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RESUMEN

El estudio tiene como finalidad determinar la relacion entre la gestién administrativa
institucional y la calidad del servicio que brinda el estudio contable “Asesores &
Consultores Contables Megapluz S.R.L.” Huanuco, durante el 2021. El estudio fue de
nivel correlacional, de tipo bésica, de disefio no experimental de corte transversal. La
poblacion muestral estuvo constituida por 30 personales que laboran y 30 usuarios
externos que acuden al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L”. Dentro de los resultados se hallé que existe correlacion entre la planeacion y
calidad del servicio, con X?= 13,410 y p-valor=0,009; ademas se probo la relacion
entre la organizacion y calidad del servicio, con X?= 14,810 y p-valor=0,005, también
se comprobo la existencia de relacion significativa entre la direccion y calidad del
servicio, con X2= 20,259 y p-valor= 0,000. Asimismo, se evidencid correlacion entre
el control y calidad del servicio, con X?= 17,299 y p-valor= 0,002. Conclusion: con
X?= 17,667 y p-valor de 0,001 se evidencio relacion entre la gestion administrativa
institucional y calidad del servicio percibida por el usuario externo que acude al estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L” del Huanuco, en el
2021.

Palabras lave: Gestion administrativa, calidad de servicio y estudio contable.



ABSTRACT

The purpose of the study is to determine the relationship between institutional
administrative management and the quality of service provided by the accounting firm
"Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L." Huéanuco, during 2021. The
study was of a correlational level, of a basic type, of a non-experimental cross-sectional
design. The sample population consisted of 30 working personnel and 30 external
users who attend the accounting study "Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L". Among the results, it was found that there is a correlation between planning
and service quality, with X2=13.410 and p-value=0.009; In addition, the relationship
between the organization and quality of service was tested, with X2= 14.810 and p-
value=0.005, the existence of a significant relationship between management and
quality of service was also verified, with X2= 20.259 and p-value= 0.000 . Likewise,
a correlation was evidenced between control and service quality, with X2=17.299 and
p-value=0.002. Conclusion: with X2= 17,667 and p-value of 0.001, a relationship was
evidenced between institutional administrative management and quality of service
perceived by the external user who attends the accounting firm "Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L" of Huanuco, in 2021.

Keywords: administrative management, service quality and accounting study.
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RESUMO

O objetivo do estudo é determinar a relacdo entre a gestdo administrativa institucional
e a qualidade do servico prestado pelo escritorio de contabilidade "Assesores &
Consultores Contables Megapluz S.R.L." Huanuco, durante 2021. O estudo foi de
nivel correlacional, de tipo basico, de desenho transversal ndo experimental. A
populacdo amostral foi composta por 30 funcionérios e 30 usuarios externos que
frequentam o estudo contabil "Assesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L".
Dentre os resultados, constatou-se que existe correlacdo entre planejamento e
qualidade do servigo, com X2= 13,410 e p-valor=0,009; Além disso, foi testada a
relacdo entre a organizacao e a qualidade do servico, com X2= 14,810 e p-valor=0,005,
também foi verificada a existéncia de uma relacdo significativa entre a gestdo e a
qualidade do servico, com X2= 20,259 e p-valor = 0,000 . Da mesma forma, foi
evidenciada correlacdo entre controle e qualidade do servi¢o, com X2= 17,299 e p-
valor= 0,002. Concluséo: com X2= 17,667 e p-valor de 0,001, foi evidenciada uma
relagdo entre gestdo administrativa institucional e qualidade de servico percebida pelo
usuario externo que frequenta o escritério de contabilidade "Assesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L" de Huanuco, em 2021.

Palavras-chave: gestdo administrativa, qualidade de servico e estudo contabil.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas ante los cambios constantes y las exigencias por la
competitividad son necesarias que la gestién administrativa direccione a lograr al nivel
de exigencia en planear, organizar, coordinar, dirigir y controlar la organizacion, para

una mejor la gerencia de los bienes de la institucion.

Analizar la calidad del servicio que ofrecen las empresas a la poblacion es de suma
importancia, esto porque ayudara a que la empresa sea competitiva y se mantenga
vigente dentro del mercado. Asimismo, la gestion administrativa consiste en todas las
actividades que se emprenden para coordinar el trabajo de un grupo, y decidir cémo se
pueden alcanzar las metas u objetivos mediante el desempefio de actividades
relacionadas con la planeacion, organizacion, direccion y control (Chiavenato, 2014,
p.70).

Por su parte Reynoso (2017) refiere que los elementos que incluye la gestion
administrativa son 4 (planeacion, organizacion, direccion y control) y que sin ellos

sera imposible llevar a cabo la labor empresarial,

La investigacion sirve como modelo para medir la influencia de la gestion
administrativa institucional en la calidad del servicio que brinda al cliente en la
determinacidn del indice de insolvencia empresarial. Los directos favorecidos son los
propietarios de la empresa “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L” de
Huanuco. El beneficio es que, con los resultados obtenidos, se identificaran las
deficiencias en la administracion y el grado de percepcién del usuario externo que

labora en dicha organizacion con respecto a la calidad del servicio que brindan.

A partir de lo descrito anteriormente, se puede afirmar que la gestién administrativa
en los estudios contables, contribuye a mejorar la calidad de su gestion y
productividad, asi también, la gestion administrativa consigue llevar a las
organizaciones hacia soluciones para gque los trabajadores manejen adecuadamente las
unidades y establezcan metas concretas, hagan un mejor uso de los recursos
disponibles, para lograr el mejor resultado econémico posible en las unidades de

produccion.



Por medio del presente estudio se da a conocer la relacién que existe entre la gestion
administrativa institucional y la calidad del servicio del estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L” de Huanuco.

El trabajo de investigacion esta estructurado en cinco (5) capitulos de la siguiente
manera: capitulo | (planteamiento del problema), capitulo 1l (marco tedrico), capitulo
I11 (sistema de hipotesis), capitulo IV (marco metodoldgico), capitulo V (resultados y

discusion)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1.Fundamentacion del Problema

La globalizacion ha producido cambios en todos los ambitos, y en
especial en el seno de las organizaciones, quienes se esfuerzan por implementar
mecanismos que les permitan dar respuesta a los retos de su entorno,
fundamentalmente por el alto grado de competencia, situacion que les impulsa
a buscar estrategias en todas sus areas, mejoras tecnoldgicas, organizacionales,

gerenciales, financieras, de mercadotecnia, entre otras (Quifiones; 2021).

La demanda del mercado en el area contable est4 involucrada en el
nuevo escenario mundial de los negocios, y requiere un analisis de fondo,
dentro de esta amplia gama de aspectos sujetos a revision se encuentran la
educacion y la capacitacion para la formacion y desarrollo de los futuros
profesionales, como asi también la accion de los consejos 0 cuerpos que
manejan a la profesion en su etapa de ejercicio. (Rodriguez, De Freitas y Zaa,
2012)

Esta es la razon por la cual los niveles de exigencia y preparacion
profesional son cada vez mayores, ademas de que sobre los gerentes de
empresas, recae el manejo eficiente y eficaz de los recursos, estos deberan velar
por el correcto cumplimiento de los procesos administrativos, a través de
estrategias y/o herramientas gerenciales que les permitan convertir sus
debilidades en fortalezas y sus amenazas en oportunidades, dando como
resultado una gestion administrativa institucional acorde a los requerimientos
del entorno (PAD, 2021).

En este sentido, las transformaciones se direccionan hacia el logro de la
mejora continua para de esta manera mantenerse en el entorno donde operan y
cumplir a su vez con las metas propuestas; y es que frente a entornos que vienen

siendo cada vez mas competitivos y dinamicos, las estrategias estan
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generalmente centradas en la inteligencia artificial, la transformacion digital,
el big data (Universidad ESAN, 2020).

En la actualidad las empresas requieren experimentar cambios que se
conecten del dia a dia, teniendo en cuenta a la tecnologia, la innovacién y
reinvencion. En las organizaciones del sector publico, donde la prestacion de
servicio comdnmente fundamenta su razon de ser, la eficacia de la gestion de
sus procesos administrativos es de significativa relevancia (Mendoza-Zamora,

Garcia-Ponce, Delgado-Chavez y Barreiro-Cedefio, 2018).

Para una exitosa gestion administrativa integra es importante innovar

para mejorar y lograr objetivos para genera ganancias (Mendoza, 2019)

La Universidad Militar Nueva Granada (2019), precisa que la gestién
administrativa se debe centrar en cumplir los procesos de planeacién, tomar
decisiones de transformacion, desarrollar procesos operativos, reconocer los
cambios y el impacto del cambio. Para ello se recomienda tener en cuenta
diferentes modelos y teoria que han sido desarrolladas por estudiosos a traves
del tiempo, por ejemplo, la teoria de Kaizen “la Calidad Total”, “justo a
tiempo” o “just in time”, la Reingenieria, el Coaching, E-commerce,
Mentoring, Benchmarking, Outsourcing, Empowerment, Balance scorecard,
etc.; los mencionados enfoques, estrategias y métodos fueron desarrollados en
la investigacion de creatividad, innovacién, y emplear recursos con mas

eficiencia que la competencia.

Las malas decisiones afectan los objetivos organizacionales, en la
percepcion de los clientes (internos y externos) y en la satisfaccion de los

usuarios del estudio contable (Rodriguez-Cruz, 2018).

Por tanto, estudiar la calidad del servicio que brindan las empresas es
cada vez mas frecuente, por su importancia en la identificacion de deficiencias,
las cuales son de beneficio para los prestadores directos, la misma empresay a
los usuarios. Por todo lo descrito anteriormente el presente trabajo de

investigacion pretende determinar la relacion entre la gestion administrativa
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institucional y la calidad del servicio que brinda el Estudio Contable “Asesores

& Consultores Contables Megapluz S.R.L” Huanuco, durante el 2021.

1.2 Justificacion e importancia de la investigacion

2.1. Teorica.

La tesis servira de base para futuros estudios, ya que en la revision de
bibliografias no hay estudios sobre gestion administrativa institucional y
calidad de servicio en &mbitos de empresas, como estudios contables; siendo
que también son empresas que brindan servicios a la poblacion. Ademas,
teniendo en cuanta que los aportes del trabajo pueden ayudar en la mejoria de
la gestidn, por ende, elevar la calidad del servicio y la satisfaccion de todos los

usuarios; asi fortalecer de la organizacion.
2.2. Préctica.

La presente investigacion sera importante porque servira como aporte
cientifico para el estudio contable, esto porque los resultados del estudio
servirdn para mejorar y examinar los errores presentes, con la finalidad de

ajustar el proceso administrativo.
2.3. Metodoldgica

Los resultados del estudio podran ser utilizados en otras investigaciones

donde se busque cambios en el comportamiento de los trabajadores.

1.3.Viabilidad de la investigacion

La presente investigacion sera viable, ya que se contara con el apoyo de

todo el personal que labora en el estudio contable.

1.4.Formulacion del Problema

1.4.1. Problema General
¢ Existe relacion entre la gestion administrativa institucional y la calidad

del servicio percibida por el usuario externo que acude al Estudio Contable
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“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L.” Huanuco, durante el

20217

1.4.2. Problemas especificos

PE1. ;Estan relacionados la planeacion y la calidad de servicio percibida
por el usuario externo que acude al Estudio Contable?

PE2. (Existe relacion entre la organizacién y la calidad de servicio
percibida por el usuario externo que acude al Estudio Contable?

PE3. ¢Se relacionan la direccion y la calidad de servicio percibida por el
usuario externo que acude al Estudio Contable?

PE4. ;Se constata relacion entre el control y la de percibida por el usuario
externo que acude al Estudio Contable?

1.5.Formulacién de Obijetivos

1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre la gestion administrativa institucional y la
calidad del servicio percibida por el usuario externo que acude al Estudio

Contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L.” Huanuco,
durante el 2021.

1.5.2. Obijetivos especificos

OEL1. Identificar la relacion de la planeacion con la calidad de servicio
percibida por el usuario externo que acude al Estudio Contable.

OE2. Establecer la relacion entre la organizacion con la calidad de servicio
percibida por el usuario externo que acude al Estudio Contable.

OE3. Identificar la relacion entre la direccion con la calidad de servicio
percibida por el usuario externo que acude al Estudio Contable.

OE4. Analizar la relacion entre el control con la calidad de servicio

percibida por el usuario externo que acude al Estudio Contable.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion
Se han explorado las siguientes investigaciones que se menciona a continuacion:

Antecedentes internacionales

En Ecuador, Ponce, Quifionez y Baque (2021), estudiaron sobre la “Gestion
administrativa. contable y su incidencia en las empresas publicas de Ecuador”,
realizaron un analisis situacional de la gestion administrativa contable y su incidencia
en las empresas, y el andlisis de diferentes fuentes de informacidn confiables. En los
resultados encontraron diversos problemas potenciales para la toma de decisiones. Los
investigadores exponen un plan de solucién que integra las acciones, metas y
responsabilidades en corto y mediano plazo. Finalmente, en la conclusion, los autores
lograron identificar problemas no estaban visiblemente definidos en las empresas. El
analisis situacional englobd las decisiones y soluciones de problemas en la mejora de
la gestion administrativa contable de las empresas publicas con incidencia negativa en
el crecimiento del Producto Bruto Interno, después del confinamiento a causa de la

pandemia que azota el mundo.

Antecedentes nacionales

En Ucayali, Rivadeneyra (2021) realizé un estudio titulado “Gestion contable y
gestion administrativa de la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, Pucallpa,
distrito de Calleria, region Ucayali”, con el objetivo de determinar la relacion entre las
variablkes de estudio. Aplico el andlisis inductivo-deductivo. El estudio fue de tipo
descriptivo, relacional, con metodologia no experimental. 10 trabajadores
conformaron la muestra de estudio. Como resultados encontraron que una mayoria
(60.0%) senalaron que “si” la empresa realiza Gestion Contable de la muestra,
mientras que el 10.0% dijeron que no y un 30% desconoce el tema. Por otro lado, el
50% de la muestra refirieron que “si” la empresa efectua gestion administrativa,
mientras que el 10% refirieron que “no” y el 40% desconoce el tema. Por tltimo,
concluy6 que existe una relacion significativa entre la gestion contable y la gestion
administrativa de la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, del distrito de

Calleria, Pucallapa.
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En Chancay, Dulando (2018) realiz6 una investigacion titulada “Gestion
administrativa y la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay,
periodo 2018”7, teniendo como objetivo determinar como influye la gestion
administrativa en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay,
periodo 2018. La metodologia de investigacion fue cuantitativa, aplico el disefio no
experimental. La muestra de estudio lo conformaron 40 personas que laboran en la
Municipalidad distrital de Chancay. Utilizaron como técnica la encuesta como
resultado, logré determinar que existe relacion significativa, con p-valor de 0,000.
Llegando a la conclusion de que la gestion administrativa influye significativamente
en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, con Rho de

Spearman= 0.542, por tanto, la correlacion es positiva y baja.

En Lima, Barrera y Ysuiza (2018), realizaron un estudio para conocer la
relacion entre la gestion administrativa y el nivel de servicio prestado a los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto en el afio
2018. Usaron el disefio de tipo correlacional. La muestra de estudio lo conformaron 74
trabajadores administrativos y 133 ciudadanos. El resultado fue: el 23% de los
trabajadores refiere que la gestién administrativa no se desarrolla adecuadamente, el
38% indican que si se desarrolla bien, y el 39% fue indiferente. También consideran
que las dimensiones de la gestion administrativa no se desarrollan de manera adecuada
planeacién (41%), organizacion (25%), direccion (15%) y control (23%). En relacion
a la calidad de servicio, la mayoria de los contribuyentes (90%) se mostro indiferente,
el 7% considera que es adecuada, el 3% considera que es inadecuada, y en cuanto a
sus dimensiones los contribuyentes consideran que no se desarrollan adecuadamente:
fiabilidad (47%), sensibilidad (23%), seguridad (4%) empatia (5%), y bienes tangibles
(8%). Finalmente, el investigador halld relacion entre la Gestion administrativa, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los
contribuyentes.

En Huancavelica, Crispin e Hilario (2018), realizaron una investigacion con el
objetivo de determinar de qué manera la gestion administrativa se relaciona con la
calidad de servicios de los trabajadores del Programa Nacional Juntos del

Departamento de Huancavelica, en 2017. Aplicaron el disefio no experimental, de
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nivel relacional. La muestra de estudio estuvo constituida por 82 trabajadores
nombrados y contratados del programa. Obtuvieron resultados donde se demuestra la
relacion lineal estadisticamente significativa, con niveles media de correlacion (rs =
77.1%). Concluyeron que existe relacion directa con p-valor<0.05 entre la Gestidn
Administrativa y la Calidad de Servicios en el Programa Nacional Juntos de
Huancavelica-Perd.

En Tumbes, Ocampos y Valencia (2017) realizaron una investigacién donde
tuvieron como objetivo de determinar la relacion entre la Gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El
nivel del estudio fue relacional, de tipo descriptivo. La muestra lo conformaron 39
trabajadores. Los resultados que obtuvieron demostraron que existe relacion
significativa entre ambas variables.

En Lima, Sanchez (2017), realizo una investigacion titulada “Gestion
administrativa y calidad de servicio de la oficina principal del Banco de la Nacion y
su influencia en la fidelizacion de los usuarios en el periodo 2015 El objetivo de la
siguiente investigacion ha sido: Determinar en qué medida una gestién administrativa
influye en la fidelizacion del cliente en la Oficina principal del Banco de la Nacion en
el periodo 2015. El enfoque que usaron fue el cuantitativo. La muestra de estudio lo
constituyeron 384 usuarios. En los resultados encontr6 que el 44,5% recibe las
atenciones de la institucion por mas de 5 afos, el 56,8% considera que la institucion
puede mejorar. Aplicando la prueba estadistica de Chi cuadrado llega a la conclusion
de que las estrategias de calidad de brindar el servicio; La capacidad del personal y el
servicio personalizado conducen a la consecucion de la fidelidad del cliente.
Antecedentes locales

En el distrito de Chinchao, Jara (2018), realizé una investigacién con el
objetivo de analizar como la gestion administrativa incide en la satisfaccion del usuario
en la gerencia de desarrollo urbano y rural de la municipalidad distrital de Chinchao-
2018. La muestra lo constituyeron 17 usuarios; como técnica aplicaron la encuesta y
como instrumento el cuestionario (con 23 preguntas). Concluyé que la gestién
administrativa si incide en la satisfaccion del usuario, con p-valor de 0.371.

En el distrito de Churubamba, Morales y Tarazona (2015), realizaron un

estudio, donde el objetivo fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y
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la calidad de servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Churubamba. Aplicaron
la metodologia descriptiva/correlacional, un disefio no experimental. La poblacion
muestra fue de 50 usuarios. Usaron como técnica a la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Finalmente concluyeron que los usuarios no reciben un buen trato por
parte de los trabajadores de la municipalidad, ya que no estan capacitados para brindar
una eficiente calidad de servicios; por tanto, los usuarios calificaron la atencion de los
trabajadores como regular.

En el distrito de Amarilis, Fructus y Mallqui (2015), realizaron una
investigacion con el objetivo de determinar la relacion entre el servicio de calidad
administrativa y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis.
Aplicaron el disefio no experimental, la metodologia fue descriptiva/correlacional. La
muestra lo conformaron 72 usuarios. Utilizaron a la encueta como técnica y al
cuestionario como instrumento. Resultados, el 40,3% de refirieron que la atencion en
la municipalidad es regular, un 38,9% considerd que mala la atencion, mientras que el
8,3% califico la atencion como bueno, el 6,9%, menciond que es excelente y el 5,6%
calific6 como pésimo. Por ultimo, concluyeron que los usuarios consideran que la
atencion de los trabajadores de la Municipalidad de Amarilis es de nivel regular
indicando que no estan del todo satisfechos ni insatisfechos.

El estado del Arte

El “por qué”

Los estudios sobre la calidad de los servicios han adquirido un valor creciente en los
ultimos afios, tanto para el marketing como para la investigacion sobre la gestion
administrativa. EI hecho de que los proveedores de servicios y algunos investigadores
reconozcan que la percepcion de la calidad por parte del usuario es un resultado
significativo del trabajo de los profesionales y un factor relacionado con el uso y el
comportamiento del usuario justifica la inclusion de ésta como métrica para aumentar
la satisfaccion. La evaluacion de la calidad de la gestion y los servicios se utiliza para
apoyar diversas reformas administrativas.

Hay tres razones por las que debe tenerse en cuenta la calidad del servicio como
medida clave del éxito del proceso administrativo. En primer lugar, los estudios han
demostrado que la calidad del producto es un buen indicador de la satisfaccion del
cliente y de su fidelidad al proveedor del servicio. En segundo lugar, la calidad es una
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herramienta Util para evaluar los modelos de comunicacion, por ejemplo en qué medida
informan o implican a los usuarios en la toma de decisiones sobre la oferta de servicios
al cliente. En tercer lugar, la perspectiva del paciente puede utilizarse sistematicamente
para mejorar la prestacion y organizacion de los servicios.

Independientemente de los aspectos semanticos y socioldgicos que se han discutido,
la tendencia actual es reconocer que los ciudadanos tienen cierto grado de autonomia
y no son receptores pasivos o seguidores sin sentido de las 6rdenes y recomendaciones
de los "expertos”. La poblacion es mas autonoma de lo que el sistema ha creido hasta
ahora.

El “objeto” y el “sujeto” de analisis

El concepto de calidad de servicio es complejo y esta relacionado con una amplia gama
de elementos, como experiencias pasadas, expectativas futuras y valores personales y
sociales. Uno de los principales retos a la hora de analizar la satisfaccion se deriva de
la ambigtiedad del concepto, ya que deriva de una tendencia natural tanto subjetiva
como contextual.

Esto se debe a las numerosas posibilidades de expresidn que vienen determinadas por
los contextos socioculturales en los que se manifiestan y por la diversidad de las
experiencias previas asociadas. La definicion de calidad de servicio variara en funcion
del contexto social, ya que se trata de un fenédmeno determinado por las normas
culturales de los distintos grupos sociales.

Los clientes valoran las aptitudes practicas (utilizacion de conocimientos técnicos y
capacidad de resolucion de problemas), la expresividad (comportamiento en relacion
con los aspectos afectivos de la relacién) y la comunicacion (dar y recibir
informacion).

El “qué” y “como”

A pesar de las dificultades mencionadas, la gestion administrativa y calidad de
atencion ha demostrado ser un instrumento Gtil para evaluar la exigencia y preparacion
profesional, ademas de la eficiencia y eficacia de los gerentes de las empresas, ya que
en ellos recae el majo de las organizaciones.

Si se utiliza correctamente, la modularidad puede ser una herramienta Gtil para adaptar
los servicios a las necesidades de la poblacion, asi como un buen indicador de los

cambios en las preferencias culturales y los estilos de vida.
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El objetivo de la gestién administrativa serd informar a los profesionales y gestores
administrativos del sistema de rendicion de cuentas sobre aquellos aspectos
organizativos que el publico percibe como servicios regulares deficientes y que pueden
mejorarse modificando las circunstancias, las conductas organizativas o los
comportamientos organizativos que intervienen en el proceso administrativo. Si se
considera que la nocion de calidad del servicio es la mas importante, la investigacion
al respecto deberia centrarse tanto en la calidad regular del servicio como en las
razones de una gestion administrativa moderada. Sin embargo, se desconoce cuéles
son las practicas de gestion administrativa que provocan mas insatisfaccion.

Estas pruebas basadas en la investigacion no siempre se traducen en un experimento
en el ambito de la gestion y administracion responsables, por lo que el uso sistematico

de este tipo de informacion es importante en el redisefio de la gestion administrativa.

2.2.Bases Teodricas
Teoria de las relaciones humanas

El factor humano y relacional es importante en el ambito laboral, ya que
actualmente es considerado usual y logico. La teoria de las relaciones humanas de
Elton Mayo, se desarroll6 en los afios 30 (Castillero, 2018).

La teoria de las relaciones humanas es una teoria propia de la psicologia de las
organizaciones, la cual propone que la parte mas importante de una organizacion es la
humana e interactiva y que la conducta del trabajador estda mas relacionada con la
pertenencia a un grupo social, su bienestar con el entorno y las normas sociales
existentes dentro de dicho grupo que con el tipo de tarea realizada, como esté
estructurada o con la recepcion de un salario concreto (el cual se creia el Unico
motivador del trabajador) (Castillero, 2018).

Warren Bennis (1973) considera que el Desarrollo Organizacional (DO) nacio
en 1958, con los trabajos dirigidos por Rober Blake y Herbert Shepard en la Standard
Oil Company, EUA. EIl programa de DO es un largo proceso que incrementa la
productividad; aunque al inicio parece causar problemas, desanimo, pero a medio y
largo plazo se logran las metas individuales y grupales de la empresa.
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Diagndstico. Se considera como la primera fase del DO, donde se describe y se realiza
el anélisis situacional de una organizacion.

Planeacion de la estrategia. Se lleva a cabo cuando ya se tiene definido el diagnostico
situacional, el ente de cambio y la organizacién determinan las actividades, las etapas
y el tiempo para alcanzar lo planeado.

Educacion. Implica el cambio de cultura organizacional. Se entiende, como el cambio
de conducta y el comportamiento del individuo y el grupo, por medio de la ejecucion
de las estrategias,

Asesoria. Se debe llevar a cabo juntamente con la educacion ya que es el
entrenamiento y consultoria. El agente de cambio entrena y retroalimenta a todo el
grupo y disefiar los ajustes necesarios.

Evaluacion. Es el ultimo paso, se lleva a cabo la evaluacién de los resultados de todo
el proceso y también se hacen los ajustes necesarios.

Teorias de la gestion administrativa.

Frederick Taylor (1911), en su obra “Principios de la Administracion
Cientifica” considera que la finalidad de la administracion es avalar el bienestar para
los duefios y los trabajadores de la empresa, por su parte, Fayol (1980), asevera que la
disciplina en la administracion es generar mecanismos que dirijan a la organizacion,
por lo tanto, para Fayol, administrar viene a ser organizar, dirigir, coordinar y
controlar.

Bachenheimer (2016), considera que la gestién administrativa esta basada en
los principios y los métodos de la ciencia administrativa. También, se enfatiza el aporte
de Max Weber, quien desarrollo la teoria de estructuras de autoridad y relaciones

basadas en organizacion ideal (Robbins, Coulter, 2010)

Teorias de la calidad de servicio.

Las teorias, en su mayoria valoran la calidad del servicio desde la expectativa
y la percepcion del cliente, por ejemplo, las teorias de Bolton y Drew (1991) refieren
que la organizacion deber lograr que el servicio que se espera coincida con el servicio

que se percibe, de esta forma lograr satisfacer a los clientes. Por otro lado, el modelo
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del desempefio evaluado de Teas, indica que debe haber un vinculo entre el aspecto a
ser evaluado y el adecuado para la organizacion, a partir del nivel de expectativa que
se tenga de cada uno. También se considera que la satisfaccidn de los clientes esta en

relacion directa con los servicios de calidad percibida (Nufiez y Juarez, 2018).

2.3.Bases conceptuales
A continuacion, se describen las variables en estudio

Gestion Administrativa

El principal objetivo de la administracion es maximizar los beneficios para los
propietarios y los empleados de la empresa (citando a Taylor). Declara que la
prosperidad no solo proviene de los beneficios para los propietarios de las empresas o
de los fastuosos salarios para los empleados, sino que la gestion mas eficaz se basa en
la capacitacion de los empleados para el espiritu empresarial que se sustenta en la
eficacia de su trabajo (Carro,2012). Como tal, hace hincapié en la importancia de
proporcionar a los trabajadores orientacion, apoyo, formacion e instruccion para
maximizar su capacidad de trabajo hasta sus limites naturales. Con este enfoque,
establece objetivos de eficiencia basados en la capacidad de cada trabajador porque la
mayoria de la gente cree que hay intereses contrapuestos entre empresarios y
trabajadores cuando estan conectados. El autor parte de la base de que los hombres
tienden a agobiarse mas en el trabajo que en otros ambitos de su vida, como el ocio o
el deporte, y se apoya en ello para sustentar tres hipotesis que explican por qué los
hombres, a pesar de sus esfuerzos, no siempre se esfuerzan al maximo en su trabajo:
procedimientos inadecuados que conducen a una reduccion de la productividad de
cada trabajador, técnicas de gestion ineficaces, etc. El supuesto argumento de que un
mayor aumento de la productividad de los empleados y de las maquinas provocara una
infrautilizacion de la mano de obra se basa en la hipotética reduccién de costes que
aumentard la demanda y permitiré ofrecer bienes y servicios mas facilmente accesibles
a los usuarios o ciudadanos. Sin embargo, este enfoque ignora otros factores

significativos que afectaran a todo proceso administrativo.
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En cuanto a Koontz, H., Weihrich, & Cannicie (2012), sostienen que la gestion
administrativa se compone de actividades, cada una de las cuales debe ser realizada
por el director y sus subordinados para mantener cada proceso administrativo en sus
cuatro etapas y alcanzar los objetivos de la organizacion a través del uso eficiente y
eficaz de los recursos. Segun Alvarado (2002), el inicio de los procesos, técnicas y
herramientas dirigidas por los recursos hacia las operaciones empresariales es la fase
de gestion administrativa. Considerar asi la gestion administrativa, junto con las
actividades y procedimientos relacionados con los recursos, como una practica
continua. Al resumir esta teoria, los autores Stoner, Freeman y Gilbert (1996) afirman
que esta relacionada con la gestion y el gobierno implica la disponibilidad y la
organizacién de los recursos proporcionados por los individuos con el fin de alcanzar
los objetivos; no hacerlo se considera como la técnica de avanzar en los cambios y que

resulta en la siembra de recursos para el logro de los objetivos.

Por otro lado, hay que tener en cuenta el estudio de Tanski (2004), que afirma
que la gestion de la administracion es el proceso principal de todas las organizaciones,
teniendo en cuenta en este proceso todas las actividades y funciones relacionadas con
los empleados. Con el objetivo de gestionar los bienes materiales y los recursos de la
empresa, incluyendo la planificacién, la organizacion, el seguimiento de la marcha de
las actividades y la ejecucion de las funciones contratadas, con el fin de alcanzar los

objetivos empresariales fijados.

Asencio (2012) también afirma que el disefio, la organizacion, la direccion y la
gestion de los activos fisicos y del personal de la empresa son cuatro actividades clave
que deben llevarse a cabo para que las actividades se completen. De manera similar,
el autor Hernandez (2011) se refiere a la estructura, disefio y sistemas integrados de
una empresa o institucion con el objetivo de planear, organizar, dirigir y controlar los

recursos y procesos de informacion.

Chiavenato (2016) menciona que la gestion administrativa es la realizacion de
acciones, con el objetivo de obtener resultados, ademas alega que: “Es la manera mas

eficiente y econdmica posible, se trata siempre de escoger las acciones en funcion de
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los resultados que se espera obtener y de los medios de que se dispone; es decir, de

asegurar la utilizacion 6ptima de los recursos”

En la misma linea, Casco, Garrido y Moran (2017) definen que la gestion
administrativa es: “La puesta en practica de cada uno de los procesos de la
Administracion; estos son: la planificacion, la organizacion, la direccién, la
coordinacion o interrelacion y el control de actividades de la organizacion; en otras
palabras, la toma de decisiones y acciones oportunas para el cumplimiento de los

objetivos preestablecidos de la empresa y que se basan en los procesos”.

Lépez (2015), en un proyecto de crecimiento futuro, estos dos conceptos son
complementarios porque la gestién administrativa se define como los procesos que
aplican las directivas para alcanzar las metas y objetivos de la organizacion en un plazo
determinado. Ademas, la gestion permite organizar los esfuerzos con los recursos
disponibles mediante estrategias administrativas.

Dimensiones

Dimension 1: La planeacion:

Se considera como la primera fase del desarrollo administrativo y el proceso
mediante el cual, los responsables de la direccidn ejercen la influencia intencional,
formal y positiva sobre el rumbo de la organizacion. Debe atender a un conocimiento
muy claro y riguroso del medio interno y externo de la organizacion (Cano, 2017).

Consideraciones importantes de la planeacion:

— Es una valiosa herramienta estratégica que permite identificar oportunidades,
evaluar el mejor enfoque y determinar lo que hay que hacer basandose en una
sabia toma de decisiones.

— Se basa en la capacidad interna de la organizacion. - Es esencial para la
supervivencia de cualquier proyecto u organizacién por su capacidad para
identificar amenazas.

— Permite organizar todas las actividades de la organizacion porque unifica los
esfuerzos en una direccion o proporciona una base para la accion.

— Propicia una ubicacion correcta de lo que se es y de hacia donde se puede llegar,

lo que significa enfrentarse con la realidad, sacrificando beneficios actuales para
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obtener logros mayores; esto implica un acuerdo a nivel de direccion y liderazgo
de esta para que el conjunto de la organizacion marche hacia el mismo objetivo
(Cano, 2017).

Se puede concebir la planeacion como un gran proyecto, que entiende el
empleo adecuado y racional de los recursos disponibles para ponerlos a disposicion de
operaciones que buscan el desarrollo organizacional (cumplimiento de la mision,
propdsito, objetivos y metas) dado a través de la identificacion de fortalezas y
debilidades organizacionales y oportunidades y amenazas del entorno (Cano, 2017).

Para una administracion estratégica, es necesario contar con un liderazgo
funcional fuerte, una estructura organizativa, un analisis de la situacion (tanto interna
como externa), un disefio del proyecto a largo plazo (5 afios) y tareas acordes con los
objetivos.

Dimensién 2 Organizacion:

Esta etapa del proceso administrativo se considera la segunda. En la practica,
debe ajustarse a las necesidades y planes especificos de la empresa; ademas, debe ser
una herramienta disponible para ayudar a alcanzar los objetivos de la organizacion.
También el término organizacion utilizado para el titulo de la unidad, se refiere a la
accion de organizar, como verbo, y no debe confundirse con el término organizacion
que aborda a las empresas y las organizaciones sin &nimo de lucro (Cano, 2017).

Louffat (2012) define el término organizacién como sujeto y como accion de
organizar y hace referencia a la “Division del trabajo”, Jerarquizacion, estructura
organizacional, Organigrama.

Dimensién 3 Direccién:

La jefatura es “El don de inducir a otros a que se esfuercen con agrado para
lograr un objetivo comun” (Cano, 2017).

Por su parte, Koontz (2008), indica que la direccion es el aspecto interpersonal
de la administracion.

Principios de la funcion de direccion.

Se tienen en cuenta los siguientes principios: la alineacién de intereses, la
impersonalidad del mando, la via jerarquica, la resolucion de conflictos y la

explotacion de conflictos.
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El conflicto puede convertirse en un instrumento positivo y aprovechable
cuando obliga e induce a la mente al encuentro de la mejor solucion, que sera aquella
que concilie los intereses encontrados (Cano, 2017).

Dimension 4 Control

Es el proceso mediante el cual se garantiza que los propositos y politicas de
una empresa se cumplan y que los recursos disponibles para ello estén siendo
administrados adecuadamente en términos de eficacia y eficiencia (Cano, 2017).

Los mecanismos de control se realizan mediante: los documentos, registros de
actividades, autorizaciones, las asignaciones de funciones y los métodos de

supervision.

Calidad del servicio

El autor Hoffman (2012) se refiere al Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL,
desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, como el modelo que mide la calidad
a través de la percepcion del usuario, con un enfoque en la evaluacién de la satisfaccion
del cliente con la calidad de los servicios prestados por las instituciones u
organizaciones, como articulado en el proceso de sus cinco dimensiones, incluyendo
la fiabilidad, capacidad de respuesta, capacidad de respuesta y consistencia. La teoria
de Hoffman esta relacionada con la de Sosa (2000), que afirma que un buen estandar
de servicio es aquel que toda organizacion se esfuerza por alcanzar sin margen de error
para satisfacer al cliente o usuario.

De acuerdo con la teoria desarrollada sobre la base de la calidad del servicio, el autor
Mora (2011) afirma que el modelo SERVQUAL se puede definir de la siguiente
manera; la voluntad de utilizar el talento, la habilidad y la técnica para desarrollar un
servicio de manera confiable y cuidadosa; Tiempo de respuesta, aptitud, talento y
conviccion para satisfacer al usuario-cliente, asi como la velocidad con la que se presta
el servicio. Elementos Tangibles, una imagen del interior y del individuo; seguridad,
conciencia y atencion ademas de las habilidades necesarias para proporcionar
confianza y crédito; Personalizacion del servicio al cliente para cada usuario.

En relacion con el texto desarrollado por los autores Stanton, Etzel y Walker (2007),
destacan que los servicios son el conjunto de actividades intangibles cuyo objetivo

principal es satisfacer las necesidades de los usuarios o clientes dentro de una
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organizacion. Los principios de un sistema de gestion de la calidad que implica la
complacencia en las motivaciones para la mejora potencial de la calidad del servicio
sirvieron de base para la organizacion internacional de normalizacion que dio lugar a
la norma 1SO 9001: 2015. Por prestacion de este servicio debe entenderse la actividad
centrada en un bien tangible o intangible, o, denominado de esta forma, el conjunto de
actividades relacionadas, con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente o
usuario.

Giese y Cote (2019) comprenden que la calidad de servicio es la atencion
prestada por los trabajadores para los usuarios y como es que lo percibe.

Segun la teoria de Zeithlam y Barry (1993), la capacidad del personal es crucial
para la calidad del servicio porque de ella depende que se preste un buen servicio
adaptado a las necesidades de los clientes, accesible porque permite acceder facilmente
al bien o servicio, y también porque estipula las condiciones en que se realiza la
prestacion, cuando la atencion se presta con respeto y decencia, la satisfaccion del
servicio se reflejara en el usuario o cliente. La credibilidad es un factor a través del
cual la institucion y sus socios prestan asistencia a sus clientes. Estas personas deben
ser dignas de confianza, corteses y amables.

La calidad del servicio es un concepto multidimensional porque los clientes
evallan una variedad de dimensiones (Gambo, 2016).

Los clientes esperan que las empresas de servicios cumplan sus promesas
(confiabilidad), que ofrezcan servicios honestos y comodas (tangibles), que brinden un
servicio rapido (capacidad de respuesta) y que brinden atencion personalizada e
individualizada (empatia) (Kankam-Kwarteng et al., 2016).

Dimension 1: Confiabilidad.

Segun Sueiro (2012) la Confiabilidad es la "capacidad de un item de
desempefar una funcién requerida, en condiciones establecidas durante un periodo de
tiempo determinado". Esto quiere decir que la confiablidad se logra cuando el "item"
hace lo que se quiere que se haga y en el tiempo que se quiere que haga. “item” puede
ser un material, una empresa, un programa, una maquina, hasta una persona. La

Confiabilidad tiene impacto en resultado de la organizacion.
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La calidad del servicio se basa en la satisfaccion de los requisitos del cliente,
confiando en la capacidad de la organizacién para determinarlos y luego cumplirlos
(Felix, 2017)

Dimensién 2: Capacidad de Respuesta.

Es el factor que evalta la capacidad de una persona para trabajar en una
organizacién y ofrecer un servicio rapido al cliente. Incluye puntualidad, disposicion,
rapidez y tiempo de ejecuciéon y cumplimiento (Mejias, Godoy y Pifia, 2018).
Dimension 3: Empatia.

La empatia, presenta para muchos una relacién vinculante con un concepto que
también proviene del idioma inglés: el “comportamiento pro-social” que implica al
tipo de conducta que alguien puede tener a favor de otro ser social sin obtener nada a
cambio (Singer & Lamm, 2009)

es la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar los servicios prometidos. Incluye
el interés, la comprension de las necesidades, la atencion personalizada y la realizacion
del buen servicio desde la primera vez.

Dimension 4: Tangibles.

Zeithman y Bitner (2002), sefialan que los “Elementos tangibles es la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los clientes
utilizan en particular, para evaluar la calidad”. (p. 105).

Teniendo en cuenta que la calidad de servicio varia con el tiempo, las circunstancias y
de la relacion trabajador-cliente. Por ello, es de suma importancia conocer cuales son

las expectativas de los clientes respecto a los servicios que se le brinda.

2.4.Bases filosoficas

El método contable s6lo tiene un sentido material o puramente formal. En este
contexto, el término "formal” se entiende como algo mas distintivo dentro de la
disciplina, que se centra en una serie de dimensiones. A diferencia del material, que en
este caso solo se centra en los aspectos econémicos. Esto hace necesario comprender
cudl es el propdsito de la contabilidad en términos de diversas perspectivas econémicas

y sociales, asi como el modo en que éstas afectan a la definicion de la contabilidad. A
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la luz de esto, el presente estudio discutira los diversos estudios e hipdtesis en relacién
con el enfoque del estudio en el campo de la contabilidad, asi como el pensamiento
que se desarrolla en relacién con las teorias ya existentes en relacion con el enfoque

del estudio en la contabilidad.

Con en el avance tecnoldgico, los cambios en las diferentes economias a nivel
mundial, y los cambios normativos conllevan a que las ramas de las ciencias
empresariales evolucionen y se adapten al crecimiento global, lo que conlleva a una
actualizacion constante de la profesion contable, y asi mismo a una evolucion
interdisciplinar de la contabilidad, dando como resultado una extension de la
profesion, lo cual establece criterios diferentes en base a la verdadera meta u objeto de
ser de la contabilidad. Algunas corrientes del pensamiento contable han formulado sus
objetos de estudio material y formal de este campo del saber, generando como

resultado la ausencia de un acuerdo en la comunidad académica.

Se ha enfocado un amplio campo de estudio de las ciencias sociales aplicadas a la
contabilidad, que le permite cumplir su funcién y objetivo. Se identifican, clasifican y
ofrecen de forma integral determinados objetos de estudio propuestos: “La valoracion
cualitativa y cuantitativa de la existencia 15 y circulacion de la riqueza controlada por

la organizacion”. (Montes, Mejia, y Mora, 2013)

2.5.Bases epistemologicas

La epistemologia busca la validez o credibilidad del conocimiento cientifico,
fundamento de las acciones humanas. Asimismo, se ocupa ademas de la definicion
del saber, de los conceptos relacionados, de las fuentes, los criterios, los tipos de
conocimiento posible y del grado con el que cada uno resulta cierto; asi corno la
relacion exacta entre el que conoce y el objeto conocido

Por otro lado, se concibe como las teorias y las hipotesis de las ciencias sociales
han de ponerse a prueba confrontandolas entre si, asi como los datos antropol6gicos.
sociologicos, politoldgicos, econdmicos e histéricos. De manera que la ciencia social
contemporanea se ha desplazado hacia el sistemismo. cuyas tesis basicas son: que todo
en el mundo real es ya un sistema concreto, ya un componente de tal; que todos los

sistemas poseen propiedades (emergentes) de las que carecen sus componentes; que la
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Unica manera de entender la formacidn, el mantenimiento y el desmantelamiento de
un sistema es analizdndolo en su composicién, ambiente y estructura. Por lo tanto, la
mejor manera de recomponer los resultados de semejante analisis es construyendo un

modelo conceptual o teoria del sistema.

Por tanto, la contabilidad como ciencia debe tener la capacidad de medir todo lo
que aun no es susceptible de valoracion debe poseerla la contabilidad, y debe hacerlo
con la sélida conviccidn de que el valor de los activos inmateriales seguird aumentando
en el activo de las nuevas organizaciones globales y virtuales. Aqui se pueden ver otros
focos que han sido marginados por la contabilidad pero que en realidad son
importantes para construir su objeto de estudio, que debe integrar todos los factores
relevantes. Estos focos son la responsabilidad social, la responsabilidad

medioambiental y los resultados econdémicos.

“Uno de los problemas que marca el desarrollo epistemologico de la disciplina
contable es la necesidad de ampliar su objeto de estudio para incluir la representacion
del fendmeno social, superando la clasica definicion de representar los fendmenos
econdmicos, lo cual de por si es una dualidad que se debe superar en toda ciencia
social, puesto que no tiene sentido escindir lo econémico de lo social, de lo que han
dado cuenta los distintos paradigmas de las diferentes disciplinas, cuando tratan de
explicar cdmo sus respectivos enfoques incluyen, asi sea de una forma indirecta, el
aspecto social.” (Ortiz, 2010)

2.6.Bases antropoldgicas

Una de las caracteristicas inherentes al hombre, que lo distingue del resto de
los seres vivientes, es el trabajo, relacionarse interpersonalmente con los demas. El
trabajo estd adherido a la propia naturaleza humana. El trabajo no solo corresponde
a una actividad con fines productivos que genera recursos para costear la propia
vida, sino que también determina la posicion social, otorga sentido de pertenencia
e identidad y contribuye al desarrollo del autoconcepto, que da por resultado
satisfaccidn y bienestar o insatisfaccion y afliccion. (Canales-Vergara, Valenzuela-

Suazo, y Paravic-Klijn, 2016).
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La antropologia ha incursionado en todas las actividades que el hombre realiza,
entre ellas la vida laboral, eje determinante en una organizacion para comprender
los comportamientos, costumbres, creencias, normas, valores, estilos de vida, nivel
educativo de las personas. Ademas, tiene en cuenta la diversidad desde la
interculturalidad como un hecho fundamental en que se mueven los seres humanos
en la globalizacion para aceptar la diferencia; el control interno y externo en una
organizacion genera los ambientes para una buena administracion (Cely-Lopez,
Gobmez-Nifio, 2016).

Los cambios en el mundo del trabajo ocurridos en las dltimas décadas han
repercutido sobre las diferentes organizaciones. Esto se aprecia en las grandes
organizaciones que dominan el mercado dejando al margen a las pequefias
empresas. Mayormente, el éxito de las organizaciones esta reproducidas por la
burocratizacion, la estandarizacion de funciones, la especializacion y los ascensos

en base al desempefio, la transmision de la cultura de la organizacion y el liderazgo.

La antropologia sociocultural, administracion y contabilidad social
han incursionado al estudio de las organizaciones de manera reciente desde la mirada
cultural, el aporte que de aqui subyace ayudara a destacar el valor de las relaciones
en el contexto de las organizaciones empresariales, a la resolucion de problemas y
contribuird a ampliar elementos teoricos de la antropologia organizacional, para
comprender la realidad y las relaciones que se establecen en las organizaciones
(Cely-Lo6pez, Gomez-Nifio, 2016).
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CAPITULO IlI: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1. Formulacién de las Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

HO: La gestion administrativa institucional no se relaciona con la calidad
del servicio percibida por el usuario externo que acude al Estudio
Contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L.”
Huéanuco, durante el 2021.

Ha: La gestion administrativa institucional se relaciona con la calidad del
servicio percibida por el usuario externo que acude al Estudio
Contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L.”

Huénuco, durante el 2021.

3.1.2. Hipotesis Especificas

HO1: La planeacion no se relaciona con la calidad de servicio percibida por
el usuario externo que acude al Estudio Contable.

Hii: La planeacion se relaciona con la calidad de servicio que percibida
por el usuario externo que acude al Estudio Contable.

HO2: La organizacion no se relaciona con la calidad de servicio percibida
por el usuario externo que acude al Estudio Contable.

Hiz: La organizacidn se relaciona con la calidad de servicio percibida por
el usuario externo que acude al Estudio Contable.

HOs: La direccidn no se relaciona con la calidad de servicio percibida por
el usuario externo que acude al Estudio Contable.

His: La direccion se relaciona con la calidad de servicio percibida por el
usuario externo que acude al Estudio Contable.

HO4: El control no se relaciona con la calidad de servicio percibida por el

usuario externo que acude al Estudio Contable.

Hia: El control se relaciona con la calidad de servicio percibida por el

usuario externo que acude al Estudio Contable.



Variables

Variable 1;

La gestion administrativa

Variable 2:

La calidad del servicio

3.2. Operacionalizacion de variables
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presentacion.

) ) y _ ] Escala de
Variable Dimension Indicador Valor final L
medicion
Variable 1
e Horario de atencion
4-5= Bueno
o adecuado )
Confiabilidad _ ) 2-3= Regular | Ordinal
e Profesional capacitado
0-1=Malo
e Uso de tecnologia
e Respuesta agil, confiable y
entendible.
. e EI personal tiene un | 4-5=Bueno
Capacidad de ) _ )
lenguaje comprensible. 2-3=Regular | Ordinal
) respuesta
Calidad de e El personal soluciona | 0-1=Malo
Servicio problemas de manera
oportuna
) 4-5= Bueno
i e EI personal es efectivo, )
Empatia 2-3= Regular | Ordinal
amable y buen trato
0-1=Malo
e Infraestructura y ambiente
4-5= Bueno
o cémodos )
Tangibilidad 2-3= Regular | Ordinal
e Personal con buena
0-1=Malo

Variable 2
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e Programacion de | 4-5= Alto
Planeacién actividades participativa 2-3= Medio Ordinal
Obijetivos claros 1 =Bajo
4-5= Alto
. L Valores y buena ) )
Gestion Organizacion o 2-3= Medio Ordinal
- comunicacion )
Administra 1 =Bajo
tiva _ _ 4-5= Alto
) » Liderazgo funcional en la ] )
Direccion _ 2-3= Medio Ordinal
entidad .
1 =Bajo
o 4-5= Alto
Seguimiento y control en ) )
Control J . 2-3= Medio Ordinal
el area de trabajo. _
1 =Bajo
VARIABLE INTERVENIENTES
Afios De razon
Edad . .
S cumplidos discreta
Biologico -
Masculino
Sexo ] Nominal
Femenino
Soltero/a
) o Casado/a )
Social Estado civil . Nominal
Conviviente
Caracteristi Divorciado/a
cas Menor a 1 afio
sociodemogr ] ) 1-2 afios )
o Tiempo de trabajo Nominal
aficas 3-5 afios
Laborales .
Mayor a 5 afos
Permanente
Situacion laboral Nominal
Contratado
Bachiller
] o Licenciatura )
Académico | Grado Académico Nominal

Maestria

Doctorado
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3.3. Definicion operacional de las variables

Gestion Administrativa: Es el conjunto de tareas y actividades

coordinadas que ayudan a utilizar de manera 6ptima los recursos que posee

una empresa (Quiroa, 2020).

1. Planeacién: Es la estructuracion de una serie de acciones que se llevan
a cabo para cumplir determinados objetivos. (Westreicher, 2020)

2. Organizacion: Es una estructura ordenada donde coexisten e

interactlan personas con diversos roles, responsabilidades o cargos que

buscan alcanzar un objetivo particular. (Roldan, 2017)

3. Direccion: Es el conjunto de funciones existentes en una organizacion,

que buscan la toma de decisiones y estrategias favorables para la misma.

(Galan, Direccion Administrativa, 2021).

4. Control: Es la etapa de la gestion administrativa que se refiere a la

evaluacion de procesos y del rendimiento administrativo, asi como de la

identificacion de desviaciones y posibles anomalias. (Galan, Control

Administrativo, 2021)

Calidad

Ofrecer determinados valores a los usuarios a diferencia de otras
marcas, y cumplir sus expectativas, obtener beneficios y gratificaciones
sobre la utilizacion de algun servicio.

Servicio

Un servicio es un conjunto de acciones que se llevan a cabo en
beneficio de alguien, algo o alguna causa. Los servicios son tareas
realizadas por una persona para otra con la intencion de que quede
satisfecha al recibirlos.

Calidad de Servicio:

La calidad de una cosa u objeto es una propiedad que define su valor
asi como el nivel de satisfaccion que suscita en un sujeto. Existen varios
puntos de vista sobre la calidad. Ejemplo de ello, seria ofrecer
determinados valores a los clientes a diferencia de otras marcas, ofrecer
continuas mejoras en los productos, o servicios, generar procesos de trabajo

que tengan una gran aceptacion entre todos los trabajadores, valorar las
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opiniones de los clientes y cumplir sus expectativas, obtener beneficios y
gratificaciones sobre la utilizacion de algun servicio (Peird, 2020).
Competitividad: Es la capacidad de competir (Real Academia Espafiola,
2023).

la competitividad puede definirse como la capacidad de una empresa para
crear e implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar su
cuota de productos en el mercado de manera sostenible. De acuerdo con
Ferraz, Kupfer y Haguenauer (1996).

“La Competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria
para innovar y mejorar; las compafiias a su vez ganan ventajas sobre los
mejores competidores del mundo debido a la presion y al reto”, Para
Michael Porter (2010).

“La Competitividad de una empresa es la capacidad que tiene para
producir bienes con patrones de calidad especificos, utilizando mas
eficientemente sus recursos, en comparacién con empresas semejantes en
el resto del mundo durante un cierto periodo de tiempo Sharon Oster”
(2000).

Competencia: Es la situacion de empresas que rivalizan en un mercado
ofreciendo o demandando un mismo producto o servicio (Real Academia
Espariola, 2023).

considera que una competencia consta de un conjunto de reglas mas o
menos refinadas que permiten la generacion de innumerables desempefios
Chomsky (1965).

“la competencia se refiere a algunos aspectos de conocimientos Yy
habilidades; aquellas que son necesarias para llegar a ciertos resultados y
exigencias en una circunstancia determinada es la capacidad real para
lograr un objetivo o resultado en un contexto dado segln la Organizacion
Internacional del Trabajo” (Chomsky, 2000).

La competencia ocupacional es la habilidad para realizar las actividades

dentro de una ocupacion o funcion para el nivel de actuacién esperada en
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el empleo (Management Charter Initiative, 1990; citado por Horton, S.
2000 a).

las competencias como “la especificacion del conocimiento y habilidad, y
la aplicacion de este conocimiento y habilidad para el estandar de
actuacion” (Hager et al 1994; citado por Hoffmann, 1999).

Las competencias quiza son expresadas en términos de conductas que unos
individuos requieren demostrar o, tal vez, expresadas como estandares
minimos de actuacion (Strebler et al, 1997; citado por Hoffmann, 1999).



38

CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

4.1.Ambito de estudio

La presente investigacion se llevd a cabo en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L.”.

El estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se
encuentra ubicado en C.H. Fonavi Il Mza. C Lote. 12 (Costado de Loza Dep. Fonavi

I11, 2do piso), distrito de Amarilis del departamento de Huanuco - Perd.

4.2.Tipo y nivel de investigacion

Nivel de investigacion

Tomando como referencia el texto Metodologia de la Investigacion, de (Hernandez S,
R, 2014), el presente estudio corresponde al nivel correlacional, tipo cuantitativo,
descriptivo.

Tipo de investigacion

El tipo de estudio que se aplica en la tesis es basica ya que tiene la finalidad de

acrecentar el conocimiento.

4.3.Poblacion y muestra
4.3.1. Descripcion de la poblacion

Para el presente estudio la poblacion esta conformada por todo el personal (30) que
labora en el estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L. y

30 usuarios externos.

4.3.2. Muestra y método de muestreo

En la tesis, la muestra estuvo conformada por 30 personales que laboran y 30 usuarios
externos que acuden al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L” durante el afio 2021; por lo tanto, se tratdé de una poblacion muestral y el

método de muestreo fue no probabilistico.
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4.3.3. Criterios de inclusion y exclusion
Criterios de inclusion:

v’ Personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L” durante el afio 2021.
v’ Personal que labora en el estudio contable que aceptaron firmar el consentimiento

informado.

v' Usuarios externos que firmaron el consentimiento informado.
Criterios de exclusion:

v Personal que labora en otros estudios contables.
v" Personal con permiso de licencia o vacaciones.

v"Usuarios externos que no firmaron el consentimiento informado.

4.4.Disefo de investigacion

El disefio del trabajo es “no experimental” de corte transversal.
Dénde:

X-'l]]

\[rl:]]

m=muestra
X01=Gestion Administrativa
Y01=Calidad de Servicio

r=Relacién
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4.5.Técnicas e instrumentos

45.1. Técnicas

Se utilizé la encuesta, ya que consintié recolectar datos de varios sujetos de

manera simultanea.
4.5.2. Instrumentos
Se utilizaron los siguientes cuestionarios:

e Cuestionario sobre caracteristicas sociodemograficas (Anexo 03). El
instrumento consta de 5 reactivos entre: edad, género, estado civil, grado
académico y afos que lleva trabajando.

e Cuestionario sobre gestion administrativa institucional (Anexo 04). La cual
consta de 20 items, dividido en 4 dimensiones: planeacion (cinco items),
organizacion (5 items), direccion (5 items) y control (5 items).

e Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05). La cual consta de 20 items,
dividido en 4 dimensiones:

La confiabilidad (5 items)

La capacidad de respuesta (5 items)
La empatia (5 items) y

La tangibilidad (5 items).

4.5.2.1. Validaciéon de los instrumentos para la recoleccion de datos

a. Revision del conocimiento

Se realizé mediante la revision bibliografica, de revistas y articulos

indexados.
b. Juicio de expertos

Se llevé a cabo mediante la seleccion de expertos profesionales en el tema
de estudio, se les entreg6 la documentacién necesaria para que puedan valorar
cada reactivo de los instrumentos, teniendo en cuenta la pertinencia,

suficiencia, claridad, vigencia, objetividad, estrategia y consistencia.
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4.5.2.2. Confiabilidad
Se realiz6 a través de la prueba Alfa de Cronbach, teniendo un resultado
de 0.86.

4.6.Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Recoleccion de datos

e Se determin6 como area de estudio para la presente investigacion el
estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.

e Se realizo las coordinaciones con el Gerente General del estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L

e Seelaboro la logistica.

e Se consigui6 el consentimiento informado de la muestra en estudio.

e Durante la investigacion se utilizaron los instrumentos de recoleccion de
datos. La recoleccion de la informacion se realizd diariamente
dependiendo de la disponibilidad de la muestra del estudio, tomando en
cuenta los documentos avalados por el Comité Nacional de Etica, como el
formato de consentimiento informado (Anexo 02), del cual se entregd una
copia a los participantes para que lo conservaran y el investigador tuviera
una para utilizarla como documento legal en caso de ser necesario.

e Serealizo la seleccidn, tabulacion y evaluacion de los datos.

e Luego se proceso los datos recolectados en SPSS

e Seanalizo e interpretd los datos.

e Por ultimo, se culmino la elaboracion del informe y se presentd.

Plan de tabulacion y analisis de datos
Se plantearon los siguientes:

e Se revisaron los datos, asimismo, se examind con rigor critico. También
se realizd el control de calidad de los datos, haciendo las correcciones

pertinentes.
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e Se codificaron los datos con codigos numericos segun las respuestas
esperadas en los instrumentos de investigacion de cada variable.

e Se clasificaron los datos de forma nominal de acuerdo a cada variable.

e Parala presentacion de los datos se elaboraron tablas académicas y figuras
de cada variable en estudio

Andlisis de los datos

Los datos recolectados fueron analizados en el SPSS.

La estadistica descriptiva esta representada por tablas académicas y
figuras, mientras que la estadistica analitica. esta representada por las tablas de
doble entrada. También, para la contratacion de las hipétesis se aplico la prueba

estadistica de Ji cuadrada (X?).
La Redaccion Cientifica

El trabajo de investigacion se redactd teniendo en cuenta los
requerimientos de la EPG de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de

Huanuco.

4.7. Aspectos éticos

En el presente estudio se tuvo en cuenta los fundamentos éticos y los principios
éticos que conlleva la investigacion. Por tanto, la investigacion se considera libre de

riesgo.

Asi también, por la metodologia que se aplico en la investigacion no se realizo
ninguna intervencion o modificacién en la muestra de estudio, solo se aplicaron

instrumentos que no causaron ningun dafo a la integridad.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. Andlisis descriptivo

Tabla 01. Descripcién de la edad del personal que labora en el estudio contable

“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Hudanuco-2021.

Descripcion de la edad del personal que labora n=30
fi %
Edad
18 a 22 afos 5 16.7
23 a 29 afos 7 23.3
30 a 39 afios 11 36.7
Mas de 40 afos 7 23.3
Fuente. Anexo 03
4 ™\
40
35
30
25 r
20 36.7%
8 23.3% 23.3%
10 16.7%
5
0
18 a 22 afios 23 a 29 afios 30 a 39 aiios Mas de 40 aiios )

Figura 01. Descripcion de la edad del personal que labora en el estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huanuco-2021.

En la tabla y figura 01, en cuanto a la edad del personal que labora en el estudio

contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se observa que
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predomina los que tienen entre 30-39 afios [36.7% (11)], en una misma proporcion
tiene de 23-29 afios y méas de 40 afios [23.3% (7)]. Y solo el 16.7% tiene entre 18 a 22

anos.

Tabla 02. Descripcion del género del personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Hudnuco-2021.

n=30
Descripcion del género del personal que labora - %
i ()
Género
Femenino 20 66.7
Masculino. 10 33.3
Fuente. Anexo 03
4 N
33.3%
Femenino
Masculino.
66.7%
. v,

Figura 02. Descripcion del género del personal que labora en el estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huénuco-2021.

En la tabla y figura 02, sobre la descripcion del género del personal que labora en el
estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se encontrd

que predominan las féminas [66.7% (20)], y solo el 33.3% (10) son masculinos.
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Tabla 03. Descripcion del estado civil del personal que labora en el estudio

contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n=30

Descripcion del estado civil del personal que labora - %
[ ()

Estado civil
Soltera/o 15 50.0
Casada/o 9 20.0
Conviviente 6 30.0

Fuente. Anexo 03

4 )

50
40
30 50%

20 30%
0 20%
4

Soltera/o Casada/o Conviviente
\. J
Figura 03. Descripcion del estado civil del personal que labora en el

estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.

Huanuco-2021.

En la tablay figura 03, sobre la descripcion del del estado civil del personal que labora
en el estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se
encontro que la mayoria son casados [50% (15)], seguido de los que son casados [20%

(9)], y el 30% (6) son convivientes.
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Tabla 04. Descripcién de los afios de trabajo del personal que labora en el estudio

contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Descripcion de las caracteristicas sociodemograficas del n=30

personal que labora fi %

Afios que lleva trabajando

< De 1 afio 12 40.0
De 1 a 2 afios 8 26.7
De 3 a 5 afios 4 13.3
> 5 afos 6 20.0

Fuente. Anexo 03

4 N
40
35
30 p
25
0
20 40%
15 26.7%
20%
10 13.3%
5
P
0
<De1 afio De1a?2afos De 3 asSaifos > 5 afios
. J

Figura 04. Descripcion de los afios de trabajo del personal que labora

en el estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz

S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 04, en relacion al tiempo de trabajo del personal que labora en el
estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se aprecia que
la mayoria trabajan menos de 1 afio [40% (12)], el 26.7% (8) trabajan de 1 a 2 afios, el

20% (6) trabajan mas de 5 afios y el 13.3% (4) trabajan més de 5 afios en la institucion.
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Tabla 05. Distribucién de la planeacion de la gestién administrativa institucional,

percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n=30
o _ ) Casi Casi
Distribucion de la planeacion ~ Siempre A veces Nunca
siempre nunca
fi. % fi % fi % fi % fi %
La programacion de actividades
_ S 5 167 7 233 11 36.7 4 133 3 10.0
se realiza en forma participativa.
Las  decisiones para la
programacion de actividades son 5 167 13 433 9 300 2 67 1 33
consultadas
Los trabajadores tienen claro los 7 233 9 300 7 233 5 167 2 6.7
objetivos de la entidad
Existe un plan estratégico en la 4 133 7 233 14 467 3 100 2 6.7
entidad
La entidad cuenta con manuales 3 100 4 133 12 400 8 26.7 3 10.0

de procedimientos actualizados.

Fuente. Cuestionario de Gestién Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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4 N
50 46.7
43.3 -
45 40
40 36.7
35 30 30

30 26.7
233 233 233 3.3
25

20 167 16.7 16.7
el I 33 133
15 - 10 # 0 10 10
10 -7
5

Siempre Casi siempre A veces Casinunca Nunca

La programacion de actividades se realiza en forma participativa.
B Las decisiones para la programacion de actividades es consultada
Los trabajadores tienen claro los objetivos de la entidad

Existe un plan estratégico en a2 entidad

La entidad cuenta con manuales de procedimientos actualizados.

. J
Figura 05. Distribucion de la planeacién de la gestion administrativa

institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 05, en cuanto a la distribucion de la planeacion de la gestion
administrativa institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L, se observa que el 46,7% (14)
refieren que a veces existe un plan estratégico en la entidad, también, el 40% (12)
indican que a veces la entidad cuenta con manuales de procedimientos actualizados y
el 36.7% sefialan que a veces la programacion de actividades se realiza en forma

participativa.

Asi también, el 43.3% (13) refieren que casi siempre se consultan las decisiones para
la programacion de actividades y el 30 % (9) refirieron que casi siempre los

trabajadores tienen claro los objetivos de la entidad.

Por otro lado, una menor proporcion refirieron que casi nunca las decisiones para la

programacion de actividades son consultadas [6.7% (2)].
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Tabla 06. Nivel de la planeacién de la gestion administrativa institucional,
percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

) y n=30
Nivel de la planeacion i
fi %
Alto 13 43.3
Medio 14 46.7
Bajo 3 10.0
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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Figura 06. Nivel de la planeacion de la gestion administrativa
institucional, percibida por el personal que labora en el estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huanuco-2021.

En latablay figura 06, respecto a la percepcion del nivel de la planeacién de la gestion
administrativa institucional del estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, se aprecia que predomina el nivel medio con 46.7% (14), seguido

del nivel alto con 43.3% (13) y un 10% (3) perciben un nivel bajo.
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Tabla 07. Distribucion de la organizacion de la gestion administrativa

institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable

“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n=30
Distribucion de la _ Casi Casi
o Siempre A veces Nunca
organizacion siempre nunca
fi. % fi % fi % fi % fi %
Se cuenta con manuales.
) 100 5 16.7 15 500 6 200 1 3.3
Actualizados.
Se realiza. difusion. de los 3 1009 g 267 13 433 4 133 2 67
valores
Existe buena comunicacion 4 133 9 300 10 333 4 133 3 100
Se han actualizado. los perfiles de 5 167 7 233 11 367 5 16.7 2 6.7
puestos.
Considera que la cantidad
asignada a cada trabajador es 2 67 5 167 13433 9 300 1 33
proporcional.
Fuente. Cuestionario de Gestién Administrativa Institucional. (Anexo 04)
e i N
/:I]
50 a3 433
45
w 53
35 30 30
30 26.7
20 16.7 16 . — 16.7
5 1 wes L u s 10
10 e 6.7 6707
33 3
. J e B
Siempre Casi siempre A veces Casinunca Nunca
Se cuenta con manuales de funciones actualizados en la entidad
B Se realiza la difusion de los valores en 1a institucion
Existe una buena comunicacién en la entidad.
Se han actualizado los perfiles de puestos en la entidad
\ Considera que la cantidad asignada a cada trabajador es proporcional Y.
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Figura 07. Distribucién de la organizacion de la gestion administrativa
institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 07, en cuanto a la distribucion de la organizacion de la gestion
administrativa institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L, se observa que el 50% (15)
refieren que “a veces” se cuenta con manuales de funciones actualizados en la entidad
y en una misma proporcion refirieron que “a veces” se realiza la difusion de los valores
en la institucion y que consideran que la cantidad asignada a cada trabajador es

proporcional [43.3% (13) respectivamente].

Asi también, el 30% (9) refieren que casi siempre existe una buena comunicacion en
la entidad, el 26.7% (8) sefialaron que “casi siempre” se realiza la difusion de los
valores en la institucion y el 23.3% (7) refirieron que se han actualizado los perfiles de

puestos en la entidad.

Por otro lado, una menor proporcion refirid que “casi nunca” se considera que la
cantidad asignada a cada trabajador es proporcional [30% (9)], el 20% (6) considera
que casi nunca se cuenta con manuales de funciones actualizados en la entidad y el
16.7% (5) sefialaron que casi nunca se han actualizado los perfiles de puestos en la
entidad.
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Tabla 08. Nivel de la organizaciéon de la gestion administrativa institucional,
percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

) L n=30
Nivel de la organizacion i
fi %
Alto 12 40.0
Medio 15 50.0
Bajo 3 10.0
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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Figura 08. Nivel de la organizacion de la gestion administrativa
institucional, percibida por el personal que labora en el estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huanuco-2021.

En la tabla y figura 08, respecto a la percepcion del nivel de la organizacién de la
gestion administrativa institucional del estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”, se aprecia que predomina el nivel medio con 50% (15),

seguido del nivel alto con 40% (12) y un 10% (3) perciben un nivel bajo.
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Tabla 09. Distribucion de la direccién de la gestion administrativa institucional,

percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n=30
Distribucion de la direccién Siempre -Casi A veces Cas Nunca
siempre nunca

fi % fi % fi % fi % fi %
La entidad realiza acciones de
induccién para el desempefio de 2 6.7 5 16.7 14 46.7 7 233 2 6.7
sus actividades en el trabajo.
La institucion cuenta con personal
especializado para el desempefio 4 133 10 333 9 300 6 200 1 33
de las funciones.
Existen normas o politicas parael 3 100 7 233 15 500 4 133 1 3.3
desarrollo de las actividades.
Existe liderazgo funcional en la 7 233 13 433 9 300 1 33 0 00
entidad.
Se evidencian solucion  de
conflictos laborales 3 100 14 467 7 233 5 167 1 33
frecuentemente

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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La entidad realiza acciones de induccién para el desempefio de sus actividades en el trabajo.
B La institucion cuenta con personal especializado para el desempefio de las funciones.
Existen nommas o politicas para el desarrollo de las actividades.

Existe liderazgo funcional en la entidad.

Se evidencian solucion de conflictos laborales frecuentemente

\ J
Figura 09. Distribuciéon de la direccion de la gestibn administrativa

institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 09, en cuanto a la distribucion de la direccion de la gestion
administrativa institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L, se observa que el 50% (15)
refiere que a veces existen normas o politicas para el desarrollo de las actividades, el
46.7% (14) sefialan que a veces la entidad realiza acciones de induccion para el
desempefio de sus actividades en el trabajo.

Asi también, el 46.7% (14) refieren que casi siempre se solucionan los conflictos
laborales, el 43.3% (13) indican que existe liderazgo funcional en la entidad y el 33.3%
(10) refieren que casi siempre la institucion cuenta con personal especializado para el

desempefio de las funciones.

Por otro lado, una menor proporcion refirié que casi nunca la entidad realiza acciones
de induccidn para el desempefio de sus actividades en el trabajo [23.3% (7)] y el 16.7%

(5) consideran que casi nunca se solucionan los conflictos laborales.
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Tabla 10. Nivel de la direccién de la gestion administrativa institucional percibida
por el personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores

Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

) ) . n=30
Nivel de la direccion i
fi %
Alto 15 50.0
Medio 14 46.7
Bajo 1 3.3
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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Figura 10. Nivel de la direccion de la gestion administrativa
institucional percibida por el personal que labora en el estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huénuco-2021.

En la tabla y figura 10, respecto a la percepcion del nivel de la direccion de la gestion
administrativa institucional del estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, se aprecia que predomina el nivel alto con 50% (15), seguido del
nivel medio con 46.7% (14) y un 3.3% (1) consideran un nivel bajo.
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Tabla 11. Distribucion del control de la gestion administrativa institucional,

percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n=30
o ) Casi Casi
Distribucion del control Siempre A veces Nunca
siempre nunca

fi. % fi % fi % fi % fi %
Se efectla el seguimiento a la
ejecucion de los planes de 4 133 9 30.0 12 400 3 100 2 6.7
trabajo.
Se cuenta con politicas internas
para un mejor desempefio 2 67 5 167 16 533 6 200 1 33
laboral.
Se cuenta con instructivos sobre 3 190 4 133 15 500 7 233 1 3.3
procesos de gestion.
Existe medidas de seguimiento y 4 133 11 367 7 233 5 16.7 3 10.0
control en su area de trabajo
Se establecen grupos de trabajo 5 167 7 233 12 400 4 133 2 67

para el cumplimiento de metas
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Fuente. Cuestionario de Gestién Administrativa Institucional. (Anexo 04)

60 53.3

40 40

30
30 3.3 3 233

20
16.7 .7 iﬁ.'?
20 133 133 3.3 1'!3.3
10

- 10 == 10
6.7 g .7
— .33.3 g u
L v | |

Siempre Casi siempre A veces Casinunca Nunca

10

Se efectiia el seguimiento a la ejecucin de los planes de trabajo.
m Se cuenta con politicas internas para un mejor desetmpefio laboral

Se cuenta con instructivos sobre procesos de gestion.

Existe medidas de seguimiento v control en su drea de trabajo

Se establecen grupos de trabajo para el cumplimiento de metas

. J
Figura 11. Distribucion del control de la gestion administrativa institucional,

percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 11, en cuanto a la distribucién del control de la gestion
administrativa institucional, percibida por el personal que labora en el estudio contable
“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L, se observa que el 53.3% (16)
consideran que a veces se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio
laboral, el 50% (15) refiere que a veces se cuenta con instructivos sobre procesos de
gestién y en una misma proporcion refieren que a veces se efectla el seguimiento a la
ejecucion de los planes de trabajo y se establecen grupos de trabajo para el
cumplimiento de metas [40% (12) respectivamente].

Asi también, el 36.7% (11) refieren que casi siempre existe medidas de seguimiento y
control en su &rea de trabajo y el 30% (9) consideran que casi siempre se efectia el

seguimiento a la ejecucion de los planes de trabajo.

Por otro lado, una menor proporcion refiridé que casi nunca se cuenta con instructivos
sobre procesos de gestion [23.3% (7)] y el 20% (6) consideran que casi nunca se cuenta

con politicas internas para un mejor desempefio laboral.
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Tabla 12. Nivel del control de la gestion administrativa institucional percibida

por el personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores

Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

. n=30
Nivel del control i
fi %
Alto 11 36.7
Medio 17 56.7
Bajo 2 6.7
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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Figura 12. Nivel del control de la gestion administrativa institucional

percibida por el personal que labora en el estudio contable “Asesores

& Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huianuco-2021.

En la tabla y figura 12, respecto a la percepcion del nivel del control de la gestion

administrativa institucional del estudio contable “Asesores & Consultores Contables

Megapluz S.R.L”, se aprecia que predomina el nivel medio con 56.7% (17), seguido

del nivel alto con 36.7% (11) y un 6.7% (2) consideran un nivel bajo.
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Tabla 13. Distribucion de la gestion administrativa institucional segun

dimensiones, percibida por el personal que labora en el estudio contable

“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n=30
Distribucion de la gestion administrativa i _
o o _ Alto Medio Bajo
institucional segin dimensiones i i :
fi. % fi % fii %
Planeacién 13 433 14 467 3 100
Organizacion 12 400 15 500 3 100
Direccion 15 500 14 467 1 33
Control 11 36.7 17 567 2 6.7
Fuente. Cuestionario de Gestién Administrativa Institucional. (Anexo 04)
(" ™
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Figura 13. Distribucion de la gestion administrativa institucional

segun dimensiones, percibida por el personal que labora en el estudio

contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.

Huéanuco-2021.

En la tabla y figura 13, respecto a la percepcion de la distribuciéon de la gestion

administrativa institucional segun dimensiones, del estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se aprecia que en la dimension planeacion,

organizacion, y control predomina el nivel medio [46.7% (14), 50% (15) y 56.7% (17)

respectivamente], mientras que en la dimension direccién se aprecia un nivel alto con

509 (15).
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Tabla 14. Distribucién global de la gestion administrativa institucional, percibida
por el personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Distribucion global de la gestion administrativa n= 30

institucional fi %
Alto 13 43.3
Medio 15 50.0
Bajo 2 6.7
Total 30 100.0

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04)
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Figura 14. Distribucion global de la gestion administrativa
institucional, percibida por el personal que labora en el estudio
contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huanuco-2021.

En la tabla y figura 14, respecto a la distribucion global de la gestion administrativa
institucional del estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz

S.R.L”, se aprecia que predomina el nivel medio con 50% (15), seguido del nivel alto

con 43.3% (13) y con 6.7% (2) de nivel bajo.
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Tabla 15. Distribucion de la confiabilidad, percibida por el usuario externo que

acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.

Huéanuco-2021.

n=30
o o _ Casi Casi
Distribucion de la confiabilidad Siempre A veces Nunca
siempre nunca

fi. % fi % fi % fi % fi %
El horario de atencion esta acorde

4 133 3 100 17 56.7 5 167 1 3.3
con la demanda
El personal esta lo suficientemente
capacitado para atender en los 2 6.7 5 16.7 16 53.3 4 133 3 10.0
tiempos establecidos.
La tecnologia aplicada agiliza los 3 100 3 100 17 567 5 167 2 6.7
procesos y tiempo de respuesta.
El area cuenta con personal
itinerante en los casos de ausencia 2 67 8 267 15500 3 100 2 6.7
de alguno.
Las tareas y actividades son

1 33 6 200 12 400 7 233 4 133

distribuidas equitativamente entre

elgrupo de trabajo

Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Figura 15. Distribucion de la confiabilidad, percibida por el usuario

externo que acude al estudio estudio contable “Asesores & Consultores

Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tablay figura 15, en cuanto a la distribucién de la confiabilidad, percibida por el
usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L, se observa que, en una misma proporcion, la mayoria refiere que a
veces el horario de atencion esta acorde con la demanda y que la tecnologia aplicada
agiliza los procesos y tiempo de respuesta [56.7% (17) respectivamente], el 53.3% (16)
considera que a veces el personal esta lo suficientemente capacitado para atender en
los tiempos establecidos y un 50% (15) refiere que a veces el area cuenta con personal

itinerante en los casos de ausencia de alguno

Asi también, el 26.7% (8) refieren que casi siempre el area cuenta con personal
itinerante en los casos de ausencia de alguno y el 20% (6) consideran que casi siempre

las tareas y actividades son distribuidas equitativamente entre el grupo de trabajo.

Por otro lado, una menor proporcion refirié que casi nunca las tareas y actividades son
distribuidas equitativamente entre el grupo de trabajo [23.3% (7)] y en una misma
proporcién indican que casi nunca el horario de atencién esta acorde con la demanda
y que la tecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempo de respuesta [16.7% (5)

respectivamente].
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Tabla 16. Nivel de la confiabilidad percibida por el usuario externo que acude al
estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-
2021.

) o n=30
Nivel de la confiabilidad i
fi %
Bueno 11 36.7
Regular 16 53.3
Malo 3 10.0
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Figura 16. Nivel de la confiabilidad percibida por el usuario externo
que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”. Hudnuco-2021.

En la tabla y figura 16, respecto al nivel de la confiabilidad percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L” se aprecia que predomina el nivel regular con 53.3% (17), seguido del nivel

bueno con 36.7% (11) y un 10% (3) consideran de nivel malo.
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Tabla 17. Distribucion de la capacidad de respuesta, percibida por el usuario

externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables

Megapluz S.R.L”. Hudanuco-2021.

n=30

Distribucion de la capacidad de Casi Casi
respuesta Slempre siempre A veces nunca Nunca

fi % fi % fi % fi % fi %
La capacidad de respuesta del
personal es &gil, confiable y 6 200 4 133 12 400 6 200 2 6.7
entendible.
Los profesionales del estudio
contable cuentan con capacidadde 5 g7 3 100 13 433 7 233 5 16.7
respuesta en situaciones
imprevistas.
El personal de la institucion
responde a cada requerimiento en 3 100 6 20.0 10 333 8 26.7 3 10.0
forma eficiente y oportuna
La comunicacion que se emplea en
la oficina es un lenguaje
comprensible y no utiliza un 5 167 7 233 9 300 7 233 2 6.7
vocabulario técnico para explicar
las cosas.
La institucion se destaca por ser

7 233 4 133 8 26.7 9 300 2 6.7

receptiva a las necesidades de sus

usuarios.
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Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
~ ™
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Figura 17. Distribucion de la capacidad de respuesta, percibida por el usuario

externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables

Megapluz S.R.L”. Hudanuco-2021.
En la tabla y figura 17, en cuanto a la distribucion de la capacidad de respuesta,
percibida por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores &
Consultores Contables Megapluz S.R.L, se observa que, la mayoria considera que a
veces los profesionales del estudio contable cuentan con capacidad de respuesta en
situaciones imprevistas [43.3% (13)], el 40% (12) sefiala que a veces la capacidad de
respuesta del personal es agil, confiable yentendible, un 33.3% (10) indica que a veces
el personal de la institucion responde a cada requerimiento en forma eficiente y
oportunay el 30% (9) refiere que a veces la comunicacion que se emplea en la oficina

es un lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Asi también, el 23.3% (7) refieren que siempre la institucion se destaca por ser
receptiva a las necesidades de sus usuarios y que casi siempre la comunicacion que se
emplea en la oficina es un lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico

para explicar las cosas.

También, un 26.7% (8) refieren que casi nunca el personal de la institucion responde
a cada requerimiento enforma eficiente y oportuna, mientras que el 23.3% (7)
consideran que casi nunca los profesionales del estudio contable cuentan con

capacidad de respuesta en situaciones imprevistas.
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Tabla 18. Nivel de capacidad de respuesta percibida por el usuario externo que
acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.
Huénuco-2021.

n= 30
Nivel de la capacidad de respuesta :
fi %
Bueno 11 36.7
Regular 15 50.0
Malo 4 13.3
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Figura 18. Nivel de capacidad de respuesta percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”. Huianuco-2021.

En la tabla y figura 18, respecto al nivel de capacidad de percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L” se aprecia que predomina el nivel regular con 50% (15), seguido del nivel

bueno con 36.7% (11) y un 13.3% (3) consideran de nivel malo.
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Tabla 19. Distribucion de la empatia, percibida por el usuario externo que acude

al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.

Huéanuco-2021.

n=30
Distribucion de la empatia Siempre -Casi A veces Casl Nunca
siempre nunca

fi % fi % fi % fi % fi %
El estudio contable ofrece una
atencionindividual efectiva. ° 200 7 233 L 86T 4 133 2 6T
Los profesionales del estudio
contable demuestran amabilidad y 7 233 8 267 9 300 3 100 3 100
buen trato.
Los profesionales del estudio
contable se preocupan por los 6 267 6 200 11 36.7 4 133 1 33
intereses de sus usuarios.
Los profesionales del estudio
contable  tienen  horarios 5 g7 5 167 13 433 5 167 4 133
establecidos al usuario y Ilo
cumplen.
En la institucion se practica 1a g 200 9 300 9 300 5 167 1 3.3

cortesia y el buen trato.

Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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El estudio contable ofrece una atencién individual efectiva.
m Los profesionales del estdio contable demuestran amabilidad y buen trato.
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Los profesionales del estudio contable tienen horarios establecidos al usuario y lo cumplen.

En la institucién se practica la cortesia y el buen trato.
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Figura 19. Distribucion de la empatia, percibida por el usuario externo que

acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 19, en cuanto a la distribucion de la empatia, percibida por el
usuario externo que acude al estudio “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L, se observa que, la mayoria considera que a veces los profesionales del estudio
contable tienen horarios establecidos al usuario y lo cumplen [43.3% (13)], y en una
misma proporcion consideran que a veces el estudio contable ofrece una atencion
individual efectiva y que a veces se preocupan por los intereses de sus usuarios [36.7%

(11) respectivamente]

Ademas, el 30% (9) indicaron que casi siempre en la institucién se practica la cortesia
y el buen trato, el 26.7% (8) consideran que casi siempre los profesionales del estudio
contable demuestran amabilidad y buen trato, asimismo, el 23.3% (7) refieren que casi

siempre el estudio contable ofrece una atencion individual efectiva.

Por otro lado, en una misma proporcion refirieron que casi nunca los profesionales del
estudio contable tienen horarios establecidos al usuario y lo cumplen y que casi nunca

en la institucion se practica la cortesia y el buen trato [16.7% (5) respectivamente].
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Tabla 20. Nivel de la empatia percibida por el usuario externo que acude al

estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-

2021.
n=30
Nivel de la empatia
fi %
Bueno 13 43.3
Regular 13 43.3
Malo 4 13.3
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Figura 20. Nivel de la empatia percibida por el usuario externo que

acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz

S.R.L”. Huanuco-2021.

En latablay figura 20, respecto al nivel de la empatia percibida por el usuario externo

que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”

se aprecia que predominan el nivel regular y bueno [43.3% (13) respectivamente], y

un 13.3% (3) consideran de nivel malo.
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Tabla 21. Distribucion de la tangibilidad, percibida por el usuario externo que

acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”.

Huéanuco-2021.

n=30
Distribucion de la tangibilidad ~ Siempre -Casi A Cas Nunca
siempre veces nunca

fi % fi % fi % fi % fi %
Los profesionales del estudio
contable cuentan con un atractivo 6 20.0 10 333 5 16.7 5 16.7 4 133
material publicitario.
La informacion publicitaria del 7 233 9 300 7 233 4 133 3 100
estudio contable es buena.
Los profesionales del estudio
contable cuentan con una buena 9 300 8 26.7°5 16.7 3 100 5 16.7
presentacion.
La estructura y ambientes del
estudio contable son comodos y de 6 200 7 233 9300 5 167 3 100
excelente calidad.
Los modulos de atencion son los

10 333 6 200 7 233 5 16.7 2 6.7

adecuados para brindar una buena

atencion al usuario

Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Los profesionales del estudio contable cuentan con un atractivo material publicitario.
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Los profesionales del estudio contable cuentan con una buena presentacion.

La estructura y ambientes del estudio contable son comodos v de excelente calidad.

Los modulos de atencion son los adecuados para brindar una buena atencién al usuario
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Figura 21. Distribucién de la tangibilidad, percibida por el usuario externo que

acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 21, en cuanto a la distribucion de la tangibilidad, percibida por el
usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L, se observa que, la mayoria considera que siempre los médulos de
atencion son los adecuados para brindar una buena atencion al usuario [33.3% (10)], y

que los profesionales del estudio contable cuentan con una buena presentacién [30.0%
(9)]

Asi también, el 33.3% (10) considera que casi siempre los profesionales del estudio
contable cuentan con un atractivo material publicitario y que la informacion

publicitaria del estudio contable es buena [30.0% (9)].

Mientras que el 30% (9) refiere que a veces la estructura y ambientes del estudio
contable son comodos y de excelente calidad.

Por otro lado, en una misma proporcion refirieron que casi nunca los profesionales del
estudio contable cuentan con un atractivo material publicitario, que el ambiente del
estudio contable son de calidad y que los modulos de atencion son los adecuados para

brindar una buena atencion al usuario [16.7% (5)].
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Tabla 22. Nivel de la tangibilidad percibida por el usuario externo que acude al
estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-
2021.

) o n=30
Nivel de la tangibilidad i
fi %
Bueno 13 43.3
Regular 11 36.7
Malo 6 20.0
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Figura 22. Nivel de tangibilidad percibida por el usuario externo que
acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L”. Huanuco-2021.
En la tabla y figura 22, en relacion al nivel de tangibilidad percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz
S.R.L” se aprecia que predomina el nivel bueno [43.3% (13)], sequido del nivel regular
con 36.7% (11) y un 20% (6) consideran de nivel malo.
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Tabla 23. Distribucién de la calidad de servicios segun dimensiones, percibida por

el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Distribucion de la calidad de servicios segun

n=30

) ) Bueno Regular  Malo
dimensiones
fi % fi % fi %
Confiabilidad 11 36.7 16 53.3 3 10.0
Capacidad de respuesta 11 36.7 15 50.0 4 133
Empatia 13 433 13 433 4 133
Tangibilidad 13 433 11 36.7 6 20.0
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
4 ™
60 53.3%
—— 50%
50 43.30 43.3%  43.3%
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Figura 23. Distribucion de la calidad de servicios segun dimensiones,

percibida por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 23, respecto a la percepcion de la distribucién de la calidad de

servicios segun dimensiones, del estudio contable “Asesores & Consultores Contables

Megapluz S.R.L”, se aprecia que en la dimension confiabilidad, capacidad de

respuesta se observa un nivel regular [53.3% (16) y 50% (15) respectivamente].

Mientras que en la dimension empatia y tangibilidad se aprecia un nivel alto con 43.3%

(13).
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Tabla 24. Distribucion global de la calidad de servicios, percibida por el usuario

externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”. Hudanuco-2021.

n=30
Distribucion global de la calidad de servicios :
fi %
Bueno 12 40.0
Regular 14 46.7
Malo 4 13.3
Total 30 100.0
Fuente. Cuestionario sobre calidad de servicio (Anexo 05).
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Figura 24. Distribucion global de la calidad de servicios, percibida por

el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores &

Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

En la tabla y figura 24, respecto a la distribucion global de la calidad de servicios del

estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se aprecia que

predomina el nivel regular con 46.7% (14), seguido del nivel bueno con 40% (12) y
con 13.3% (4) de nivel bajo.
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Tabla 25. Percepcion general de la gestion administrativa institucional y la

calidad del servicio, percibida por el usuario externo que acude al estudio

contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n= 30
Gestion administrativa Calidad del servicio
institucional Bueno Regular Malo Total.

fi % fi % fi % fi %
Alto 8 267 5 167 0 00 13 433
Medio 4 133 9 300 2 67 15 500
Bajo 0 00 O 00 2 67 2 67
Total 12 400 14 467 4 133 30 100.0

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04) y Cuestionario sobre calidad

de servicio (Anexo 05).

En la tabla 25, respecto a la percepcion general de la gestion administrativa

institucional y la calidad del servicio, del personal que labora en el estudio contable

“Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, se observa que cuando la

gestion administrativa es de nivel “medio” la calidad del servicio se torna de nivel

“regular” [30% (9)]. También, se puede observar que cuando la gestion administrativa

es de nivel “alto” la calidad del servicio se torna de nivel “bueno” [26.7% (8)].
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Tabla 26. Percepcion general de la planeacion y la calidad del servicio, percibida
por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n= 30
Planeacion Calidad del servicio Total
Bueno Regular Malo
fi % fi % fi % fi %
Alto 8 267 5 167 0 00 13 433
Medio 3 100 9 300 2 67 14 467
Bajo 1 33 O 00 2 67 3 100
Total 12 400 14 467 4 133 30 100.0

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04) y Cuestionario sobre calidad
de servicio (Anexo 05).

En la tabla 26, respecto a la percepcion general de la planeacion y la calidad del
servicio, del personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”, se observa que cuando la planeacion es de nivel “medio”
la calidad del servicio se torna de nivel “regular” [30% (9)]. También, se puede
observar que cuando la planeacion es de nivel “alto” la calidad del servicio se torna de
nivel “bueno” [26.7% (8)].g Ademas, se puede observar que en un 16.7% (5) la

planeacion es de nivel alto y que la calidad de servicio es de nivel regular.
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Tabla 27. Percepcion general de la organizacion y la calidad del servicio,
percibida por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores &
Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n= 30
Organizacion Calidad del servicio Total
Bueno Regular Malo
fi % fi % fi % fi %
Alto 8 267 4 133 0 00 12 400
Medio 3 100 10 333 2 6.7 15 50.0
Bajo 1 33 O 00 2 67 3 100
Total 12 400 14 467 4 133 30 100.0

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04) y Cuestionario sobre calidad
de servicio (Anexo 05).

En la tabla 27, respecto a la percepcion general de la organizacion y la calidad del
servicio, del personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”, se observa que cuando la organizacion es de nivel
“medio” la calidad del servicio se torna de nivel “regular” [33.3% (10)]. También, se
puede observar que cuando la organizacion es de nivel “alto” la calidad del servicio se
torna de nivel “bueno” [26.7% (8)]. Ademas, se puede observar que en un 13.3% (4)

la organizacién es de nivel alto y que la calidad de servicio es de nivel regular.
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Tabla 28. Percepcion general de la direccion y la calidad del servicio, percibida
por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

n= 30
Direccion Calidad del servicio Total

Bueno Regular Malo

fi % fi % fi % fi %
Alto 11 367 4 133 0 0.0 15 500
Medio 1 33 10 333 3 100 14 46.7
Bajo 0 00 O 060 1 33 1 33
Total 12 400 14 467 4 133 30 100.0

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04) y Cuestionario sobre calidad
de servicio (Anexo 05).

En latabla 28, respecto a la percepcion general de la direccion y la calidad del servicio,
del personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, se observa que en mayoria la direccion es de nivel “alto” y la calidad
del servicio nivel “bueno” [36.7% (11)]. También, se puede observar que cuando la
direccion es de nivel “medio” la calidad del servicio se torna de nivel “regular” [33.3%
(10)]. Ademas, se puede observar que en un 13.3% (4) la direccion es de nivel alto y

que la calidad de servicio es de nivel regular.
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Tabla 29. Percepcion general del control y la calidad del servicio percibida por el
usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”. Hudnuco-2021.

n= 30
Control Calidad del servicio Total
Bueno Regular Malo
fi % fi % fi % fi %
Alto 7 233 0 060 2 67 9 300
Medio 5 167 10 333 2 6.7 17 56.7
Bajo 0O 00 4 133 0 00 4 133
Total 12 400 14 467 4 133 30 100.0

Fuente. Cuestionario de Gestion Administrativa Institucional. (Anexo 04) y Cuestionario sobre calidad
de servicio (Anexo 05).

En la tabla 29, respecto a la percepcion general del control y la calidad del servicio,
del personal que labora en el estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, se observa que en mayoria considera al control de nivel “medio” y
la calidad del servicio nivel “regular” [33.3% (10)]. También, se puede observar que
cuando el control es de nivel “alto” la calidad del servicio se torna de nivel “bueno”
[23.3% (7)]. Ademaés, se puede observar que en un 16.7% (5) el control es de nivel alto

y que la calidad de servicio es de nivel bueno.
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5.2.Contrastacion de Hipotesis

Tabla 30. Correlacidn entre gestion administrativa institucional y la calidad del
servicio, percibida por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores
& Consultores Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Correlaciones Gl X? Sig. (bilateral)

Gestion administrativa

1 institucional 4 17,667 0,001

Calidad del servicio

En la tabla 30. Se observa la correlacion de las variables de estudio: gestion
administrativa institucional y calidad del servicio. Aplicando la prueba estadistica de
ji cuadrado se evidencia la existencia de correlacion entre ambas variables, con X?=
17,667 y p-valor=0,001.

Tabla 31. Correlacion entre la planeacién y la calidad del servicio, percibida por
el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores

Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Correlaciones Gl X? Sig. (bilateral)

Planeacion
1 4 13,410 0,009
Calidad del servicio

En la tabla 31. Se observa la existencia de correlacion entre la planeacién de la gestion
administrativa institucional y calidad del servicio percibida por el usuario externo que
acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, con

X?=13,410 y p-valor= 0,009.
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Tabla 32. Correlacion entre la organizacién y la calidad del servicio, percibida
por el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores

Contables Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Correlaciones Gl X? Sig. (bilateral)

Organizacion
1 14,810 4 0,005
Calidad del servicio

En la tabla 32. Se observa la existencia de correlacion entre la organizacion de la
gestién administrativa institucional y calidad del servicio percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz

S.R.L”, con X?= 14,810y p-valor= 0,005.

Tabla 33. Correlacion entre la direccion y la calidad del servicio, percibida por el
usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables

Megapluz S.R.L”. Huanuco-2021.

Correlaciones Gl X? Sig. (bilateral)

Direccion
1 4 20,259 0,000
Calidad del servicio

En la tabla 33. Se observa la existencia de correlacion entre la direccion de la gestion
administrativa institucional y calidad del servicio percibida por el usuario externo que
acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, con

X?= 20,259 y p-valor= 0,000.
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Tabla 34. Correlacion entre el control y la calidad del servicio, percibida por el
usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables

Megapluz S.R.L”. Hudanuco-2021.

Correlaciones Gl X? Sig. (bilateral)

Control
1 4 17,299 0,002
Calidad del servicio

En la tabla 34. Se observa la existencia de correlacion entre el control de la gestion
administrativa institucional y calidad del servicio percibida por el usuario externo que
acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, con

X?=17,299 y p-valor= 0,002.

5.3 Discusion de resultados

En el estudio se encontro relacion entre la gestion administrativa institucional y la
calidad de servicios, con un p-valor<0.05, esto se respalda con los resultados de
Saavera (2018), quien observO que la gestion administrativa es percibida por su
muestra de estudio en un 42.42% como regular, en un 30.30% como deficiente y por
ultimo en un 27.27% como eficiente, también se evidencié que la calidad de servicio,
es percibida por el 42.42% como mala, por el 36.36% como regular y por ultimo hubo
un grupo del 21.21% que considera que hay una buena calidad del servicio. Y concluy6
que existe una relacion significativa entre la gestion administrativa institucional y la
calidad del servicio.

Por otro lado, en un estudio realizado por Colorado y Tenorio (2021), evidenciaron
relacion directa (“r” = 0,162); y estadisticamente nula, siendo el valor de p = 0,283 >
0.05); llegando a la conclusion de que a menor nivel de gestion administrativa sera
casi nula los aspectos tangibles en una empresa. Hacen referencia que actualmente es
mas dificil preservar una empresa, esto debido a que cada vez hay mas empresas con

estrategias innovadoras en competencia. Esto significa que si las organizaciones no



83

prestan los servicios y la atencidon que los usuarios desean. En consecuencia, las
empresas deben renovar sus métodos de gestion, innovar y elevar sus niveles de
servicio para satisfacer las demandas de quienes necesitan sus productos y servicios.
Esto significa que si las organizaciones no prestan los servicios y la atencion que los
usuarios desean. En consecuencia, las empresas deben renovar sus métodos de gestion,
innovar y elevar sus niveles de servicio para satisfacer las demandas de quienes
necesitan sus productos y servicios. Este resultado guarda similitud con lo expresado
por Vergara (2016), quien tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
gestién administrativa y calidad de servicio en el distrito de Independencia, Lima-Per.
El estudio lleg6 a la conclusion, que no existe relacion entre gestion administrativa y
calidad de servicio, con p-valor = 0.194, siendo mayor al valor de 0.05 que es el nivel
de significancia.

Tambien Pando (2019) en su tesis sobre la influencia de la gestion administrativa
en la calidad de servicio al usuario externo en el hospital de ESSALUD, Cajamarca
2019. Donde el objetivo fue conocer el impacto de la gestion administrativa en el
estandar de atencion al usuario externo en el Hospital de ESSALUD ubicado en el
departamento de Cajamarca. Finalmente se determind que la gestion administrativa es
inadecuada y la calidad del servicio es deficiente en todos los aspectos. Esto sugiere
que si se mejora la gestién administrativa, la calidad del servicio también mejorara.

Segun los estudios de De la Hoz y Fontalvo (2020), las empresas de servicios
utilizan métodos estructurados que incorporan las dimensiones de calidad de un
servicio y las evaltUan utilizando métricas con seis sigmas, lo que les permite evaluar
el desempefio de un servicio de manera oportuna y completa. Los autores de Jemes,
Romero, Labajos y Moreno (2108) coinciden en que no existe consenso sobre como
medir la calidad del servicio prestado en la atencion de urgencias.

Asimismo, Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020), indicaron que, los
elementos de la calidad de servicio ofrecen alternativas a las empresas para visionar
los procesos de atencion al cliente, puesto que estas se sustentan en las expectativas y
las necesidades del cliente, ademas, permiten verificar que en las empresas del sector
logistico se activan los procesos requeridos para lograr un proceso confiable y
coherente al cliente, ofreciendo espacios adecuados y personal integrado, ademas de
conocedor de todas las actividades inherentes a los objetivos.
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Por su parte, Sarmiento y Vinueza (2020), acotaron que, es necesario que exista una
evaluacion interna y externa permanente con instrumentos técnicos especializados;
que posteriormente permitan el analisis de resultados de forma critica y reflexiva, y en
efecto se propongan los debidos planes de accidn para innovar las particularidades
observadas en los servicios que brinda la empresa.

Sin embargo, Mendivel, Lavado y Sanchez (2020) hallaron una correlacién entre la
gestidén administrativa y la gestion de los recursos humanos a través de concursos, con
un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,661. Esto significa que una mejor
gestion administrativa conducira a una mejor gestion de los recursos humanos, lo que
en Gltima instancia mejorara la calidad del servicio.

De acuerdo con Hernandez Cardona (2017), es claro que para que el cambio y la
mejora organizacional continlen, la innovacién tecnoldgica y la gestion administrativa
deben ser la base de cada etapa del proceso de establecimiento del direccionamiento
estratégico. Solo asi es posible lograr un avance sustancial que satisfaga los
requerimientos del sistema para la prestacion de servicios de calidad.

Contrariamente, segun Mendoza (2019), la innovacion es el resultado de un cambio
inevitable que comenz6 con la busqueda y el desarrollo de una nueva teoria o
paradigma de gestion para reemplazar a los mas tradicionales, a pesar de que siguen
siendo eficaces dado como la globalizacion de la sociedad ha afectado las estructuras

econdmicas, sociales, politicas y culturales mundiales.

5.4 Aporte cientifico de la investigacion.

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, brindan un aporte
esencial, debido a que se ofrece informacidn para futuras investigaciones, asimismo
brinda un sustento para el desarrollo de la una gestion administrativa eficiente y un
servicio de calidad a los clientes de toda organizacion, especificamente de los estudios
contables, los mismos que pueden ser tomados en cuenta como referencia para el
andlisis y solucion de problemas en diferentes organizaciones privadas o entidades
publicas a nivel nacional, al mismo tiempo, alcancen obtener mejores préacticas en la
atencion de los clientes cuando acuden solicitando la prestacion de los servicios dentro

de empresa.
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CONCLUSIONES
Las conclusiones del presente estudio son las siguientes:
Se evidenci6 correlacion entre la planeacion de la gestion administrativa
institucional y calidad del servicio percibida por el usuario externo que acude
al estudio contable “Asesores & Consultores Contables Megapluz S.R.L”, con
X?=13,410 y p-valor= 0,009.
Asimismo, se probd la existencia de relacion significativa entre la organizacion
de la gestion administrativa institucional y calidad del percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, con X?= 14,810 y p-valor= 0,005.
También, se comprobd la existencia de relacion significativa entre la direccion
de la gestién administrativa institucional y calidad del servicio percibida por
el usuario externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores
Contables Megapluz S.R.L”, con X?= 20,259 y p-valor= 0,000.
Del mismo modo, se hall6 correlacién entre el control de la gestion
administrativa institucional y calidad del servicio percibida por el usuario
externo que acude al estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, con X?= 17,299 y p-valor= 0,002.
Finalmente, de manera general, se encontro relacion las variables de estudio:
gestion administrativa institucional y calidad del servicio. Aplicando la prueba
estadistica de ji cuadrado se evidencia la existencia de correlacion entre ambas

variables, con X?= 17,667 y p-valor= 0,001
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SUGERENCIAS

A los directivos del estudio contable “Asesores & Consultores Contables
Megapluz S.R.L”, tener en cuenta y realizar programas talleres de motivacion
y capacitacion; para asi fortalecer las relaciones interpersonales, asimismo
brindar un servicio eficiente y de calidad a los usuarios.

Realizar un diagnostico situacional de la gestion administrativa institucional y
de la calidad del servicio del personal del estudio contable “Asesores &
Consultores Contables Megapluz S.R.L”, esto luego de llevar a cabo el plan
estratégico, se debe informar a todo el personal para que participen y de esta
forma alcanzar los objetivos.

Fortalecer la planeacidn y organizacion en el proceso de gestion administrativa
para lograr las metas planteadas por los directivos.

A los encargados del estudio, Ilevar un control constante para disminuir los
riesgos, realizando seguimientos al personal, brindandoles de las herramientas
necesarias para su correcto desarrollo profesional y lograr una institucion de

calidad y de buen nivel en la atencion.
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ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa Institucional y Calidad del servicio de un estudio contable Huanuco 2021.
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1. PROBLEMA 2. JUSTIFICACION 3. OBJETIVOS 4. HIPOTESIS 5. VARIABLES
1.1. PROBLEMA 2.1. TEORICA. 3.1. GENERAL 4.1. GENERAL 5.1. Variable 1
GENERAL La presente investigacion servird de o Determinar la relacién | Ho:: La gestion | Calidad de Servicio
o (EXiste relacion entre la | base para otras investigaciones sobre | entre la gestion | administrativa 5.2. Variable 2

gestion administrativa
institucional y la calidad
del servicio que brinda el
Estudio Contable
“Asesores & Consultores
Contables Megapluz
S.R.L.” Huanuco, durante

el 20217

1.2. PROBLEMAS
ESPECIFICOS

e PE1. (Estan relacionados

la planeacion y la calidad

administrativa
la calidad del

servicio. Se consideran que los

la gestion

institucional 'y

aportes tedricos de este estudio

pueden constituir insumos
relevantes respecto a la calidad del
servicio, por lo tanto, coadyuvar a la
mejora de la gestion institucional y
las

orientarla a satisfacer

necesidades de los usuarios,
estableciendo bases duraderas para
el fortalecimiento de la

organizacion.

administrativa

institucional y la calidad
del servicio que brinda el
Estudio Contable
“Asesores & Consultores
Contables Megapluz
S.R.L.” Huanuco, durante

el 2021.

3.2. OBJETIVOS
ESPECIFICOS

o OE;. Identificar la relacion

de la planeaciéon con la

institucional no se
relaciona con la calidad
del servicio que brinda el
Estudio Contable
“Asesores & Consultores
Contables Megapluz
S.R.L.” Huéanuco, durante

el 2021.

Hi1: La
administrativa

gestion

institucional se relaciona

con la calidad del servicio

Gestion Administrativa

5.3. CARACTERISTICAS
SOCIODEMOGRAFICAS

Bioldgico
Social
Laborales

Académicas
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de servicio que brinda el
Estudio  Contable en
estudio?

e PE2. (EXiste relacion
entre la organizacion y la
calidad de servicio que
brinda el Estudio Contable
en estudio?

o PE3. ;Se relacionan la
direccion y la calidad de
servicio que brinda el
Estudio  Contable en
estudio?

o PEA4. ¢Se  constata
relacion entre el control y
la calidad de servicio que
brinda el Estudio Contable

en estudio?

2.2. Practica.

La presente investigacién serad
importante porque servira como
aporte cientifico para el estudio
contable, ya que los resultados que
se obtuvieron en la influencia de la
gestion administrativa institucional
en la calidad del Servicio del estudio
contable servirdn para mejorar y
analizar aquellos errores presentes,
con el fin de estandarizar los
procesos administrativos.

2.3. Metodoldgica

Los resultados del estudio podréan
ser utilizados en otras
investigaciones donde se busque
cambios en el comportamiento de

los trabajadores.

calidad de servicio que
brinda el Estudio Contable
en estudio.

o OE>. Establecer larelacion
entre la organizacion con
la calidad de servicio que
brinda el Estudio Contable

en estudio.

e OEs. Identificar larelacion
entre la direccion con la
calidad de servicio que
brinda el Estudio Contable

en estudio

® OEs. Analizar la relacion
entre el control con la
calidad de servicio que
brinda el Estudio Contable

en estudio.

que brinda el Estudio
Contable “Asesores &
Consultores  Contables
Megapluz S.R.L.”

Huénuco, durante el 2021.
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ANEXO 02

CONSENTIMIENTO INFORMADO m

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ESCUELA DE POSGRADO

traves del presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada:™ Gestion Administrativa Institucional y Calidad del servicio de un estudio
contable Huanuco 2021." habiendo sido informado(a) del propoésito de la misma, asi
como de los objetivos, y teniendo la confianza plena de que por la informacion que
se vierte en el instrumento serd solo y exclusivamente para fines de la investigacion
en mencién, ademas confio en que la investigacion utilizara adecuadamente dicha

informacién asegurandome la maxima confidencialidad del caso.

S6lo tomaremos un tiempo aproximado de 25 a 30 minutos para que Ud. puede

responder a las preguntas formuladas.

Firma del participante:

DNI.:
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ANEXO 03 m

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO SOBRE CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa Institucional y Calidad del servicio de

un estudio contable Huanuco 2021.

Instrucciones: Estimado(a), el presente cuestionario tiene el propoésito de recoger sus datos
sociodemograficos, es de caracter anénimo, por tanto, la informacién es reservada.

Agradezco su colaboracion.

DATOS GENERALES:

1. Edad.

2. Género:
a) Femenino ()
b) Masculino ()

3. Estado civil.
a) Soltera /o ()
b) Casada/o ()
c) Conviviente ()

d) Divorciada /o ()
4. Grado Académico

e) Bachiller ()
f) Licenciatura ()
g) Maestria ()
h) Doctorado ()

5. Afos que lleva trabajando
a) <De1afo ()

b) De 1a 2 afios ()
c) De 3 a5 afios ()
d) > 5 afios ()
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ANEXO 04 m
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA INSTITUCIONAL

TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion Administrativa Institucional y Calidad del

servicio de un estudio contable Huanuco 2021.

INSTRUCCIONES: Estamos realizando un estudio para lo cual es de gran interés su
participacion. Lea con atencion cada item del instrumento y responda las preguntas y/o
marque con un aspa (X) la respuesta que consideres pertinente.

Recuerde que este cuestionario es anénimo Agradezco su colaboracion.

Valoracion: escala Likert:

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
N° | ITEMS 1123415

I. | La Planeacion

1. | La programacion de actividades se realiza en forma

participativa

2. | Las decisiones para la programacion de actividades

es consultada

3. | Los trabajadores tienen claro los objetivos de la
entidad

4. | Existe un plan estratégico en la entidad

5. | La entidad cuenta con manuales de procedimientos

actualizados.

Il. | La Organizacion

6. | Se cuenta con manuales de funciones actualizados en




la entidad

7. | Se realiza la difusion de los valores en la institucion

8. | Existe una buena comunicacion en la entidad.

9. | Se han actualizado los perfiles de puestos en la
entidad

10. | Considera que la cantidad asignada a cada trabajador
es proporcional.

I11. | La Direccion

11.| La entidad realiza acciones de induccion para el
desempefio de sus actividades en el trabajo.

12.| Lainstitucion cuenta con personal especializado para
el desempefio de las funciones.

13.| Existen normas o politicas para el desarrollo de las
actividades.

14. | Existe liderazgo funcional en la entidad.

15.| Se evidencian solucion de conflictos laborales
frecuentemente

IV. | Control

16.| Se efectla el sequimiento a la ejecucién de los planes
de trabajo.

17.| Se cuenta con politicas internas para un mejor
desempefio laboral.

18.| Se cuenta con instructivos sobre procesos de gestion.

19.| Existe medidas de seguimiento y control en su area
de trabajo

20. | Se establecen grupos de trabajo para el cumplimiento

de metas

102



Valoracion de gestion administrativa institucional
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GESTION ADMINISTRATIVA Alto Medio Bajo
INSTITUCIONAL
Valoracion global 1-35 36-71 72-100
Valoracién parcial
| La planeacion 0-9 10-19 20-25
Il | La organizacion 0-9 10-19 20-25
11 | Ladireccion. 0-9 10-19 20-25
IV | El control 0-9 10-19 20-25




104

ANEXO 05 m
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa Institucional y Calidad del servicio de
un estudio contable Huanuco 2021

Instrucciones: Estimado(a) lea las siguientes afirmaciones, que indica en qué grado le ha
ocurrido a usted esta afirmacion durante la semana pasada y marque con una “X” en la
casilla que a su juicio segun corresponda de acuerdo a la escala de calificacion. Agradezco

su colaboracién.

Valoracion: escala Likert:

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
N° | ITEMS 1 2 3 4 5

I. | DIMENSION CONFIABILIDAD

1. El horario de atencion estd acorde con la demanda

2. El personal estd lo suficientemente capacitado para

atender en los tiempos establecidos.

3. La tecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempo de

respuesta.

4. El &rea cuenta con personal itinerante en los caso de

ausencia de alguno.

5. Las tareas y actividades son distribuidas equitativamente

entre elgrupo de trabajo .

II. | DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
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6. La capacidad de respuesta del personal es agil, confiable
yentendible.

7. Los profesionales del estudio contable cuentan con
capacidad de respuesta en situaciones imprevistas.

8. | El personal de la institucion responde a cada
requerimiento enforma eficiente y oportuna

9. La comunicacién que se emplea en la oficina es un
lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario técnico
para explicar las cosas.

10. | La institucion se destaca por ser receptiva a las
necesidades de sususuarios.

l1l. | DIMENSION EMPATIA

11. | El estudio contable ofrece una atencion individual
efectiva.

12. | Los profesionales del estudio contable demuestran
amabilidad y buen trato.

13. | Los profesionales del estudio contable sepreocupan por
los intereses de sus usuarios.

14. | Los profesionales del estudio contable tienen horarios
establecidos (citas) para atender al usuario y siempre los
cumple.

15. | En lainstitucidn se practica la cortesia y el buen trato.

IV. | DIMENSION TANGIBILIDAD

16. | Los profesionales del estudio contable cuentan con un
atractivo material publicitario.

17. | Lainformacion publicitaria del estudio contable es buena.

18. | Los profesionales del estudio contable cuentan con una
buena presentacion.

19. | La estructura y ambientes del estudio contable son

cémodos y de excelente calidad.
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20.

Los modulos de atencién son los adecuados para brindar

una buena atencién al usuario

VALORACION DE CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO MALO REGULAR | BUENA
Valoracion global 1-35 36-71 72-100
Valoracién parcial
I Dimension confiabilidad 0-9 10-19 20-25
Il | Dimension capacidad de respuesta 0-9 10-19 20-25
11 | Dimension empatia 0-9 10-19 20-25
IV | Dimension ¢ 0-9 10-19 20-25
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ANEXO 06

FORMATO DE VALIDACION POR JUECES m

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA INSTITUCIONAL

Colocar el nimero 1, 2,3 y/o 4 segun su apreciacion

N° Reactivos

Relevancia
Coherencia
Suficiencia
Claridad

| | LaPlaneacién

1. | La programacion de actividades se realiza en forma

participativa

2. | Las decisiones para la programacién de actividades es
consultada

3. | Los trabajadores tienen claro los objetivos de la entidad

4. | Existe un plan estratégico en la entidad

5. | La entidad cuenta con manuales de procedimientos

actualizados.

Il | La Organizacion

6. | Se cuenta con manuales de funciones actualizados en la
entidad

7. | Se realiza la difusion de los valores en la institucion

8. | Existe una buena comunicacion en la entidad.

9. | Se han actualizado los perfiles de puestos en la entidad

10.| Considera que la cantidad asignada a cada trabajador es

proporcional.

11l | La Direccion

11.| La entidad realiza acciones de induccion para el
desempefio de sus actividades en el trabajo.
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12.| La institucion cuenta con personal especializado para el
desempefio de las funciones.

13.| Existen normas o politicas para el desarrollo de las
actividades.

14.| Existe liderazgo funcional en la entidad.

15.| Se evidencian solucion de conflictos laborales
frecuentemente

IV | Control

16.| Se efectua el seguimiento a la ejecucién de los planes de
trabajo.

17.| Se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio
laboral.

18.| Se cuenta con instructivos sobre procesos de gestion.

19.| Existe medidas de seguimiento y control en su area de
trabajo

20.| Se establecen grupos de trabajo para el cumplimiento de

metas
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ANEXO 07

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Colocar el numero 1, 2,3 y/o 4 segun su apreciacion

o o 'S
. c c [ '%
N° Reactivos S S |2 |3
E-NE- -
x |[O |®d | O
| | Confiabilidad

1. | El horario de atencién esta acorde con la demanda

2. | El personal estéd lo suficientemente capacitado para

atender en los tiempos establecidos.

3. | La tecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempo

de respuesta.

4. | El area cuenta con personal itinerante en los caso de

ausencia de alguno.

5. | Las tareas y actividades son distribuidas

equitativamente entre elgrupo de trabajo.

Il | Capacidad de respuesta

6. | La capacidad de respuesta del personal es &gil,
confiable yentendible.

7. | Los profesionales del estudio contable cuentan con

capacidad de respuesta en situaciones imprevistas.

8. | EI personal de la institucion responde a cada

requerimiento enforma eficiente y oportuna

9. | La comunicacion que se emplea en la oficina es un
lenguaje comprensible y no utiliza un vocabulario

técnico para explicar las cosas.

10.| La institucion se destaca por ser receptiva a las

necesidades de sususuarios.

111 | Empatia

11.| El estudio contable ofrece una atencion individual

efectiva.
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12.

Los profesionales del estudio contable demuestran

amabilidad y buen trato.

13.

Los profesionales del estudio contable sepreocupan

por los intereses de sus usuarios.

14.

Los profesionales del estudio contable tienen horarios
establecidos (citas) para atender al usuario y siempre

los cumple.

15.

En la institucion se practica la cortesia y el buen trato.

IV | Tangibilidad

16.| Los profesionales del estudio contable cuentan con un
atractivo material publicitario.

17.| La informacién publicitaria del estudio contable es
buena.

18.| Los profesionales del estudio contable cuentan con
una buena presentacion.

19.| La estructura y ambientes del estudio contable son
cémodos y de excelente calidad.

20.| Los modulos de atencion son los adecuados para

brindar una buena atencién al usuario
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ANEXO 08
JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DE LOS

INSTRUMENTOS m

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Instrucciones: Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que

le parece que cumple cada item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a
continuacion se detallan.
E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia. En la casilla

de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

PREGUNTAS ANEXO 3 OBSERVACIONES
N° ITEM
La programacién de actividades se realiza en forma
t participativa
5 Las decisiones para la programacion de actividades es
consultada
3. | Los trabajadores tienen claro los objetivos de la entidad
4. | Existe un plan estratégico en la entidad
La entidad cuenta con manuales de procedimientos
> actualizados.
Se cuenta con manuales de funciones actualizados en la
> entidad
7. | Se realiza la difusion de los valores en la institucion
8. | Existe una buena comunicacion en la entidad.
9. | Se han actualizado los perfiles de puestos en la entidad
Considera que la cantidad asignada a cada trabajador es
1o proporcional.
1 La entidad realiza acciones de induccion para el desempefio

de sus actividades en el trabajo.
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12.

La institucion cuenta con personal especializado para el

desempefio de las funciones.

Existen normas o politicas para el desarrollo de las

13.

actividades.
14.| Existe liderazgo funcional en la entidad.

Se evidencian solucion de conflictos laborales
o frecuentemente

Se efectla el seguimiento a la ejecucion de los planes de
to trabajo.

Se cuenta con politicas internas para un mejor desempefio
t laboral.
18.| Se cuenta con instructivos sobre procesos de gestion.
19.| Existe medidas de seguimiento y control en su area de trabajo

Se establecen grupos de trabajo para el cumplimiento de
0 metas

PREGUNTAS ANEXO 4 OBSERVACIONES

N° ITEM
1. | El horario de atencidn esta acorde con la demanda

El personal esta lo suficientemente capacitado para atender en
> los tiempos establecidos.

La tecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempo de
3 respuesta.

El area cuenta con personal itinerante en los caso de ausencia
N de alguno.

Las tareas y actividades son distribuidas equitativamente
> entre elgrupo de trabajo .

La capacidad de respuesta del personal es agil, confiable y
> entendible.
. Los profesionales del estudio contable cuentan con capacidad

de respuesta en situaciones imprevistas.
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El personal de la institucién responde a cada requerimiento en

forma eficiente y oportuna

La comunicacion que se emplea en la oficina es un lenguaje
comprensible y no utiliza un vocabulario técnico para explicar

las cosas.

10.

La institucién se destaca por ser receptiva a las necesidades

de sususuarios.

11.

El estudio contable ofrece una atencién individual efectiva.

12.

Los profesionales del estudio contable  demuestran

amabilidad y buen trato.

13.

Los profesionales del estudio contable sepreocupan por los

intereses de sus usuarios.

14.

Los profesionales del estudio contable tienen horarios
establecidos (citas) para atender al usuario y siempre los

cumple.

15.

En la institucion se practica la cortesia y el buen trato.

16.

Los profesionales del estudio contable cuentan con un

atractivo material publicitario.

17.

La informacion publicitaria del estudio contable es buena.

18.

Los profesionales del estudio contable cuentan con una buena

presentacion.

19.

La estructura y ambientes del estudio contable son comodos

y de excelente calidad.

20.

Los modulos de atencion son los adecuados para brindar una

buena atencion al usuario
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ANEXO 09

£ ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: JOSE LUIS VILLAVICENCIO GUARDIA
Especialidad: Dr. MEDIO AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE

“Calificar con 1, 2, 3 ¢ 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad”

DIMENSIO | ITE | RELEVANC | COHERENC | SUFICIENC | CLARIDA
N M IA 1A 1A D
1 4 4 4 4
2 4 4 4 4
Planeacion 3 4 4 4 4
4 4 4 4 4
5 4 4 3 4
6 4 4 4 4
Organizacio ! 4 4 4 4
N 8 4 4 4 4
9 4 4 4 4
10 4 4 4 4
11 4 4 4 4
12 4 4 4 4
Direccion 13 4 4 4 4
14 4 4 4 4
15 4 4 4 4
16 4 4 3 4
17 4 4 4 4
Control 18 4 4 4 4
19 4 4 4 4
20 4 4 4 4
Confiabilida 1 4 4 4 4
d 2 4 4 4 4
3 4 4 4 4
4 4 4 4 4
5 4 4 4 4
Capacidad 6 4 4 4 4
de 7 4 4 4 4
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respuesta

8

9

10

Empatia

11

12

13

14

15

Tangibilidad

16

17

18

19

20

R R R R R R R R R R
R R R R S g P e e

AW A DS

R e A E e B e e e e

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X') En caso de Si,
¢Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ( X)

—

NO( )

Jose Luis Villavicencio Guardia
DNI. N2 22486638
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, José Luis Villavicencio Guardia, con DNI N°22486638, con grado Académico de Dr.
En Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible, ejerciendo actualmente como: Docente, en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del
instrumento, a los efectos de su aplicacion de la tesis titulada: Gestion Administrativa
Institucional y calidad del servicio de un estudio contable-Huanuco 2021.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE |JACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE

Congruencia de

items X
Amplitud de
contenido X

Redaccion de los

items X

Claridad y precision

Pertinencia

-

T \
FIRMA DEL EXPERTO
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

.NII!IA DEPOSGRADO

HUANUCO - PERU |H

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: HUMBERTO BENANCIO VALDIVIA

Especialidad: Dr. EN ADMINISTRACION

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad”

DIMENSIO | ITE | RELEVANC | COHERENC | SUFICIENC | CLARIDA
N M 1A 1A 1A D
1 4 4 4 4
2 4 4 4 4
Planeacion 3 4 4 4 4
4 4 4 4 4
5 4 4 4 4
6 4 4 4 4
Organizacio ! 4 4 4 4
. 8 4 4 4 4
9 4 4 4 4
10 4 4 4 4
11 4 4 4 4
12 4 4 4 4
Direccion 13 4 4 4 4
14 4 4 4 4
15 4 4 4 4
16 4 4 4 4
17 4 4 4 4
Control 18 3 3 3 3
19 4 4 4 4
20 3 3 3 3
Confiabilida 1 4 4 4 4
d 2 4 4 4 4
3 4 4 4 4
4 4 4 4 4
5 4 4 4 4
Capacidad 6 3 3 3 3
de 7 4 4 4 4
respuesta 8 4 4 4 4
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9

10

Empatia

11

12

13

14

15

Tangibilidad

16

17

18

19

20

R R R I R R IR
IR R R I R R IR

Ee R N N N N N N RIS

R R R RS R B g S

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de Si,
¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ( X)

NO( )

Humbe\r'to Venancio Valdivia
DNI. N2 22407185
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Humberto Benancio Valdivia, con DNI N°22407185, con grado Académico de Dr. En
Administracion, ejerciendo actualmente como: Docente, en la Universidad Nacional
Hermilio Valdiz&n de Huéanuco.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del
instrumento, a los efectos de su aplicacion de la tesis titulada: Gestion Administrativa
Institucional y calidad del servicio de un estudio contable-Huanuco 2021.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE |[ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE

Congruencia de

Items X
Amplitud de
contenido X

Redaccion de los

items X
Claridad y

precision X
Pertinencia X

FIkMA DE\_\SXPERTO
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN 9 escuean Poseaang

HUANUCO - PERU H

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA
Especialidad: Dr. EN ADMINISTRACION

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad”

DIMENSIO
N

RELEVANC | COHERENC | SUFICIENC | CLARIDA
1A 1A 1A D

:|\
ZFT'I

Planeacion

O|INO|OT|DWIN|F-

Organizacio
n

©

=
o

-
-

[EEN
N

[EEN
w

Direccién

[EEN
IS

[EEN
(op]

[EEN
~

[ERN
(0 0]

Control

[ERN
o

N
o

Confiabilida
d

-

Capacidad
de respuesta

[EEN
a1

e e LR R e S A L A e g e e N e e e e S

PO PP AP PR AR IR AR

e e e AR R S R R SR [V A RO R e e b g e e e e e e e S e e N

e e e AR R S R R S S A RO R e e e e e s e P e e e e e N e

OO N0 |WIN




121

10 [4 4 3 4
11 |4 4 4 4
Empatia 12 |4 4 4 4
13 |4 4 4 4
14 4 4 4 4
15 4 4 4 4
16 |4 4 4 4
Tangibilidad | 17 4 4 4 4
18 4 3 4 4
19 |4 4 4 4
20 |4 4 4 3

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si,
¢Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO( )

‘\'-
\ \
)'I o
I-\'\ —
\ 7 =
> £
f"' AJ\/{\' —
FIRMA DEL\ EXPERTO
R vy e 8 =
Dr. Amoncio Roge ,T e -
DIRECTOR DE (4 “ . ov LChevarria
DE LA FACULY .j::':;f'*"‘ofiixt)o
’ ADMiNIST Rmﬂg A

TURISMO
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Amancio Rodolfo Valdivieso Echevarria, con DNI N°22408967, con grado Académico
de Dr. En Administracion, ejerciendo actualmente como: Docente, en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del
instrumento, a los efectos de su aplicacion de la tesis titulada: Gestion Administrativa
Institucional y calidad del servicio de un estudio contable-Huanuco 2021.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE |JACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE

Congruencia de

items X
Amplitud de
contenido X

Redaccion de los

Items X

Claridad y precision

Pertinencia X

ST ¢
22 ")
— 7 J¢ ’\_-‘
~_FIRMA DEL EXPERTO
s e A—— L\
Dr. Amancio ol > f
DIRECTOR iy A
DE LA FA« ULTAE cias DO
ADMINISTRAT VA< IRISMO
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN B scaraneoscuno

HUANUCO — PERU H|

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: LUIS HENRRY BARRUETA SALAZAR
Especialidad: Dr. EN ADMINISTRACION

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad”

DIMENSION | ITEM | RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
1 4 4 4 4
2 4 4 4 4
Planeacion 3 4 4 4 4
4 4 3 4 4
5 4 4 4 4
6 4 4 4 4
7 4 4 4 4
Organizacion 8 4 4 4 4
9 4 4 4 4
10 4 3 4 4
11 4 4 4 4
12 4 4 4 4
Direccion 13 4 4 4 4
14 4 4 4 4
15 4 4 4 4
16 4 3 4 4
17 4 4 4 4
Control 18 3 3 3 3
19 4 4 4 4
20 3 3 3 3
Confiabilidad 1 4 4 4 4
2 4 4 4 4
3 4 4 4 4
4 4 3 4 4
5 4 4 4 4
Capacidad de 6 3 3 3 3
respuesta 7 4 4 4 4
8 4 4 4 4
9 4 4 4 4
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10

11

Empatia 12

13

14

15

16

Tangibilidad 17

18

19
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¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X)) En caso de Si,
¢Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO( )

(A~ —
«'/7 !,/

-
FIRMA DEL EXPERTQ_,
L. v frrrry Berree?e_swltrar
DRI Y2327/ 2




Yo, Luis Henrry Barrueta Salazar, con DNI N°42380412, con grado Académico Dr. En

Administracion ejerciendo actualmente como: Docente, en la Institucion Universidad

CONSTANCIA DE VALIDACION

Nacional Hermilio Valdizan de Huénuco.
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del

instrumento, a los efectos de su aplicacion de la tesis titulada: Gestion Administrativa

Institucional y calidad del servicio de un estudio contable-Huanuco 2021.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

EXCELENTE

Congruencia de

items

Amplitud de

contenido

Redaccion de los

Items

Claridad y

precision

Pertinencia

Ny
S

s

FIRMA DEL EXPERTQ_,

Srryry Bervee?o _>wltiranr

DT S23 7270 2

ﬁﬁﬁﬁﬁ
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HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO
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0 ESCUELA DE POSERADD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: YERMMY VASQUEZ SALIS
Especialidad: Dr. EN MEDIO AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad”

DIMENSION | ITEM | RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD

1 4 4 4 4

2 4 4 4 4

Planeacién 3 4 4 4 4
4 4 4 4 4

5 4 4 3 4

6 4 4 4 4

7 4 4 4 4

Organizacion 8 4 4 4 4
9 4 3 4 4

10 4 4 4 4

11 4 4 4 4

12 4 4 4 4

Direccion 13 4 4 4 4
14 4 4 4 4

15 4 4 4 4

16 4 4 4 4

17 4 4 4 4

Control 18 3 4 4 4
19 4 4 4 4

20 3 4 4 4

Confiabilidad 1 4 4 4 4
2 4 4 4 4

3 4 3 4 4

4 4 4 4 4

5 4 4 4 4

Capacidad de 6 3 4 4 4
respuesta 7 4 4 4 4
8 4 4 4 4

9 4 4 4 4
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10 4 3 4 4
11 4 4 4 4
Empatia 12 4 4 4 4
13 4 4 4 4
14 4 4 4 4
15 4 4 4 4
16 4 4 4 4
Tangibilidad 17 4 4 4 4
18 4 4 4 4
19 4 4 4 4
20 4 4 4 4

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de Si,
¢Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:
El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO( )

o~ /"‘\\. // - o %
( \ \‘
— 4 1 7
/Ay

FIRMA DEL EXPERTO
Yermmy Vasquez Salis

DNI. N2 42051986
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Yermy Vasquez Salis, con DNI N°42051986, con grado Académico de Dr. En Medio
Ambiente y Desarrollo Sostenible ejerciendo actualmente como: Docente, en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huéanuco.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validaciéon del
instrumento, a los efectos de su aplicacion de la tesis titulada: Gestion Administrativa
Institucional y calidad del servicio de un estudio contable-Huanuco 2021.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

DEFICIENTE |ACEPTABLE |BUENO | EXCELENTE

Congruencia

de items X
Amplitud de
contenido X

Redaccién de

los Items N
Claridad y
precision X
Pertinencia
X
o<\~ o
AV
N T

FIRMA DEL EXPERTO
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NOTA BIOGRAFICA

German Lenin Espinoza Inocente, nacié en el distrito, provincia Yy regién
Huénuco el 14 de mayo de 1977, curso estudios de educacion primaria en la
Institucion Educativa 32004 “San Pedro” del distrito de Huénuco, educacion
secundaria en la Gran Unidad Escolar “Leoncio Prado” de Huanuco, realizo estudios
superiores en el Instituto Superior Tecnoldgico “Aparicio Pomares”, obteniendo el
titulo de Técnico en Electricidad en la Ciudad de Huanuco y sus estudios
universitarios lo realizé en la Universidad de Huénuco, obteniendo el titulo de
Ingeniero de Sistemas e Informatica.

Realiz6 estudios de maestria en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco, graduandose el 2016 como Maestro en Gestion y
Negocios con mencion de Gestion de Proyectos, sustentando la Tesis “Impacto de la
tecnologia de la Informacion y comunicacion en la formacion profesional de
estudiantes del instituto tecnologico de Dos de Mayo” y para optar el grado de Doctor
en Administracion en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco,
sustentando la Tesis “Gestion administrativa institucional y calidad del servicio de

un estudio contable. Huanuco 2021.”



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
LICENCIADA CON RESOLIICION DEL CONSEIO DIRECTIVO N° 099-2019-SUNEDU/CD
WM < M 9 £SOuEA D€ POSGRA0D
ESCUELA DE POSGRADO e

Camgus Universitario. Pabe&én V A" 2do. Piso -~ Cayhuayna
Teléforo 514760 -Pdg. Web, www. posarado.unheval.edu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE DOCTOR

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado; siendo las 19:30h, del dia miércoles 01
DE MARZO DE 2023; el aspirante al Grado de Doctor en Administracién, Don German Lenin
ESPINOZA INOCENTE, procedid al acto de Defensa de su Tesis titulado: “GESTION
ADMINISTRATIVA INSTITUCIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO DE UN ESTUDIO CONTABLE.
HUANUCO 2021" ante los miembros del Jurado de Tesis sefiores:

Dr. Amancio Ricardo ROJAS COTRINA Presidente
Dr. Pable Walter MENESES JARA Secretario
Dr. Isidro Teodolfo ENCISO GUTIERREZ Vocal
Dr. Jorge Ruben HILARIO CARDENAS Vocal
Dr. Ewer PORTOCARRERO MERINO Vocal

Asesor (a) de tesis: Dra. Maria del Carmen VILLAVICENCIO GUARDIA {Resolucidn N° 31800-2018-UNHEVAL/EPG-D)
Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa. cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del aspirante a Doctor,
teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacién personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados. conclusiones, los aportes,
contribucién a la ciencia y solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccion y sustento biblicgrafico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asl mismo, el Jurado planteé a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia el Doctorando la Nota de...... 1 2SI5005 e, (A6 )
Equivalentea ............ Dueng ... porlo que se declara . A

vOC

DNIN®. 2244.) BYD08.....

Leyenda:

19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 8 16: Bueno

(Resa\/cAn N° 06072022 LINHEVAL/EPG-D)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria = Pabellén V Block "A" 2do. piso
Teléf. 514760
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN B |

ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina
HACE CONSTAR:

Que, la tesis. titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA INSTITUCIONAL Y
CALIDAD DEL SERVICIO DE UN ESTUDIO CONTABLE HUANUCO
2021”, realizado por el Doctorando en Administraciéon, German Lenin
ESPINOZA INOCENTE, cuenta con un indice de similitud del 20%,
verificable en el Reporte de Originalidad del software Turnitin. Luego del
andlisis se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio; por lo expuesto, la Tesis cumple con las normas para el
uso de citas y referencias, ademds de no superar el 20,0% establecido en
el Art. 233° del Reglamento General de la Escuela de Posgrado Modificado
de la UNHEVAL - (Resolucién Consejo Universitario :N° 0720-2021-
UNHEVAL, del 29.NOV.2021).

Cayhuayna, 22 de febrero de 2023.

s
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2 ORECTOR Ef
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Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina
DIRECTOR DE LA ES DE POSGRADO
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s\UNHEVAL

NIVERSIDAD NACIONAL
" HERMILIO VALDIZAN

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

DIRECCION DE
INVESTIGACION

oF Ve,
oo ey

‘Dl
UNHEVAL

Diombora Lot

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacion: (Marque con una “x”)

Pregrado

’ Segunda Especialidad ’

‘ Posgrado:

Maestrl’a‘ ‘ Doctorado ‘ X

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

ADMINISTRACION

Grado que otorga

DOCTORADO EN ADMINISTRACION

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

ESPINOZA INOCENTE GERMAN LENIN

Tipo de Documento:

DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

962788177

Nro. de Documento:

22530218

Correo Electroénico:

inocenteleninl4@gmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electroénico:

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ Sl ‘ X ‘ NO ‘

Apellidos y Nombres:

VILLAVICENCIO GUARDIA MARIA DEL CARMEN

| ORCID ID:

0000-0003-3467-4356

Tipo de Documento:

DNI ‘ X ’ Pasaporte ‘ ’

’ ‘ Nro. de documento:

22406474

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: ROJAS COTRINA AMANCIO RICARDO
Secretario: MENESES JARA PABLO WALTER
Vocal: ENCISO GUTIERREZ ISIDRO TEODOLFO
Vocal: HILARIO CARDENAS JORGE RUBEN
Vocal: PORTOCARRERO MERINO EWER
Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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DIRECCION DE
INVESTIGACION

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD NACIONAL
” HERMILIO VALDIZAN

5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a)

Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

GESTION ADMINISTRATIVA INSTITUCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE UN ESTUDIO CONTABLE. HUANUCO 2021

b)

El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

DOCTOR EN ADMINISTRACION

c)

El Trabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacicnales de citas y referencias.

d)

El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e}

El trabajo de investigacidn no ha sido publicade, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f

Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g

Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h)

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarade o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiente de lo declarade o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacidn o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asuma las
consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustentod su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacién en el Acta de Sustentacién)

2023

Modalidad de obtencién
del Grado Académico o

Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion

Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Profesional: (Marque
con X segun Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios)

Trabajo de Investigacion

Profesional

Pares Externos

Trabajo Académico

Otros (especifique modalidad)

Palabras Clave:
(solo se requieren 3 palabras)

GESTION
ADMINISTRATIVA

CALIDAD DE SERVICIO

ESTUDIO CONTABLE

Tipo de Acceso: (Marque
con X segun corresponda)

Acceso Abierto | x

Condicion Cerrada (*)

Con Periodo de Embargo (*)

Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtn corresponda):

Sl NO X

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segun |la Ley Universitaria con la que se inicio los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A traves de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electranica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Weh, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:

Apellidos y Nombres:

ESPINOZA INOCENTE GERMAN LENIN

DNI:

Huella Digital
22530218

Firma:

Apellidos y Nombres:

DNI:

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:

DNI:

Huella Digital

Fecha: 18/04/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.
v' Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v' Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

La informacion que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales

como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.
v/ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio seglin corresponda.
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