12 | 35

Coeficiente de valoracién porcentual: 94%
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OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Dr. Jhonpy Biler Benavides Galvez
Contador Publico Colegiado
Mat. CCPLL. N° 02 - 7822

Firma y sello del experto

< Flores Figueroa César David >
< Villena Teran Jhulissa Pamela > Pag. 70



<Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024>

Anexo 5. Resultados del experto 2 para el instrumento

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA
L1. Titulo : Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la
Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Nacional Auténoma de Chota, 2024
I.2. Autor :  Br. César David Flores Figueroa
Br. Jhulissa Pamela Villena Terén
L3. Experto :  Wilder Omar Vargas Campos
I.4. Especialidad :  Contabilidad
L5. Cargo actual :  Jefe de la Unidad de Investigacién de FCCE
1.6. Grado académico :  Doctor
L7. Institucién :  Universidad Nacional Auténoma de Chota
1.8. Tipo de instrumento :  Cuestionario.
1.9. Lugary fecha :  Chota, 03 de junio de 2024
1L TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
Ne° EVIDENCIAS
0|12 3| 4 5
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulaci6n con lenguaje apropiado. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio. X
4 Facilita la prueba de hipétesis.
5 Suficiente para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacion del instrumento. X X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X
8 Expresado en hechos perceptibles. X
9 Tiene secuencia logica. X
10 Basado en aspectos tedricos. X
Total 08 | 40

Coeficiente de valoracién porcentual: 48/50 = 96%

< Flores Figueroa César David >
< Villena Teran Jhulissa Pamela > Pag. 71



Universidad Nacional Auténoma de Chota, 2024>

@ <Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firma y sello del experto

¢recseReccunsunas s ssn

Dr.CS Wilder Omar Vangas
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Anexo 6. Resultados del experto 3 para el instrumento

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA
L1. Titulo Servicio administrativo recibido por los estudiantes de la
Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Nacional Auténoma de Chota, 2024
L2. Autor Br. César David Flores Figueroa
Br. Jhulissa Pamela Villena Teran
L.3. Experto Sara Judith Terdn Leiva
1.4. Especialidad Contador Piblico
L5. Cargo actual Docente Universitario
I.6. Grado académico Maestra
L7. Institucién Universidad Nacional Auténoma de Chota
I.8. Tipo de instrumento Cuestionario.
1.9. Lugary fecha Chota, 29 de mayo de 2024
IL. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
Ne EVIDENCIAS
01|12 (3| 4 5
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulacion con lenguaje apropiado. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio. X
4 Facilita la prueba de hipétesis. X
5 Suficiente para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacion del instrumento. X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X
8 Expresado en hechos perceptibles. X
9 Tiene secuencia logica. X
10 Basado en aspectos teoricos. X
Total 12 | 35

Coeficiente de valoracion porcentual: 47/50 = 94%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
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Anexo 7. Cantidad de Estudiantes matriculados en el semestre 2024-1

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Contabilidad

«Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho»

Colpa Matara, 05 de setiembre del 2024
CARTA MULTIPLE N° 010-2024-UNACH-FCCE- REPC

Sefiores:

César David Flores Figueroa

Julissa Pamela Villena Teran

Egresados de la Escuela Profesional de Contabilidad
Universidad Nacional Auténoma de Chota

Asunto : Hago llegar informacién solicitada

Referencia : FUT de fecha 03 de setiembre del 2024.

Por intermedio del presente me dirijo a Usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez, visto el
FUT de fecha 03 de setiembre del 2024 del presente afio, donde mencionan que, siendo requisito para
cumplir con el plan curricular de la universidad, solicita se le brinde informacién sobre la cantidad de
matriculados en la “Escuela Profesional de Contabilidad”, para mi Informe Final de Tesis titulado
“SERVICIO ADMINISTRATIVO RECIBIDO POR LOS ESTUDIANTES DE CONTABILIDAD DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA, 2024”, segun el siguiente detalle:

i SEMESTRE ACADEMICO
DESCRIPCIO
ESCRIFCION 2024-1
ESTUDIANTES 307

Sin otro motivo en particular, reitero las muestras de consideracion y estima personal.

Atentamente;
/)
§ Dr. EDI ROJAS CAMPOS
sponsable
Esceela Phofasional oo Conabilida
Nacional Awtdnema ¢e Chota
Cc.
Archivo
Ch.2024
Campus Universitario Colpa Matara - Chota Paginaldel
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