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RESUMEN 

El estudio desarrollado, intitulado “Gestión administrativa y calidad del servicio 

del Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de 

Dios, 2025”, tuvo como objetivo general determinar la relación que existe entre 

la gestión administrativa y la calidad del servicio del Centro de Informática de la 

Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios. La metodología fue de tipo 

básica, enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de corte transversal y nivel 

descriptivo-correlacional. La recolección de datos se realizó mediante dos 

cuestionarios: uno con 14 ítems sobre gestión administrativa y otro con 17 ítems 

sobre la calidad del servicio. Asimismo, ambos instrumentos presentaron 

elevados índices de confiabilidad (α = 0,949 para la variable 1 y α = 0,969 para 

la variable 2) y se estableció la validez de contenido de los instrumentos mediante 

el juicio de 3 expertos. La población y la muestra censal estuvieron compuestas 

por 151 estudiantes del Centro de Informática de la UNAMAD. 

Como resultado, se evidenció una correlación positiva y alta (Rho de Spearman 

= 0.789) entre la gestión administrativa y la calidad del servicio; por lo tanto, 

cuanto mejor es la gestión administrativa, mayor es la calidad del servicio en la 

enseñanza. Asimismo, la relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad, la 

capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los elementos tangibles fue 

de 0.710, 0.674, 0.689, 0.706 y 0.744, respectivamente. Por lo tanto, se concluyó 

que una adecuada asignación de cursos, la organización de ambientes, la 

dirección y el seguimiento académico fortalecen indicadores como la 

consistencia en la enseñanza de la malla curricular, la capacidad docente, la 

información adecuada en clase, la comprensión de las necesidades de 

aprendizaje y el equipamiento tecnológico. Finalmente, la investigación aportó 

evidencia empírica sobre la gestión administrativa y la calidad del servicio; por lo 

tanto, el estudio resultó aplicable a contextos similares. 

 

Palabras clave: Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y 

elementos tangibles.   



 
 

ABSTRACT 

The study, titled “Administrative Management and Service Quality at the 

Computer Center of the National Amazonian University of Madre de Dios, 2025,” 

had the overall objective of determining the relationship between administrative 

management and service quality at the Computer Center of the National 

Amazonian University of Madre de Dios. The methodology was basic in nature, 

employing a quantitative approach, a non-experimental design, a cross-sectional 

study, and a descriptive-correlational level. Data were collected using two 

questionnaires: one with 14 items on administrative management and another 

with 17 items on service quality. Furthermore, both instruments exhibited high 

reliability coefficients (α = 0.949 for variable 1 and α = 0.969 for variable 2), and 

the content validity of the instruments was established through the judgment of 

three experts. The population and census sample consisted of 151 students from 

the UNAMAD Computer Science Center. 

As a result, a strong positive correlation (Spearman’s rho = 0.789) was 

found between administrative management and service quality; therefore, the 

better the administrative management, the higher the quality of service in 

education. Likewise, the relationship between administrative management and 

reliability, responsiveness, safety, empathy, and tangible elements was 0.710, 

0.674, 0.689, 0.706, and 0.744, respectively. Therefore, it was concluded that 

appropriate course allocation, classroom organization, leadership, and academic 

monitoring strengthen indicators such as consistency in curriculum delivery, 

teaching capacity, adequate classroom information, understanding of learning 

needs, and technological equipment. Finally, the research provided empirical 

evidence regarding administrative management and service quality; Therefore, 

the study proved applicable to similar contexts. 

 

Keywords: Reliability, responsiveness, empathy, safety, and tangible elements.  



 
 

INTRODUCCIÓN 

La gestión administrativa es el conjunto de actividades que involucran la 

toma de decisiones y la asignación de recursos, las cuales permiten planear, 

organizar, dirigir y controlar en una organización, con el objetivo de alcanzar 

eficientemente los objetivos y metas. 

La calidad del servicio es la forma de satisfacer lo que se necesita o se 

demanda, brindando un servicio que supere las expectativas, con fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles adecuados. 

La educación permite formar, enseñar y satisfacer las necesidades de 

aprendizaje de los estudiantes con calidad; a partir de ello, la gestión 

administrativa debe permitir gestionar las actividades de enseñanza y generar 

comodidad en los elementos tangibles. 

La gestión administrativa en el sector de la educación implica adaptarse a 

un entorno cada vez más competitivo y cambiante, mediante una mayor 

eficiencia y una innovación tecnológica. En este contexto, resulta fundamental 

determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio del 

Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios. 

El Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre 

de Dios es un centro de formación enfocado en la prestación de servicios de 

enseñanza en computación e informática. Desde su creación en 2001, mediante 

la Resolución N.º 076-2001-UNAMAD-PCO, de fecha 10 de setiembre del año 

2001, ha desarrollado capacidades en los estudiantes, promoviendo el desarrollo 

académico y tecnológico. Además, se enfoca en brindar un servicio educativo de 

calidad, con énfasis en el aprendizaje y la capacitación en tecnologías de la 

información (Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2020). 

A continuación, se detalla cómo se estructura la presente investigación: 

El primer capítulo describe el problema de investigación y presenta 

distintos apartados relacionados con el tema. Asimismo, está compuesto por 

autores que abordan contextos internacionales, nacionales y locales; se plantea 



 
 

y formula el problema, así como se describen los objetivos, las variables, las 

hipótesis, la justificación y, finalmente, las consideraciones éticas. 

En el segundo capítulo se aborda el marco teórico, en el que se presentan 

definiciones y análisis de los autores. Además, se utilizan los antecedentes 

internacionales, nacionales y locales relacionados con el tema, el marco teórico 

para el sustento de las variables, las dimensiones e indicadores y, finalmente, las 

definiciones de los términos empleados. 

El tercer capítulo presenta la metodología y detalla aspectos como el tipo 

de estudio, el diseño, la población y la muestra, los métodos y técnicas, los 

tratamientos de los datos, los recursos, el presupuesto y el cronograma. 

El cuarto capítulo presenta la baremación, el procesamiento e 

interpretación de los datos estadísticos, con resultados descriptivos e 

inferenciales, lo que permite mostrar los resultados estadísticamente en relación 

con las hipótesis generales y específicas planteadas; consecuentemente, las 

conclusiones y las sugerencias. 

Finalmente, se considerarán las referencias bibliográficas y los 

respectivos anexos: 1) Matriz de operacionalización de la variable; 2) Matriz de 

consistencia; 3) Instrumento; 4) Solicitud de autorización para la realización del 

estudio; 5) Solicitud de validación del instrumento; 6) Ficha de validación; 7) 

Consentimiento informado.  
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CAPÍTULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Descripción del problema 

La gestión administrativa es fundamental para el desarrollo integral de las 

actividades, al proporcionar una dirección sólida que asegure el buen 

funcionamiento de todas las áreas y/o departamentos. Además, permite 

promover la responsabilidad, el liderazgo de la dirección y el compromiso del 

órgano de apoyo, lo que contribuye a mejorar la calidad del aprendizaje de los 

estudiantes.  

Según Verdesoto et al. (2018), la gestión administrativa implica la creación 

de entornos en los que las personas trabajen en equipo para lograr objetivos 

específicos de manera eficiente y eficaz. 

Sin embargo, la calidad del servicio se determina por la percepción de los 

usuarios y se relaciona con la comprensión de las necesidades, así como con la 

capacidad de superar las expectativas respecto de un servicio específico 

(Izquierdo & Anastacio, 2021). 

A nivel internacional, según el Banco Mundial (2021), la crisis educativa 

en Latinoamérica y el Caribe se debió a la falta de acceso a la educación y a la 

deficiencia en la calidad educativa. Además, se estima que entre el 20% y el 25% 

de los jóvenes y niños no asisten a sus centros educativos y que quienes sí 

asisten no reciben una buena calidad del servicio educativo.  

Asimismo, la carencia de recursos educativos, equipos tecnológicos y 

programas innovadores conlleva que los estudiantes no reciban una educación 

adecuada; en consecuencia, con el tiempo, muestran desinterés. Al mismo 

tiempo, la falta de capacitación de los docentes, la infraestructura educativa 

inadecuada y el escaso acceso a los sistemas tecnológicos. 
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Por otro lado, muchas instituciones se enfocan en la gestión administrativa 

para asegurarse de que el talento humano realice las actividades acordes con 

los objetivos y en beneficio de la institución. Asimismo, la mejora de la gestión 

implica implementar estrategias eficientes para optimizar la labor administrativa 

del talento humano (Riffo, 2019). 

A nivel nacional, los institutos educativos de los Olivos de Lima presentan 

deficiencias en la gestión administrativa, reflejadas en una planeación limitada, 

un liderazgo poco efectivo y estructuras organizacionales inadecuadas, así como 

en la ausencia de estrategias claras y de seguimiento de los procesos 

académicos. Asimismo, esta situación se vincula con los problemas de calidad 

del servicio educativo que afectan el desempeño institucional y el rendimiento 

académico de los estudiantes (Molina & Chuque, 2024).  

Asimismo, en la institución pública de Pucusana se evidencia la falta de 

planeación estratégica, de capacitación del personal y de mecanismos de 

dirección y control. Asimismo, existe infraestructura deficiente, falta de 

equipamiento tecnológico y de bienes; en consecuencia, ello conlleva demoras 

en los trámites, escasa capacidad de respuesta, falta de seguridad y de confianza 

en los procesos administrativos (Quispe, 2024). 

A nivel local, la mayoría de las instituciones mantienen el método 

tradicional de brindar servicios académicos que no marcan la diferencia, pero 

buscan que los estudiantes encuentren continuidad en sus estudios; es decir, los 

estudiantes esperan recibir y continuar ampliando sus conocimientos, así como 

una mejor calidad del servicio que involucre metodologías de enseñanza 

efectivas e innovadoras.  

Según Peña (2023), existe desinterés por mejorar los servicios educativos 

en las distintas instituciones de la región de Madre de Dios, lo que representa un 

retroceso en el desarrollo, aumenta los tiempos de espera y genera una 

burocracia excesiva en la gestión. Además, existen desinterés por parte del 

personal administrativo para ofrecer respuestas adecuadas, deficiencias en los 

canales de comunicación con los estudiantes, falta de empatía y la falta de 

importancia de resolver los problemas de los servidores públicos. 
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Cárdenas (2021) demuestra que, existen limitaciones en la gestión 

institucional del sector educativo, en las que el uso de tecnologías y el acceso a 

la conectividad dificultan una atención oportuna y rápida a los usuarios. 

Asimismo, la falta de apoyo del Estado a las instituciones para que ofrezcan 

servicios educativos de calidad y con responsabilidad. 

En la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios (UNAMAD) se 

evidencia una calidad inadecuada de los servicios académicos y administrativos, 

lo que evidencia limitaciones en el cumplimiento de horarios, en la atención de 

documentos y en la disponibilidad de recursos tecnológicos. Además, esta 

situación evidencia que los estudiantes manifiestan una percepción neutral de la 

calidad de los servicios brindados (44.11%), mientras que otros se muestran 

satisfechos (24.97%) e insatisfechos (19.90%), principalmente en aspectos 

vinculados a la empatía, la fiabilidad, la tangibilidad, la seguridad y la capacidad 

de respuesta (Molero & Ayma, 2018). 

Según Paredes (2020), se demostró que existe una relación positiva y 

significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio (Rho de 

Spearman = 0,898), evidenciando que, con una gestión administrativa más 

efectiva, especialmente en los procesos de dirección y organización, existe una 

mejor percepción de la calidad del servicio por parte de los estudiantes, sin dejar 

de reconocer la importancia de la planeación y el control como etapas esenciales 

del proceso administrativo . 

No obstante, se precisa que, en un trabajo de investigación, el problema 

no debe presentarse como un hecho comprobado, sino como una situación 

problemática percibida o diagnosticable, que requiere ser analizada de manera 

sistemática mediante un proceso científico (Hernández & Mendoza, 2018). 

En el Centro de Informática de la UNAMAD se han observado limitaciones 

en la gestión administrativa y en la calidad del servicio educativo. Estas 

limitaciones, a su vez, podrían afectar el servicio prestado o incluso la continuidad 

de los estudiantes. Es importante aclarar que lo mencionado no constituye una 

afirmación definitiva, sino más bien una percepción que es preciso investigar 

mediante instrumentos de medición confiables.  
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Entre los componentes relacionados con las deficiencias en la gestión 

administrativa del Centro de Informática de la UNAMAD se encuentran la 

planeación de los cursos, la organización de horarios, la distribución de módulos, 

la coordinación entre las actividades teóricas y prácticas, y el acceso oportuno a 

los recursos tecnológicos. Asimismo, estas situaciones aún no han sido 

evaluadas objetivamente, por lo que es necesario recopilar datos sobre la 

percepción de los estudiantes. 

En cuanto a la calidad del servicio, existen indicadores del contexto que 

requieren análisis estadístico, tales como el cumplimiento del plan curricular, los 

horarios de clase, la coherencia entre los contenidos impartidos y las 

evaluaciones, la atención a las consultas académicas, la claridad de la 

información y el acompañamiento personalizado a los estudiantes. Asimismo, 

aunque el Centro de Informática dispone de infraestructura y recursos 

tecnológicos, desde la perspectiva de los estudiantes se consideran el estado 

operativo de los equipos, los espacios físicos y su disponibilidad para el 

desarrollo de las actividades académicas. 

En consecuencia, la presente investigación utiliza un cuestionario 

estructurado con escala de Likert, lo cual permite identificar los niveles de 

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y totalmente de 

acuerdo, y analizar cada dimensión para obtener resultados empíricos sobre la 

situación actual del Centro de Informática, formular conclusiones con base en los 

datos y elaborar recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la gestión 

administrativa y de la calidad del servicio. 

Por último, el mejoramiento en el Centro de Informática de la UNAMAD se 

logra mediante la implementación de las dimensiones de la gestión administrativa 

(planeación, organización, dirección y control) y de la calidad del servicio 

(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles), 

con una prospectiva centrada en la innovación tecnológica y en la experiencia 

positiva del estudiante. Además, al centrarse en las variables del presente 

estudio, se puede garantizar una formación de alta calidad que prepare a los 

estudiantes para el futuro. 
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1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad 

del servicio del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025? 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

fiabilidad del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta del Centro de Informática de la Universidad 

Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

seguridad del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la empatía 

del Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre 

de Dios, 2025? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y los 

elementos tangibles del Centro de Informática de la Universidad 

Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025? 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general  

Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 
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1.3.2. Objetivos específicos  

• Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

fiabilidad del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Analizar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta del Centro de Informática de la Universidad 

Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Explicar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

seguridad del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Describir la relación que existe entre la gestión administrativa y la empatía 

del Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre 

de Dios, 2025. 

• Evaluar la relación que existe entre la gestión administrativa y los 

elementos tangibles del Centro de Informática de la Universidad 

Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

1.4. Variables 

Variable de estudio 1: Gestión administrativa 

Es el conjunto de actividades que orientan y ordenan las funciones de una 

organización. Asimismo, se lleva a cabo mediante la planeación, organización, 

dirección y control, bajo la responsabilidad de los altos directivos, cuya finalidad 

es orientar a la institución hacia el éxito y el cumplimiento de las metas (Mendoza 

& Moreira, 2021). 

Dimensiones  

1. Planeación 

2. Organización 

3. Dirección 

4. Control 
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Variable de estudio 2: Calidad del servicio 

Yoon & Cheon (2020) afirman que, esta variable representa un juicio 

emitido por el usuario, cliente o consumidor sobre el estado del servicio e implica 

la inexistencia de errores. Asimismo, la   calidad   debe   existir en todo momento   

y   aplicarse   simultáneamente   en   los   niveles organizacionales, desde los 

dirigentes hasta el personal administrativo. 

Dimensiones  

1. Fiabilidad 

2. Capacidad de respuesta 

3. Seguridad 

4. Empatía 

5. Elementos tangibles 
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1.5. Operacionalización de Variables 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable gestión administrativa 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Gestión 

Administrativa 

Planeación 
❖ Distribución adecuada del curso por módulos. 

❖ Planeación en la enseñanza teórica y práctica. 

❖ Carga académica adecuada al nivel esperado. 

1,2 y 3 

Organización 

❖ Disponibilidad de los laboratorios en los horarios de clase 

establecidos. 

❖ Organización de las áreas de atención al estudiante. 

❖ Organización de los horarios de clase durante la semana. 

❖ Actualización de recursos tecnológicos. 

1,2,3 y 4 

Dirección 

❖ Facilitación de información y de procedimientos sobre 

trámites administrativos. 

❖ Claridad en la explicación de los contenidos por módulos. 

❖ Motivación hacia el aprendizaje. 

❖ Apoyo en la resolución de problemas académicos. 

1,2,3 y 4 

Control 
❖ Claridad en los criterios y métodos de evaluación. 

❖ Seguimiento periódico de problemas. 

❖ Control continuo del avance académico. 

1,2 y 3  

Fuente: Elaboración propia  
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Tabla 2 

Operacionalización de la variable calidad del servicio 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Calidad del 

servicio 

 

Fiabilidad 

❖ Consistencia del plan curricular de enseñanza. 

❖ Cumplimiento del tiempo de clase por sesión 

❖ Capacidad de enseñanza del docente. 

❖ Coherencia entre lo evaluado y los objetivos de aprendizaje. 

1,2,3 y 4 

Capacidad de 

respuesta 

❖ Capacidad y competencia del docente para responder a las 

consultas académicas. 

❖ Comunicación para la participación activa. 

❖ Facilidad para acceder a recursos o apoyo adicional. 

1,2 y 3 

Seguridad 
❖ Generar confianza en la enseñanza. 

❖ Adecuada información del curso. 

❖ Transparencia y objetividad en el proceso evaluativo. 

1,2 y 3 

Empatía 

❖ Explicaciones adecuadas en la enseñanza. 

❖ Disposición para adaptar los métodos de enseñanza a los 

estudiantes. 

❖ Comprensión de necesidades. 

❖ Acompañamiento progresivo en el aprendizaje. 

1,2,3 y 4 

Elementos 

tangibles 

❖ Espacios físicos limpios y ordenados. 

❖ Equipamiento tecnológico de enseñanza. 

❖ Operatividad de los equipos tecnológicos.  

1,2 y 3 

Fuente: Elaboración propia  



10 
 

1.6. Hipótesis 

1.6.1. Hipótesis general  

• Hipótesis alterna (𝐇𝟏): Si existe relación positiva y significativa entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio del Centro de Informática 

de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Hipótesis nula (𝐇𝟎): No existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio del Centro de Informática de la 

Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

1.6.2. Hipótesis específicas 

• Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y la 

fiabilidad del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta del Centro de Informática de la Universidad 

Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y la 

seguridad del Centro de Informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y la 

empatía del Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica 

de Madre de Dios, 2025. 

• Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y los 

elementos tangibles del Centro de Informática de la Universidad 

Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 
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1.7. Justificación 

• Justificación teórica 

El presente estudio tiene como propósito ampliar el conocimiento científico 

sobre las variables de estudio, específicamente en el contexto del Centro de 

Informática de la UNAMAD, para comprender cómo la planeación, organización, 

dirección y control se asocian con la calidad del servicio y la percepción de los 

estudiantes. (Hernández et al., 2014). 

• Justificación práctica y social 

Los hallazgos permiten la toma de decisiones estratégicas por parte de 

las autoridades y responsables del Centro de Informática, orientadas a mejorar 

los procesos administrativos y la calidad del servicio, reflejados en la fiabilidad, 

la capacidad de respuesta, la empatía, la seguridad y los elementos tangibles 

(Hernández et al., 2014). 

En el ámbito social, la investigación contribuirá a fortalecer la gestión 

administrativa del Centro de Informática de la UNAMAD, beneficiando a la 

comunidad universitaria y a los estudiantes que perciben el servicio en la 

búsqueda de la mejora continua (Hernández et al., 2014). 

• Justificación metodológica 

La investigación aplicó instrumentos de recolección de datos con validez 

de contenido y confiabilidad comprobada mediante el coeficiente alfa de 

Cronbach, utilizando la escala de Likert, que permiten medir las variables del 

estudio, constituyendo un aporte metodológico que podrá emplearse como 

referente en investigaciones posteriores con variables y contextos similares 

(Hernández & Mendoza, 2018). 
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1.8. Consideraciones éticas 

Las consideraciones éticas se establecen cumpliendo y respetando a las 

personas que participan en la encuesta. Por lo tanto, los principios éticos 

considerados son: respeto, confidencialidad, cooperación y empatía; de esta 

manera, se pretende poner a los estudiantes al tanto de la investigación de la 

tesis. 

En el desarrollo de este trabajo de investigación se tomará en cuenta lo 

siguiente: 

• El respeto es un principio importante en el proceso de investigación 

porque se basa en el reconocimiento de la dignidad y los derechos de la 

población y, en particular, de los estudiantes.  

• La confidencialidad es fundamental en la investigación porque garantiza 

la protección de la información personal de los participantes. Esto incluirá 

la protección de la información como el nombre, la dirección y la 

información de salud. 

• La cooperación y la empatía son pilares éticos que facilitan la 

coordinación y la organización conjuntas para lograr en equipo los 

objetivos, independientemente de las metas individuales por alcanzar; 

siempre se logra cooperar, ya que ayudan a obtener resultados más 

concretos e información fiable.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de estudio  

2.1.1. Antecedentes internacionales  

Coronel & Pluas (2023), en su estudio titulado: “CALIDAD DE SERVICIO 

EDUCATIVO Y SATISFACCIÓN EN ESTUDIANTES UNIVERSITARIOS DE LA 

CIUDAD DE GUAYAQUIL”. El objetivo general fue analizar la calidad de los 

servicios educativos universitarios en la ciudad de Guayaquil, en relación con las 

percepciones y el nivel de satisfacción de los estudiantes. La población sujeta 

al estudio fue de 35.934 cupos asignados; para efectos de cálculo, la muestra 

estuvo conformada por 384 estudiantes universitarios de la ciudad de Guayaquil. 

La metodología utilizada fue cuantitativa, con un diseño correlacional no 

experimental. Los instrumentos utilizados fueron encuestas y los resultados 

obtenidos muestran que, mediante la prueba de fiabilidad de Cronbach (0,978), 

que indica la consistencia de los datos, se realizaron las pruebas de normalidad 

de kolmogorov-smirnov y de correlación de Pearson. En conclusión, los 

estudiantes están más satisfechos con los elementos tangibles del servicio y 

menos con la seguridad. Generando así la necesidad de evaluar sus servicios de 

manera constante y procurar su mejora, en pro de una educación de calidad.   

 

Poveda (2020), en su estudio titulado: “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 

SU RELACIÓN EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LABORATORIOS DE 

PSICOLOGÍA: CASO PUCESA”, en la ciudad de Ambato, Ecuador. El objetivo 

general fue diseñar un modelo de gestión administrativa para los laboratorios de 

psicología de la PUCESA, con el fin de fortalecer la calidad del servicio en los 

ámbitos de la salud y la educación. La población fue de 302 estudiantes y 43 
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docentes, y la muestra estuvo constituida por 208 personas, distribuidas en 169 

estudiantes y 39 docentes, a quienes se les aplicó la encuesta; se utilizó un 

muestreo por conveniencia. La metodología utilizada tiene un enfoque mixto 

cualitativo y cuantitativo donde de acuerdo con los resultados obtenidos, se 

plantea y realiza la propuesta, se desarrolla manuales de uso de los espacios 

experimentales y reglamento interno como herramientas que aseguren la 

ejecución correcta de los procedimientos y equipos del laboratorio Psicológico, 

con la finalidad de garantizar resultados favorables en la formación profesional 

de los estudiantes y la calidad del servicio que se brinda como institución, por lo 

tanto, de la investigación se concluye que la implementación de manuales de uso 

y reglamentos internos fortalece la gestión administrativa, optimiza los procesos 

operativos y eleva la calidad del servicio, respondiendo eficazmente a las 

necesidades de docentes y estudiantes. 

 

Paredes (2020), en su estudio titulado “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 

CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDAN LAS INSTITUCIONES DE 

EDUCACIÓN SUPERIOR PÚBLICAS”, realizado en la ciudad de Ambato, 

Ecuador. El objetivo general fue determinar el impacto de la gestión 

administrativa en la calidad del servicio, diagnosticar el estado actual de dicha 

gestión e identificar los factores óptimos relacionados con la calidad del servicio 

en la Universidad Técnica de Ambato. La población total es de 16527 personas. 

La muestra estuvo compuesta por 265 docentes y 375 estudiantes. El diseño 

utilizado fue correlacional, descriptivo, no experimental. La metodología es 

cuantitativa. Los instrumentos utilizados fueron encuestas, y los resultados 

indican que la gestión administrativa se encuentra significativamente relacionada 

con la calidad del servicio, según el coeficiente de correlación de Spearman de 

0,898 en la muestra total, lo que indica una correlación positiva moderada a 

fuerte. En conclusión, la relación entre las dos variables analizadas determinó 

que la calidad del servicio percibida por docentes y estudiantes se encuentra 

estrechamente ligada, con mayor énfasis en los procesos de dirección y 

organización; por supuesto, la planificación y el control son etapas del proceso 
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XII que se consideran eslabones fundamentales en el desarrollo efectivo de la 

gestión administrativa. Por lo tanto, se asume que, a medida que mejore la 

gestión administrativa, la relación con la otra variable será directa. 

 

Daza et al. (2019), en su estudio titulado: “GERENCIA DEL TALENTO 

HUMANO Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN UNIVERSIDADES 

PÚBLICAS DE LA REGIÓN CARIBE DE COLOMBIA”. El objetivo general fue 

analizar la incidencia de la gerencia del talento humano en la calidad del servicio 

educativo de las universidades públicas de la Región Caribe de Colombia. La 

población y la muestra estuvieron conformadas por 35 directivos de las 7 

universidades públicas de la Región Caribe. La metodología es exploratoria: 

descripción y correlación. El diseño utilizado fue explicativo, no experimental, 

sino transversal. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios y los 

resultados indican que la gerencia del talento humano y la calidad del servicio de 

las universidades se correlacionan positivamente, de manera moderada. En 

conclusión, existe desconocimiento de las políticas institucionales relativas a la 

deficiente remuneración del talento humano y a la falta de implementación de 

acciones de capacitación propias del cargo. 

 

Arroyave & Hurtado (2019), en su estudio titulado: “CALIDAD DEL 

SERVICIO EDUCATIVO EN UNA INSTITUCIÓN DE EDUCACIÓN SUPERIOR 

- IES PRIVADA DE LA CIUDAD DE PEREIRA (COLOMBIA)”.  El objetivo 

general fue determinar la calidad del servicio educativo para los estudiantes de 

pregrado de una Facultad de Ciencias Administrativas de una Institución de 

Educación Superior privada ubicada en el Eje Cafetero colombiano. La 

población de primer año: 207; de último año: 199. Asimismo, la muestra estuvo 

constituida por 156 y 152 estudiantes, respectivamente. La metodología fue 

cuantitativa y el diseño de investigación, descriptivo, concluyente, formal y 

estructurado. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios y encuestas, y 

los resultados obtenidos evidenciaron brechas negativas en cada una de las 

dimensiones evaluadas, lo que responde al objetivo propuesto de determinar las 
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brechas existentes entre las expectativas y las percepciones de la calidad del 

servicio educativo de los estudiantes de una Facultad de Ciencias 

Administrativas de una IES privada de la ciudad de Pereira. En conclusión, se 

observa un mejoramiento continuo del servicio educativo, con parámetros de 

calidad que facilitan el seguimiento y el cumplimiento de los lineamientos 

emitidos por los organismos gubernamentales nacionales. 

 

Riffo (2019), en su estudio titulado: “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y DE 

CALIDAD EN LOS CENTROS ESCOLARES DE LOS CHORRILLOS”, en la 

ciudad de Talca, Chile. El objetivo general fue indagar en la influencia de la 

gestión administrativa en los procesos de calidad. La población y la muestra 

estuvieron conformadas por 80 docentes. La metodología es de enfoque 

cuantitativo y el diseño es de investigación básica sustantiva, con un enfoque 

transversal de nivel explicativo. Los instrumentos que se usaron fueron las 

encuestas y los resultados obtenidos han sido que la mayoría de los educadores 

de educación inicial han desarrollado competencias administrativas lo que 

corresponde a cerca de un 70% de la muestra y el 85% de las profesoras indican 

que la gestión es de buena calidad, por lo tanto, de la investigación se concluye 

que en las actividades desarrolladas se observa buena gestión y de calidad 

dentro de los centros escolares seleccionados.  

 

2.1.2. Antecedentes nacionales  

Levano & Salazar (2023), en su estudio titulado: “GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE 

PREGRADO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO 2019”, realizado en la ciudad de 

Callao. El objetivo general fue determinar la relación entre la gestión 

administrativa y el servicio de calidad al alumnado de pregrado. La población 

estuvo compuesta por 1823 estudiantes y la muestra, por 317. La metodología 

fue inductiva y el diseño utilizado fue relacional, no experimental, transeccional 
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y descriptivo. El instrumento utilizado fue el cuestionario. Los resultados 

muestran que se encontró una gestión administrativa que presenta una relación 

positiva con los elementos no tangibles de la calidad del servicio, como la 

confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía, con valores 

de 0.775, 0.552, 0.509, 0.478 y 0.504, respectivamente. En conclusión, existe 

una relación fuerte y significativa entre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio al alumnado de pregrado. La correlación entre las dos variables fue de 

0.708 (p < 0.05; IC del 95%). 

 

Avellaneda (2023), en su estudio titulado: “GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS EDUCATIVOS 

EN CUTERVO”, realizado en la ciudad de Chiclayo. El objetivo general fue 

determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en 

una empresa de servicios educativos en Cutervo. La población estuvo 

compuesta por 34 colaboradores y la muestra por 32 trabajadores. La 

metodología es de enfoque cuantitativo y el diseño utilizado fue básico —

teórico, no experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo y correlacional. 

Los instrumentos que se usaron fueron el cuestionario sobre la gestión 

administrativa y cuestionario sobre calidad de servicio y los resultados obtenidos 

han sido que en un mínimo porcentaje se encuentra el nivel alto lo que demuestra 

la falta de mejoras en ambas variables mientras que en los resultados 

inferenciales se obtuvo una correlación positiva alta con un grado de 0.916 y una 

significancia bilateral de P<0.000, lo que concluyó que se tiene que hacer un 

mejoramiento y ordenamiento en cada una de las dimensiones dentro del 

procesos administrativo y como se otorga los servicios a cada uno de nuestros 

usuarios a través de nuestros trabajadores por lo que se recomendó a los 

directivos de la institución aplicar la propuesta para el mejoramiento tanto de la 

gestión administrativa como de la calidad de servicio. 
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Quispe (2023), en su estudio titulado “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 

CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LA INSTITUCIÓN EDUCATIVA 

BOLIVARIANO DEL DISTRITO DE SAN SEBASTIÁN”, realizado en la ciudad 

de Lima. El objetivo general fue determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariana del distrito de San Sebastián, Cusco, en el año 2022. La población 

y la muestra estuvieron conformadas por 63 colaboradores. La metodología 

presentada fue una tipología con enfoque cuantitativo, y el diseño utilizado fue 

no experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. Los instrumentos 

utilizados fueron la encuesta y el cuestionario, y los resultados obtenidos 

mostraron significancia estadística (p=0,033; p<0,05). Esto significa que no se 

considera la hipótesis nula, sino la hipótesis alternativa; por ende, se concluye 

que la gestión administrativa tiene una relación significativa con la calidad del 

servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariana del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. Esta relación presenta un coeficiente de 0.795, 

lo que indica una fuerte correlación positiva. Se puede concluir que la gestión 

administrativa tiene una relación significante con la calidad del servicio educativo; 

se sugiere brindar capacitaciones a los gerentes encargados de gestionar las 

actividades de la entidad, se debe tener un sistema correctamente constituido, 

disminuir el número de alumnos por salón esto permitirá una enseñanza más 

particular, capacitar a los docentes en el uso de diferentes metodologías y en su 

formación, permitiendo así la optimización de la calidad de educación de la 

entidad. 

 

Flores (2022), en su estudio titulado “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 

CALIDAD EDUCATIVA EN UN INSTITUTO SUPERIOR TECNOLÓGICO 

PÚBLICO DE UN DISTRITO DE CONTUMAZÁ-CAJAMARCA”, realizado en la 

ciudad de Cajamarca. El objetivo general fue determinar la relación entre la 

gestión administrativa y la calidad educativa en un ISTP de Tembladera, 

Contumazá-Cajamarca. La población estuvo conformada por 133 estudiantes y 

la muestra por 57. La metodología fue de tipo básico y el diseño, descriptivo-
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correlacional. El instrumento utilizado fue la encuesta y los resultados indican 

que, respecto a la gestión administrativa, los encuestados, en un 73,7 %, 

destacaron que los actores siempre cumplen su rol en todos los procesos, como 

planear, organizar, dirigir y controlar, en las más diversas actividades 

institucionales orientadas a la mejora constante de la calidad educativa que 

ofrecen a sus usuarios. De la misma forma, se caracterizó el perfil de la calidad 

educativa, sobre la cual los encuestados consideran que tiene un nivel alto, con 

un 57,9%. En conclusión, entre las variables indicadas existe una relación 

positiva de intensidad moderada, con un coeficiente de correlación de 0,581 y un 

valor p = 0,000. 

 

Gonzales (2022), en su estudio titulado: “ESTRATEGIAS PARA 

MEJORAR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO 

EDUCATIVO EN INSTITUTO ISATEC, SEDES LAMBAYEQUE Y SAN 

IGNACIO, 2021”, realizado en la ciudad de Chiclayo.  El objetivo general fue 

proponer estrategias para mejorar la gestión administrativa y la calidad del 

servicio educativo en el Instituto Superior Tecnológico Privado “De Avance 

Tecnológico y Científico ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio durante el año 

2021. La población estuvo conformada por 393 estudiantes, 30 profesores y 8 

miembros del personal administrativo, y la muestra estuvo constituida por 185 

alumnos encuestados del instituto y 8 entrevistas al personal docente y 

administrativo (6 profesores y 2 miembros del personal administrativo). La 

metodología representa un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), de tipo 

aplicado, con nivel descriptivo y el diseño fue no experimental, de corte 

transversal. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios y entrevistas, y los 

resultados indican que el nivel de calidad del servicio educativo es medio; la 

principal dimensión por mejorar es el contenido del sitio web. En el ámbito de la 

gestión, se observó una buena gestión organizacional y administrativa; sin 

embargo, se puede potenciar la gestión pedagógica y comunitaria mediante 

herramientas digitales. Se concluye que, mediante la aplicación de estrategias 

de mejora, se podría mejorar la calidad y, con ello, la gestión del instituto. 
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Brio (2021), en su estudio titulado: “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LAS INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS DE LAS REDES EDUCATIVAS INSTITUCIONALES-SJL, LIMA 

2021”. El objetivo general fue analizar la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio educativo en las Instituciones Educativas de las Redes 

Educativas Institucionales-SJL, Lima, 2021. La población y la muestra fueron 

de 52 directivos de las instituciones educativas del distrito de San Juan de 

Lurigancho. La metodología se enmarca en el modelo positivista, de tipo básico, 

con enfoque de investigación cuantitativo, de nivel explicativo y de diseño 

transversal, no experimental. Se utilizó la técnica de la encuesta y el 

instrumento de recolección de datos fue el Cuestionario electrónico de escala, 

como resultado se determinó que existe una relación entre las dos variables, 

con una correlación de Pearson de 0,495 con una significancia de 0 (p<0.05) a 

su vez en el análisis de regresión tuvo un coeficiente de determinación de 

cd=0,245= 24,5%, se concluye que existe una relación moderada y positiva 

entre la gestión administrativa y la calidad del servicio educativo, evidenciando 

que una adecuada gestión contribuye significativamente a mejorar diversos 

aspectos del servicio, especialmente en la capacidad de respuesta y la empatía 

hacia los usuarios. 

 

2.1.3. Antecedentes locales  

Corahua & Valencia (2023), en su estudio titulado: “GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y COMERCIALIZACIÓN DE ROPA AMERICANA 

IMPORTADA EN LA FERIA ALAMEDA - PUERTO MALDONADO (2020-

2021)”. El objetivo general fue determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la comercialización de ropa americana importada en la Feria 

Alameda, en Puerto Maldonado, durante 2020-2021. La población estuvo 

conformada por 50 socios comerciantes y la muestra por la misma cantidad. La 

metodología es descriptiva y cuantitativa, y el diseño es no experimental, con 
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un análisis estadístico de correlación mediante el coeficiente de correlación de 

Spearman. Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la entrevista 

personal. Como resultado de la prueba de hipótesis, se obtuvo una correlación 

directa positiva moderada de 0,487, con un valor p menor que el nivel de 

significancia (p < 0,05), entre las variables “Gestión administrativa” y 

“Comercialización”. En conclusión, de acuerdo con los resultados del estudio, 

se puede afirmar que, cuando se mejora la gestión administrativa, también 

mejoran los niveles de comercialización y viceversa. 

 

Quispe & Huisa (2021), en su estudio titulado: “LA CALIDAD DE 

SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

EXTERNOS DEL PUESTO DE SALUD LA JOYA - 2019”.  El objetivo general 

fue determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfacción de los 

usuarios externos del Puesto de Salud La Joya. La población estuvo 

conformada por un total de 14635 usuarios y la muestra por 374. La metodología 

es de tipo correlacional; asimismo, el diseño utilizado fue explicativo y 

correlacional, dado que medirá el grado de relación entre las variables. Los 

instrumentos utilizados fueron encuestas y los resultados obtenidos influyen 

directamente en la “satisfacción de los usuarios externos” del puesto de salud La 

Joya, que registró un porcentaje mayoritario del 46,3% y un resultado de poca 

satisfacción con los servicios brindados por dicho puesto. En conclusión, la 

calidad del servicio se encuentra en un nivel medio, con 45,2 %; esto se debe a 

que la infraestructura y los recursos logísticos no son del todo adecuados, y a 

que la prestación del servicio no es muy confiable, puesto que los trabajadores 

no inspiran suficiente credibilidad al no escuchar ni mantener bien informados a 

los usuarios. 

 

Hurtado & Pfuño (2021), en su estudio titulado: “CLIMA 

ORGANIZACIONAL Y SU RELACIÓN CON LA CALIDAD DE SERVICIO 

OFERTADO POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO 

EN LA PROVINCIA DE TAMBOPATA, DEPARTAMENTO DE MADRE DE 
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DIOS, 2021”. El objetivo general del estudio fue explicar cómo el clima 

organizacional se relaciona con la calidad del servicio ofrecido por la empresa 

Econocable HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata, departamento 

de Madre de Dios, en 2021. La población y la muestra estuvieron conformadas 

por 45 trabajadores. La metodología es de tipo no experimental, con enfoque 

cuantitativo, y el diseño utilizado fue descriptivo-correlacional, de corte 

transversal y de tipo básico sustantivo. Los instrumentos utilizados fueron los 

cuestionarios y los resultados obtenidos fueron: el clima organizacional se ubica 

en la escala “Bueno” según el 35,6 % de los encuestados, y la variable Calidad 

de Servicio se ubica en la escala “Casi siempre” según el 55,6 % de los 

encuestados. Del análisis respecto a los objetivos específicos se puede inferir 

que la calidad del servicio es predicha de mejor manera por la dimensión: 

respaldo/apoyo al mantener una correlación de 0,290 en el Coeficiente R2 de 

Determinación, permitiendo asegurar que la calidad de servicio depende en un 

8.41% del respaldo/apoyo; por otro lado la dimensión que en menor medida 

predice a la calidad de servicio es cohesión/unidad, con una correlación de 0,185 

para el coeficiente r2 de Determinación de Pearson, afirmando que la calidad de 

servicio depende en un 3.42% de la cohesión/unidad. También existe una 

correlación entre ambas variables, con un coeficiente de correlación de Pearson 

de 0,303 y un coeficiente de determinación de 0,091, lo que indica que, con una 

significancia inferior al 5% (α=0,043), la calidad de los servicios depende del 

clima organizacional en un 9,18%. Se puede concluir que, en virtud de los 

apartados conceptuales y teóricos, se ha podido ver claramente que el desarrollo 

de un clima organizacional adecuado, como elemento primordial de toda 

organización, garantizará en el corto, mediano y largo plazo el desarrollo de una 

excelente calidad de servicio, dado que estos elementos constituyen políticas de 

cumplimiento de todos los colaboradores de la empresa, los mismos que 

generarán un efecto positivo en los clientes. 
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Huaman & Quispe (2020), en su estudio titulado: “GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS TRABAJADORES 

DE LA SEDE ADMINISTRATIVA OFICINA REGIONAL SUR ORIENTE CUSCO 

– INPE PUERTO MALDONADO, 2019”. El objetivo general fue determinar la 

relación entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción Laboral de “los 

trabajadores de la sede administrativa de la Oficina Regional Sur Oriente Cusco-

INPE Puerto Maldonado, 2019”. La población y la muestra estuvieron 

conformadas por 16 colaboradores. La metodología corresponde al tipo básico, 

de corte no experimental y enfoque cuantitativo. El diseño utilizado fue no 

experimental y se clasificó como transversal y correlacional. Los instrumentos 

que se usaron fueron entrevista y cuestionario y los resultados obtenidos han 

sido que el 56.3% del personales encuestados en “la sede administrativa Oficina 

Regional Sur Oriente Cusco – INPE Puerto Maldonado” perciben una gestión 

administrativa alta, y respecto a la variable satisfacción laboral el 50.0% de los 

trabajadores manifestó como alta; Se demostró la existencia de una correlación 

positiva alta entre la variable gestión administrativa y la satisfacción laboral al 

95% de confianza (p< 0.05; rho= 0.821), al obtener un valor sig. de 0.003 y, 

además, dicha correlación es del 51.6%, con un margen de error del 5%, 

obteniendo una correlación de Pearson (p < 0.05; rho = 0.516). En conclusión, 

la gestión administrativa se desarrollan a un nivel alto con un promedio de 4.18 

y la satisfacción laboral se manifiesta en un nivel alto, con dichos resultados 

estadísticos se determinó que de acuerdo a la hipótesis planteada, mediante el 

estadístico Zt = 7.87, se afirma que existe correlación entre la Gestión 

Administrativa y la Satisfacción Laboral, siendo su coeficiente de correlación rho= 

0.821, de acuerdo a la escala de valores de correlación indica que existe una 

correlación positiva alta demostrando que la gestión administrativa incide en la 

satisfacción laboral. 
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Puma & Álvarez (2019), en su estudio titulado: “CALIDAD DE SERVICIO 

Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE LA EPS EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD 

DE PUERTO MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019”. El objetivo general fue 

determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfacción del usuario de 

la EPS EMAPAT S.A. en la ciudad de Puerto Maldonado en el año 2019. La 

población estuvo conformada por 18.357 usuarios y la muestra por 376 

participantes. La metodología es de tipo descriptivo-correlacional y el diseño es 

no experimental, de corte transversal. Los instrumentos utilizados fueron la 

búsqueda y el análisis de contenidos, la observación, las encuestas y las 

entrevistas. Los resultados obtenidos indican que, a un nivel de significancia de 

0,05, existe una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

en la EPS EMAPAT S.A. En conclusión, podemos afirmar que factores como la 

fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los elementos 

tangibles influyen de manera determinante en la satisfacción de los usuarios de 

la EPS EMAPAT S.A. 

2.2. Marco teórico 

2.2.1. Gestión 

Es la acción de administrar, es decir, de realizar las actividades 

conducentes al logro de los objetivos establecidos por la institución. Además, se 

enfoca en asegurar el correcto funcionamiento de cada área, lo que garantiza el 

desarrollo organizacional (Esly & Bruno, 2023). 

Según Mendoza & Moreira (2021), la gestión es el acto de asumir la 

responsabilidad de un proceso y supervisar diversas actividades, ya sean 

productivas o de servicios. Asimismo, la dirección supervisa las actividades para 

mejorar el desempeño de la organización. 

La gestión consiste en lograr resultados óptimos de forma ordenada, en 

función del desempeño, del esfuerzo, del conocimiento y de la combinación de 

habilidades del talento humano, lo que permite dirigir y controlar los recursos 

humanos y materiales (Delmenza, 2017). 
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Las definiciones de Esly & Bruno (2023) y Mendoza & Moreira (2021) 

coinciden en que la gestión administrativa abarca las responsabilidades por las 

actividades en las áreas de la organización, orientadas al logro de objetivos. Sin 

embargo, Delmenza (2017) enfatiza los resultados obtenidos en el desempeño 

del personal administrativo y en el control de materiales; asimismo, la satisfacción 

del estudiante es determinante para alcanzar las metas y perfeccionar los 

programas educativos. 

2.2.2. Gestión educativa 

Se advierte que, la gestión educativa abarca no solo la administración de 

los recursos físicos, financieros y humanos, sino también la planeación 

estratégica de la enseñanza, la implementación de políticas educativas y la 

evaluación continua de los procesos de enseñanza, lo que permite responder a 

las necesidades educativas y tecnológicas. 

La educación es el proceso de adquirir conocimiento mediante el 

aprendizaje para el desarrollo social, lo que permite enfrentar los retos del 

presente y construir un futuro mejor. Por lo tanto, la gestión educativa involucra 

la planeación, organización, dirección y control para lograr una gestión óptima, 

contribuyendo a mejorar la calidad de la enseñanza, del ambiente y del desarrollo 

del aprendizaje de los estudiantes (Aveiga & Véliz, 2019). 

Los administradores o directores se encargan de liderar las instituciones 

hacia la operatividad adecuada, la capacitación, la competitividad educativa, la 

eficiencia y la eficacia en el proceso de enseñanza-aprendizaje; por lo tanto, una 

gestión desde la alta dirección implica no solo gestionar los recursos materiales, 

sino también establecer objetivos estratégicos para generar calidad en la 

enseñanza (Chasquibol et al., 2022). 

Además, la gestión educativa permite brindar las mejores facilidades y 

comodidades para obtener resultados en beneficio de los estudiantes, 

proporcionando comprensión tanto al inicio como al final de la clase, de acuerdo 

con la malla curricular o el plan de estudios (Farroñay & Ancaya, 2016). 
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Aveiga & Véliz (2019) enfatizan que, la enseñanza y el aprendizaje se 

logran mediante los 4 componentes de la administración orientada a la calidad, 

lo que permite obtener resultados en beneficio de los estudiantes (Farroñay & 

Ancaya, 2016). No obstante, Chasquibol et al. (2022) precisan que, la alta 

dirección gestiona la implementación y la operatividad de la institución con 

eficiencia y eficacia en los procesos de enseñanza y aprendizaje, priorizando la 

calidad educativa. 

2.2.3. Gestión de Calidad 

La institución está orientada a la satisfacción del alumnado; para ello, debe 

cumplir con altos estándares de calidad. Según Peralta et al. (2023), la gestión 

de calidad se da cuando el trabajador administrativo y el docente desempeñan 

sus actividades utilizando sus experiencias, conocimientos administrativos y su 

vocación previos, para que el alumnado perciba calidad educativa en el servicio.  

La gestión de la calidad no se limita a un único método, sino que abarca 

diversos enfoques para satisfacer las necesidades específicas de cada situación. 

Por esa razón, según Paredes et al. (2019), constituye un aspecto estratégico, 

ya que sustenta los principios de orientación al usuario, de mejora continua y de 

visión, lo que permite satisfacer las expectativas y elevar la calidad del servicio. 

Según Ormaza & Guerrero-Baena (2021), la gestión de la calidad busca 

que las empresas mantengan su competitividad en contextos cada vez más 

complejos y exigentes. 

Según Peralta et al. (2023), permite comprender la gestión de la calidad 

como la aplicación de las experiencias y los conocimientos del personal docente 

y no docente a los estudiantes. No obstante, desde la perspectiva de Paredes et 

al. (2019), dicha gestión es un aspecto estratégico, ya que permite desarrollar 

habilidades en la atención, la mejora y el crecimiento de la organización. Por lo 

tanto, Ormaza & Guerrero-Baena (2021) precisan que, según lo expuesto por los 

autores anteriores, la gestión de la calidad contribuye al fortalecimiento de la 

competitividad en escenarios empresariales cada vez más exigentes. 
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2.2.4. Gestión administrativa 

Se ha considerado fundamental la gestión administrativa en el Centro de 

Informática, ya que asegura el correcto funcionamiento de las clases y contribuye 

al logro de los objetivos. En esencia, la variable se centra en la enseñanza del 

Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios. 

Según Levano & Salazar (2023), la gestión administrativa es el conjunto 

de acciones que permiten emplear de manera eficiente los recursos humanos, 

materiales y financieros de la institución. 

La gestión administrativa y las dimensiones contribuyen a la toma de 

decisiones adecuadas para el buen desempeño institucional. De esta manera, se 

crea una mejor perspectiva, lo que conlleva experiencias positivas para los 

estudiantes (Peralta et al., 2023). 

Según Bazurto et al. (2021), la gestión administrativa en la educación 

permite implementar mejoras en las mallas curriculares, lo que conlleva la 

planeación e implementación de programas educativos, la gestión de recursos 

académicos y la coordinación de actividades para asegurar la ejecución eficaz. 

Anchelia et al. (2021) sostienen que, en el sector educativo, público o 

privado, prevalece la acción de gestionar con anticipación y de manera 

estratégica; este mecanismo se vuelve factible al planear actividades curriculares 

innovadoras en la enseñanza. 

Asimismo, las instituciones buscan desarrollar una gestión administrativa 

adecuada, sustentada en políticas claras que permitan disminuir la insatisfacción 

y mejorar el desempeño de los colaboradores. Asimismo, no se puede hablar de 

una organización saludable sin considerar la falta de satisfacción del usuario, que 

influye directamente en la competitividad (Saavedra & Delgado, 2020).  

En conclusión, Levano & Salazar (2023) y Peralta et al. (2023) señalan 

que, la gestión administrativa y las dimensiones contribuyen a la calidad del 

servicio. En contraste, Bazurto et al. (2021) sostienen que la gestión 

administrativa mejora el desarrollo académico de los estudiantes. Además, 

Anchelia et al. (2021) demuestran que la gestión implica la planeación curricular 
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y el desarrollo de actividades académicas y Saavedra & Delgado (2020) resaltan 

el impacto en la satisfacción del personal, en particular del encargado de llevar a 

cabo todo el proceso. En síntesis, los autores presentan enfoques que subrayan 

cómo la gestión administrativa contribuye directamente a mejorar la calidad 

percibida del servicio educativo por los estudiantes. 

2.2.5. Dimensiones de la gestión administrativa 

Planeación 

Consiste en establecer con anticipación los objetivos institucionales y 

definir las acciones necesarias para alcanzarlos; además, constituye el eje 

principal del proceso administrativo y educativo (Levano & Salazar, 2023). 

Citando a Delmenza (2017), quien afirma que la planificación implica 

construir un enlace entre la situación actual y la deseada, mientras que la 

planeación es la base para el desarrollo de acciones sólidas y orientadas al éxito. 

Principios de la planeación  

Según Delmenza (2017), se sostienen los siguientes principios para esta 

primera dimensión: 

• Factibilidad. – Las estrategias deben ser viables en la práctica; asimismo, 

es importante considerar cuidadosamente los recursos, las limitaciones y 

el contexto antes de implementar los planes. 

• Objetividad y cuantificación (precisión).- Se basan en información 

concreta y mensurable, sin suposiciones ni creencias personales, para la 

toma de decisiones basada en datos confiables y verificables. 

• Flexibilidad. - El entorno empresarial se caracteriza por su carácter 

cambiante. En efecto, la idea es que sean flexibles para adaptarse a 

cambios inesperados.  

• Unidad. - Se enfatiza la importancia de la coherencia e integración, ya que 

los planes específicos deben estar alineados entre sí para ayudar a la 

organización a alcanzar sus objetivos y adoptar un enfoque integral. 
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• Cambio de estrategias. - Lo importante es revisar y actualizar 

periódicamente los planes a largo plazo. En consecuencia, revisar los 

planes permite realizar modificaciones importantes cuando sea necesario. 

Organización 

Es la capacidad de crear una estructura y un orden en el trabajo que 

mantengan un nivel de calidad propicio para el desarrollo eficaz de las 

actividades (Delmenza 2017). 

Según Corahua & Valencia (2023), la organización en la gestión 

administrativa consiste en asignar y estructurar sistemáticamente las tareas entre 

el personal y el docente en el campo educativo, con el fin de alcanzar los 

objetivos establecidos en la enseñanza . 

Principio de la organización  

Según Contreras et al. (2023), se presenta lo siguiente para la dimensión 

de organización: 

▪ Objetivo. - Implica que no debe existir ninguna tarea o función que no 

contribuya, directa o indirectamente, al logro de las metas establecidas. 

▪ Especialización. - Consiste en asignar tareas específicas a individuos o 

equipos, lo que les permite desarrollar eficientemente las actividades, 

perfeccionar las habilidades y aumentar la productividad. 

Jerarquía. - Establece una estructura clara de autoridad y comunicación 

dentro de la organización. Por lo tanto, implica la creación de niveles de 

gestión en los que la información y las decisiones fluyan con eficiencia. 

▪ Paridad autoridad-responsabilidad. - Este principio enfatiza el equilibrio 

entre la autoridad otorgada y la responsabilidad asignada. 

▪ Unidad de mando. - Este principio establece que cada empleado debe 

reportar a un único supervisor directo.  

▪ Difusión. - Las líneas de autoridad y las responsabilidades deben estar 

claramente accesibles para todos los miembros de la organización. 
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▪ Amplitud y tramo de control. - Se basa en el número óptimo de 

subordinados que un gerente puede supervisar y orientar sin 

sobrecargarse. 

▪ Coordinación. -  Implica la sincronización de esfuerzos, la comunicación 

efectiva entre departamentos y la alineación de objetivos.  

▪ Continuidad. - La estructura organizativa debe mantenerse, mejorarse y 

adaptarse continuamente a los cambios en el entorno interno y externo. 

Dirección  

Es la conducción y orientación del personal docente para que ejecute sus 

funciones con compromiso y asegure el cumplimiento de los objetivos educativos 

de los estudiantes, logrando la satisfacción total (Corahua & Valencia, 2023). 

Principios de la dirección  

Según Delmenza (2017), presenta los siguientes principios: 

▪ De la armonía del objetivo o de la coordinación de intereses. - La 

eficiencia de la gestión depende del enfoque para alcanzar los objetivos 

generales. 

▪ Impersonalidad de mando. - Las decisiones y los pedidos deben basarse 

en las necesidades de la empresa, no en preferencias personales.  

▪ Supervisión directa. - Los líderes deben brindar orientación, apoyo y 

retroalimentación a los subordinados en el desarrollo de las actividades. 

▪ Resolución del conflicto. – Permite identificar y resolver los conflictos en 

cuanto surjan, antes de que se intensifiquen y causen problemas. 

▪ De la vía jerárquica. - Permite mantener la claridad y la eficiencia; por 

ello, es importante que las órdenes y la información fluyan dentro de la 

jurisdicción. 

▪ Aprovechamiento del conflicto. - Se basa en que los desacuerdos no 

son solo obstáculos, sino también oportunidades para analizar alternativas 

y forzar soluciones innovadoras que mejoren la situación actual. 
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Control 

Según Corahua & Valencia (2023), consiste en supervisar las actividades 

por parte de la dirección y órgano de apoyo realizadas por el docente, y comparar 

los resultados obtenidos con los objetivos establecidos en la enseñanza 

Además, Montero (2020) distingue las formas de control administrativo 

según su finalidad (legalidad u oportunidad), su alcance (órganos, funcionarios o 

actos) y el momento en que se aplica (preventivo o posterior). 

Principios de control  

A continuación, según Contreras et al. (2023), se detalla y describe cada 

uno de los principios: 

▪ Equilibrio. - Este principio enfatiza el control para que la delegación de 

autoridad sea proporcional; es decir, cada nivel de responsabilidad debe 

contar con un nivel de supervisión correspondiente. 

▪ De los objetivos. - Deben ser la base y permitir que la organización se 

adapte y cambie en respuesta a nuevos objetivos. 

▪ De la oportunidad. - Este principio destaca la prontitud en la aplicación 

del control. Asimismo, el control efectivo debe ser preventivo más que 

reactivo, anticipándose a posibles desviaciones antes de que ocurran. 

▪ De las desviaciones. -  Permiten convertir errores en oportunidades de 

aprendizaje. Además, implica el análisis de datos, la revisión posterior a la 

acción y una mentalidad que considera los errores como oportunidades. 

▪ De excepciones. - La asignación de recursos puede ser más eficiente si 

se concentra en áreas de alto impacto o riesgo; es decir, es necesario 

contar con una comprensión profunda de los procesos para identificar las 

actividades estratégicas. 

▪ De la función controladora. - Implica establecer estructuras 

organizativas que garanticen una supervisión objetiva, como un 

departamento de auditoría interna independiente. 
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2.2.6. Calidad  

Se precisa que, la calidad es la búsqueda permanente de la perfección, 

en la que todos los usuarios buscan satisfacerse con el servicio o bien. Sin 

embargo, la perfección es un concepto que nunca se alcanzará por completo. 

Por ello, la calidad es un proceso de mejora continua y de oportunidad. 

La calidad se entiende de muchas maneras, según Harvey & Green 

(1993), Cheng (2017), Jungblut et al. (2015), Scharager Goldenberg (2018), 

como se citó en Sepúlveda et al. (2023), los cuales se detallan a continuación:   

• La calidad, vinculada a los objetivos, se entiende desde una perspectiva 

funcional, basada en el cumplimiento de lo propuesto o de lo ofrecido.  

• La calidad, entendida como excelencia, se refiere a un conjunto de 

condiciones únicas y difíciles de alcanzar. 

• La calidad, entendida como algo fuera de lo común, se relaciona tanto con 

la existencia de entornos educativos innovadores como con el 

cumplimiento de estándares mínimos. 

• La calidad, conceptualizada como transformación, destaca el potencial de 

la educación para generar cambios y perfeccionar habilidades. 

• La calidad, basada en la enseñanza, se refiere al fortalecimiento de la 

capacidad para participar activamente en el proceso de formación. 

• La calidad, considerada un valor añadido en la educación, está vinculada 

a la percepción de una mejora de la experiencia educativa. 

• La calidad, entendida como una cualidad en el ejercicio profesional, se 

centra en la dedicación y el compromiso de los actores educativos. 

Según Burgos (2021), la calidad se refiere a los esfuerzos de los 

creadores, fabricantes o proveedores para cumplir los requisitos establecidos, 

satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios. 

Según Suasnabas & Juárez (2020), el propósito central de los estándares 

de calidad es guiar, apoyar y monitorear a los educandos para promover la 

mejora continua y la toma de decisiones orientadas a la mejora de la calidad 

educativa. 
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En síntesis, los autores que citó, Sepúlveda et al. (2023), definen la calidad 

como el cumplimiento de lo propuesto, el compromiso y la dedicación de la 

institución, y priorizan la excelencia para impulsar cambios en el fortalecimiento 

educativo y en la mejora de la experiencia educativa. De esta manera, coincide 

con Burgos (2021) en la superación de necesidades a partir de las expectativas. 

Sin embargo, Suasnabas & Francisco (2020) proponen la mejora continua y la 

toma de decisiones para promover la calidad educativa. En síntesis, la calidad 

busca la excelencia, la comodidad y la capacidad de satisfacer las necesidades 

de los usuarios en relación con sus expectativas iniciales.  

2.2.7. Servicio 

Según Miranda et al. (2021), el servicio es un bien intangible que consiste 

en realizar las actividades destinadas a satisfacer necesidades de los usuarios. 

Según Kotler et al. (2021), el servicio es la actividad que una parte ofrece 

a otra, sin generar propiedad, y puede estar o no ligada a un bien físico.  

Villena, 2018, citado por Vargas & Yaranga (2020), es el conjunto de 

beneficios adicionales que el cliente espera recibir, más allá del producto o 

servicio básico, en función del precio, la imagen y la reputación. 

En síntesis, Miranda et al. (2021) señalan que, el servicio satisface la 

necesidad y beneficia a la otra parte, lo cual coincide con lo señalado por Kotler 

et al. (2021), quienes advierten que puede estar vinculado o no al producto físico. 

Por último, Vargas & Yaranga (2020) señalan que el precio, la imagen y la 

reputación influyen en la toma de decisiones sobre el servicio.  

2.2.8. Estudiante 

Según la Real Academia Española (2023), el estudiante es la persona que 

cursa estudios en un establecimiento educativo. 

El estudiante es el aprendiz comprometido con el estudio y la 

generación de conocimiento, lo que implica la autoevaluación y la 

responsabilidad en su proceso educativo (Durán et al., 2021). 
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El estudiante universitario es la persona que se autogestiona en el 

conocimiento, transformándose de receptor a creador independiente de su 

propio aprendizaje. Además, se distingue por su autonomía en la búsqueda 

de información, pensamiento crítico, iniciativa, comunicación efectiva y 

capacidad para resolver problemas (Vásquez & Vásquez, 2022). 

En síntesis, según Durán et al. (2021) y la Real Academia Española 

(2023), el estudiante es la persona comprometida con la generación de 

conocimiento en el proceso educativo. Por lo tanto, Vásquez & Vásquez (2022) 

consideran que un universitario es una persona con amplias capacidades, 

formación profesional, pensamiento crítico e iniciativa para resolver problemas. 

En contraste, el estudiante del Centro de Informática de la UNAMAD es la 

persona sin estudios, egresada de la educación básica o superior, que desea 

cursos para ampliar sus conocimientos u obtener oportunidades laborales.  

2.2.9. Calidad educativa 

Según Pérez et al., 1994, como se citó en García et al. (2022), la 

educación, desde la perspectiva etimológica, proviene de las palabras latinas 

educare y educere. La primera se refiere a un apoyo externo o formación desde 

afuera hacia dentro, mientras que la segunda es la capacidad de desarrollar 

capacidades que ya posee el estudiante y surge desde dentro hacia afuera. 

Según García et al. (2022), la calidad educativa es la articulación de 

elementos para crear un ambiente dinámico que permita evaluar los procesos 

formativos e implementar la mejora continua. 

En síntesis, Pérez et al., 1994, como se citó en García et al. (2022), 

definen la educación a partir de las raíces educare y educere; 

consecuentemente, establecen que la calidad educativa genera un entorno 

dinámico que contribuye a mejorar los estándares educativos. Por lo tanto, si las 

instituciones implementan metodologías de enseñanza adecuadas y emplean 

estándares de calidad, se genera satisfacción entre los estudiantes. 
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2.2.10. Calidad del servicio  

Izquierdo & Anastacio (2021) afirman que, la calidad del servicio se 

construye en la mente de los usuarios. Además, se basa en el profundo 

conocimiento de sus necesidades y en la capacidad para superar las 

expectativas que tienen respecto al servicio recibido. 

Según Latif et al., 2019, como se citó en Yarlequé et al. (2022), se refiere 

a la excelencia de las experiencias de aprendizaje que las universidades 

promueven en los estudiantes, con el propósito de lograr satisfacción educativa. 

Según Brio (2021), la aplicación de las variables y dimensiones resultó un 

éxito en el ámbito educativo, lo que demuestra que puede adaptarse a los centros 

educativos y contribuir a la satisfacción de los estudiantes. Por lo tanto, resulta 

viable emplearlo en estudios relacionados con la variable del presente estudio. 

Asimismo, según Levano & Salazar (2023), la calidad del servicio y la 

gestión administrativa son aplicables en el contexto educativo, lo que asegura 

que los resultados permitan medir, evaluar y mejorar la experiencia educativa. 

Además, Aparicio & López (2024) justifican que, en el entorno académico, 

resulta válida la aplicación de las dimensiones de la calidad del servicio. No 

obstante, la presente tesis, enfocada en el centro de informática de la UNAMAD, 

aunque no sea un centro de educación básica ni brinde estudios de pregrado, 

busca ofrecer servicios formativos en tecnología. 

Según Izquierdo & Anastacio (2021) y Latif et al. 2019, como se citó en 

Yarlequé et al. (2022), se puede concluir que las experiencias de los estudiantes 

en el aprendizaje se deben a la mejora institucional y a la capacidad de superar 

las expectativas. Por otro lado, según Brio (2021), Levano & Salazar (2023) y 

Aparicio & López (2024) señalan que, es aplicable la variable calidad del servicio 

y sus dimensiones en el ámbito académico, logrando medir la experiencia 

educativa, contribuir en la satisfacción y garantizar la consistencia en la 

educativa, universitario y Centros de formación, tal es el caso del Centro de 

Informática de la UNAMAD, de esta manera se viabiliza la aplicación del estudio.  
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2.2.11. Importancia de la calidad del servicio  

La calidad del servicio representa una ventaja para marcar la diferencia 

frente a los competidores e impulsar la marca institucional u organizacional. 

Asimismo, medir los niveles de satisfacción con el fin de obtener información que 

contribuya a mejorar el servicio (Guatzozón et al., 2020). 

Según Murillo, 2018, como se citó en Crispin & Damiano (2023), la calidad 

del servicio permite el éxito de cualquier organización, ya que busca la 

fidelización de los usuarios. Además, un servicio orientado a la excelencia 

representa una ventaja competitiva frente a otras instituciones. 

En síntesis, existe coincidencia entre lo señalado por Guatzozón et al. 

(2020) y Murillo, 2018, como se citó en Crispin & Damiano (2023), la calidad del 

servicio constituye una ventaja frente a las demás instituciones, debido a la 

satisfacción del usuario y su posterior fidelización. 

2.2.12. Dimensiones de la calidad del servicio  

Las dimensiones de la calidad del servicio fueron propuestas por 

Parasuraman et al. (1993). Además, dichas dimensiones permiten analizar de 

manera operativa los distintos aspectos de la calidad del servicio, los cuales son 

desarrollados a continuación: 

Fiabilidad 

Está relacionada con las actividades y habilidades laborales del docente, 

de manera precisa y cuidadosa, dirigidas al estudiante. Asimismo, la dimensión 

implica una interacción comunicacional constante y el cumplimiento de lo 

prometido, empezando por la atención y la resolución de incomodidades y 

quejas (Parasuraman et al., 1983, como se citó en Pumacayo et al., 2020). 

Se propone que, la importancia de la dimensión radica en conocer el 

desempeño del docente para demostrar habilidades mediante la enseñanza sin 

errores y en generar confianza en el estudiante. 
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Según Aparicio & López (2024), la dimensión está vinculada a la 

credibilidad y a la confianza de los estudiantes. Por lo tanto, la inclusión en el 

ámbito educativo es viable porque permite medir las expectativas y los plazos de 

los procedimientos educativos. Además, la aplicación no presentó dificultades 

durante el estudio, lo que refuerza su utilidad para medir la calidad del servicio. 

Brio (2021) señala que, las instituciones tienen la capacidad de cumplir 

con los horarios de clase y los servicios prometidos al estudiante. El estudio 

aplicó instrumentos que permitieron medir la fiabilidad en el cumplimiento de los 

horarios y en el desarrollo de la malla curricular. Por lo tanto, incluir esta 

dimensión en los estudios fortalece la confianza en los servicios educativos. 

Según Levano & Salazar (2023), la dimensión abarca los servicios 

educativos y los trámites administrativos vinculados al cumplimiento del plan 

curricular. Asimismo, implica que los procesos académicos se ejecutan sin 

errores ni contradicciones, lo que contribuye a una relación más sólida entre los 

estudiantes y la institución. Por lo tanto, implica que los estudiantes perciban de 

manera consistente y responsable el cumplimiento de lo prometido. 

Capacidad de respuesta 

Es la capacidad, la intención o la voluntad del personal para brindar ayuda 

a los estudiantes y ofrecer un servicio oportuno. Asimismo, implica prestar 

atención a las solicitudes y demostrar una predisposición permanente de apoyo 

académico (Parasuraman et al., 1993, como se citó en Pumacayo et al., 2020). 

La capacidad de respuesta en la enseñanza debe mejorar la experiencia 

del estudiante y facilitar el aprendizaje, fomentando una interacción efectiva. 

De acuerdo con Aparicio & López (2024), se refiere a la disposición y a la 

rapidez para atender las necesidades de los estudiantes. Asimismo, se analizan 

indicadores pedagógicos del docente en la entrega de información clara y 

oportuna ante las dudas. Además, esta dimensión es aplicable en el ámbito 

académico, ya que permite medir la efectividad de la atención al estudiante. Por 

lo tanto, la capacidad de respuesta es determinante para la satisfacción en 

contextos educativos. 
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Asimismo, Brio (2021) sostiene que, las investigaciones en el ámbito 

académico no presentan inconvenientes para la aplicación de la dimensión, ya 

que se evaluaron aspectos como los talleres y los servicios educativos ofrecidos 

por las instituciones, lo que demuestra su utilidad para medir la capacidad de 

respuesta en contextos educativos.  

Según Levano & Salazar (2023), la capacidad de respuesta permite 

evaluar la disposición del personal administrativo y docente para atender las 

necesidades de los estudiantes con prontitud y eficacia. Además, permite 

identificar el compromiso del docente de brindar un apoyo inmediato y 

personalizado. Por ello, su aplicabilidad en el ámbito académico resulta evidente 

en estudios de naturaleza similar. 

Seguridad 

Es la habilidad de transmitir confianza y credibilidad en la enseñanza y la 

atención; es decir, se debe transmitir la información de manera segura y 

resguardarla (Parasuraman et al., 1993, como se citó en Pumacayo et al., 2020). 

La dimensión implica transmitir confianza a la otra parte para que se 

demuestren la preparación y el conocimiento del trabajador administrativo-

docente. Además, implica no solo un trato amable, sino también un 

comportamiento que inspire confianza y genere una experiencia positiva. 

Según Aparicio & Lopez (2024), la seguridad es la confianza que se 

transmite en la atención prestada por el personal administrativo y docente en el 

servicio. Por lo tanto, la dimensión de seguridad es viable, ya que evalúa 

aspectos como la confidencialidad y la confianza profesional del personal 

administrativo hacia los estudiantes. Asimismo, los estudios sobre la calidad del 

servicio han demostrado la necesidad de aplicarla en el ámbito educativo. 

Desde el punto de vista de Brio (2021), se destaca que es esencial porque 

contribuye a crear un ambiente en el que los estudiantes se sientan seguros y 

confían en la calidad de la enseñanza. En particular, esta dimensión se midió 

mediante instrumentos que evaluaron la cortesía del personal, la confianza y la 

protección de los derechos de los estudiantes. 
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Según Levano & Salazar (2023), esta dimensión se implementó sin 

inconvenientes en un entorno académico centrado en la atención al estudiante. 

Además, permite evaluar el profesionalismo, un aspecto esencial para generar 

confianza en el servicio. En consecuencia, incluirlo en estudios sobre la calidad 

del servicio resulta adecuado para responder a las necesidades. 

Empatía 

Es la capacidad de brindar atención personalizada al estudiante para que 

se sienta único. Además, implica comprender las necesidades como resultado 

de una atención adecuada y eficaz (Parasuraman et al., 1993, citados por 

Pumacayo et al., 2020). 

Se sostiene que, la atención individualizada es la comprensión del 

estudiante que trascienda la mera satisfacción y permita crear un vínculo de 

confianza. Además, a partir de la percepción del servicio, los estudiantes 

entienden que no son tratados como números, sino como usuarios únicos. 

Según Aparicio & López (2024), esta dimensión permite determinar si el 

trato hacia los estudiantes es individualizado, cordial y comprensivo. Por lo tanto, 

es viable incluirlo en una tesis con enfoque académico, debido al análisis de la 

relación entre la dimensión de empatía y la variable de gestión administrativa. 

Además, Brio (2021) asegura que, esta dimensión contribuye a fortalecer 

la relación entre el estudiante y la institución, promoviendo un ambiente de 

respeto y atención personalizada. La factibilidad de incluirlo en otros estudios 

radica en comprender la calidad del servicio desde la percepción del estudiante, 

lo cual resulta útil para investigaciones académicas. 

Según Levano & Salazar (2023), en el contexto educativo, donde cada 

estudiante presenta situaciones particulares, esta dimensión permite identificar 

el nivel de personalización del servicio y de la atención centrada en el estudiante, 

lo cual busca fomentar relaciones humanas y cercanas entre los estudiantes y el 

docente. Por tanto, se justifica su uso en estudios sobre la calidad del servicio 

académico. 
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Elementos tangibles 

Los elementos tangibles incluyen la limpieza, el orden de las instalaciones, 

aspectos de modernidad y el estado de los equipos utilizados para brindar el 

servicio (Vargas & Aldana, 2014, como se citó en Acosta et al., 2023). 

Los elementos tangibles comprenden los distintos aspectos del salón de 

clase y de la institución. Además, estos elementos o espacios físicos deben 

superar las expectativas del estudiante, demostrando comodidad y contar con 

equipos tecnológicos y materiales de enseñanza. 

Aparicio & López (2024) afirman que, está relacionado con la 

infraestructura física, el equipamiento y los materiales del personal. Esta 

dimensión permite evaluar la percepción del estudiante sobre la enseñanza. En 

consecuencia, la viabilidad de la aplicación en el ámbito académico se sustenta 

en los recursos que se ponen a disposición de los estudiantes.  

Brio (2021) señala que, la dimensión permite captar la percepción de la 

modernidad, la infraestructura adecuada, el mobiliario y los espacios disponibles 

para el servicio educativo. Por lo tanto, la aplicabilidad en contextos académicos 

radica en que los recursos físicos se vinculan con la experiencia del estudiante. 

Según Levano & Salazar (2023), los aspectos físicos e infraestructurales 

constituyen una base visible sobre la cual los estudiantes construyen sus 

percepciones iniciales del servicio recibido. Asimismo, los estudiantes asocian la 

modernidad, la limpieza y la organización de los espacios con una institución 

comprometida con la calidad, lo que les permite evaluar objetivamente las 

condiciones materiales que implican en el bienestar estudiantil.  

En síntesis, se destaca lo señalado por Aparicio & López (2024), Brio 

(2021) y Levano & Salazar (2023), quienes sostienen que es viable aplicar las 

dimensiones de la calidad del servicio en el ámbito educativo; de esta manera, 

se pueden establecer indicadores acordes con la enseñanza, en beneficio del 

aprendizaje de los alumnos de educación básica y superior, así como del Centro 

de Informática.  
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2.3. Definición de términos 

- Planeación 

La planeación es la etapa en la que se definen los objetivos, metas, 

acciones y la misión de una organización, mediante un uso racional de los 

recursos disponibles y su evaluación. Asimismo, esta función se caracteriza por 

la unidad, la continuidad y la precisión (Molina, 2013, como se cita en Huaman, 

2023). 

- Distribución adecuada del curso por módulos 

Los módulos son la unidad de aprendizaje de contenido y dinámica; tienen 

carácter interdisciplinar y sistémico, en los que se integran la docencia, la 

investigación y el servicio. Además, está relacionado con las competencias 

profesionales y distribución adecuada de los temas (González, 2015).   

- Planeación en la enseñanza teórica y práctica 

La planeación de la enseñanza por parte del docente consiste en 

coordinar la teoría y la práctica para que los estudiantes comprendan los 

conceptos en contextos reales (Perrupato, 2020). 

- Carga académica adecuada al nivel esperado 

Se refiere a la distribución equilibrada de la carga de trabajo y de las 

evaluaciones académicas asignadas a los estudiantes, considerando factores  

como el número de horas y la complejidad de los cursos (Chourio et al., 2025). 

- Organización 

Según Ramírez et al. (2017), representa la clasificación de las diversas 

actividades necesarias para alcanzar lo propuesto, de acuerdo con los recursos 

disponibles; permite regular las relaciones de autoridad y la integración de las 

personas. 
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- Disponibilidad de laboratorios 

Se refiere a la existencia y al acceso adecuado a espacios equipados para 

la práctica y el desarrollo de habilidades específicas, vitales para una formación 

profesional efectiva. Estos laboratorios deben contar con la tecnología adecuada 

que permita a los estudiantes realizar actividades prácticas (Salazar et al., 2025). 

- Dirección 

“Incluye la ejecución de las estrategias trazadas, orientando los esfuerzos 

hacia los objetivos establecidos, a través del liderazgo, la motivación y la 

comunicación” (González et al., 2020). 

- Información y procedimientos sobre trámites administrativos 

Se refiere a la recopilación y al análisis de datos que permiten conocer el 

estado, los avances y el cumplimiento de procedimientos administrativos 

específicos. Asimismo, los indicadores de este tipo se emplean para evaluar la 

eficiencia y la calidad en la gestión de trámites (Gobierno del Perú, 2020). 

- Claridad en la explicación de los contenidos por módulos.  

Permite medir la facilidad con la que el contenido educativo se presenta y 

se comunica. Por ello, se valoran la organización lógica, la precisión y la 

objetividad, garantizando que la información sea comprensible, sin 

ambigüedades ni errores que puedan confundir al receptor (Zorrilla et al., 2023). 

- Motivación hacia el aprendizaje 

Es un proceso interno que impulsa la participación activa de los 

estudiantes en el proceso educativo; incluye tanto la motivación intrínseca (deseo 

interno de aprender) como la extrínseca (influencias externas, como 

recompensas o el ambiente); además, está directamente vinculado al 

rendimiento académico y al desarrollo del aprendizaje (Chuchico et al., 2025). 
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- Apoyo en la resolución de problemas académicos 

Este indicador refleja la capacidad de apoyo académico que facilita a los 

estudiantes la resolución de problemas complejos relacionados con su 

aprendizaje (Velasco, 2025). 

- Control 

Según González et al. (2020), se refiere a la capacidad de verificar que 

las tareas establecidas estén vinculadas a las estrategias planeadas para 

corregir errores y observar los resultados. 

- Claridad en los criterios y métodos de evaluación 

Es la precisión en la evaluación de los conocimientos y las habilidades de 

los estudiantes. Además, los criterios de evaluación deben especificar con 

claridad las competencias y el nivel de aprendizaje, a fin de medir los resultados 

educativos con objetividad (Pérez et al., 2007). 

- Seguimiento periódico de problemas 

Es la revisión continua de las dificultades académicas que surgen durante 

el proceso educativo, para asegurar una atención oportuna y la implementación 

de estrategias de solución (Espinoza, 2022). 

- Control continuo del avance académico 

Se entiende como el monitoreo del proceso de enseñanza que incorpora 

evaluaciones formativas para mejorar el aprendizaje y determinar el nivel de 

conocimiento, las necesidades y los avances de los estudiantes (Velasco, 2025). 

- Fiabilidad 

Según Noreña (2020), se refiere a la capacidad de los docentes para 

cumplir de manera consistente, precisa y puntual con la información brindada 

durante el proceso de enseñanza-aprendizaje. 
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- Consistencia del plan curricular de enseñanza 

Se refiere a la explicación clara y definida de los objetivos, al aspecto 

metodológico de la enseñanza y del aprendizaje, a las competencias, a las 

actividades y a la evaluación de un proceso formativo, lo cual constituye una base 

sólida para la enseñanza (Mesias, 2021). 

- Cumplimiento del tiempo de clase por sesión 

Es la asociación con la programación y el desarrollo del plan de estudios, 

asegurando que los contenidos y las actividades se realicen dentro de los plazos 

previstos para alcanzar los aprendizajes esperados (Mesias, 2021). 

- Capacidad de enseñanza del docente 

Es el conjunto de competencias, habilidades y conocimientos que facilitan 

el aprendizaje de los estudiantes al adaptar sus estrategias metodológicas y 

evaluativas al contexto y a las necesidades de cada uno (Mesias, 2021). 

- Coherencia entre lo evaluado y los objetivos de aprendizaje  

Se refiere a la correspondencia o alineación que debe existir entre los 

contenidos, competencias, habilidades o aprendizajes impartidos durante el 

proceso de enseñanza y el objeto de evaluación (Sandoval et al., 2022). 

- Capacidad de respuesta a consultas académicas 

Según Peña (2023), se trata de la voluntad de asistir a los estudiantes y 

ofrecer ayuda idónea y rápida; es decir, abarca responder a sus necesidades y 

contar con información actualizada para brindar la respuesta adecuada. 

Comunicación para la participación activa 

Es el mensaje que se transmite con argumentos comunicativos, de forma 

organizada, empleando un lenguaje oral o escrito, fácil de entender para 

cualquier estudiante y que aumenta la participación activa (Bustamante, 2024). 
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- Facilidad para acceder a recursos o apoyo adicional 

Es la accesibilidad y la efectividad con que los estudiantes pueden obtener 

materiales o soluciones a sus necesidades académicas fuera del marco 

tradicional de la enseñanza, ya sea presencial o virtual (Bravo et al., 2025). 

- Seguridad 

Como afirman Luque & Zevallos (2023), es el proceso que establece una 

interacción de confianza con el estudiante para garantizar la seguridad de la 

información proporcionada por el trabajador administrativo en trámites y 

consultas, así como la del docente en clase. 

- Generar confianza en la enseñanza 

Según Vargas et al. (2020), el docente, con quien se establece la 

enseñanza al estudiante, busca promover el aprendizaje y no brindar información 

falsa ni aquella que no contribuya a su formación, a fin de no causar daño. 

- Adecuada información del curso 

Implica la transmisión de datos y contenidos de manera objetiva, 

responsable y ética, asegurando que los estudiantes reciban información 

verificada y relevante para su proceso de aprendizaje (Murcia, 2025). 

- Transparencia en el proceso evaluativo 

Se refiere a la claridad y la accesibilidad de los criterios, procedimientos y 

resultados de la evaluación académica, lo que permite que los estudiantes 

comprendan la evaluación y la objetividad del proceso (Ros et al., 2024). 

- Empatía 

Capacidad para colocarse en el lugar de los demás, es decir, ponerse en 

la posición de un estudiante. Además, es la comprensión de las necesidades y 

de las necesidades académicas (Real Academia Española, 2023). 
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- Explicaciones adecuadas en la enseñanza 

Se entiende como la capacidad del docente para comunicar los contenidos 

de manera clara, comprensible y pertinente, adaptándose a las características y 

necesidades del alumnado (Guadalupe et al., 2017). 

- Atención personalizada 

Permite brindar experiencias únicas e individuales; todo ello conlleva que 

el personal encargado esté preparado para satisfacer cabalmente las 

necesidades (Ramirez, 2017).  

- Comprensión de necesidades 

“Se hace referencia a una evaluación subjetiva que pone de manifiesto un 

desfase entre un estado deseado de la persona y el estado real” (Moreno et al., 

2015, p. 2). 

- Acompañamiento progresivo en el aprendizaje  

Proceso continuo de monitoreo y apoyo al desarrollo del aprendizaje, que 

implica la evaluación formativa constante y la retroalimentación (Dirección 

General de Formación Continua a Docentes y Directivos, 2025). 

- Elementos tangibles 

“La calidad se transmite al cliente también en la forma en que está 

diseñada la empresa, la imagen en su infraestructura, producto o servicio, todo 

aquello que el cliente puede percibir” (Morocho & Burgos, 2018, p. 25). 

- Espacios físicos limpios y ordenados 

Son las condiciones óptimas de higiene y confort las que favorecen un 

ambiente propicio para el aprendizaje y el bienestar (Vásquez, 2022). 
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- Equipamiento tecnológico de enseñanza 

Son la disponibilidad y el uso de herramientas digitales que apoyan los 

procesos pedagógicos, tales como computadoras, proyectores, pizarras 

digitales, software educativo y el acceso a internet (Vásquez, 2022). 

- Operatividad de los equipos tecnológicos 

Según Vásquez (2022), implica la conservación preventiva y correctiva de 

los dispositivos tecnológicos y del mobiliario educativo para asegurar su 

funcionamiento continuo y eficiente. 

- Centro de Informática 

Unidad técnico-académica responsable de la gestión, el mantenimiento, 

el soporte y el desarrollo de los servicios informáticos en la universidad. Además, 

requiere planeación estratégica, organización operativa y un enfoque de mejora 

continua (Calderon, 2016).   
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

3.1. Tipo de estudio 

• Básica 

Porque permitió describir, comprender y ampliar el conocimiento del 

fenómeno sin pretender resolver un problema práctico inmediato ni producir una 

aplicación directa (Arias, 2021). 

3.2. Diseño de estudio 

• Enfoque cuantitativo 

Porque permitió la medición numérica y cuantificable de las variables, a 

través de la percepción de los estudiantes del Centro de Informática de la 

UNAMAD. Según Medina et al. (2023), se pretendió recopilar datos numéricos 

para realizar un análisis estadístico y contrastar las hipótesis planteadas. 

• Diseño no experimental 

Se enfocó en observar acontecimientos o circunstancias ya existentes en 

el entorno natural para examinarlos. Según Arias (2021), se caracterizó por no 

manipular variables ni aplicar condiciones experimentales. 

• De corte transversal 

Porque permitió recolectar datos e información en un momento único; es 

decir, describió las ocurrencias e interrelaciones en un momento específico (Arias 

& Covinos, 2021). 

 



49 
 

• Nivel descriptivo-correlacional 

Porque permitió identificar cómo se manifiesta el fenómeno estudiado y 

determinar la asociación entre las variables mediante pruebas estadísticas, sin 

establecer relaciones de causa y efecto (Albornoz et al., 2023). 

3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población de estudio 

La población es el conjunto total de personas, elementos u objetos que 

comparten características comunes y en los que se enfoca una investigación. 

Asimismo, este conjunto constituye el universo y representa la fuente principal 

de los datos que sustentan el estudio (Ruiz & Valenzuela , 2022). 

La población es el universo o la totalidad de los componentes (individuos, 

objetos, etc.) identificados durante el análisis del problema de investigación. Por 

lo tanto, se compone de todas las unidades de observación (Albornoz et al., 

2023).  

El trabajo de investigación se basó en un estudio sobre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio en los estudiantes del Centro de 

Informática de la UNAMAD. Por lo tanto, la población estuvo compuesta por 151 

estudiantes en grupos activos, según el reporte del área administrativa del Centro 

de Informática de la UNAMAD. Asimismo, se precisó que la cantidad corresponde 

a los estudiantes matriculados en los grupos actuales. 

3.3.2. Muestra de estudio 

La muestra se define como la parte de la población que posee 

características similares y en la que se pretende aplicar un estudio de 

investigación (Condori, 2020). 

Según Hernández et al. (2014), cuando la población total del estudio es 

pequeña y completamente accesible, resulta adecuado utilizar una muestra 

censal, ya que permite incluir a toda la población y asegura una representación 

total, lo que fortalece la validez de los resultados.  
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Además, el uso de una fórmula se justifica cuando se desea trabajar con 

una muestra de un volumen poblacional elevado. Sin embargo, al contar con una 

población reducida y accesible, la mejor opción es emplear una muestra censal, 

ya que proporciona información total y directa (Poma, 2025). 

La ventaja del uso de una muestra censal es que elimina el error muestral, 

mejora la precisión de los resultados y refuerza la validez del estudio al reflejar 

la realidad de la población. Por lo tanto, esta decisión permitió recopilar 

información de todos los elementos que componen la población, sin recurrir a 

técnicas de muestreo probabilístico (Mucha et al., 2021). 

Asimismo, al haberse considerado la totalidad de la población en el 

estudio, no es necesario aplicar técnicas de muestreo probabilísticas ni no 

probabilísticas, dado que la muestra coincidió con la población. En ese sentido, 

no se realizó un proceso de selección muestral, sino que se incluyó al 100% de 

los estudiantes; los resultados obtenidos reflejaron la percepción sobre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio, lo que permitió establecer conclusiones 

con mayor nivel de confiabilidad. 

En el presente estudio se consideró a todos los participantes de la 

población, es decir, 151 estudiantes matriculados en el Centro de Informática de 

la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios. 

3.4. Métodos y técnicas 

Método deductivo  

Según Albornoz et al. (2023), el método deductivo permite un 

razonamiento que parte de ideas generales para explicar situaciones específicas; 

es decir, conduce de lo general a lo específico y permite obtener conclusiones 

coherentes siempre que las premisas sean correctas. 
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3.4.1. Técnicas: 

- Técnica de recolección de datos 

La técnica utilizada fue la encuesta, que permitió recopilar información de 

la muestra sobre las variables. Además, esta técnica resultó pertinente en 

estudios de enfoque cuantitativo, ya que permitió realizar el análisis estadístico. 

- Instrumento de recolección de datos 

Se utilizaron dos cuestionarios estructurados, elaborados según las 

dimensiones e indicadores previamente definidos en la operacionalización de las 

variables. Además, los cuestionarios del instrumento estuvieron conformados por 

la siguiente cantidad de ítems: 

▪ 14 ítems para la variable “Gestión administrativa”. 

▪ 17 ítems para la variable “Calidad del servicio”. 

Los ítems fueron formulados bajo la escala tipo Likert de cinco niveles de 

respuesta: 

▪ Totalmente en desacuerdo 

▪ En desacuerdo 

▪ Neutral 

▪ De acuerdo 

▪ Totalmente de acuerdo 

 

- Validación y confiabilidad del instrumento 

La validez de contenido se determinó mediante el juicio de expertos, 

quienes evaluaron la claridad, pertinencia y coherencia de los ítems en relación 

con las dimensiones establecidas.  

La confiabilidad del instrumento se determinó mediante el coeficiente alfa 

de Cronbach, que indicó una alta consistencia interna entre las variables, lo que 

garantizó la estabilidad y la homogeneidad de las mediciones. 
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3.5. Tratamientos de los datos 

Los datos obtenidos mediante la aplicación del cuestionario fueron 

organizados y procesados con el software estadístico SPSS Statistics, versión 

25.0. Además, como herramienta complementaria, se utilizó Microsoft Excel para 

procesar datos y comparar los resultados. 

En una primera etapa, se realizó un análisis descriptivo de las variables 

mediante tablas de frecuencias y representaciones gráficas, con el propósito de 

caracterizar el comportamiento de los datos. 

Posteriormente, se realizó la prueba de normalidad para determinar la 

distribución de los datos recolectados. Dado que los resultados evidenciaron la 

ausencia de una distribución normal, se optó por emplear el coeficiente de 

correlación de Spearman para contrastar las hipótesis planteadas. 

El nivel de significancia considerado para la prueba estadística fue de 

0,05, lo que permitió determinar si existía o no una relación estadísticamente 

significativa entre las variables de estudio. 

3.5.1. Confiabilidad del instrumento  

La confiabilidad se calculó considerando el instrumento de medición como 

un todo; si se utilizan varios instrumentos, debe determinarse de manera 

independiente para cada uno. Además, es habitual que un mismo instrumento 

incluya escalas destinadas a medir variables o dimensiones (Hernández & 

Mendoza, 2018).  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE 

INVESTIGACIÓN 

4.1. Procesamiento, análisis e interpretación de resultados 

En esta sección se presentaron el análisis descriptivo de los datos y su 

interpretación, así como la confiabilidad del instrumento mediante la baremación 

de las variables y dimensiones del estudio. 

4.1.1. Confiabilidad de los instrumentos 

La consistencia del instrumento se evaluó mediante el coeficiente de 

confiabilidad alfa de Cronbach; dicho parámetro se considera altamente confiable 

si supera 0.8 (Hernández et al., 2014). 

Tabla 3 

Análisis de confiabilidad de la variable gestión administrativa y de la calidad del 

servicio 

Instrumento 
Valor de Alfa de 

Cronbach 
N.º de ítems 

Cuestionario de gestión administrativa ,949 14 

Cuestionario de calidad del servicio ,969 17 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

 

En la tabla 3 se observa que el alfa de Cronbach oscila entre 0,949 y 0,969 

para los instrumentos mencionados; es decir, supera el 0,8 según lo precisado 

por Hernández & Mendoza (2018), lo que indica una mayor fiabilidad. A partir de 

ello, se infiere que los valores obtenidos, 0,949 y 0,969, indican una confiabilidad 
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aceptable de los instrumentos. Por lo tanto, los instrumentos por variable 

muestran una relación coherente entre sí, lo que permite continuar con el análisis 

de confiabilidad por dimensiones. 

 

Tabla 4 

Análisis de la confiabilidad por dimensiones de la variable de gestión 

administrativa y de la calidad del servicio 

Variables Dimensiones Ítems 
Valor de alfa de 

Cronbach 

Gestión 

administrativa  

Planeación  1-3 ,897 

Organización  4-7 ,843 

Dirección  8-11 ,867 

Control  12-14 ,860 

Calidad del 

servicio 

Fiabilidad  1-4 ,908 

Capacidad de respuesta 5-7 ,834 

Seguridad  8-10 ,921 

Empatía  11-14 ,932 

Elementos tangibles  15-17 ,882 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

 

En la tabla 4, se muestra que el alfa de Cronbach oscila entre 0,8 y 0,9 de 

confiabilidad por dimensiones del instrumento utilizado en la presente tesis; es 

decir, prevalece lo advertido por Hernández & Mendoza (2018) al mencionar que 

cuando el valor de alfa de Cronbach sea mayor que 0,8, se presentará una mayor 

fiabilidad; a partir de ello, se infiere que los valores obtenidos representan una 

confiabilidad aceptable de los instrumentos.  

Además, para evaluar los instrumentos, se optó por el juicio de expertos. 

Por ello, para la validación se seleccionaron tres expertos en función de su 

experiencia y conocimientos en el tema, quienes evaluaron la validez, el 

contenido y la estructura de los ítems. 
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Tabla 5 

 Validación de instrumento. 

Expertos Validación de criterio Calificación 

Experto 1 Relación entre variables, dimensión e indicador; 

además, redacción clara, precisa y comprensible. 

Muy bueno 

Experto 2 Relación entre variables, dimensión e indicador; 

además, redacción clara, precisa y comprensible. 

Muy bueno 

Experto 3 Relación entre variables, dimensión e indicador; 

además, redacción clara, precisa y comprensible. 

Excelente 

   Fuente: Elaboración propia  

 

 En la tabla 5 se evidencia que los expertos validaron los instrumentos y se 

concluye que la calificación es muy buena en cuanto a la forma, el contenido y la 

estructura.  

4.2. Escala de valoración de Baremo  

La baremación se establece tras la estandarización de un instrumento, 

expresada en escalas. Por lo tanto, su utilidad radica en medir con claridad 

variables y dimensiones, lo que facilita la interpretación estadística de los datos 

cuantitativos (Montañez & Palma, 2024). 

Las puntuaciones obtenidas a partir de los instrumentos de evaluación de 

la gestión administrativa y de la calidad del servicio se comparan con una escala 

de baremación, lo que permite categorizar y comparar los diferentes niveles de 

relación de las variables con los 5 niveles de Likert de los estudiantes del centro 

de informática. 
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Tabla 6 

 Baremos de la variable de gestión administrativa y de sus dimensiones. 

Niveles Planeación Organización Dirección Control 
Gestión 

administrativa  
Totalmente en 

desacuerdo 
3 – 5 4 – 7 4 – 7 3 – 5 14 – 25 

En desacuerdo 6 – 8 8 – 10 8 – 10 6 – 8 26 – 36 

Neutral 9 – 10 11 – 14 11 – 14 9 – 10 37 – 48 

De acuerdo 11 – 13 15 – 17 15 – 17 11 – 13 49 – 59 

Totalmente de 

acuerdo 
14 – 15 18 – 20 18 – 20 14 – 15 60 – 70 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 7 

Baremos de la variable calidad del servicio y sus dimensiones. 

Niveles Fiabilidad 
Capacidad 

de 
respuesta 

Seguridad Empatía 
Elementos 
tangibles 

Calidad 
del 

servicio 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

3 - 6 3 – 5 3 – 5 4 – 7 3 – 5 17 – 31 

En 

desacuerdo 
4 – 7 6 – 8 6 – 8 8 – 10 6 – 8 32 – 44 

Neutral 8 – 10 9 – 10 9 – 10 11 – 14 9 – 10 45 - 58 

De acuerdo 11 – 14 11 – 13 11 – 13 15 – 17 11 – 13 59 – 71 

Totalmente 

de acuerdo 
15 – 17 14 – 15 14 – 15 18 – 20 14 – 15 72 – 85 

Fuente: elaboración propia  

La baremación comprende cinco niveles de medición según las tablas 5 y 

6: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y totalmente 

de acuerdo; cada categoría refleja el grado de desarrollo en las dimensiones que 

permiten determinar la calidad del servicio a los estudiantes. 
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4.3. Resultados descriptivos 

Tabla 8 

Nivel de gestión administrativa de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 2 1.32% 

En desacuerdo 2 1.32% 

Neutral 32 21.19% 

De acuerdo 87 57.62% 

Totalmente de acuerdo 28 18.54% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

Figura 1 

Distribución de porcentajes de la variable gestión administrativa 

 

Fuente: elaboración propia 

 

De acuerdo con los resultados de la tabla 8 y la figura 1, se observa que 

el 57.62 % de los encuestados manifiesta estar de acuerdo y el 18.54 % se 

encuentra totalmente de acuerdo. Este resultado evidencia que, desde la 

perspectiva de los estudiantes, la gestión administrativa contribuye a mejorar las 

clases al atender las necesidades relacionadas con el funcionamiento del Centro 
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de Informática. Sin embargo, un 21,19 % de los encuestados se mantienen en 

una posición neutral, lo que sugiere que, si bien no perciben deficiencias 

evidentes, tampoco identifican una gestión destacable. Por otro lado, los 

porcentajes corresponden a 1.32% de desacuerdo y a 1.32% de totalmente en 

desacuerdo, lo que indica una gestión administrativa deficiente.  

Tabla 9 

Nivel de planeación de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 2 1.32% 

En desacuerdo 8 5.30% 

Neutral 26 17.22% 

De acuerdo 88 58.28% 

Totalmente de acuerdo 27 17.88% 

Total 151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

Figura 2 

Distribución de porcentajes de la dimensión planeación 

 

Fuente: elaboración propia 
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Los resultados presentados en la tabla 9 y la figura 2 muestran que el 

58.28% señala estar de acuerdo y el 17.88% totalmente de acuerdo; es decir, los 

resultados indican que los estudiantes reconocen la existencia de una 

distribución, una planeación y una carga académica adecuadas en la enseñanza 

y el aprendizaje. Sin embargo, se observa que el 17.22% de los encuestados 

mantiene una posición neutral. Asimismo, los niveles de desacuerdo del 5.30% 

y del 1.32% de “totalmente en desacuerdo” evidencian que, si bien son 

porcentajes reducidos, hay estudiantes que perciben deficiencias en la 

planeación adecuada de los cursos en clase.  

En conjunto, estos resultados sugieren que la planeación es adecuada, 

pero requiere reforzarla en cuanto a la planeación y la distribución del curso en 

clase.  

Tabla 10  

Nivel de organización de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 3 1.99% 

En desacuerdo 2 1.32% 

Neutral 43 28.48% 

De acuerdo 78 51.66% 

Totalmente de acuerdo 25 16.56% 

Total 151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

Figura 3 

Distribución de porcentajes de la dimensión organización 
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Fuente: elaboración propia 

Los resultados de la tabla 10 y la figura 3 muestran que el 51.66% de los 

estudiantes se encuentra de acuerdo y el 16.56% totalmente de acuerdo; es 

decir, los estudiantes consideran que existe una adecuada organización del 

servicio académico dentro del Centro de Informática. Sin embargo, destaca que 

un 28.48 % de los encuestados se mantiene en una posición neutral, un 

porcentaje superior al observado en otras dimensiones. Por otro lado, los niveles 

de desacuerdo son bajos (1.32% en desacuerdo y 1.99% totalmente en 

desacuerdo), lo que sugiere que no existe organización en la atención al 

estudiante ni en el horario de clase.  

En términos interpretativos, la dimensión de organización se percibe como 

aceptable, pero requiere mejoras para reducir la percepción de neutralidad. 

Tabla 11 

Nivel de dirección de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 2 1.32% 

En desacuerdo 1 0.66% 

Neutral 42 27.81% 

De acuerdo 77 50.99% 

Totalmente de acuerdo 29 19.21% 

Total  151 100% 
Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 
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Figura 4 

Distribución de porcentajes de la dimensión dirección 

 

Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 11 y la figura 4, se observa que el 50.99 % de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 19.21 % se encuentra totalmente de acuerdo. 

Este resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, los 

trámites administrativos, la motivación para el aprendizaje y la resolución de 

problemas se brindan de manera satisfactoria. No obstante, un 27.81 % de los 

encuestados se mantienen en una posición neutral, lo que sugiere que, si bien 

no perciben deficiencias evidentes en la dirección, tampoco la califican de 

destacable. Por otro lado, los porcentajes correspondientes a los niveles de 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo (0.66% y 1.32%, respectivamente) son 

mínimos, lo que indica una insatisfacción reducida, pero refleja una tendencia 

significativa de mejora continua. 

En términos generales, los resultados permiten afirmar que la dirección es 

percibida como adecuada, aunque se debe trabajar en los niveles de neutralidad 

y de totalmente en desacuerdo para consolidar una valoración positiva. 
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Tabla 12 

Nivel de control de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 3 1.99% 

En desacuerdo 13 8.61% 

Neutral 30 19.87% 

De acuerdo 85 56.29% 

Totalmente de acuerdo 20 13.25% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

 

Figura 5 

Distribución de porcentajes de la dimensión Control 

 

Fuente: elaboración propia 
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En la tabla 12 y la figura 5 se observa que el 56.29% de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 13.25% se encuentra totalmente de acuerdo; es 

decir, los porcentajes evidencian que, desde la perspectiva de los estudiantes, 

los métodos de evaluación, seguimiento y control continuo académico se 

ejecutan de manera satisfactoria. Sin embargo, un 19.87 % de los encuestados 

se mantienen en una posición neutral, lo que sugiere que, si bien no perciben 

fallas graves en los sistemas de control, tampoco identifican una gestión de 

seguimiento claramente eficiente, lo que refleja oportunidades de mejora en el 

control del avance académico. Adicionalmente, un 8.61 % manifiesta estar en 

desacuerdo y un 1.99% totalmente en desacuerdo, lo que, aunque representa 

una minoría, indica que existe un grupo de estudiantes que percibe deficiencias 

en los mecanismos de control en la enseñanza. 

En síntesis, los resultados permiten afirmar que el control se percibe como 

adecuado, aunque debe fortalecerse para reducir los niveles de neutralidad e 

insatisfacción.  

 

Tabla 13 

Nivel de calidad del servicio de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 1 0.66% 

En desacuerdo 2 1.32% 

Neutral 28 18.54% 

De acuerdo 83 54.97% 

Totalmente de acuerdo 37 24.50% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 
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Figura 6 

Distribución de porcentajes de la variable calidad del servicio 

 

Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 13 y la figura 6, se observa que el 54.97 % de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 24.50 % se encuentra totalmente de acuerdo. 

Este resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, la calidad 

del servicio se presta de manera satisfactoria. No obstante, un 18.54 % de los 

encuestados se mantiene en una posición neutral, lo que sugiere que, si bien no 

perciben deficiencias críticas en la calidad del servicio, tampoco identifican una 

excelencia destacable. Por otro lado, los porcentajes de las categorías de 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo (1.32% y 0.66%, respectivamente) son 

mínimos, lo que indica que la insatisfacción es reducida y no constituye una 

tendencia significativa. 

En síntesis, los resultados permiten afirmar que la calidad del servicio del 

Centro de Informática es percibida como buena y funcional, aunque se deben 

reducir los niveles de neutralidad y de desacuerdo para consolidar una valoración 

de excelencia. 
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Tabla 14 

Nivel de fiabilidad de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 1 0.66% 

En desacuerdo 3 1.99% 

Neutral 42 27.81% 

De acuerdo 75 49.67% 

Totalmente de acuerdo 30 19.87% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

 

Figura 7 

Distribución de porcentajes de la dimensión fiabilidad 

 

Fuente: elaboración propia 
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En la tabla 14 y la Figura 7 se observa que el 49.67% de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 19.87% se encuentra totalmente de acuerdo, lo 

que representa un 69.54% de valoraciones positivas sobre la fiabilidad. Este 

resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, existe 

consistencia en el plan curricular, en el tiempo por sesión de clase, en la 

capacidad de enseñanza y en la coherencia del aprendizaje. Sin embargo, un 

27.81 % se mantiene en una posición neutral, lo que sugiere que, si bien no 

perciben la fiabilidad, tampoco identifican una consistencia sobresaliente en el 

servicio académico. Adicionalmente, un 1.99 % manifiesta estar en desacuerdo 

y un 0.66 % totalmente en desacuerdo; aunque representan una minoría, indican 

que existe un grupo reducido de estudiantes que ha experimentado 

inconsistencias en el servicio. 

En síntesis, los resultados permiten afirmar que la fiabilidad es percibida 

como adecuada, aunque debe fortalecerse para reducir los niveles de neutralidad 

y garantizar una mayor consistencia en los servicios ofrecidos.  

 

Tabla 15  

Nivel de capacidad de respuesta de los estudiantes del Centro de Informática 

Escala Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 1 0.66% 

En desacuerdo 3 1.99% 

Neutral 30 19.87% 

De acuerdo 87 57.62% 

Totalmente de acuerdo 30 19.87% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 
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Figura 8 

Distribución de porcentajes de la dimensión Capacidad de Respuesta 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

En la tabla 15 y la figura 8, se observa que el 57.62 % de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 19.87 % se encuentra totalmente de acuerdo. 

Este resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, existe una 

buena capacidad de respuesta. No obstante, un 19.87 % de los encuestados se 

mantiene en una posición neutral, lo que sugiere mejoras en aspectos como la 

capacidad de los docentes para brindar respuestas, la participación activa y la 

facilidad de acceso a recursos adicionales. Por otro lado, los porcentajes de 

desacuerdo y de totalmente en desacuerdo (1.99% y 0.66%, respectivamente) 

son mínimos, lo que indica una insatisfacción reducida. 

Finalmente, los resultados permiten afirmar que la capacidad de respuesta 

se percibe como satisfactoria, aunque se debe trabajar para optimizar los niveles 

de neutralidad y alcanzar estándares más altos. 
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Tabla 16 

Nivel de seguridad de los estudiantes del Centro de Informática 

Escalas  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 
1 0.66% 

En desacuerdo 
4 2.65% 

Neutral 
30 19.87% 

De acuerdo 
90 59.60% 

Totalmente de acuerdo 26 17.22% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

 

Figura 9 

Distribución de porcentajes de la dimensión Seguridad 

 

Fuente: elaboración propia 
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En la tabla 16 y la figura 9, se observa que el 59.60 % de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 17.22 % se encuentra totalmente de acuerdo. 

Este resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, existe 

confianza en la enseñanza, en la información del curso y en el proceso 

evaluativo. Sin embargo, un 19.87 % de los encuestados se mantienen en una 

posición neutral, lo que sugiere que, si bien no perciben inconsistencias 

evidentes, tampoco reflejan una alta confianza en el aprendizaje. 

Adicionalmente, un 2.65 % manifiesta estar en desacuerdo y un 0.66 % 

totalmente en desacuerdo, lo que, aunque representa una minoría, indica la 

existencia de un grupo reducido de estudiantes que percibe deficiencias en 

aspectos de seguridad. 

En síntesis, los resultados permiten afirmar que la seguridad es percibida 

como adecuada y confiable, aunque se deben fortalecer los niveles de 

neutralidad y consolidar la percepción de confianza.  

 

Tabla 17 

 Nivel de empatía de los estudiantes del Centro de Informática 

Escalas Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 2 1.32% 

En desacuerdo 3 1.99% 

Neutral 37 24.50% 

De acuerdo 75 49.67% 

Totalmente de acuerdo 34 22.52% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 
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Figura 10 

Distribución de porcentajes de la dimensión Empatía 

 

Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 17 y la figura 10, se observa que el 49.67 % de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 22.52 % se encuentra totalmente de acuerdo; es 

decir, este resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, 

existen explicaciones adecuadas en la enseñanza, disposición para la 

adaptación, comprensión de las necesidades y acompañamiento progresivo en 

clase. No obstante, un 24.50% de los encuestados se mantiene en una posición 

neutral, lo que sugiere que, si bien no perciben una empatía adecuada en clase, 

tampoco identifican una atención particular por parte de la enseñanza. 

Adicionalmente, un 1.99 % manifiesta estar en desacuerdo y un 1.32 % 

totalmente en desacuerdo; aunque representan una minoría, indican que existe 

un grupo reducido de estudiantes que ha experimentado falta de empatía. 

En síntesis, los resultados permiten afirmar que la empatía es percibida 

como adecuada, aunque se deben reducir los niveles de neutralidad y consolidar 

una cultura de servicio centrada en las estudiantes.  
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Tabla 18 

Nivel de elementos tangibles del Centro de Informática 

Escalas  Frecuencia Porcentaje  

Totalmente en desacuerdo 2 1.32% 

En desacuerdo 7 4.64% 

Neutral 29 19.21% 

De acuerdo 83 54.97% 

Totalmente de acuerdo 30 19.87% 

Total  151 100% 

Nota. Procesamiento efectuado en el programa SPSS v.25 

 

Figura 11 

Distribución de porcentajes de la dimensión Elementos Tangibles 

 

Fuente: elaboración propia 

 

En la tabla 18 y la figura 11, se observa que el 54.97% de los encuestados 

manifiesta estar de acuerdo y el 19.87% se encuentra totalmente de acuerdo; es 

decir, este resultado evidencia que, desde la perspectiva de los estudiantes, las 

instalaciones físicas, el equipamiento tecnológico, los materiales de apoyo y la 
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apariencia general del Centro son percibidos de manera favorable, lo que 

contribuye a generar confianza y una imagen profesional. Sin embargo, un 19.21 

% de los encuestados se mantienen en una posición neutral, lo que sugiere que, 

si bien no perciben deficiencias en la infraestructura o el equipamiento, tampoco 

identifican instalaciones o recursos particularmente modernos. Adicionalmente, 

un 4.64% manifiesta estar en desacuerdo y un 1.32% totalmente en desacuerdo, 

lo que indica la existencia de un grupo minoritario de estudiantes que percibe 

deficiencias en los elementos tangibles. 

En síntesis, los resultados permiten afirmar que los elementos tangibles 

del Centro de Informática son percibidos como adecuados, aunque se debe 

considerar la actualización de la infraestructura y el equipamiento para reducir 

los niveles de neutralidad e insatisfacción y proyectar modernidad tecnológica.  
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4.4. Resultados inferenciales  

4.4.1. Prueba de Normalidad 

 

➢ La distribución normal de los datos se prueba mediante los métodos 

de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk. 

➢ Si, el tamaño de muestra es mayor a 50, entonces se utiliza el método 

de Kolmogorov-Smirnov. 

➢ Si, el tamaño de muestra es menor o igual a 50, entonces se utiliza el 

método de Shapiro-Wilk. 

➢ Por ende, plantearemos las siguientes hipótesis considerando un nivel 

de significación del 5%. 

 

4.4.2. Prueba estadística 

 

• H0: la distribución de los datos de la variable gestión administrativa es 

normal. 

• H1: la distribución de los datos de la variable gestión administrativa no 

es normal. 

• H0: la distribución de los datos de la variable calidad del servicio es 

normal. 

• H1: la distribución de los datos de la variable calidad del servicio no es 

normal. 

 

CRITERIO DE DECISIÓN 

Si Sig.< 0.05, rechazamos la H0 y se acepta la H1 

Si Sig. ≥ 0.05, se acepta la H0 y se rechaza la H1 
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Tabla 19 

Prueba de normalidad de la gestión administrativa y calidad del servicio 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión 

Administrativa 

0.108 151 0.000 0.934 151 0.000 

Calidad del servicio 0.110 151 0.000 0.939 151 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Se tomará en cuenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, 

dado que el tamaño de la muestra es de 151 encuestados. 

Conclusión 

De acuerdo con la tabla 19, se evidencia que, para la variable gestión 

administrativa, Sig = 0.00 < 0.05, por lo que rechazamos la H0; es decir, los datos 

no siguen una distribución normal. De manera similar, se observa que, para la 

variable calidad del servicio, Sig = 0.00 < 0.05, por lo que también rechazamos 

la H0.  

Se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman debido a que las 

variables se midieron mediante una escala tipo Likert, de naturaleza ordinal. 

Asimismo, la prueba de normalidad mostró que los datos no siguen una 

distribución normal (p < 0.05). En ese sentido, se optó por una prueba no 

paramétrica adecuada para analizar la relación entre variables ordinales, como 

el coeficiente rho de Spearman. 

Por lo tanto, corresponde aplicar una prueba estadística no paramétrica, 

como la correlación rho de Spearman, considerando la siguiente valoración. 
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Tabla 20 

Valores Spearman 

Valor Criterio 

r = 1.00 Relación perfecta positiva y grande  

0.9 a 0.99 Relación positiva muy alta  

0.7 a 0.89 Relación positiva alta  

0.4 a 0.69 Relación positiva moderada 

0.2 a 0.39 Relación positiva baja 

0.01 a 0.19 Relación positiva muy baja 

0 Relación nula  

r = -1.00 Relación negativa perfecta y grande  

Fuente: elaboración propia 

 

4.4.1. Prueba de hipótesis general en la investigación 

Planteamiento de hipótesis 

• 𝐇𝟏: Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y 

la calidad del servicio del centro de informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

• 𝐇𝟎: No existe relación significativa entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio del centro de informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 
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Tabla 21 

Correlación entre la variable gestión administrativa y calidad del servicio 

Correlaciones 

  Calidad del 

servicio 

Gestión 

administrativa 

Rho de 

Spear

man 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,789** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 151 151 

Gestión 

administrat

iva 

Coeficiente de 

correlación 

,789** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 151 151 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 21, se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 

es de 0.789, lo que indica un grado de correlación positivo y alto entre las 

variables gestión administrativa y calidad del servicio. 

Decisión: como el nivel de significancia es 0.000, inferior a 0.05, se 

rechaza la H0 y se acepta la hipótesis H1, que indica que la relación entre las 

variables gestión administrativa y calidad del servicio es significativa. 

El coeficiente de correlación obtenido evidencia que una adecuada 

gestión administrativa del Centro de Informática, reflejada en la planeación, 

organización, dirección y control, contribuye a la calidad del servicio a los 

alumnos. En este sentido, una gestión eficiente favorece el desarrollo de las 

actividades de enseñanza y aprendizaje en las aulas, lo que impacta 

positivamente en dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la 

seguridad, la empatía y los elementos tangibles. 
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Asimismo, este hallazgo coincide con los resultados de Levano & Salazar 

(2023), quienes identificaron una relación positiva y directa entre ambas variables 

en el contexto del alumnado de pregrado de la Facultad de Ciencias 

Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, lo que se tradujo en un 

valor de r = 0,708 (Sig.95%, p < 0,05). Esto refuerza la consistencia empírica del 

resultado al obtenerse una relación positiva similar a la del presente estudio. 

4.4.2. Pruebas de hipótesis específicas en la investigación 

• 𝐇𝟏: Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y 

la fiabilidad del centro de informática de la Universidad Nacional Amazónica de 

Madre de Dios, 2025. 

 

Tabla 22 

Correlación entre la gestión administrativa y la dimensión fiabilidad 

Correlaciones 

  Gestión 

administrativa 

Fiabilidad 

Rho de 

Spearma

n 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,710** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 151 151 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 

,710** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 151 151 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 22 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 

es de 0.710, lo que indica que la correlación es positiva y alta entre la dimensión 

de fiabilidad de la variable calidad del servicio y la gestión administrativa. 
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Decisión: como el nivel de significancia es 0.000, inferior a 0.05, se 

rechaza la H0 y se acepta la hipótesis H1, que indica que la relación entre la 

dimensión de fiabilidad de la variable calidad del servicio y la gestión 

administrativa es significativa. 

El coeficiente obtenido (Rho = 0,710) indica que una adecuada gestión 

administrativa se traduce en una mayor consistencia del plan curricular, en el 

cumplimiento del tiempo de clase, en la capacidad de enseñanza y en la 

coherencia entre lo evaluado y los objetivos; de esta manera, se mejora la 

fiabilidad de las clases del Centro de Informática de la UNAMAD. 

Asimismo, este hallazgo coincide con los resultados reportados por 

Levano & Salazar (2023), quienes identificaron una relación positiva y moderada 

en el contexto de los alumnos de la Facultad de Ciencias Administrativas de la 

Universidad Nacional del Callao, con un valor de r = 0,552 (Sig.95%, p < 0,05), 

es decir, esto refuerza la consistencia empírica del resultado al obtener una 

relación positiva similar a la observada en el presente estudio. 

 

• 𝐇𝟐: Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y 

la capacidad de respuesta del centro de informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

 

Tabla 23 

Correlación entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta 

Correlaciones 

  Gestión 

administrativa 

Capacidad 

de respuesta 

Rho de 

Spearm

an 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,674** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 151 151 
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Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,674** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 151 151 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 23, se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 

es de 0.674, lo que indica que el grado de correlación es moderado y positivo 

entre la dimensión de capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio 

y la gestión administrativa. 

Decisión: como el nivel de significancia es 0.000 inferior a 0.05, por lo 

cual se rechaza la H0 y se acepta la hipótesis H1, que refiere que la relación entre 

la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio y gestión 

administrativa es significativa 

El coeficiente obtenido (Rho = 0,674) indica que, con una adecuada 

capacidad de los docentes, comunicación para la participación activa y facilidad 

de los alumnos para acceder a recursos adicionales, se mejora la capacidad de 

respuesta en las clases del Centro de Informática de la UNAMAD. 

Asimismo, este hallazgo coincide con los resultados reportados por 

Levano & Salazar (2023), quienes identificaron una relación positiva y moderada 

entre ambas variables en el contexto de los alumnos de la Facultad de Ciencias 

Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, con un r = 0,509 (Sig.95%, 

p < 0,05). Esto refuerza la consistencia empírica del resultado al obtener una 

relación positiva similar a la del presente estudio. 

 

• 𝐇𝟑: Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y 

la seguridad del centro de informática de la Universidad Nacional Amazónica 

de Madre de Dios, 2025. 
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Tabla 24 

Correlación entre la gestión administrativa y seguridad 

Correlaciones 
 

Gestión 

administrativa 

Seguridad  

Rho 

de 

Spea

rman 

Gestión 

administrativa  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,689** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 151 151 

Seguridad  Coeficiente de 

correlación 

,689** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 151 151 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 24 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 

es de 0.689, lo que indica un grado de correlación moderado y positivo entre la 

dimensión de seguridad de respuesta de la variable calidad del servicio y la 

gestión administrativa. 

Decisión: como el nivel de significancia es 0.000, inferior a 0.05, se 

rechaza la H0 y se acepta la hipótesis H1, que indica que la relación entre la 

dimensión de seguridad de respuesta de la variable calidad del servicio y la 

gestión administrativa es significativa. 

El coeficiente obtenido (Rho = 0,689) indica que, al generar confianza en 

la enseñanza, brindar información adecuada y transparencia en el proceso 

evaluativo, se mejora la seguridad en las clases del centro de Informática de la 

UNAMAD. 

Asimismo, este hallazgo coincide con los resultados reportados por 

Levano & Salazar (2023), quienes identificaron una relación positiva y moderada 

entre ambas variables en el contexto de los alumnos de la Facultad de Ciencias 
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Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, con un valor de r = 0,478 

(Sig.95%, p < 0,05). Esto refuerza la consistencia empírica del resultado al 

obtener una relación positiva similar a la del presente estudio. 

 

• 𝐇𝟒: Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y 

la empatía del centro de informática de la Universidad Nacional Amazónica de 

Madre de Dios, 2025. 

 

Tabla 25 

Correlación entre la gestión administrativa y la empatía 

Correlaciones 

  Gestión 

administrativa 

Empatía  

Rho 

de 

Spea

rman 

Gestión 

administrativa  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,706** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 151 151 

Empatía  Coeficiente de 

correlación 

,706** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 151 151 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 25 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 

es de 0.706, lo que indica que el grado de correlación es positivo y alto entre la 

dimensión de empatía de la variable calidad del servicio y la gestión 

administrativa. 
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Decisión: como el nivel de significancia es 0.000, inferior a 0.05, se 

rechaza la H0 y se acepta la hipótesis H1, que indica que la relación entre la 

dimensión de empatía de la variable calidad del servicio y la gestión 

administrativa es significativa. 

El coeficiente obtenido (Rho = 0,706) indica que una adecuada gestión 

administrativa se traduce en una mayor consistencia en las explicaciones en 

clase, en la disposición para adaptar los métodos de enseñanza, en la 

comprensión de la necesidad y en el acompañamiento progresivo en la 

enseñanza; de esta manera, se logra una mejora de la fiabilidad en las clases 

del centro de Informática de la UNAMAD. 

Asimismo, este hallazgo coincide con los resultados reportados por 

Levano & Salazar (2023), quienes identificaron una relación positiva y moderada 

entre ambas variables en el contexto de los alumnos de la Facultad de 

Administración de la Universidad Nacional del Callao, donde se obtuvo un valor 

de r = 0,504 (Sig.95%, p < 0,05). Esto refuerza la consistencia empírica del 

resultado al obtener una relación positiva similar a la del presente estudio. 

 

• 𝐇𝟓: Existe relación positiva y significativa entre la gestión administrativa y 

los elementos tangibles del centro de informática de la Universidad Nacional 

Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

 

Tabla 26 

Correlación de la gestión administrativa y elementos tangibles 

Correlaciones 

  Gestión 

administrativa 

Elementos 

tangibles 

Rho de 

Spear

man 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,744** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 151 151 
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Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

,744** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 151 151 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 26 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman 

es de 0.744, lo que indica una correlación positiva y alta entre la dimensión de 

elementos tangibles de la variable calidad del servicio y la gestión administrativa. 

Decisión: como el nivel de significancia es 0.000, inferior a 0.05, se 

rechaza la H0 y se acepta la hipótesis H1, que indica que la relación entre la 

dimensión de elementos tangibles de la variable calidad del servicio y la gestión 

administrativa es significativa. 

El coeficiente obtenido (Rho = 0,744) indica que, con la adecuación de los 

espacios físicos, la limpieza y el orden, el equipamiento tecnológico y una mayor 

operatividad, se logra una mejora en los elementos tangibles del Centro de 

Informática de la UNAMAD. 

Asimismo, este hallazgo coincide con los resultados reportados por 

Levano & Salazar (2023), quienes identificaron una relación positiva y fuerte 

entre ambas variables en el alumnado de pregrado de la Facultad de Ciencias 

Administrativas de la Universidad Nacional del Callao, con un valor de 0,775 

(Sig.95%, p < 0,05). Esto refuerza la consistencia empírica del resultado al 

obtener una relación positiva similar a la del presente estudio. 
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CONCLUSIONES 

Primero. - Se determinó que existe una relación positiva, alta y significativa (r = 

0.789) entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en el Centro de 

Informática, lo que permitió rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 

alterna. Este hallazgo evidencia que planear, organizar, dirigir y controlar las 

actividades de enseñanza se asocia de manera significativa con la fiabilidad, la 

capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los elementos tangibles 

percibidos por los estudiantes. Desde una perspectiva analítica, una adecuada 

asignación de cursos, la organización de ambientes, la dirección y el seguimiento 

académico fortalecen la consistencia en la enseñanza, la capacidad docente, la 

claridad informativa y el equipamiento tecnológico. Cabe destacar que, entre las 

dimensiones analizadas, los elementos tangibles presentaron la correlación más 

alta (r = 0.744) y la capacidad de respuesta, la más moderada (r = 0.674), lo que 

orienta la priorización de las acciones de mejora institucional. 

 

Segundo. – Se determinó que existe una relación positiva, alta y significativa (r 

= 0.710) entre la gestión administrativa y la dimensión de fiabilidad en el Centro 

de Informática. Este resultado evidencia que la planeación del curso teórico y 

práctico, la organización de horarios, la dirección en la resolución de problemas 

académicos y el control del avance modular se asocian con la consistencia del 

plan curricular, el cumplimiento de lo programado, la capacidad docente de 

enseñanza y la coherencia en las evaluaciones percibidas por los estudiantes. 

Analíticamente, la fiabilidad se fortalece cuando los procesos de gestión 

administrativa se implementan de manera articulada y sostenida, lo que se 

traduce en una mayor operatividad educativa en el Centro de Informática. Por 

tanto, fortalecer estos procesos es indispensable para consolidar el servicio en 

niveles favorables y reducir los niveles de desacuerdo y de neutralidad en la 

escala de Likert. 
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Tercero. - Se analizó que existe una relación positiva, moderada y significativa 

(r = 0.674) entre la gestión administrativa y la dimensión de capacidad de 

respuesta en el Centro de Informática. Este resultado indica que la planeación 

del curso, la organización de horarios, la dirección académica y el control del 

avance modular se asocian con la disposición docente ante consultas 

académicas, con la comunicación que favorece la participación activa y con el 

acceso a recursos adicionales de apoyo. Analíticamente, la capacidad de 

respuesta se fortalece cuando el docente cuenta con competencias pedagógicas 

sólidas y con lineamientos institucionales claros que orientan su interacción con 

los estudiantes en el aula. En consecuencia, fortalecer los canales de 

comunicación académica y las competencias docentes resulta prioritario para 

reducir los niveles de desacuerdo y de neutralidad en la escala de Likert. 

 

Cuarto. -  Se explicó que existe una relación positiva, moderada y significativa (r 

= 0.689) entre la gestión administrativa y la dimensión de seguridad en el Centro 

de Informática. Este resultado indica que la planeación del curso, la organización 

académica, la dirección en la resolución de problemas y el control del avance 

modular se asocian con la confianza en la enseñanza, la claridad informativa del 

curso y la transparencia percibida en los procesos evaluativos por los 

estudiantes. Analíticamente, la seguridad se consolida cuando la institución 

establece procesos evaluativos objetivos y comunica con precisión los criterios 

de evaluación, lo que genera entornos de enseñanza más confiables. Por ello, 

es necesario brindar información precisa y aplicar evaluaciones objetivas para 

consolidar niveles favorables y reducir la neutralidad y el desacuerdo en la escala 

de Likert. 

 

Quinto. - Se describió que existe una relación positiva, alta y significativa (r = 

0.706) entre la gestión administrativa y la dimensión de empatía en el Centro de 

Informática. Este resultado señala que la planeación, organización, dirección y 

control académicos se asocian con la claridad en las explicaciones docentes, la 

disposición para adaptar los métodos de enseñanza, la comprensión de las 
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necesidades individuales y el acompañamiento progresivo ante las dificultades 

de aprendizaje. Analíticamente, la empatía se fortalece cuando la gestión 

institucional promueve una metodología de enseñanza centrada en el estudiante 

y orientada a comprender sus necesidades particulares durante el proceso 

formativo. En tal sentido, promover el seguimiento individualizado y el 

acompañamiento progresivo es clave para consolidar el servicio en niveles 

favorables de la escala de Likert. 

 

Sexto. - Se evaluó que existe una relación positiva, alta y significativa (r = 0.744) 

entre la gestión administrativa y la dimensión de elementos tangibles en el Centro 

de Informática, lo que constituye la correlación más alta de las cinco dimensiones 

analizadas. Este resultado indica que la organización de los recursos 

tecnológicos, la dirección de la enseñanza y el control del avance modular se 

asocian con la percepción de ambientes físicos adecuados, equipamiento 

tecnológico pertinente y la operatividad funcional de los equipos disponibles. 

Analíticamente, los elementos tangibles constituyen el aspecto de mayor 

sensibilidad percibida por los estudiantes, lo que evidencia que la gestión de la 

infraestructura tecnológica impacta directamente en su valoración del servicio 

educativo. Por tanto, priorizar el mantenimiento y la actualización tecnológica es 

indispensable para garantizar la plena operatividad de los recursos y reducir los 

niveles de desacuerdo y de neutralidad en la escala de Likert.  
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SUGERENCIAS 

Primero. – Se sugiere que la Dirección y el órgano de apoyo del Centro de 

Informática incorporen los componentes de la gestión administrativa, establezcan 

metas para cada dimensión de la calidad del servicio y realicen una evaluación 

de la enseñanza al cierre de cada ciclo académico. Esta incorporación debe 

efectuarse en el presente año académico y sostenerse en los siguientes, 

mediante la elaboración de un informe de mejoras que permita identificar 

avances y aspectos pendientes, lo cual contribuirá a reducir los niveles de 

desacuerdo y neutralidad en la escala de Likert. 

 

Segundo. - En relación con la dimensión de fiabilidad, se sugiere que el órgano 

de apoyo realice el seguimiento de las clases mediante el registro semanal del 

contenido impartido según el módulo de enseñanza, el control del cumplimiento 

de los horarios de ingreso y salida del docente, la verificación del dominio 

temático durante la clase y la coherencia entre lo evaluado y los objetivos del 

módulo. Este procedimiento debe aplicarse al inicio y al cierre de cada módulo 

de enseñanza, lo que permite elaborar reportes mensuales supervisados por la 

Dirección. Su implementación garantizará la consistencia en la enseñanza y el 

cumplimiento efectivo de las actividades programadas, lo que contribuirá a 

reducir los niveles de desacuerdo y de neutralidad en la escala de Likert. 

 

Tercero. En relación con la dimensión de capacidad de respuesta, se sugiere 

que la Dirección y el órgano de apoyo verifiquen la resolución oportuna de 

consultas académicas, asegurando que los docentes cuenten con lineamientos 

claros para responder dudas técnicas y conceptuales en clase. Paralelamente, 

se debe realizar el seguimiento docente mediante cuestionarios de satisfacción 

estudiantil y garantizar la disponibilidad organizada de materiales 

complementarios, tales como manuales, guías o grabaciones, verificando que los 

recursos estén accesibles durante el ciclo académico. Esta medida debe 

ejecutarse a partir del siguiente ciclo que se inicie, mediante la elaboración 
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periódica de reportes de satisfacción estudiantil, lo que permitirá reducir los 

niveles de desacuerdo y neutralidad en la escala de Likert. 

 

Cuarto. – En cuanto a la dimensión de seguridad, se sugiere que la Dirección y 

el órgano de apoyo elaboren y difundan, al inicio de cada periodo académico, un 

documento formal que contenga los criterios de evaluación, las ponderaciones, 

los requisitos de aprobación y el procedimiento para la revisión de calificaciones, 

y lo pongan en conocimiento de los estudiantes desde la primera sesión de cada 

curso. Asimismo, se sugiere capacitar a los docentes en transparencia y 

objetividad evaluativa, a fin de consolidar la confianza y la claridad informativa en 

la enseñanza, lo que contribuirá a reducir los niveles de desacuerdo y de 

neutralidad en la escala de Likert. 

 

Quinto. – En relación con la empatía, se sugiere que la Dirección y el órgano de 

apoyo capaciten semestralmente al personal docente en la implementación de 

metodologías de enseñanza innovadoras, en la disposición para adaptar los 

métodos de enseñanza, en la comprensión de las necesidades de los estudiantes 

y en el acompañamiento ante dificultades de aprendizaje. Esta capacitación debe 

ejecutarse antes del inicio de cada ciclo académico y complementarse con una 

encuesta de percepción estudiantil aplicada antes de la culminación de cada 

ciclo, cuyos resultados orientarán las mejoras progresivas en la enseñanza, lo 

que permitirá reducir los niveles de desacuerdo y neutralidad de Likert. 

 

Sexto. – Respecto a los elementos tangibles, se sugiere que la Dirección y el 

órgano de apoyo realicen un diagnóstico semestral del estado de los espacios 

físicos formativos, del equipamiento tecnológico y de la operatividad de los 

equipos computacionales utilizados en todos los cursos. Dicho diagnóstico debe 

derivar en un plan de mantenimiento preventivo y renovación progresiva, con 

atención prioritaria a las fallas detectadas antes del inicio del siguiente ciclo 

académico, lo que garantizará la operatividad tecnológica y contribuirá a reducir 

los niveles de desacuerdo y de neutralidad en la escala de Likert.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de las variables 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

VARIABLE DE 

ESTUDIO 1: 

Gestión 

Administrativa 

(GA) 

La gestión 

administrativa 

se refiere al 

conjunto de 

actividades y 

estrategias 

utilizadas para 

crear y 

mantener un 

entorno 

organizado, en 

La GA permite 

medir y 

posteriormente, 

analizar a través 

de las 

dimensiones e 

indicadores, 

para lo cual se 

utiliza un 

cuestionario de 

14 ítems 

acompañado de 

la respuesta 

establecida por 

la escala Likert: 

 

Planeación 

Es el proceso de elegir las 

metas y las acciones que se 

tomarán para alcanzarlas. 

Además, representa la función 

administrativa inicial que sirve 

de guía para los procesos 

posteriores (Ojeda & 

Rodríguez, 2022). 

❖ Distribución adecuada 

del curso por módulos. 

❖ Planeación en la 

enseñanza teórica y 

práctica. 

❖ Carga académica 

adecuada al nivel 

esperado. 

1,2 y 3 

Organización 

Es el proceso de estructurar, 

asignar responsabilidades y 

funciones en una institución 

para perseguir objetivos 

predeterminados. Además, 

incluye la determinación de las 

❖ Disponibilidad de los 

laboratorios en los 

horarios de clase 

establecidos. 

❖ Organización de las 

áreas de atención al 

estudiante. 

1,2,3 y 4 



 

el cual las 

personas 

trabajan de 

manera 

colaborativa 

para lograr 

eficientemente 

las metas y 

objetivos 

específicos 

(Bao, et al., 

2020). 

• Totalmente 

en 

desacuerdo. 

• En 

desacuerdo.  

• Neutral. 

• De acuerdo. 

• Totalmente 

de acuerdo. 

técnicas adecuadas para 

facilitar el trabajo en cada 

puesto (Ojeda & Rodríguez, 

2022). 

❖ Organización de los 

horarios de clase 

durante la semana. 

❖ Actualización de 

recursos tecnológicos. 

Dirección 

Implica liderar, guiar y 

supervisar las actividades de 

los miembros de la 

organización. Ante ello, Ojeda & 

Rodríguez (2022) sostienen 

que, es la etapa de mayor 

interacción social en la 

organización, ya que se basa en 

la comunicación y la 

coordinación entre los 

diferentes niveles jerárquicos.  

❖ Facilitación de 

información y de 

procedimientos sobre 

trámites 

administrativos. 

❖ Claridad en la 

explicación de los 

contenidos por 

módulos. 

❖ Motivación hacia el 

aprendizaje. 

❖ Apoyo en la resolución 

de problemas 

académicos. 

1,2,3 y 4 



 

Control 

Según Ojeda & Rodríguez 

(2022), es el procedimiento 

implementado por la 

administración de la 

organización, en el que las 

personas son clave para 

asegurar el cumplimiento de las 

metas, supervisar y mejorar los 

procesos de la empresa. 

❖ Claridad en los 

criterios y métodos de 

evaluación. 

❖ Seguimiento periódico 

de problemas. 

❖ Control continuo del 

avance académico. 

1,2 y 3 

 

 

  



 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

VARIABLE DE 

ESTUDIO 2: 

Calidad del 

servicio (CS) 

La calidad del 

servicio es la 

percepción que 

tiene el 

estudiante 

sobre la 

institución, 

orientada a 

satisfacer sus 

necesidades y 

expectativas. 

(Izquierdo, 

2021). 

La variable CS 

permite evaluar, 

mediante 

análisis 

estadístico, las 

respuestas a las 

preguntas del 

cuestionario 

compuesto por 

17 ítems, 

validado por 

expertos, 

utilizando la 

escala de Likert: 

totalmente en 

desacuerdo, en 

desacuerdo, 

neutral, 

Fiabilidad 

Es la capacidad de 

cumplir con las promesas 

en un servicio, de forma 

confiable y cuidadosa 

(Silador et al., 2022). 

❖ Consistencia del plan 

curricular de enseñanza. 

❖ Cumplimiento del tiempo de 

clase por sesión 

❖ Capacidad de enseñanza del 

docente. 

❖ Coherencia entre lo evaluado 

y los objetivos de 

aprendizaje. 

1,2,3 y 4 

 Capacidad de 

respuesta 

Es la capacidad 

voluntaria de ayudar al 

estudiante a prestar un 

servicio sin generar 

retrasos (Silador et al., 

2022). 

❖ Capacidad y competencia del 

docente para responder a las 

consultas académicas. 

❖ Comunicación para la 

participación activa. 

❖ Facilidad para acceder a 

recursos o apoyo adicional. 

1,2 y 3 

 

 

❖ Generar confianza en la 

enseñanza. 
1,2 y 3 



 

de acuerdo y 

totalmente de 

acuerdo, a 

través de la cual 

se podrán 

analizar 

estadísticamente 

las variables, 

dimensiones e 

indicadores.  

Seguridad  

Es la sensación de 

confianza que se 

transmite en el servicio al 

estudiante mediante la 

capacidad de inspirarla 

(Silador et al., 2022). 

❖ Adecuada información del 

curso. 

❖ Transparencia y objetividad 

en el proceso evaluativo. 

Empatía  

Se define como la 

capacidad de las 

instituciones para brindar 

atención personalizada a 

los usuarios (Silador et 

al., 2022). 

❖ Explicaciones adecuadas en 

la enseñanza. 

❖ Disposición para adaptar los 

métodos de enseñanza a los 

estudiantes. 

❖ Comprensión de 

necesidades. 

❖ Acompañamiento progresivo 

en el aprendizaje. 

1,2,3 y 4 

 

Elementos tangibles 

Son los aspectos físicos 

de un servicio, tales 

como la apariencia de las 

❖ Espacios físicos limpios y 

ordenados. 

❖ Equipamiento tecnológico de 

enseñanza. 

1,2 y 3 



 

instalaciones, los 

equipos, el personal y los 

materiales de 

comunicación (Silador et 

al., 2022). 

❖ Operatividad de los equipos 

tecnológicos. 

  



 

Anexo 2: Matriz de consistencia  

Título: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO DEL CENTRO DE INFORMÁTICA DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZÓNICA DE MADRE DE DIOS, 2025. 

Problema de tesista: 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema general  Objetivo general  Hipótesis general Variable 1  

¿Cuál es la relación 

que existe entre la 

gestión 

administrativa y la 

calidad del servicio 

del Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional Amazónica 

de Madre de Dios, 

2025? 

Determinar la 

relación que existe 

entre la gestión 

administrativa y la 

calidad del 

servicio del Centro 

de Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

• 𝐇𝟏 Si existe 

relación positiva y 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y la 

calidad del 

servicio del Centro 

de Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

• 𝐇𝟎 No existe 

relación 

Gestión Administrativa 

Dimensiones e 

indicadores: 

1. Planeación  

❖ Distribución 

adecuada del 

curso por 

módulos. 

❖ Planeación en la 

enseñanza 

teórica y 

práctica. 

Tipo 

Básica  

 

Enfoque  

Cuantitativo 

 

Diseño 

No experimental 

 

De corte 

transversal 

 

Nivel  

Descriptivo-

correlacional 



 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y la 

calidad del 

servicio del Centro 

de Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

❖ Carga 

académica 

adecuada al 

nivel esperado. 

2. Organización 

❖ Disponibilidad de 

los laboratorios 

en los horarios 

de clase 

establecidos. 

❖ Organización de 

las áreas de 

atención al 

estudiante. 

❖ Organización de 

los horarios de 

clase durante la 

semana. 

❖ Actualización de 

recursos 

tecnológicos. 

 

 

Técnicas  

• Encuesta 

 

Instrumento 

• Cuestionario 

 

Población 

La población 

estuvo conformado 

por 151 

estudiantes del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios. 

 

 



 

 

3. Dirección 

❖ Facilitación de 

información y de 

procedimientos 

sobre trámites 

administrativos. 

❖ Claridad en la 

explicación de 

los contenidos 

por módulos. 

❖ Motivación hacia 

el aprendizaje. 

❖ Apoyo en la 

resolución de 

problemas 

académicos. 

 

 

 

 

Muestra  

La muestra censal 

estuvo conformado 

por 151 

estudiantes. 



 

4. Control 

❖ Claridad en los 

criterios y 

métodos de 

evaluación. 

❖ Seguimiento 

periódico de 

problemas. 

❖ Control continuo 

del avance 

académico. 

 

Problemas 

específicos  

1. ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa y 

la fiabilidad en los 

estudiantes del 

Objetivos 

específicos  

1. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa 

y la fiabilidad 

del Centro de 

Hipótesis 

específicas  

1. Existe relación 

positiva y 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y 

la fiabilidad del 

Centro de 

Variable 2 

Calidad del servicio 

Dimensiones e 

indicadores: 

1. Fiabilidad  



 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025? 

2. ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa y 

la capacidad de 

respuesta del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025? 

Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

2. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa 

y la capacidad 

de respuesta 

del Centro de 

Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

2. Existe relación 

positiva y 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y 

la capacidad de 

respuesta del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

❖ Consistencia del 

plan curricular de 

enseñanza. 

❖ Cumplimiento del 

tiempo de clase 

por sesión 

❖ Capacidad de 

enseñanza del 

docente. 

❖ Coherencia entre 

lo evaluado y los 

objetivos de 

aprendizaje. 

 

2. Capacidad de 

respuesta  

❖ Capacidad y 

competencia del 

docente para 

responder a las 



 

3. ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa y 

la seguridad del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025? 

4. ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa y 

la empatía del 

Centro de 

Informática de la 

3. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa 

y la seguridad 

del Centro de 

Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

4. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa 

y la empatía 

del Centro de 

Informática de 

3. Existe relación 

positiva y 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y 

la seguridad del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

4. Existe relación 

positiva y 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y 

la empatía del 

Centro de 

Informática de la 

consultas 

académicas. 

❖ Comunicación 

para la 

participación 

activa. 

❖ Facilidad para 

acceder a 

recursos o apoyo 

adicional. 

 

3. Seguridad 

❖ Generar 

confianza en la 

enseñanza. 

❖ Adecuada 

información del 

curso. 

❖ Transparencia y 

objetividad en el 



 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025? 

5. ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa y 

los elementos 

tangibles del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025? 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

5. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

gestión 

administrativa 

y los 

elementos 

tangibles del 

Centro de 

Informática de 

la Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

5. Existe relación 

positiva y 

significativa entre 

la gestión 

administrativa y 

los elementos 

tangibles del 

Centro de 

Informática de la 

Universidad 

Nacional 

Amazónica de 

Madre de Dios, 

2025. 

proceso 

evaluativo. 

 

4. Empatía  

❖ Explicaciones 

adecuadas en la 

enseñanza. 

❖ Disposición para 

adaptar los 

métodos de 

enseñanza a los 

estudiantes. 

❖ Comprensión de 

necesidades. 

❖ Acompañamiento 

progresivo en el 

aprendizaje. 

 

5. Elementos 

tangibles 



 

❖ Espacios físicos 

limpios y 

ordenados. 

❖ Equipamiento 

tecnológico de 

enseñanza. 

❖ Operatividad de 

los equipos 

tecnológicos. 

 

 

  



 

Anexo 3: Instrumento - Cuestionario 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 

Estimado(a) encuestado(a); te invitamos a participar en esta encuesta que tiene como: 

Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio del Centro de Informática de la Universidad Nacional Amazónica de 

Madre de Dios, 2025. 

Tema de tesis: “Gestión administrativa y calidad del servicio del Centro de Informática 

de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025”. 

Tu opinión es muy importante para el desarrollo de la investigación. Las respuestas 

serán confidenciales y anónimas. La encuesta tomará aproximadamente 5 minutos. 

 

DATOS DEL ENCUESTADO 

 

EDAD: _____________________________ 

SEXO: _____________________________ 

NIVEL DE ESTUDIO (básico, 

intermedio o avanzado): 
_____________________________ 

CARRERA PROFESIONAL U OTROS: _____________________________ 

 

Instrucciones: 

Para cada pregunta, marque con una “X” el número que corresponda a su nivel de 

acuerdo con cada afirmación, donde 1 = totalmente en desacuerdo y 5 = totalmente de 

acuerdo. 

Por favor, responde con sinceridad, utilizando la siguiente escala: 

 

ESCALA DE LIKERT 

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Neutral 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 



 

  

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA ESCALA 

1.  PLANEACIÓN 1 2 3 4 5 

Distribución adecuada del curso por módulos. 

Los módulos del curso están distribuidos de manera que 

facilitan el aprendizaje progresivo en el Centro de 

Informática. 

     

Planeación en la enseñanza teórica y práctica. 

La planeación académica asegura una enseñanza 

adecuada en las sesiones teóricas, lo que permite aplicar 

de inmediato los conocimientos adquiridos en la práctica. 

     

Carga académica adecuada al nivel esperado. 

Los trabajos y evaluaciones asignados por sesión o por 

módulo son adecuados a la capacidad del nivel académico 

esperado. 

     

2. ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 

Disponibilidad de los laboratorios en los horarios de clase establecidos. 

Los laboratorios y espacios de práctica están disponibles en 

los horarios de clase establecidos, lo que facilita el 

aprendizaje. 

 

 

 

 

   

Organización de las áreas de atención al estudiante. 

Las áreas de atención al estudiante del Centro de 

Informática están bien organizadas para satisfacer las 

necesidades de los estudiantes. 

     

Organización de los horarios de clase durante la semana. 

Los horarios de clase durante la semana están organizados 

de manera que permiten aprovechar mejor el tiempo de 

estudio. 

     

Actualización de recursos tecnológicos. 

El software, los equipos y demás recursos tecnológicos 

utilizados en el Centro de Informática se encuentran 

actualizados y alineados con la demanda vigente del 

mercado laboral. 

     



 

3. DIRECCIÓN 1 2 3 4 5 

Facilitación de información y de procedimientos sobre trámites 

administrativos. 

El Centro de Informática proporciona información y 

procedimientos sobre los trámites educativos 

(inscripciones, pagos, obtención de certificados y demás) 

que deben realizar los estudiantes. 

     

Claridad en la explicación de los contenidos por módulos. 

Las explicaciones del docente son claras y precisas, lo que 

facilita la comprensión de los temas tratados por módulos. 
     

Motivación hacia el aprendizaje. 

El docente promueve un ambiente motivador que fomenta 

la participación activa y el interés por la superación 

académica. 

     

Apoyo en la resolución de problemas académicos. 

El personal docente y administrativo brinda orientación 

oportuna y efectiva para resolver las dificultades 

académicas que puedan surgir. 

     

4. CONTROL 1 2 3 4 5 

Claridad en los criterios y métodos de evaluación. 

Los criterios y métodos de evaluación son claros y se 

comunican con antelación, garantizando la transparencia 

en el proceso de calificación. 

     

Seguimiento periódico de problemas. 

El Centro de Informática realiza un seguimiento periódico 

de los problemas tecnológicos reportados por los 

estudiantes. 

     

Control continuo del avance académico.  

El centro de informática controla el avance académico de 

los estudiantes por módulo o por sesión de clase. 
     

¡Muchas gracias por tu participación!  



 

CALIDAD DEL SERVICIO 

Estimado(a) encuestado(a); te invitamos a participar en esta encuesta que tiene como: 

Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio del Centro de Informática de la 

Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025. 

Tema de tesis: “Gestión administrativa y calidad del servicio del Centro de 

Informática de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios, 2025” 

Tu opinión es muy importante para el desarrollo de la investigación. Las respuestas 

serán confidenciales y anónimas. La encuesta tomará aproximadamente 5 minutos. 

 

DATOS DEL ENCUESTADO 

 

EDAD: _____________________________ 

SEXO: _____________________________ 

NIVEL DE ESTUDIO (básico, 

intermedio o avanzado): 
_____________________________ 

CARRERA PROFESIONAL U 

OTROS: 
_____________________________ 

 

Instrucciones: 

Para cada pregunta, marque con una “X” el número que corresponda a su nivel de 

acuerdo con cada afirmación, donde 1 = totalmente en desacuerdo y 5 = totalmente de 

acuerdo. 

Por favor, responde con sinceridad, utilizando la siguiente escala: 

 

ESCALA DE LIKERT Puntos 

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Neutral 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 

 



 

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO ESCALA 

1.  FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

Consistencia del plan curricular de enseñanza. 

Los contenidos curriculares se adaptan eficazmente a los 

avances tecnológicos actuales y a las demandas del 

mercado laboral. 

     

Cumplimiento del tiempo de clase por sesión 

El docente gestiona correctamente el tiempo por sesión de 

clase, maximizando las oportunidades de aprendizaje 

práctico y teórico de manera equilibrada. 

     

Capacidad de enseñanza del docente. 

La capacidad del docente en la enseñanza ha enriquecido 

significativamente el aprendizaje. 

     

Coherencia entre lo evaluado y los objetivos de aprendizaje. 

Los criterios de evaluación han sido transparentes y 

coherentes con los objetivos de aprendizaje establecidos al 

inicio del curso. 

     

2. CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

Capacidad y competencia del docente para responder a las consultas 

académicas. 

El docente demuestra capacidad y competencia para 

resolver de manera oportuna y efectiva consultas 

académicas complejas. 

 

  

  

 

   

Comunicación para la participación activa. 

La comunicación entre estudiante y docente ha generado 

un ambiente de confianza que favorece la participación 

activa. 

     

Facilidad para acceder a recursos o apoyo adicional. 

El acceso a recursos complementarios (video-tutoriales, 

materiales didácticos, instalación de sistemas en los 

equipos de los estudiantes, etc.) ha potenciado 

significativamente el proceso de aprendizaje autónomo. 

     

3. SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

Generar confianza en la enseñanza. 

La solidez en la enseñanza del docente refleja la calidad 

académica y el dominio del curso. 
     



 

Adecuada información del curso. 

La información proporcionada sobre los objetivos, la 

metodología y los criterios de evaluación del curso ha sido 

completa, clara y oportuna. 

     

Transparencia y objetividad en el proceso evaluativo. 

Los procesos evaluativos han demostrado transparencia y 

objetividad, lo que se percibe como profesionalismo 

académico del curso.  

     

4. EMPATÍA 1 2 3 4 5 

Explicaciones adecuadas en la enseñanza. 

La capacidad explicativa del docente ha facilitado la 

comprensión de temas complejos mediante ejemplos 

contextualizados. 

     

Disposición para adaptar los métodos de enseñanza a los estudiantes. 

El docente ha demostrado disposición para adaptar sus 

métodos de enseñanza a las necesidades particulares de 

los estudiantes en el ámbito laboral. 

     

Comprensión de necesidades. 

El docente ha demostrado una comprensión integral de las 

necesidades académicas y profesionales de los 

estudiantes. 

     

Acompañamiento progresivo en el aprendizaje. 

El acompañamiento del docente ha incluido 

retroalimentación progresiva que ha fortalecido el 

aprendizaje de los estudiantes. 

     

5. ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

Espacios físicos limpios y ordenados. 

Los espacios donde se desarrollan las clases se mantienen 

limpios, ordenados y adecuados para facilitar el aprendizaje 

concentrado.  

     

Equipamiento tecnológico de enseñanza. 

El Centro de Informática dispone de recursos tecnológicos 

adecuados para la enseñanza de manera eficiente. 

     

Operatividad de los equipos tecnológicos. 

La operatividad de los equipos tecnológicos ha permitido el 

desarrollo ininterrumpido de actividades en el proceso de 

aprendizaje. 

     

¡Muchas gracias por tu participación!  



 

Anexo 4: Solicitud de autorización para realización de estudio 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 5: Solicitud de validación de instrumento 

 

 



 

 



 

 



 

Anexo 6: Ficha de validación 

 



 

 



 

 



 

Anexo 7: Consentimiento informado 

 



 

 

 



 

 

 



 

 


