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RESUMEN

En la actualidad las exigencias y requerimientos de los usuarios ha
cambiado y buscan unservicio de calidad para estar satisfechos; el propésito
de la investigacién es determinar la relacién que existe entre la calidad de
servicio administrativo y la satisfacciéon del usuario del Instituto Superior
Tecnolégico Publico “Manuel Seoane Corrales”. La investigacién permiti6
explorar la satisfaccion de los estudiantes de los diferentes programas
de estudio con referencia en las dimensiones de personal, instalaciones
y materiales, servicios que presta e imagen de la organizacién cuyos
resultados puedan coadyuvar a plantear alternativas de mejora de los
servicios administrativos que brinda el instituto. La investigacion es de tipo
descriptivo - correlacional con un enfoque cuantitativo y no experimental,
se empled la encuesta a 303 alumnos utilizando el modelo Sevqual. Se
encontré en los resultados una correlacion directa y moderado-fuerte entre
la calidad de servicio administrativo y las dimensiones de la satisfaccion
del usuario, siendo la mas baja en la dimensién de instalaciones/ materiales
y la mas alta en dimensién personal respectivamente sobre la satisfaccién
del usuario, lo cual indica que a mayor calidad de servicio administrativo
mayor sera la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: calidad de servicios administrativo, satisfaccion.

ABSTRACT

Currently, the demands and requirements of users have changed, and they seek
a quality service to be satisfied; the purpose of this research is to determine the
relationship between the quality of administrative service and user satisfaction
at the “Manuel Seoane Corrales” Public Higher Technological Institute. The
research aimed to explore the satisfaction of students from different study
programs with reference to the dimensions of staff, facilities and materials, services
provided, and the organization’s image. The results of this research may help
propose alternatives for improving the administrative services provided by the
institute. The study is descriptive-correlation in nature, with a quantitative and
non-experimental approach. A survey was conducted with 303 students using
the SERVQUAL model. The results showed a direct, moderate-strong correlation
between administrative service quality and the dimensions of user satisfaction,
with the lowest correlation found in the dimension of facilities/materials and the
highest in the staff dimension concerning user satisfaction. This indicates that
as the quality of administrative service increases, user satisfaction also increases

Keywords: administrative service quality, satisfaction.
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INTRODUCCION

Elsistemaeducativo delosinstitutos tecnolégicos ptblicos presenta muchas criticas enlos servicios administrativos
por las deficiencias en la atencién de tramites y procesos engorrosos; por lo cual el Ministerio de Educacion esta
aplicando un sistema de evaluacién en los institutos tecnoldgicos para el licenciamiento donde se verifica que
una institucién cumpla con las condiciones bésicas de calidad para poder operar y ofrecer programas de estudio.

Los institutos de educacion superior tecnolégicos en funcién al servicio ofertado deben evidenciar condiciones
basicas de calidad en diferentes procesos; sea de gestién académica como desempefio educativo, perfil de egreso,
personal docente idéneo entre otros y gestién institucional como planificacién estratégica, administracion de
sus procesos académicos; asi como de sus sistemas, a fin de garantizar un servicio de calidad de los estudiantes.
Segun la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) (2020)
sostiene que los mecanismos de licenciamiento permiten a las instituciones tecnolégicas alcanzar una madurez
institucional y por lo tanto llegar a tener un trato igualitario con el sector universitario en materia de calidad y
esto puede permitir reconocimiento y estatus a los institutos tecnolégicos.

El proceso de autoevaluacion permite garantizar la calidad del servicio mediante la reflexién sobre los logros
y dificultades para sugerir programas de optimizacioén y elaborar tacticas que faciliten la mejora del servicio
brindado tanto en el &mbito educativo como en los procedimientos administrativos; En este contexto, es crucial
tener en cuenta la satisfaccion del usuario y hacer todo lo posible para potenciar elementos relevantes que definan
la calidad del servicio. Para el Ministerio de Educacion la calidad es una condicién de excelencia y establece
que debe cumplir una serie de estandares de rendimiento donde debe primar la de los procesos, siendo uno
de ellos los procesos administrativos. Por ello es indispensable para los institutos tecnolégicos cumplir con los
requerimientos basicos de calidad para lograr el licenciamiento por el Ministerio de Educacion.

En los dltimos afios, la necesidad de profesionales técnicos calificados ha crecido en las empresas e industrias
nacionales para mantener su competitividad en el mundo globalizado. El distrito de San Juan de Lurigancho es
el mas grande de Lima y, por ende, enfrenta una gran demanda de profesionales técnicos para empleo en varios
sectores de produccién, mantenimiento, ventas, servicio al cliente, entre otros. La educacién técnica juega un papel
crucial en la formacién de profesionales técnicos competentes y aptos para desempefiarse correctamente en el
ambito laboral; por lo tanto, el instituto posee una obligacion intrinseca de conservar un prestigio apropiado en la
calidad, no solo en la educacién sino en el servicio administrativo que proporciona. El instituto superior tecnolégico
“Manuel Seoane Corrales” es la nica institucion de gestién puablica en el distrito mas poblado de Lima, San Juan de
Lurigancho (SJL), con una poblacién de 1 264,600 habitantes. Su publico objetivo incluye 238,121 jévenes de 18 a 29
afios que buscan cursar una carrera técnica en los variados programas educativos que ofrece el instituto.

La calidad del servicio administrativo en los institutos tecnolégicos no ha sido investigada adecuadamente
debido a la complejidad de los elementos subjetivos y las dimensiones que conlleva su estudio, ademas muchos
profesionales de educacion no han sido formados para disefiar ni aplicar investigaciones rigurosas sobre calidad
de servicios educativos. Por lo que se otorgan mayor relevancia a la investigacién en la calidad educativa ya que
es un servicio fundamental para la poblacion enfocado en el aprendizaje ademas por lo que se da mayor énfasis a
la evaluacién formativa que normalmente se enfoca tinicamente en los resultados académicos de los estudiantes
y no en el servicio integral. Igualmente, el estudio de calidad de servicio ejerce un efecto considerable en el sector
sanitario para evaluar la percepcién de calidad del usuario, la seguridad del paciente, el acceso y la atencién
humanizada ademads existe una participacion més activa del usuario.

La investigacion tiene mucho valor ya que los hallazgos posibilitaran que el instituto mejore sus procedimientos
a través de la propuesta de estrategias y politicas que puedan mejorar su calidad de servicio en beneficio de los
usuarios; Es imprescindible llevar a cabo una evaluacién del servicio administrativo para guiar como deberian
ser los servicios ofrecidos por la institucion educativa, ya que su relevancia social es significativa e importante
para el distrito de San Juan de Lurigancho

MARCO TEORICO

Los trabajos a nivel Nacional que se han realizado, estéd la de Fernandez y Torres (2020) quienes determinaron la
relacion que hay entre la calidad del servicio y la satisfaccién con el servicio de los alumnos de distintas carreras
de LE.S.P. ubicado en Cajamarca, estudio de disefio no experimental a nivel correlacional, se utiliz6 el coeficiente
de correlacién de Spearman; en cuanto a los resultados se observa una correlacién positiva muy marcada entre
las variables estudiadas. Los resultados obtenidos fueron un coeficiente de correlacién de 0.796 y un coeficiente
de determinacion de 63,39%.
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Paralelamente, Romero (2020) es su investigaciéon buscé determinar la relacién entre la calidad de servicio
y atencién del usuario de un instituto tecnolégico superior ubicado en la ciudad de Sullana, estudio de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y disefio no experimental; concluyendo que se cumplié con brindar servicios
de calidad. Como resultados; el instituto brinda una adecuada atencién en sus instalaciones (58,82%), ademas el
carécter descentralizado de las instalaciones permite generalmente brindar un servicio adecuado (54,41%) y los
estudiantes sienten seguridad dentro de las instalaciones del instituto (41,18%).

Anivel Internacional; se han realizado trabajos de investigacién, como la de Paredes y Morales (2020), estudiaron
la asociacion entre el estado o tipo de gestion administrativa y sus elementos en relacién a la calidad de prestacion
de servicio en usuarios de una universidad técnica de Ambato- Ecuador. Estudio tipo correlacional y corte
trasversal; Se reporté una correlaciéon positiva moderada fuerte de rho= 0,898; por lo que se concluye que una
prestacién de servicios administrativos adecuado tiene una relacién directa en la satisfaccién de los usuarios
después de haber utilizado los diferentes servicios.

En tanto Flores, Flores y Romero (2019), realizaron una investigacién para valorar la calidad de los servicios
y satisfacciéon de los consumidores en el transcurso de inscripcién de una institucion de educacién superior,
teniendo como resultado la existencia de un alto nivel de insatisfaccion de 23,1% por lo que no se cumple con
las expectativas de los usuarios; concluyendo que la calidad de los servicios deberia ser prioridad para las
organizaciones, tanto para su fidelizacién, para su imagen y posicionamiento en el mercado.

En la base teérica es necesario dar definiciones que sustenten la investigacién y complementen su entendimiento.

¢ Calidad: Es un atributo més importante que sélo el cliente puede percibirlo frente al servicio brindado

y serd evidente mediante la satisfaccién de este. La calidad estd determinada por ciertos atributos que

necesita tener el servicio o producto ofrecido y asi como una estrecha relacién con el cumplimiento de las

expectativas del cliente sobre el producto o servicio prestado. Para Civera, la eficacia es establecida por el
consumidor segtin el grado de satisfaccién que este perciba del servicio (Civera, 2008).

* Importancia de la calidad de servicio: La calidad del servicio es un componente muy importante para los
consumidores es a través de la evaluacién que se puede determinar su satisfaccién percibida, para generar
valor publico se deben satisfacer las necesidades y expectativas de las personas. Zeithaml y Bitner afirman:
“Desde la perspectiva del comprador, la calidad del servicio es fundamental” y “es la base para determinar
la satisfaccién del cliente” (Zeithaml & Bitner, 2010).

* Servicios administrativos: Se trata de productos intangibles proporcionados por los poderes publicos
como medio o apoyo para mejorar la gestiéon interna o lograr la obtencién servicios estables de alta calidad
a personas fisicas y juridicas. PCM (2018).

* Servicios publicos: Son actividades llevados a cabo por las entidades publicas del estado, autoridades
locales, asociaciones nacionales y organizaciones privadas con el fin de satisfacer en forma regular y continua
las necesidades de interés ptublico o colectivo. (Reyna & Ventura, 2013). Estos servicios han ido cambiando
con el tiempo segtin las necesidades y realiza sus prestaciones directamente por el estado, indirectamente a
través de contratos colectivos o asociativos y por particulares a través de concesionarios.

* Capacidad de respuesta: Es la solucion rapida y eficiente de una empresa u organizacion en la atencién al
cliente, mediante una prestacion consistente, confiable y precisa; esto incluye cumplir con los compromisos,
brindar informacién veraz y el tiempo que se tarda para responder o atender a los usuarios. En referencia
Rivera (2023). sefiala que la disposicién de respuesta se refiera ala agilidad que las empresas gubernamentales
deben responder o abordar las necesidades o demanda de los usuarios de manera oportuna.

* Satisfaccion del cliente: Es el fin principal de una empresa u organizacién para asegurar su fidelizacion
y es un indicador que demuestra la eficacia en la calidad; Al respecto Parra indica que la satisfaccién del
cliente es el resultado 6ptimo que se produce cuando las perspectivas de los clientes son similares a las de
un producto o servicio. Por ello, el propésito de toda institucion debe ser lograr a lo méaximo la satisfacciéon
de sus clientes en todas sus interacciones. (Parra, 2018).

* Expectativas: Son todas las situaciones que los clientes esperan de una empresa o instituciéon al utilizar
un producto o servicio. Al respecto Palacios (2020) define a las expectativas como las experiencias que
los clientes necesitan de las empresas respecto a los servicios o productos que desean recibir para estar
satisfechos.

* Confiabilidad y fiabilidad del usuario; La confiabilidad alude a la estrategia proactiva y preventiva para

evitar fallos, mientras que la fiabilidad es el producto practico de la puesta en marcha exitosa de estrategias
de confiabilidad.
Confiabilidad describe la capacidad de un sistema para cumplir requisitos de rendimiento especificos durante
un periodo de tiempo especifico, siempre que las condiciones de operacién permanezcan constantes. La
fiabilidad presenta estrecha relacion con la buena condicién de un producto o servicio ya que ésta se mantiene
en el tiempo y proporciona una ventaja competitiva a las empresas y organizaciones. (Granados, 2021).
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* Cliente: Es la persona que tienen la necesidad especifica de productos o servicios que podemos satisfacer.
Es un individuo, organizacién que voluntariamente obtiene productos que son relevantes por ellos mismos
de otras personas o empresa u organizaciones. (Diccionario de Marketing Association S.A., 2003).

* Modernizaciéon de la gestion publica: Es un proceso de cambio continuo para mejorar las instituciones
publicas y crear valor publico. El objetivo de la modernizacién es establecer y conservar un estado
eficiente, eficaz, moderno y transparente que sirva a los ciudadanos, les permita disfrutar de igualdad
de oportunidades sin discriminacién y les permita vivir en una sociedad democratica, ética, pacifica y
respetuosa de los derechos humanos. (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2019). Una gestion
publica modernizada esta respaldada por un decreto para ser ejecutada hasta el 2030, esta modernizacién
implica contar con funcionarios calificados y motivados que entiendan las necesidades del ciudadano y
cuyo fin principal sea el servicio al ciudadano para lograr su mayor satisfaccion.

* OCDE: La organizacién para la cooperacién y el desarrollo Econémico ayuda a los gobiernos miembros
y socios a enfrentar desafios econémicos, sociales y de gobernanza en una economia globalizada. Estudia
politicas publicas en las dreas de medio ambiente, agricultura, biotecnologia y politica tributaria. Pera es
miembro desde el 2008 y estd comprometido con la declaracién de la OCDE como simbolo de mantener un
entorno transparente, abierto a la inversion internacional y acogedor para las empresas multinacionales a
contribuir positivamente al progreso econémico y social, convirtiéndose en el cuarto pais latinoamericano
en participar (OCDE, 2017).

* Valor piublico: Se refiere a los cambios en las variables sociales y surge cuando la intervencion publica
proporciona bienes, servicios o regulaciones que satisfacen las necesidades o expectativas de las personas,
cuando se utiliza los recursos publicos de manera mas eficiente y productiva que benefician a la sociedad.
La modernizacién de la administracién publica debe comprometer al Estado crear un valor publico, que
resuelva eficazmente los problemas publicos, proporcione servicios de alta calidad y satisfaga plenamente
las necesidades de las personas PCM (2018).

* Escala de Likert: Es una escala de calificacién empleada para medir y determinar el nivel de conformidad
de un individuo o encuestado, es excelente para cuantificar las actitudes y las opiniones de las personas;
se utiliza en estudios de mercado para indagar las opiniones y actitudes de los usuarios, se considera
como una variedad del método interrogatorio, utilizado en ciencias sociales y humanidades. Es una escala
constituida por una serie de items cuya finalidad es recopilar las afirmaciones de las personas segtn su
nivel de acuerdo o desacuerdo de un tema especifico en un estudio. (Fabila, Minami & Izquierdo, 2013

* Modelo Servqual: Es una técnica de investigacion empresarial que mide la calidad del servicio mediante

las expectativas de los clientes para su evaluacioén, se utiliza a través de una encuesta donde se pide a los
clientes que califiquen la calidad del servicio en cinco dimensiones indicando en qué medida estan de
acuerdo o en desacuerdo en una escala de 1 a 5. Este modelo facilita examinar aspectos tanto cuantitativos
como cualitativos de los clientes y facilita comprender aquellos factores incontrolables e impredecibles de
los clientes. (Matsumoto, 2014).
Existen muchos modelos para medir la calidad de servicio, como las encuestas de satisfaccién, la
metodologia Net Promoter Score (NPS) pueden ser méas apropiados para adquirir una perspectiva mas
extensa de la experiencia del cliente o para evaluar elementos particulares del servicio. Sin embargo,
Servqual proporciona un método mas exhaustivo para evaluar la calidad del servicio, reconociendo los
factores concretos que inciden en la satisfaccién del cliente y es utilizado ampliamente en investigaciones
del ambito de empresa y administracion publica.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada en la investigacién es de un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional; ya
que tienen como objetivo detallar las cualidades importantes de las variables y recopilar informacién sobre la
manera independiente o conjunta sobre éstas.

La poblacién utilizada fueron 303 alumnos de los diferentes programas de estudio del Instituto de Educacion
Superior Puablico “Manuel Seoane Corrales”, los criterios para la idoneidad de una investigacion se plantearon en
referencia a Conrey y Lee (1992). los cuales indican que el tamafio de muestra debe ser igual o mayor a 300 para
ser aceptable y realizar la totalidad de andlisis. El método de muestreo es probabilistico de seleccién aleatoria
puesto que los elementos de la poblacién tienen la posibilidad de ser escogidos en forma aleatoria.

Se utiliz6 la encuesta para la recoleccion de datos, validada mediante el juicio de expertos profesionales en el
campo de la administracion y gestién publica. Para medir las variables se utilizé el modelo Servqual, método
de investigacion empresarial que mide la calidad del servicio y comprende las expectativas de los usuarios para
evaluar los servicios. Matsumoto (2014) y escala de Likert.
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ANALISIS DE RESULTADOS

A partir de la aplicacion de los instrumentos (encuesta para calidad de servicio y otra para satisfaccion del
usuario) se realiz6 la recoleccion de la informacion teniendo los resultados; descriptivo y de correlacion.

Enlos resultados descriptivos de la investigacién, se observa la participacion de 303 estudiantes de los 7 programas
de estudio, en el cual que existe mayor participacion estudiantes del sexo femenino (64%) en comparacién con
del sexo masculino (36%).

Tabla1
Participantes de los estudiantes en la encuesta segiin sexo

FEMENINO 194 64,0 64,0
Valido MASCULINO 109 36,0 36,0
Total 303 100,0 100,0
Figura1
Estudiantes participantes en la encuesta segiin sexo (Frecuencia)
_ SEX0
120
x|
e
2 ol
£
al
| M- 5 —
FEMENING MASCULING

SEXO
Nota. Elaboracion propia en base a los datos de la encuesta realizada.
En el anélisis estadistico inferencial para determinar la relacién entre calidad de servicio administrativo y

satisfaccion del usuario que permita probar las hipétesis planteadas se utilizé la prueba de normalidad en las
variables de investigacion.

Tabla 2
Prueba de normalidad de la variable Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnova
T R e I
,208 303 000

CaS_1 ]
CaS 2 ,194 303 ,000
CaS _3 ,284 303 ,000
CaS _4 ,222 303 ,000
CaS _5 1242 303 ,000
CaS _6 ,209 303 ,000
CaS _7 218 303 ,000
CaS _8 244 303 ,000
CaS _9 ,266 303 ,000

CaS _10 ,300 303 ,000
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caS _11 ,223 303 ,000
CaS _12 277 303 ,000
CaS_13 1202 303 ,000
CaS _14 ,208 303 ,000
caS _15 ,223 303 ,000
caS_16 1222 303 ,000
CaS _17 212 303 ,000
CaS _18 1236 303 ,000

Correccién de significacién de Lilliefors
La prueba de la variable calidad de servicio administrativo se observa un valor de p=0,000<0,05 y 0,000<0,05
(Kolmogoérov-Smirnov n=>50). Entonces la variable se ajusta a una distribucién anormal o no paramétrica; por lo

cual se utiliza el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 3
Prueba de normalidad de la variable Satisfaccion del usuario

Kolmogorov-Smirnova

,269 303 ,000

SAT_1
SAT 2 ,228 303 ,000
SAT_3 212 303 ,000
SAT_4 221 303 ,000
SAT_5 ,189 303 ,000
SAT_6 ,199 303 ,000
SAT_7 ,224 303 ,000
SAT_8 ,261 303 ,000
SAT_9 218 303 ,000

SAT_10 ,258 303 ,000

SAT_11 ,249 303 ,000

SAT_12 ,189 303 ,000

SAT_13 ,180 303 ,000

SAT_14 ,219 303 ,000

SAT_15 ,253 303 ,000

SAT_16 ,192 303 ,000

Correccién de significacion de Lilliefors

La prueba de la variable satisfaccién del usuario se aprecia un valor de p=0,000<0,05 y 0,000<0,05 (Kolmogoérov-
Smirnov n=>50). En consecuencia, la variable se ajusta a una distribucién anormal o no paramétrica por lo cual
se utiliza el estadigrafo de Rho de Spearman.

Ambas variables presentan una distribucién no paramétrica o anormal por lo que se utiliza Rho de Spearman
que mide la fuerza y direccién de la relacién monétona entre las dos variables para obtener los resultados de
correlacion.
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En los resultados de la correlacion entre calidad de servicio administrativo y las dimensiones de la satisfaccién
del usuario en relacién a la hipotesis general y las hipotesis especificas podemos apreciar.

Tabla 4
Correlacion entre la Calidad de servicio administrativo y la Satisfaccion del usuario

Rho 832
D C5 TOTAL_CAL St (b ,000

Spearman
N 303

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

Se analiza en la Tabla 4 para la hipotesis general; las variables calidad de servicio administrativo y la satisfaccién
del usuario, la significancia es de ,000 siendo menor a 0,05; por lo cual se acepta la hipétesis de investigacion, se
evidencia una rho ,832 de tipo directo y fuerte lo que significa que existe una correlacion positiva y significativa,
que a mayor calidad de servicio administrativo mayor sera la satisfaccion del usuario del Instituto. Existe una
percepcion adecuada de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Tabla 5
Correlacion entre Calidad de servicio administrativo y las variables de Satisfaccion del usuario

Rho de DIM. INST. DIM. SAT.
Spearman DIM.PER. - MATER. DIM. SERV. DIM. IMAG.ORG. INSTAL.
798 ,622 ,738 , 726 ,740

>

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 303 303 303 303 303

Se analiza en la Tabla 5 para las hipoétesis especificas 1,2, 3, 4 y 5, entre las variables Calidad de servicio administrativo
con las dimensiones de Personal, instalaciones y materiales, Servicio, Imagen organizacional y Satisfaccion con las
instalaciones; la significancia es ,000 siendo menor a 0.05 para todas las dimensiones; por lo tanto, se aprueba las
hipétesis especificas 1, 2, 3, 4 y 5 de la investigacion. Asimismo, en las correlaciones de Spearman se evidencian
una rho desde ,622 de tipo directo y grado medio (dimension Instalaciones y materiales) lo que significa que existe
una relacién positiva y moderada entre las dos variables; hasta rho ,798 de correlacion directo y grado fuerte
(dimension personal) lo que sefiala que existe una correlacion positiva y significativa, a mayor calidad de servicio
administrativo mayor sera la satisfaccion del usuario del Instituto.

DISCUSION

En la hipétesis general los resultados registraron que la relacion entre la calidad de servicio administrativo y
la satisfaccion del usuario es directo y de grado alto (rho de ,832) es decir una relacién positiva y significativa,
esto refiere que a mayor calidad de servicio administrativo mayor sera la satisfaccion del usuario del instituto.
Este hallazgo se corrobora con la investigacion de (Fernandez y Torres, 2020). en una poblacién de similares
caracteristicas en estudiantes de una IESP en la ciudad de Cajamarca donde se investigé la relacién entre las
variables de satisfacciéon de servicio con percepcién de la calidad, en cuanto a los resultados se observa una
correlacién positiva muy marcada entre las variables estudiadas (rho: ,796) esta investigacién es similar a la
investigacion realizada puesto que existe una estrecha relacion entre calidad y satisfaccion del usuario. Al
respecto Cuatrecasas (2010)., refiere que la calidad se conceptualizaria por el conjunto de requisitos que posee un
producto o servicio, asi como la capacidad de satisfaccion del usuario a sus requerimientos.

Para la primera hipétesis especifica acerca de la relacion entre la calidad de servicio administrativo y el personal
los resultados arrojaron rho ,798; se evidencia una relacién directa y grado fuerte lo que significa que presenta
una correlacion positiva asi como una percepcién adecuada del personal. Este hallazgo se confirma con el estudio
de Mendizabal y Palacios (2019) cuya investigacion reflejé la relacién entre la administracién y la calidad de los
servicios en la institucion educativa “Jorge Basadre” de la regiéon Pacaipampa - Piura; existiendo una relacién
directa y fuerte entre las variables con un rho de ,9608, llegando a la conclusién que la gestién administrativa
tiene un impacto en la calidad del servicio; ya que el personal que trabaja en una institucién son los encargados
de ésta funcién. En este sentido Gardey (2014). Sefiala que un cliente satisfecho tiende a recomendar el servicio
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y que a mayor nivel de satisfaccion la probabilidad de que dicho cliente regrese aumente considerablemente,
manteniendo un nivel similar a la de la experiencia inicial.

En relacién a la segunda hipétesis especifica los resultados mostraron que la relacion entre la calidad de servicio
administrativo y las instalaciones- materiales es directa y de grado medio (tho ,622); en ésta dimensién la percepcion
es la mas baja pero la relacién es moderada, lo que indica que a mayor calidad de servicio administrativo mejor
serd el nivel de satisfaccién con las instalaciones y materiales del instituto, éstos elementos son cruciales para la
percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, ya que influyen en sus expectativas. Este hallazgo se corrobora
con Romero (2020). En su investigacion buscé determinar la calidad del servicio y atencién de los estudiantes del
Instituto Técnico Superior en Sullana concluyendo que cumplen con brindar servicios de calidad en las instalaciones
y el caracter descentralizado permiten brindar seguridad a los alumnos. En tal sentido Grande (2005) refiere que,
dado que las percepciones de proveedores y consumidores no son exactas, se pueden diferenciar diversas categorias
de calidad en un servicio. La primera, conocida como calidad fisica, se basa en los productos, equipos y otros
componentes tangibles y adquiere una dimensién cuantificable del ambiente en el que se ofrecen los servicios. La
segunda categoria, la calidad técnica, hace referencia exclusivamente al servicio que el cliente obtiene.

Parala tercera hipétesis especifica, delarelacién entre la calidad de servicio administrativo y los servicios que presta
el instituto se evidencia una correlacion de tipo directo y grado medio alto (tho de ,738), es una relacién positiva
referente a la percepcién de los usuarios con los tramites realizados. Este hallazgo confirma la investigacién de
Paredes & Morales (2020). quienes realizaron un estudio de la administracion y calidad del servicio que brindan
las instituciones publicas de educacién superior para determinar el estado de la administracién y conocer los
mejores factores relacionados con la calidad del servicio en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; de
donde resulta que existe una relacion directa entre administracion y calidad del servicio. En referencia a ello,
Zeithaml & Bitner (2010). confirman que la calidad del servicio es muy importante desde la perspectiva del
cliente y es el factor mas importante en las evaluaciones de los clientes.

En relacién a la cuarta hipétesis especifica, los resultados mostraron que la relacién entre la calidad de servicio
administrativo y la Imagen de la organizacién es directa y grado fuerte (tho ,726) lo que significa que la relacion entre las
variables es muy pronunciada; los usuarios presentan una adecuada percepcion del instituto. Este hallazgo lo confirma
Flores et al., (2019) quienes realizaron una encuesta sobre propuestas de herramientas para evaluar la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario durante el proceso de registro en instituciones de educacion superior, concluyeron que la
calidad del servicio debe ser una prioridad para las organizaciones porque es muy importante para la satisfaccion del
cliente. Al respecto Parra (2018) indica cuando las expectativas y el servicio del cliente son similares, la satisfaccién del
cliente es un resultado positivo por ello el objetivo de cualquier organizacion debe ser lograr la satisfaccion del cliente.

En la quinta hipétesis especifica, los resultados evidenciaron que la relacién entre la calidad de servicio
administrativo y la satisfaccién con la organizacion es directa y de grado fuerte (rho ,726); lo que indica que
a mayor calidad de servicio administrativo mayor sera la satisfaccion con la organizacién; los estudiantes se
encuentran satisfechos con los servicios que presta el instituto. Este hallazgo lo corrobora el estudio de Guzman
y Ramos (2017)., quienes investigaron la relacion entre la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del
usuario en la Junta Escolar del Distrito de Pasco; los resultados (rho: ,591), mostraron que la relaciéon entre la
calidad del servicio y la satisfacciéon del usuario es moderada y directa, lo que indica que la calidad de relacién
y servicio al usuario es muy importante para obtener la 6ptima satisfaccion del usuario. En referencia Muller
(1999). senal6 que la calidad del servicio debe ser superior a las expectativas del usuario, y los empleados son la
base fundamental para mejorar la calidad del servicio porque son los responsables de interactuar con los clientes.

CONCLUSIONES

El eje central de esta investigacién son las cinco dimensiones de calidad sugeridas por el modelo Servqual, el
estudio de estas dimensiones posibilité entender la correlacién entre las dos variables principales.

En la hipodtesis general, existe correlacion directa y fuerte (rtho ,832) entre la Calidad de servicio administrativo y
la Satisfaccion del usuario, esta relacion entre las variables es muy pronunciada, donde los usuarios se sienten
satisfechos con los servicios que brinda el instituto. En la primera hipétesis especifica, si existe relacion entre la
Calidad de servicio administrativo y el Personal del instituto se evidenci6é una correlacién de tipo directo y grado
fuerte (rho,798). Lo que indica que los usuarios se sienten satisfechos con la atencion del personal administrativo
para brindar los servicios y la disposicion para resolver sus quejas y reclamos

En referencia a la segunda hipétesis especifica, si existe relacion entre la Calidad servicio administrativo con las
Instalaciones y materiales del instituto, presenta una correlacion de tipo directo y de grado medio (rho: ,622). Esta
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dimension es la mas baja pero moderada, lo que significa que el cambio en una variable generalmente coincide con
un cambio en la otra, aunque no de forma intensa; esto indica que existen usuarios que se encuentran satisfechos
e insatisfechos con las instalaciones y materiales del instituto.

Para la tercera hipétesis especifica, existe relacién entre la Calidad de servicio administrativo y los servicios que
presta el instituto, se evidencia una correlacién de tipo directo y grado medio alto (rho: ,738) interpretandose que
la relacion entre las variables es significativa y consistente. Los usuarios presentan una percepcién adecuada con
la atencién de los servicios que presta el instituto.

Para la cuarta hipétesis especifica, si existe relacién entre la Calidad de servicio administrativo y la Imagen de la
organizacion del instituto, presenta una correlacién de tipo directo y grado fuerte (rho ,726) lo que indica una
relacién positiva y muy consistente entre las dos variables; se evidencia que los usuarios se sienten satisfechos con
los horarios de atencién, medios de comunicacion de los tramites y presentan una buena percepcién del instituto.

Finalmente en la quinta hipoétesis especifica, si existe relacion entre la Calidad de servicio administrativo y la
Satisfaccién con la organizacién del instituto, se evidencia una correlacién de tipo directo y grado fuerte (rho
,726) lo que significa que la relacion entre las variables es muy consistente y predecible. Los usuarios se sienten
satisfechos con el servicio brindado por los empleados del instituto. Por lo que se deduce que la calidad del
servicio administrativo es adecuada y los clientes se sienten satisfechos con los servicios que ofrece el instituto;
sin embargo, es crucial conservar esa percepcién y potenciar la dimension de las instalaciones y materiales.

Para la realizacion de la investigacién se presentaron ciertas limitaciones; como la falta de disposicién de los
alumnos por sus actividades curriculares y extracurriculares como précticas, evaluaciones propias de su
programa de estudio, la negativa de permiso por parte de los docentes para que los alumnos puedan responder
a la encuesta. Ademas, probablemente se pueden presentar un sesgo de respuesta, cuando los participantes en
la investigacién responden de forma imprecisa o prejuiciada, debido a deseabilidad social, la fatiga o la falta de
comprension de las preguntas. Serfa importante y necesario realizar en el instituto otra investigacién en referencia
al comportamiento de la calidad de servicio educativo posterior al licenciamiento, asi como el impacto de la
calidad de servicio educativo en la modernizacién de la gestion ptblica; puesto que el instituto es una institucion
de gestion publica.
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