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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022.
La investigacion fue de tipo basica, cuantitativa, con método hipotético-deductivo y
con un disefilo no experimental, transversal, correlacional, con una muestra
aleatoria de 33 usuarios a las que se les aplico dos instrumentos: cuestionario de
gestion administrativa y un cuestionario de satisfaccion usuario. Ambos
instrumentos fueron sometidos a validez y confiabilidad. Previo a ello se cont6 con
el consentimiento informado de los participantes en el estudio que se consider6 en
el instrumento que fue impartido mediante el formulario Google. Los resultados
evidenciaron que existe una relacion positiva y moderada (Rho=0.648) entre la
gestion administrativa y la satisfaccién del usuario en una UGEL de la Region Ica —
2022. Concluyendo que la gestion administrativa se relaciona de manera
significativa (p=0.000 < 0.01) con la satisfaccién de usuarios en una UGEL de la

Region Ica.

Palabras clave: Administracién, gestién, satisfaccién, usuario.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and user satisfaction in a UGEL in the Ica Region -
2022. The research was basic, quantitative, with a hypothetical-deductive method
and a non-experimental, cross-sectional, correlational design, with a random
sample of 33 users to whom two instruments were applied: an administrative
management questionnaire and a user satisfaction questionnaire. Both instruments
were subjected to validity and reliability tests. Prior to this, informed consent was
obtained from the participants in the study, which was considered in the instrument
that was administered by means of the Google form. The results showed that there
is a positive and moderate relationship (Rho=0.648) between administrative
management and user satisfaction in a UGEL in the Ica Region - 2022. Concluding
that administrative management is significantly related (p=0.000 < 0.01) with user

satisfaction in a UGEL of the Ica Region.

Keywords: Administration, management, satisfaction, user.
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I. INTRODUCCION

En las estructuras organizativas en las entidades publicas los canales de
comunicacion e informacion son importantes en la administracion escolar (Chavez
& Paucar, 2017): por ello, debido a los grandes cambios originados por la pandemia
las gestiones publicas han tenido que innovar un modelo de atencion enfocado en
los ciudadanos; pues es responsabilidad de las organizaciones generar valor en los
servicios que brindan para lograr la calidad en los usuarios y cubrir sus expectativas
con un buen nivel de satisfaccion (Lapita & Connie, 2020).

En Espafia, el liderazgo es parte fundamental en la gestion educativa,
considerando el nivel de confianza y la participacion de manera colaborativa de
los integrantes del equipo de trabajo (Garcia-Martinez et al., 2020); mientras que
en un contexto latinoamericano, los ciudadanos desde su percepcién se
encuentran insatisfechos con la administracion publica (Schroder, 2001).

En contexto peruano, el Ministerio de Educacién considera que para tener
buenos resultados en la gestion educativa, los gerentes deben poseer
competencias directivas que le permitan tomar decisiones pertinentes en favor de
lograr aprendizajes favorables en el estudiantado (Minedu, 2014). Sin embargo,
gran parte de las organizaciones del estado, enfrenta serios inconvenientes en
relacion a la falta de personal calificado que pueda desempefiarse con eficacia en
la gestion puablica (Campos & Barros, 2020), tomando en cuenta que toda
organizacion tiene como obijetivo brindar calidad en el servicio para lograr que sus
usuarios alcancen un nivel éptimo de satisfaccion al necesitar los servicios de
alguna entidad (Morillo & Morillo, 2017).

En este sentido, partiendo de lo mencionado anteriormente el Ministerio de
educacion tiene la responsabilidad de implementar politicas que atiendan a las
brechas existentes en el sistema educativo; ello se lograra con directivos con
capacidad de liderazgo pedagdgico, administrativo y gerencial, beneficiando la
gestion administracion de recursos que otorga el estado con la finalidad de
atender las necesidades educativas. En el caso de la Unidad de Gestion Educativa
Local (UGEL), esta institucion se dedica a la administracion del servicio educativo
escolar de su jurisdiccion, y su gestion se rige en base a las normativas y politicas

enmarcadas por el Ministerio de Educacion.



Cabe resaltar, que la UGEL de la Region Ica, a raiz de la pandemia
implemento diversos canales de atencidn no presenciales para los usuarios; sin
embargo, este cambio repentino origino que muchos de ellos desconozcan sus
funcionamiento especialmente en el uso de plataformas virtuales, lo que origino
en los usuarios en principio presenten dificultades en la adaptacion del manejo de
estos aplicativos, originando que esta entidad educativa no pueda cubrir las
solicitudes de todos los usuarios en las modalidades que atiende actualmente.

En este sentido, resulta importante implementar una politica de
modernizacién en la UGEL, que permita fortalecer la gestion administrativa para un
pertinente uso de recursos dirigidos al puablico y lograr que los usuarios se muestren
satisfechos con los resultados a nivel de esta organizacion del estado.

Por todo lo expuesto anteriormente, se plantearon las preguntas de
investigacién para el estudio, siendo la principal: ¢Qué relacion existe entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Regién Ica -
20227?; y en las especificas: ¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y
la dimensién fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia de la
satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica - 20227?.

En relacion con la justificacion tedrica, el estudio se basa en realizar un
analisis en base a la revision de una literatura existente sobre las variables de
estudio, la cual fueron relacionadas para obtener resultados y a partir de ellas dar
soluciones a la problemética planteada. Las teorias descritas en la investigacion
seran fundamentales para que el investigador realice un analisis reflexivo que seran
considerados en sus conclusiones finales.

En relacion con la justificacion metodoldgica, la investigacion hace uso de
instrumentos para conocer el comportamiento de las variables en el &mbito donde
se estudiara; las cuales, han sido sometido a un proceso de validez y confiabilidad
antes de ser aplicado a la poblacion de estudio. Los resultados obtenidos seran
valiosos para futuros investigadores que pretendan abordar las variables
consideradas en la investigacion. Finalmente, en la justificacion préctica, los
hallazgos de la investigacién serviran de base para futuros investigadores lo tomen
en cuenta para dar soluciones a problematicas existentes en relacion a la gestion

administrativas y satisfaccion del usuario en la UGEL.



Se formularon los objetivos para la investigacion, siendo el general:
Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario en una UGEL de la Region Ica - 2022; y en los especificos: Determinar la
relacibn que existe entre la gestion administrativa y la dimensién fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia de la satisfaccion del usuario en una
UGEL de la Region Ica — 2022.

Asimismo, se determinaron las hipétesis de la investigacion, siendo el
principal: La gestidbn administrativa se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica - 2022; y en las especificas:
La gestidon administrativa se relaciona de manera significativa con la dimension
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia de la satisfaccion del

usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022.



Il.  MARCO TEORICO

Se revisaron estudios previos relacionados al estudio, en el ambito internacional
se toma en cuenta la investigacion de Patron-Cortés (2021) en su investigacion
tuvo como finalidad de conocer desde la percepcién de estudiantes como se brinda
la calidad de servicio. La investigacion fue exploratoria y descriptivo, se aplico
entrevistas mediante técnicas de focus group. Sus resultados revelaron que el
servicio que ofrece la entidad educativa es adecuado y de calidad (4.12%) desde
la percepcién de los estudiantes. En las dimensiones capacidad de respuesta y
empatia presentan calificaciones bajas (3.48%), debido a la actitud de poca
amabilidad, de disposicion y tiempo que asume el personal de la entidad. En vista
a estos resultados el estudio propone que la entidad educativa fomente una cultura
que se sensibilice con el servicio brindado.

Eremie & Agi (2020) ejecutaron un estudio acerca de las TIC y una adecuada
gestion de las escuelas de Nigeria. Fue un estudio descriptivo, como colaboradores
tuvo a 255 directivos a quienes se le aplico dos cuestionarios relacionados a
habilidades hacia las TIC y gestion eficiente de los recursos educativos. Como
resultados evidencio que la mayoria de los directivos (95.4%) estan de acuerdo en
que las TIC favorecen la mejora de la gestion; ademas, es eficiente para la
administracion de los recursos en las escuelas publicas del estado de Riviers.

Arbelaez & Mendoza (2019) desarrollaron una investigacion para conocer
cdmo se relaciona la gestion del director y la satisfaccion de usuario externo.
Estudio correlacional. Participaron nueve directores y 652 usuarios de un centro
entidad de salud de Ecuador. Como resultado evidencié que la gestion del director
tuvo un 56% de apreciacion con un nivel regular, mientras que la insatisfaccion del
usuario fue de 89%. Ademas, existié una correlacién directa significativa entre la
gestion inadecuada y la insatisfaccion del usuario (0,28 y 0,16).

Por su parte, Pacheco-Granados et al. (2018) analizaron la gestion
administrativas de escuelas rurales de Santa Marta, Colombia, en las cuales
considero aspectos relacionados al enfoque administrativo, gestion y toma de
decisiones. La investigacion es de nivel descriptivo, considero 25 escuelas rurales.
Los resultados revelan que no existe un enfoque administrativo predominante en

las escuelas de zonas rurales, un nivel moderado en el uso de técnicas de gestion.



Asimismo, 72% de directivos carecen de soportes para tomar decisiones, el 48%
no toma en cuenta referentes teoricos.

Finalmente, Montiel & Bracho (2018) realizé una investigacion con la
finalidad de conocer la relacién entre el liderazgo que ejerce el director y la gestidon
administrativa en los colegios de una Municipalidad en Mara. La investigacion fue
correlacional. Su poblacion fueron 115 individuos (directivos y docentes). Sus
resultados evidenciaron mediante el coeficiente de correlaciéon de Pearson (0.05)
existiendo una relaciébn muy baja, por lo que se infiere que a medida que se
desarrolle el liderazgo directivo, también se desarrollara la gestion administrativa.

En relacion a las investigaciones nacionales, es considerado el estudio de
Melgarejo (2021) quien tuvo como objetivo conocer sobre como afecta el control
interno en la forma de gestionar la administracion en una entidad constructora de
vias. Su estudio fue cuantitativo, tuvo como poblacién a 120 trabajadores. En sus
resultados se evidenciaron que cuando hay presencia de efectos significativos del
control interno en la forma de gestion, el porcentaje disminuye, siendo un indicador
gue la causa es originado por diversos factores que superan el 80%. Ademas, se
demostré que existe una influencia de nivel bajo (indice de Nagelkerke=,288) sobre
la variable dependiente.

Rodriguez (2021) realizd una investigacion para conocer cOmo se relaciona
el trabajo remoto y la gestion administrativa en una UGEL de Lima. La investigacion
fue cuantitativo, correlacional. Su poblacion lo conformé 53 colaboradores. Se tomo
a la muestra dos cuestionarios. Entre sus hallazgos encontrd una relacion fuerte
(Rho Spearman =,413). Ademas, el 94.3% y 90.6% de los participantes consideran
en un nivel alto a ambas variables.

Arriaga (2021) realiz6 una investigacion para conocer como se relaciona la
gestion administrativa y la satisfaccién de usuarios de una UGEL de Ucayali. Fue
una investigacion correlacional causal. Su poblacion fueron 100 trabajadores de la
entidad educativa. Los resultados mostraron una relacion positiva entre las
variables (Rho=0.955). Concluyendo que si la gestion administrativa mejora esto
repercutird positivamente en la satisfacciéon del usuario.

. Alba (2021) realiz6 una investigacion para determinar la relaciéon entre la
capacidad de gestion del administrador y la satisfaccion laboral en los

colaboradores de una Ugel de Lima. Fue basico-correlacional-transversal. Su



técnica la encuesta y cuestionarios validados por expertos. Una muestra de 252
colaboradores. Sus resultados mostraron una relacion positiva y moderada
(Rho=0.501 y p=0.000) entre las variables de estudio en una Ugel de Lima.

Finalmente, Alvarado (2018) en su estudio pretendio hallar la relacién causal
entre la gestion en el proceso educativo y personal en la satisfaccion de los
docentes. Su disefio fue correlacional explicativo, con una poblacién integrada por
110 maestros y 30 administrativos. Los resultados dieron a conocer una relacion
entre los inconstantes antecedentes relacionados a la forma de gestionar el proceso
educativo y personal y la consecuente relacionada a la satisfaccion del docente,
presentando un nivel de variabilidad de 74.1%.

La variable gestion administrativa se respalda en la teoria clasica de la
gestién, sus representantes fueron Henry Fayol, James Money y Luther Gulick,
quienes establecen una estructura formal para las organizaciones, considerando lo
siguiente: (a) Segmentacion y especializacion del trabajo, refiere que al
perfeccionamiento de las labores de los colaboradores mejora los estandares de la
productividad; (b) Ejercicio de la autoridad, los gerentes deben tener la capacidad
de suministrar érdenes a los subordinados, considerando su principio de autoridad,;
(c) Disciplina, los colaboradores deben obedecer y acatar normas establecidas para
el desarrollo de la organizacion, logrando un buen nivel disciplinario en las
actividades empresariales; (d) Unidad de mando, un colaborador solo deberia
recibir érdenes de otro trabajador con un nivel jerarquico (Torres, 2014).

Almanza et al. (2018) menciond que la psicologia organizacional estuvo
enfocada en el trabajador, en aquello que lo motiva; la cual se desarrolla para
crear lazos sociales positivos dentro de la organizacién; generando condiciones
de trabajo que conduzcan a generar mayor productividad, tomando como punto el
empoderamiento, participacion y trato positivo. Ademas, una comunicacién
asertiva adecuada en la organizacibn conduce a fortalecer las relaciones
interpersonales entre todos los miembros.

La teoria burocratica propuesta por Weber (1977) es importante considerar
en el campo administrativo, en ella se contempla reglas, controles y jerarquia que
ayudan a dar soluciones racionales a aquellos problemas complejos que se
puedan presentar en las organizaciones. Estas deben ejercer cierto poder con el

objetivo de que los empleados cumplan sus labores y las ordenes sin resistirse y



considerarlas como parte de sus funciones; asi mismo, las organizaciones deben
ejercer autoridad para supervisar que las actividades sean cumplidas por el
trabajador, la cual debe ser ejercida con carisma y componentes racionales
Sandoval (2015).

En relacién a la gestion administrativa para Chiavenato (2017) se evidencia
en cada actividad emprendida que implica sumar esfuerzos entre los integrantes
de las organizaciones para lograr alcanzar las metas u objetivos, en la cual el
empleado demuestre su desenvolvimiento en su labor relacionado con
planeaciones, organizaciones, direcciones y controles. Asimismo, considera que
el desarrollo de la gestion esta relacionado con la capacidad de fijar metas, las
cuales deben concretarse en obras formales que han sido previamente
organizados en conjunto con los empleados considerando su ubicacion y
circunstancias con la finalidad de conseguir resultados favorables para la
organizacion.

La gestion administrativa es la ciencia o tecnologia relacionado con la
realizacion de actividades y sus elementos son: planificar, organizar, dirigir y
controlar aquellos recursos e insumos para que ciudadanos logren mejorar su
calidad de vida en la sociedad. También implica que el proceso de gestién se
realice de manera eficiente y a la vez eficaz, a través de la planificacion,
organizacion, integracién de recursos, gestién y control (Luna, 2015). Asimismo,
las gestion administrativa incluye cuatro aspectos fundamentales bésicos:
planificar, organizar, dirigir y controlar Gonzélez et al. (2018).

Se definen las dimensiones, en relacion a la primera dimension planeacion
Chiavenato (2017) considera que es un proceso que implica realizar una seleccién
de metas y proyectos, para lo cual es necesario considerar el propdsito o tareas
propias de la organizacion. Estas metas seleccionadas estan relacionadas con las
politicas de gestién de la entidad, las cuales estan consideradas en un plan
estratégico previsto realizar en un futuro.

Para Bernal & Sierra (2008) la planeacién consiste en un proceso que
consiste en establecer los objetivos y estrategias a realizar para lograrlas;
ademas, se disefian programas con la finalidad de conseguir que las acciones a

ejecutar se integren y coordinen oportunamente.



Por su parte, Robbins & Coulter (2012) la planeacion es establecer metas
a nivel de la organizacion y disefiar estrategias en miras de lograrlas,
estableciendo métodos con rigurosidad para realizar las actividades de la
organizacién. Este proceso es responsable de los fines, relacionado al “Que hay
que hacer”; asi como los medios “Cémo hay que hacerlo”.

En relacion a la segunda dimensién organizacion, Chiavenato (2017) lo
expone como un proceso que permite organizar la entidad tomando en cuenta el
plan estratégico elaborado considerando el modelo organizativo y la estructura
interna. También indica, que es integrar y estructurar los recursos de las areas
involucradas en la gestion, asignandolas responsabilidades a cada una de ellas
relacionadas con la administracion de recursos y la coordinacion de esfuerzos.

Para Bernal & Sierra (2008) es un proceso que implica establecer las tareas
gue se necesitan para lograr lo planeado, las cuales deben ser disefiadas segun
los puestos especificando sus funciones; asimismo, se debe crear una estructura
en la organizacion con procedimientos adecuados y asignar recursos.

Por su parte, Robbins & Coulter (2012) considera que toda organizacion
debe considerar tres aspectos: (a) Organizacion, relacionada a construir la
organizacion; (b) Estructura organizacional, relacionada con la distribucién de los
empleos dentro de la organizacién; (c) Disefio organizacional, relacionado con la
remodelacion de la organizacion.

En relacion a la tercera dimensién direccién, Chiavenato (2017) considera
gue es el proceso que implica la supervisién del gerente o directivo al trabajo que
desemperian los empleados, para lo cual debe dar el ejemplo, dirigiendo antes de
ejecutar 6rdenes, ademas de motivarlos para que su labor obtenga la calidad
solicitada. Asimismo, la direccion es elemental para supervisar y comprobar
aguellas tareas asignadas en la organizacion, ello implica conocer que existe un
lider con la capacidad de ser resolutivo frente a los problemas presentados; por
ello debe vigilar y guiar a los empleados con miras a trabajar en equipo y hacer
eficaz y efectivo la produccion.

Para Bernal & Sierra (2008) este proceso estad relacionado con la
motivacioén el liderazgo para trabajar en equipo, también en necesario considerar

estrategias comunicacionales con la finalidad de facilitar que los problemas se



solucionen en la organizacién; poniendo en préactica todo ello se lograra cumplir
con los objetivos establecidos en el proceso de planificacion.

De acuerdo con Robbins & Coulter (2012) la acciones propuestas de
direcciébn se deben conseguir considerando el enfoque del comportamiento
organizacional, la cual incluye el comportamiento individual relacionados con las
actitudes, personalidad, el aprendizaje y la motivacion.

Finalmente en la dimensién control, Chiavenato (2017) indic6 que esta
relacionado con la evaluacién a lo realizado, con la finalidad de detectar posibles
fallas o desvié relacionado con lo planificado, las cuales permitiran buscar
soluciones rapidas y eficientes.

Para Bernal & Sierra (2008) es un proceso que implica la evaluacion y
retroalimentacion de las acciones realizadas; las cuales son realizadas para
conocer el desempefio o dinamica de la organizacién, con la finalidad de alcanzar
adecuadamente sus obijetivos.

Robbins & Coulter ( 2012) considera que el control es un proceso que
implica realizar acciones de supervisién a aquellas actividades realizadas, para
garantizar que se cumplan segun lo planificado, y si hay necesidad corregir errores
gue estén afectando su desarrollo.

Para dar sustento y fundamento a la variable satisfaccion del usuario se
considera el Modelo KANO, en la cual se indica que para que un usuario este
satisfecho depende de la capacidad de la entidad u organizacion de generar un
valor a cada producto o servicio que brindan a la sociedad, la cual debe alcanzar
una satisfaccion en el usuario y lograr de esta manera la fidelidad. Considera
diversos aspectos como (a) Requisito basico: referido a los productos que los
usuarios consideran de uso obligatorio; (b) Requisito de desempefio: referido a la
cantidad de productos ofrecidos aumentan la satisfaccion del usuario al tener una
variedad de productos para elegir; (c) Requisito de deleite: referido a los servicios
no esperados por los usuarios, pero como se presentan generan satisfaccion en
ellos. En conclusion este modelo indica que cualquier usuario puede ser clasificado
en cualquiera de los requisitos segun su preferencia (Henao Nieto et al., 2018).

También se considera el modelo SERVQUAL, es planteado por Michelsen
Consulting en el afio 1992, con la finalidad medir que las empresas brinden calidad

en sus servicios. Este modelo contempla dimensiones la fiabilidad, relacionada con



la eficacia y eficiencia; la empatia, como la capacidad para dar atencién al usuario;
la seguridad, es la suma de la atencion y las habilidades que deben tener los
servidores para poder inspirar credibilidad y confianza en los consumidores; los
elementos tangibles, relacionados con el personal, equipos, instalaciones fisicas y
materiales en la organizacion (Numpaque-Pacabaque & Rocha-Buelvas, 2016).

La variable satisfaccion del usuario es definida como la satisfaccion que el
individuo se genera cuando se ha cubierto una necesidad, generdndose una
experiencia consciente entre la expectativa y la realidad que enfrenta el usuario en
el servicio recibido. Asimismo, el usuario encontrard una satisfaccion cuando el
servicio que recibié sobrepasa su expectativa; cabe resaltar, que no todos los
usuarios tienen las mismas expectativas, presentan diferencias al considerar que
no recibid un servicio eficiente (Thompson, 2019).

Para Pinto Molina (1999) el grado de satisfaccion esta relacionado con un
proceso en el cual una necesidad o motivacion supera el nivel de cero, lo cual esta
ligado con la calidad plena; por ello debe aplicarse a todos los usuarios que hacen
uso de un servicio. En conclusion, es una reaccion subjetiva del individuo en
relacion al servicio o producto brindado.

Calva (2009) consider6 que la satisfaccion del usuario se genera cuando sus
expectativas han sido cubiertas por la organizacién o institucion. Asimismo,
considera a la satisfaccion como una emocion relacionada al bienestar que se logra
al cubrir una necesidad, se asocia a que el producto o servicio esta bien brindado
y es un indicador de calidad. Para Sevilla (2016) es producto de una comparacion
entre las percepciones producto de la experiencia, los objetivos y las expectativas
gue se pueden generar los clientes; la cual le genera un estado que puede ser
emocional o intelectual. Desde la postura de Cabello & Chirinos (2012) el usuario
esta satisfecho al obtener un bien o servicio del cliente; asimismo, esta satisfaccion
se centra en los procesos de percepcion y evaluacién por parte del consumidor.

En relacidn a la dimension fiabilidad, Paredes (2020) considero que es digha
de la persona, relacionado con su actitud, competencia profesional, interés por la
resolucion de problemas y ser confiable. Asimismo, involucra que los resultados
gue se obtienen sean favorables, no considerando que personal atendio el cliente.
Por ejemplo, en salud un paciente brinda su receta médica a una persona

encargada de la farmacia, quien tiene que brindar lo solicitado, evidenciando
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habilidad para brindar el servicio ofertado, con comprensién del cliente mediante la
comunicaciéon (Moscoso et al., 2019).

En relacién a la dimension seguridad, Moscoso et al. (2019) consider6 que
implica la autenticidad y garantia en un servicio, tomando en cuenta que el
profesional que lo brinda debe ser una persona con capacidad de transmitir
confianza, conocimientos (tedricos y practicos), para lo cual debe ser afable y
realizar las cosas poniendo el practica la ética. Asimismo, esta relacionado con la
imagen del profesional que brinda el servicio, al mostrarse educado frente al
paciente, para que se sienta tranquilo y se presente un menor porcentaje de riesgo.

Para Sihuin-Tapia et al. (2015) la seguridad de los usuarios esta relacionada
con los conocimientos y atencion que el trabajador debe mostrar, logrando inspirar
credibilidad y confianza en el usuario.

En relacion a la dimension capacidad de respuesta, son todas ellas son
habilidades, actitudes, aptitudes frente a una respuesta o situacion que se presente.
Asimismo, es la disposicion que se tiene para dar solucion a las inquietudes que
pueda presentar el usuario; es decir la simplicidad para dar agilidad a los tramites
durante la atencion Paredes (2020).

Para Moscoso et al. (2019) es ofrecer a los clientes en el tiempo adecuado
todos los servicios, la cual debe ser rapida para no generar en ellos personas
impacientes y se les atienda oportunamente. Para ello, una opcion podria ser
colocar una persona técnico o profesional que debe ser atento para brindar este
servicio. Cabe resaltar que la oportunidad de atencion es el valor publico que se les
brinda a los usuarios por parte de los servicios que presta la institucion.

En relacion a la dimension empatia, es el mas resaltante ya que esta
relacionado con las emociones del ser humano ya sean positivas 0 negativas;
llevado a las empresas, las personas que brindan atencibn deben ser
comprensivas, comunicativas, solidarias y humana; también simpética cuando
brinda una atencion a nifios y ancianos Moscoso et al. (2019).

Por su parte Paredes (2020) la empatia consiste en comprender las
exigencias, sentimientos y emociones del otro, con la finalidad de comprender la
necesidad que atraviesa otra personas Yy hacerlo con reciprocidad. Por ello, el
trabajador debe activar sus emociones de manera empatica para ofrecer a sus

clientes un servicio de calidad.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio es basica, debido a que esta orientada a la busqueda de nuevos
conocimientos sin tener como fin una practica especifica e inmediata. Asimismo, su
finalidad es crear un cuerpo de conocimientos teérico tomando en cuenta

fendmenos educativos y persigue la resolucién de problemas (Naupas et al., 2014).

3.1.2. Disefio de investigacion

El enfoque del estudio fue cuantitativo, debido a que el andlisis de los resultados
son presentados mediante tablas y variables numéricas de manera descriptiva e
inferencial para una mejor comprension (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
El método fue hipotético-deductivo, la cual parte de inferencias légicas para
elaborar conclusiones particulares con la comprobacion de hipotesis; asimismo, es
no experimental, debido a los fenbmenos se observan en su estado natural, sin
manipulacién, para luego proceder a procesarlos; también, es transversal porque
recopilo datos en momento unico (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Finalmente, el estudio es correlacional, debido a tiene como finalidad

conocer el grado de relacién entre dos o mas variables.

Diagrama del estudio:

01

-t

—

M = Usuarios de una Ugel de Ica
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0O1= Gestioén administrativa
O2= Satisfaccion del usuario

r = Relaciéon entre variables

3.2. Variables y Operacionalizacion
las variables de estudio pertenecen al tipo cuantitativo ordinal, debido a que se le

asignaron valores numéricos para ser procesados mediante la estadistica.

Variable 1: Gestion Administrativa

Definicion conceptual: Es la ciencia o tecnologia relacionado con la realizacion
de actividades y sus elementos son: planificar, organizar, dirigir y controlar aquellos
recursos e insumos con la finalidad de buscar mejoras en la calidad de vida de los
ciudadanos (Luna, 2015).

Definicion operacional: La variable gestion administrativa se midio a través de un
cuestionario tipo Likert compuesto de 32 items, con alternativa de opciones
multiples: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1);

considerando dimensiones como las planificacion, organizacion, direccion y control.

Variable 2: Satisfacciéon del usuario

Definicion conceptual: Es concebida como la satisfaccion que el individuo se
genera cuando se ha cubierto una necesidad, generdndose una experiencia
consciente entre la expectativa y la realidad que enfrenta el usuario en el servicio
recibido (Thompson, 2019).

Definicion operacional: La productividad laboral se midi6 a través de un
cuestionario tipo Likert compuesto por 19 items, con alternativa de opciones
multiples: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1);
considerando cada dimension: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y

empatia.
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3.3. Poblacidn, muestra, muestreo

3.3.1. Poblacién

Para Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) esta constituido por el conjunto de
todos los casos que se asemejan en determinadas especificaciones; asimismo, el
estudio debe delimitar claramente la poblacién tomando en cuenta el planteamiento
del problema. Para la investigacion se consideraron 33 usuarios de la UGEL de

Ica.

Tabla 1
Distribucién de la poblacion

Usuarios de la UGEL de Ica N° de Usuarios
Usuarios docentes 21
Usuarios no docentes 12
Total 33

Criterios de inclusion: Usuarios de la UGEL de Ica que voluntariamente
accedieron participar en el estudio, para lo cual firmaron un consentimiento
informado y completaron el cuestionario impartido mediante el formulario Google.

Criterios de exclusion: Aquellos usuarios de la UGEL que no decidieron formar

parte del estudio y los que no llenaron adecuadamente el cuestionario.

3.3.2. Muestra
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), menciond que es el subgrupo de la
poblacion, donde se recolectan datos para la investigacion y debe delimitarse de

antemano con precision.

3.3.3. Muestreo

Fue no probabilistico, considerando el criterio de la investigadora, mas que por un
criterio de estadistico de probabilidad. Para el estudio no se cont6 con el acceso
completo de los usuarios de la UGEL de Ica, por lo que no conlleva a calcular

probabilidades.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.1.1. Técnica
Es un conjunto de instrumentos importantes para el proceso de investigacion
cientifica (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). En este caso se empled la

técnica de la encuesta.

3.1.2. Instrumento de recoleccion de datos
Se utilizé el cuestionario, que es un conjunto preguntas que se esboza para

registrar informacion de la variable que se va investigar (Naupas et al., 2014).

Ficha técnica del instrumento de Gestién Administrativa
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Nombre: Cuestionario de gestion administrativa

Autor: Edwin Alberto Martinez Lépez

Afno: 2019

Administracion: Individual

Duracién: 30 a 40 minutos Aproximadamente

Ambito de aplicacion: UGEL de Ica

Puntuacion: Calificacion manual o computarizada

Escala: Nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4), siempre

(5).

Ficha técnica del instrumento de Satisfaccion del Usuario
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Nombre: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Autor: Cano Carazas, Jesus Alberto

Ano: 2021

Administracion: Individual

Duracién: 30 a 40 minutos Aproximadamente

Ambito de aplicacion: UGEL de Ica
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Puntuacion: Calificacion manual o computarizada

Escala: Nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4), siempre

(5).

Validez

Se refiere al grado en que realmente se mide la variable (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). Los instrumentos fueron sometidos a proceso de validacién por
sus respectivos creadores, en el caso de ambos instrumentos fueron sometidos a

una validez de constructo, contenido y criterio (Pertinencia, relevancia y claridad).

Confiabilidad

Se realizd6 mediante la consistencia interna con la prueba estadistica de
confiabilidad Alfa de Cronbach, para lo cual fue necesario realizar una prueba piloto
con 15 usuarios de la UGEL de Ica, todo ello para evaluar el comportamiento de las
variables de estudio. Los resultados permitan que los instrumentos sean aplicados

en la muestra del estudio.

Tabla 2

Fiabilidad de los instrumentos

variable Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion administrativa 0.983 32
Satisfaccion del usuario 0.973 19

3.5. Procedimientos

Con la finalidad de recoger informacion para la investigacion, se realizaron
coordinaciones previas con las autoridades de la UGEL de Ica en la cual se
ejecutaria el estudio; una vez realizadas las coordinaciones se procedié a aplicar
los instrumentos a los usuarios de la UGEL en mencion. Luego se organizé las
respuestas en un archivo de Excel y posteriormente mediante las pruebas
estadisticas del paquete SPSS version 24, obtener los resultados y presentarlos

mediante tablas y figuras.

16



3.6. Método de analisis de datos

Para el andlisis descriptivo e inferencial se recurrié a utilizar pruebas estadisticas
del paquete estadistico SPSS version 24, cuyos resultados fueron presentados en
tablas de contingencia y figuras con sus respectivas interpretaciones segun las
variables de estudio, y para probar las hipé6tesis se recurrié al coeficiente de
correlacion de Spearman, siendo la prueba idonea para determinar la relacion o

asociacion entre dos o0 mas variables.

3.7. Aspectos éticos

En la investigacion se conservo el principio ético de confidencialidad, utilizando los
datos obtenidos exclusivamente en el estudio; asimismo la informacion considerada
en la investigacion que fueron cogidos del aporte de otros estudios fueron citados
considerando las Normas de redaccion APA 7ma Edicion. Ademas, se aplico la

encuesta de forma anonima y con consentimiento del participante.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de los resultados

Tabla 3

Gestion administrativa en una UGEL de Ica

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3,0
Valido Medio 12 36,4
Alto 20 60,6
Total 33 100,0

Figura 1
Nivel de la Gestion Administrativa

Gestion Administrativa

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Gestion Administrativa
Interpretacion: Como se visualiza en la tabla 3 y figura 1, desde la percepcion de

los usuarios de una UGEL de Ica, la gestion administrativa en un nivel bajo
representa el 3,03%, medio un 36,36% Yy alto 60,61%.
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Tabla 4

Satisfaccion del usuario en una UGEL de Ica

Frecuencia Porcentaje
Malo 2 6,1
Valido Regular 13 39,4
Bueno 18 54,5
Total 33 100,0

Figura 2
Nivel de Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del Usuario

Porcentaje

Walo Regular Bueno

Satisfaccion del Usuario

Interpretacion: Como se visualiza en tabla 4 y figura 2, desde la percepcion de los
usuarios de una UGEL de Ica, la satisfaccion del usuario en un nivel malo
representa el 6,06%, regular un 39,39% y bueno un 54,55%.
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Tabla 5

Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en una UGEL de Ica

Gestion Administrativa

Bajo Medio Alto Total
Malo Recuento 0 2 0 2
Satisfaccion % dentro de GA 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
del usuario % dentro de SU 0,0% 16,7% 0,0% 6,1%
Regular  Recuento 1 8 4 13
% dentro de GA 7.7% 61,5% 30,8% 100,0%
% dentro de SU 100,0% 66,7% 20,0% 39,4%
Bueno Recuento 0 2 16 18
% dentro de GA 0,0% 11,1% 88,9% 100,0%
% dentro de SU 0,0% 16,7% 80,0% 54,5%
Total Recuento 1 12 20 33
% dentro de GA 3,0% 36,4% 60,6% 100,0%
% dentro de SU 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Figura 3

Barras agrupadas de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario

Recuento

Grafico de barras

Malo

Regular

Satisfaccion del Usuario

Bueno

Gestion
Administrativa

HEBajo

W wiedio

W Aito

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 3, se observa que la satisfaccion del usuario

en nivel malo, el 2% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel medio;

en un nivel regular, el 8% de usuarios ubica a la gestién administrativa en un nivel

medio; finalmente, en un nivel bueno, el 18% de usuarios ubica a la gestion

administrativa en un nivel alto.
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Tabla 6

Gestion administrativa y la dimension fiabilidad

Gestion Administrativa

Bajo Medio Alto Total
Malo Recuento 1 4 0 5
% dentro de GA 20,0% 80,0% 0,0% 100,0%
Fiabilidad % dentro de DF 100,0% 33,3% 0,0% 15,2%
Regular Recuento 0 7 4 11
% dentro de GA 0,0% 63,6% 36,4% 100,0%
% dentro de DF 0,0% 58,3% 20,0% 33,3%
Bueno Recuento 0 1 16 17
% dentro de GA 0,0% 5,9% 94,1% 100,0%
% dentro de DF 0,0% 8,3% 80,0% 51,5%
Total Recuento 1 12 20 33
% dentro de GA 3,0% 36,4% 60,6% 100,0%
% dentro de DF 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Figura 4

Barras agrupadas de la gestion administrativa y la dimension fiabilidad

Recuento

Grafico de barras

Regular

Fiabilidad

Gestion
Administrativa

EBajo

Wnedio

W Alto

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 4, se observa que la dimension fiabilidad en

nivel malo, el 4% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel medio; la

dimensién fiabilidad en un nivel regular, el 7% de usuarios ubica a la gestidon

administrativa en un nivel medio; finalmente, la dimensién fiabilidad en un nivel

bueno, el 16% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel alto.
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Tabla 7

Gestion administrativa y la dimension seguridad

Gestion Administrativa

Bajo Medio Alto Total
Malo Recuento 1 4 0 5
% dentro de ND2 20,0% 80,0% 0,0% 100,0%
% dentro de NV1 100,0% 33,3% 0,0% 15,2%
Seguridad  Regular Recuento 0 8 7 15
% dentro de ND2 0,0% 53,3% 46,7% 100,0%
% dentro de NV1 0,0% 66,7% 35,0% 45,5%
Bueno Recuento 0 0 13 13
% dentro de ND2 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
% dentro de NV1 0,0% 0,0% 65,0% 39,4%
Total Recuento 1 12 20 33
% dentro de ND2 3,0% 36,4% 60,6% 100,0%
% dentro de NV1 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Figura 5

Barras agrupadas de la gestién administrativa y la dimension seguridad

Recuento

Grafico de barras

Regular

Seguridad

Bueno

Gestion
Administrativa

EBajo

W viedio

W Alto

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 5, se observa que la dimension seguridad en

nivel malo, el 4% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel medio; la

dimensién seguridad en un nivel regular, el 8% de usuarios ubica a la gestion

administrativa en un nivel medio; finalmente, la dimension seguridad en un nivel

bueno, el 13% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel alto.
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Tabla 8

Gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta

Gestiéon Administrativa

Bajo Medio Alto Total
Malo Recuento 0 3 0 3
% dentro de ND3 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Capacidad % dentro de NV1 0,0% 25,0% 0,0% 9,1%
de Regular  Recuento 1 8 3 12
respuesta % dentro de ND3 8,3% 66,7% 25,0% 100,0%
% dentro de NV1 100,0% 66,7% 15,0% 36,4%
Bueno Recuento 0 1 17 18
% dentro de ND3 0,0% 5,6% 94,4% 100,0%
% dentro de NV1 0,0% 8,3% 85,0% 54,5%
Total Recuento 1 12 20 33
% dentro de ND3 3,0% 36,4% 60,6% 100,0%
% dentro de NV1 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Figura 6

Barras agrupadas de la gestibn administrativa y la capacidad de respuesta

Recuento

Grafico de barras

Malo

Reqgular

Capacidad de respuesta

Bueno

Gestion
Administrativa

M Bajo

W wedio

W Alto

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 6, se observa que la dimension capacidad de

respuesta en nivel malo, el 3% de usuarios ubica a la gestién administrativa en un

nivel medio; la misma dimension en un nivel regular, el 8% de usuarios ubica a la

gestion administrativa en un nivel medio; finalmente, en un nivel bueno, el 17% de

usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel alto.
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Tabla 9

Gestion administrativa y la dimension empatia

Gestién Administrativa

Bajo Medio Alto Total

Malo Recuento 0 1 0 1

% dentro de ND4 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

% dentro de NV1 0,0% 8,3% 0,0% 3,0%

Empatia  Regular Recuento 1 10 3 14
% dentro de ND4 7,1% 71,4% 21,4% 100,0%

% dentro de NV1 100,0% 83,3% 15,0% 42,4%

Bueno Recuento 0 1 17 18

% dentro de ND4 0,0% 5,6% 94,4% 100,0%

% dentro de NV1 0,0% 8,3% 85,0% 54,5%

Total Recuento 1 12 20 33
% dentro de ND4 3,0% 36,4% 60,6% 100,0%

% dentro de NV1 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Figura 7
Barras agrupadas de la gestion administrativa y la dimension empatia

Grafico de barras

Gestion
Administrativa

HBajo

Wvicdio

W Alto

Recuento

Malo Reqular Bueno

Empatia

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 7, se observa que la dimension empatia en
nivel malo, el 1% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel medio; la
dimensién empatia en un nivel regular, el 10% de usuarios ubica a la gestidon
administrativa en un nivel medio; finalmente, la dimension empatia en un nivel

bueno, el 17% de usuarios ubica a la gestion administrativa en un nivel alto.
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4.2. Pruebadenormalidad

Tabla 10

Prueba de normalidad

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
Gestion Administrativa ,641 33 ,000
Planeacion 572 33 ,000
Organizacion ,681 33 ,000
Direccion ,629 33 ,000
Control ,598 33 ,000
Satisfaccion del usuario ,364 33 ,000
Fiabilidad ,334 33 ,000
Seguridad ,408 33 ,000
Capacidad de respuesta 312 33 ,000
Empatia ,351 33 ,000

La prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, demuestra que las variables presentan

un valor de p=0.000 < 0.005. En consecuencia, es rechazada la Ho y se concluye

gue los datos de las variables no provienen de una distribucién normal. En este
sentido, se empleard el estadistico no paramétrico Rho de Spearman para la

prueba de hipaotesis.

4.3. Analisis inferencial o prueba de hipoétesis

Hipotesis general

Ha: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en una UGEL de la Regidn Ica — 2022.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022.
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Tabla 11

Correlacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario

Gestion Satisfaccion del
Administrativa Usuario
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,648™
Administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 33 33
Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,648™ 1,000
del Usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33

Interpretacion: En la tabla 11 se observa que el Rho= 0.648, indicando que existe

una relacion positiva y moderada entre las variables, con un p=0.000 < 0.01. En

este sentido, se rechaza la (Ho) y se acepta la hipdtesis general: La gestion

administrativa se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario
en una UGEL de la Region Ica — 2022.

Hipotesis especifica 1

Ha: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la dimension

fiabilidad de la satisfaccién del usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona de manera significativa con la

dimensién fiabilidad de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica —

2022.

Tabla 12

Correlacion entre la gestion administrativa y la dimension fiabilidad

Gestion
administrativa Fiabilidad

Rho de
Spearman

Gestion
administrativa

Fiabilidad

Coeficiente de correlacion 1,000 757"
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
Coeficiente de correlacion 757" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .

N 33 33
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Interpretacion: En la tabla 12 se observa que el Rho= 0.757, indicando que existe
una relacion positiva y alta entre gestion administrativa y la dimension fiabilidad,
con un p=0.000 < 0.01. En este sentido, se rechaza la (Ho) y se acepta la primera
hipotesis especifica: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa
con la dimension fiabilidad de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region

Ilca — 2022.

Hipodtesis especifica 2

Ha: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la dimensién

seguridad de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica - 2022

Ho: La gestion administrativa no se relaciona de manera significativa con la
dimension seguridad de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica -
2022

Tabla 13
Correlacién entre la gestion administrativa y la dimensién seguridad

Gestion
administrativa  Seguridad

Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 734"
administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 33 33
Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 734" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

Interpretacion: En la tabla 13 se observa que el Rho= 0.734, indicando que existe
una relacion positiva y alta entre gestion administrativa y la dimensién seguridad,
con un p=0.000 < 0.01. En este sentido, se rechaza la (Ho) y se acepta la segunda
hipotesis especifica: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa
con la dimension seguridad de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region
Ica — 2022.
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Hipo6tesis especifica 3

Ho: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la dimensién
capacidad de respuesta de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region
Ica — 2022:

Ho: La gestion administrativa no se relaciona de manera significativa con la
dimensién capacidad de respuesta de la satisfaccion del usuario en una UGEL de

la Regidn Ica - 2022

Tabla 14
Correlacién entre la gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta

Gestion Capacidad de
administrativa  respuesta

Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 761"
administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 33 33
Spearman Capacidad de Coeficiente de correlacion 761" 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

Interpretacion: En la tabla 14 se observa que el Rho= 0.761, indicando que existe
una relacion positiva y alta entre la gestion administrativa y la dimension capacidad
de respuesta, con un p=0.000 < 0.01. En este sentido, se rechaza la (Ho) y se
acepta la tercera hipotesis especifica: La gestion administrativa se relaciona de
manera significativa con la dimension capacidad de respuesta de la satisfaccion del

usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022.

Hipotesis especifica 4

Ha: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la dimension

empatia de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Regién Ica — 2022

Ho: La gestion administrativa no se relaciona de manera significativa con la
dimension empatia de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica —
2022
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Tabla 15

Correlacion entre la gestion administrativa y la dimension empatia

Gestion
Administrativa Empatia
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 , 756"
Administrativa - sjg. (bilateral) ,000
Rho de N 33 33
Spearman . N .
Empatia Coeficiente de correlacion , 756 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

Interpretacion: En la tabla 15 se observa que el Rho= 0.756, indicando que existe

una relacion positiva y alta entre la gestion administrativa y la dimension empatia,

con un p=0.000 < 0.01. En este sentido, se rechaza la (Ho) y se acepta la cuarta

hipotesis especifica: La gestion administrativa se relaciona de manera significativa

con la dimension empatia de la satisfaccion del usuario en una UGEL de la Regién

Ica — 2022.
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IV. DISCUSION

Segun el analisis de los resultados, en relacién al objetivo general, el resultado de
Rho=0.648 demostr6 que existe una relacion positiva y moderada entre las
variables, con un p=0.000 < 0.01, la cual permitié aceptar la hipétesis de estudio:
La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la satisfaccion
del usuario en una UGEL de la Regién Ica — 2022. Estos hallazgos se asemejan a
los resultados obtenidos por Arriaga (2021) quien en su investigacion dio a conocer
una relacion positiva entre las variables (Rho=0.955) entre las variables.
Concluyendo que si la gestion administrativa mejora esto repercutira positivamente
en la satisfaccion del usuario. Asimismo, Montiel & Bracho (2018) en sus resultados
evidenciaron mediante el coeficiente de correlacion de Pearson (0.05) que existe
una relacion muy baja entre las variables de estudio. Tedricamente se respalda en
Chiavenato (2017) quien considera que la gestion administrativa se evidencia en
cada actividad emprendida que implica sumar esfuerzos entre los miembros con la
finalidad de lograr las metas u objetivos organizacionales,

En relacion al objetivo especifico 1, el resultado obtenido de Rho = 0.757,
indica que existe una relacion positiva y alta entre las variables, con un p=0.000 <
0.01, aceptandose la primera hip6tesis especifica: La gestion administrativa se
relaciona de manera significativa con la dimensién fiabilidad de la satisfaccion del
usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022. Estos resultados se relacionan con
la investigacion de Rodriguez (2021) quien encontré una relacion fuerte entre la
gestién administrativa y trabajo remoto (Rho =,713). Asimismo, Pacheco-Granados
et al. (2018) encontré que el 72% de directivos carecen de soportes para tomar
decisiones, el 48% no toma en cuenta referentes teoricos. Teoricamente se
respalda con el autor Paredes (2020) quien consider6 que la fiabilidad es digna de
la persona, relacionado con su actitud, competencia profesional, interés por la
resolucion de problemas y ser confiable.

Respecto al objetivo especifico 2, el resultado obtenido de Rho= 0.734, indica que
existe una relaciéon positiva y alta entre las variables, con un p=0.000 < 0.01,
aceptandose la segunda hipétesis especifica: La gestion administrativa se relaciona

de manera significativa con la dimension seguridad de la satisfaccion del usuario
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en una UGEL de la Region Ica — 2022. Estos hallazgos se relacionan con el estudio
Rodriguez (2021) quien encontré una relacion (Rho Spearman =,413) entre el
trabajo remoto y la gestion administrativa en una Ugel de Lima. Asimismo, Patron-
Cortés (2021) en sus resultados revelaron que el servicio que ofrece la entidad
educativa es adecuado y de calidad (4.12%) desde la percepciéon de los
estudiantes, finalmente con el estudio de Arbelaez & Mendoza (2019) quien como
resultado evidencié que existié una correlacion directa entre la gestion inadecuada
y la insatisfaccion del usuario (0,28 y 0,16). Se respalda en el autor Moscoso et al.
(2019) quien considerd que la seguridad implica la autenticad en un servicio, al
transmitir confianza por el profesional que atiende.

En relacidn al objetivo especifico 3, el resultado de Rho= 0.761, indica que
existe una relacion positiva y alta entre las variables, con un p=0.000 < 0.01,
aceptandose la tercera hipotesis especifica: La gestibn administrativa se relaciona
de manera significativa con la dimension capacidad de respuesta de la satisfaccion
del usuario en una UGEL de la Regidn Ica — 2022. Estos hallazgos guardan relacion
con el estudio de Alba (2021) quien en sus resultados evidenciaron una relacion
positiva y moderada (Rho=0.501 y p=0.000) entre las variables de estudio en una
Ugel de Lima. Asimismo, Eremie & Agi (2020) evidencié que la mayoria de los
directivos (95.4%) estan de acuerdo en que las TIC favorecen la mejora de la
gestién. Tedricamente se respalda en Paredes (2020) quien consider6 que la
capacidad de respuesta, son todas ellas son habilidades, actitudes, aptitudes frente
a una respuesta o situacion que se presente. Asimismo, es la disposicion que se
tiene para dar solucion a las inquietudes que pueda presentar el usuario; es decir
la simplicidad para dar agilidad a los tramites durante la atencion.

Finalmente, en relacion al objetivo especifico 4, el resultado de Rho= 0.756,
indica que existe una relacién positiva y alta entre las variables, con un p=0.000 <
0.01, aceptandose la cuarta hipétesis especifica: La gestion administrativa se
relaciona de manera significativa con la dimension empatia de la satisfaccion del
usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022. Estos hallazgos se relacionan con
el estudio Alvarado (2018) quien en su resultado dio a conocer una relacion entre
la forma de gestionar el proceso educativo y personal y la consecuente relacionada
a la satisfaccion del docente, presentando un nivel de variabilidad de 74.1%.

Asimismo, Melgarejo (2021) en sus resultados demostro que existe una influencia
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de nivel bajo (indice de Nagelkerke= ,288) del control interno sobre la variable
dependiente gestion administrativa. Teéricamente se respalda en Paredes (2020)
qguien considera que la empatia consiste en comprender las exigencias,
sentimientos y emociones del otro, con la finalidad de comprender la necesidad que
atraviesa otra personas y hacerlo con reciprocidad. Por ello, el trabajador debe
activar sus emociones de manera empatica para brindar un servicio de calidad a

los clientes.
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V. CONCLUSIONES

Primera: El presente estudio, con respecto a la hipotesis general, demostré que
existe una relaciéon significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica — 2022. Siendo
el Rho= 0.648.

Segunda: Con respecto a la hipétesis especifica 1, demostré6 que existe una
relacion significativa entre la gestion administrativa y la dimensién
fiabilidad en una UGEL de la Region Ica — 2022. Siendo el Rho= 0.757.

Tercera: Con respecto a la hipétesis especifica 2, demostré que existe una relacién
significativa entre la gestion administrativa y la dimension seguridad en
una UGEL de la Region Ica — 2022. Siendo el coeficiente el Rho= 0.734.

Cuarta: Con respecto a la hipotesis especifica 3, demostro que existe una relacion
significativa entre la gestién administrativa y la dimensién capacidad de

respuesta en una UGEL de la Region Ica — 2022. Siendo el Rho= 0.761.
Quinta: Con respecto a la hipotesis especifica 4, demostro que existe una relacion

significativa entre la gestion administrativa y la dimension empatia en
una UGEL de la Regién Ica — 2022. Siendo el Rho= 0.756.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Al director de la UGEL de Ica, se sugiere implementar en su gestion
aspectos administrativos relacionados con la planificacién, organizacion,

direccion y control para cumplir con éxito sus objetivos institucionales.

Al director de la UGEL de Ica, se sugiere revisar y actualizar los documentos
de gestion para considerar las necesidades de los usuarios y asi mejorar la

atencion en todas las areas.

Al director de la UGEL de Ica, se sugiere desarrollar un liderazgo efectivo,
gque conduzca a todos los colaboradores al cumplimiento de metas, asi como
desarrollar una comunicaciéon horizontal para lograr una atencion eficaz a

todos los usuarios que visiten esta entidad.

Al director de la UGEL de Ica, se sugiere realizar un monitoreo
constante para verificar que la gestion administrativa se desarrolle
adecuadamente en la organizacion y que el involucramiento del
personal es fundamental para lograr tal fin.

Al director de la UGEL de Ica, se sugiere implementar el uso de las
tecnologias que permitan que los usuarios realicen sus tramites
documentarios con mayor facilidad y de esta manera se sientan satisfechos

en la atencion brindada.
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ANEXOS

Anexo A Matriz de operacionalizacion de las variables
Variable: Gestion administrativa

Variables Definicién conceptual Definiciéon Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o
operacional de rangos
medicion
La cual se conceptia | La gestiéon Objetivos Bajo
como la administracién de | administrativa Estrategias 1-7 Ordinal (32-75)
actividades y funciones | fue medida a Toma de
realizadas por el recurso | través de una Planeacion decisiones Siempre
humano, asimismo, la | encuesta, )
gestion  de  recursos | considerando Medio
materiales, ambos | las Estructura Casi (76-119)
elementos a través del | dimensiones: Organizacion organizacional 8-16 Siempre
procedimiento secuencial | planificacion, Disefio
Gestién de planificar, organizar, | organizacion, organizacional 4)
administrativa | ejecutar y controlar el | direccion y Liderazgo Algunas Alto
cumplimiento de los | control. Direccion e Motivacion 17-23 (120-160)
objetivos determinados en Comunicacion Veces
la organizacion 3)
(Chiavenato, 2017). Mediacién
e Correccién Casl
Control Retroalimentacion nunca
24-32
2
Nunca
1)




Variable: Satisfaccion del usuario

Variables Definicion Definicién Dimensiones Indicadores items Escalade Nivel/rango
conceptual operacional medicion
Pinto Molina | La variable Identificacién 1-5 Escala Ordinal | Bueno
(1999) _eI grq(;lo satlsfgcmon del | Fiabilidad organlzamo.n.al Nunca =1 | (71-95)
de satisfaccion | usuario fue Responsabilidad
esta relacionado | medida a través q ., Casinunca =2 | Regular
con un proceso | de una & atencion _
. - . - — A veces = | (45-70)
Satisfaccion del | en el cual una | encuesta, Seguridad Confidencialidad | 6-8
usuario ne(igsidﬂd 0 ::onj_ideran_do Autenticidad 3 Malo
motivacion as dimensiones: - _ i
supera el nivel | fiabilidad, Capacidad de Efectiva 9-13 Casi siempre=4 | (19- 44)
de cero, lo cual seguri_dad, respuesta Tiempo Siempre =5
esta ligado con | capacidad de _ _
la calidad plena; | respuesta y | Empatia Serw_c_lo
por ello debe | empatia cognitivo 14-19
aplicarse a Servicio
todos los personalizado

usuarios que
hacen uso de un
servicio.

Cooperacion




Anexo B: Matriz de consistencia

AUTOR: Peggy Arias Barrios

TITULO: Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en una UGEL de la Region Ica - 2022

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variable 1: Gestién administrativa

DISENO: No experimental
METODO:

Hipotético Deductivo

33 usuarios de la UGEL de la ciudad
de ICA.

TIPO DE MUESTRA:

Técnica: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Edwin Alberto Martinez Lépez
(2019)

Ambito de Aplicacién: usuarios de
una UGEL de Ica

Forma de Administracion:

¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacibn que existe | La gestibn administrativa se
gestion administrativa 'y la | entre la gestibn administrativa y la | relaciona de manera significativa con | Dimensiones Indicadores items Niveles o
satisfaccion del usuario en una | satisfaccion del usuario en una | la satisfaccion del usuario en una rangos
UGEL de la Regi6n Ica - 2022? UGEL de la Regién Ica - 2022. UGEL de la Regién Ica - 2022. e  Objetivos 1,2,3,4,5,6,7
Planeacion . Estr. i

Objetivos especificos Hipotesis especificas . Tz:ne;teg as de
Problemas especificos decisiones

Determinar la relaciébn que existe | La gestion administrativa se o Estructura 10,11,12.13.14.15 1
¢Qué relacion existe entre la | entre la gestion administrativa y la | relaciona de manera significativa con organizacional 6,17,18,19 Bajo
gestion  administrativa 'y la | dimension fiabilidad de la | la dimensiéon fiabilidad de Ila Organizacion e  Disefio (32-75)
dimensién  fiabilidad de la | satisfacciébn del usuario en una | satisfaccion del usuario en una organizacional
satisfaccion del usuario en una | UGEL de la Regién Ica - 2022. UGEL de la Regién Ica - 2022. - Medio
UGEL de la Regién Ica - 20227 o *  Liderazgo 20,21,22,23,24,25,2 (76-119)

Direcciéon . Motivaciéon 6,27,28

¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion que existe | La gestion  administrativa  se »  Comunicacion Alto
gestion  administrativa 'y la | entre la gestién administrativa y la | relaciona de manera significativa con *  Medicacion 29,30,31,32,33,34,3 (120-160)
dimension  seguridad de la | dimensién  seguridad de la | la dimension seguridad de la e Correccion 5,36,37
satisfaccion del usuario en una | satisfaccion del usuario en una | satisfaccion del usuario en una | Control e Retroalimentacion
UGEL de la Region Ica - 2022? UGEL de la Regién Ica - 2022. UGEL de la Regién Ica - 2022. Variable 2: Satisfaccién del usuario
¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacién que existe . Identificacion
gestion  administrativa 'y la | entre la gestién administrativa y la | La  gestion  administrativa se | Fiabilidad organizacional 1,2,3,4,5
dimensién capacidad de respuesta | dimension capacidad de respuesta | relaciona de manera significativa con . Responsabilidad Bueno
de la satisfaccion del usuario en | de la satisfaccion del usuario en una | la dimensién capacidad de respuesta de atencion (71-95)
una UGEL de la Region Ica - | UGEL de la Region Ica - 2022. de la satisfaccion del usuario en una | Seguridad e Confidencialidad 6,7,8,9
2022? UGEL de la Region Ica - 2022. e  Autenticidad Regular

Determinar la relacion que existe : n
¢Qué relacion existe entre la | entre la gestion administrativa y la ;iziggg d de : Eif:r?qtglj 1041121314 (45-70)
gestion  administrativa y la | dimension empatia de la satisfacciéon | La  gestion  administrativa  se e Malo
dimensiébn  empatia de la | del usuario en una UGEL de la | relaciona de manera significativa con (19- 44)
satisfaccion del usuario en una | Region Ica - 2022. la dimensibn empatia de la
UGEL de la Regién Ica - 2022? satisfaccién del usuario en una | Empatia e Servicio cognitivo

UGEL de la Region Ica - 2022. e  Servicio 15,16,17,18,19,20,2
personalizado 1
e  Cooperacion
TIPOY DISENO’DE POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
INVESTIGACION

TIPO: Bésica POBLACION: Variable 1: Gestion administrativa | DESCRIPTIVA:

Se utilizara el SPSS version 25, para las tablas y figuras estadistica en la

presentacion de los resultados por dimensiones.

INFERENCIAL:

Rho de Spearman : Establecer la correlacién entre 2 variables cualitativas ordinales
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ANEXO C: Instrumentos de evaluacion

Cuestionario gestién administrativa

Estimados: estoy realizando una encuesta para recopilar datos acerca de Gestion
administrativa y satisfaccion del usuario en una UGEL de la Regién Ica — 2022. Le
agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por responder las siguientes
preguntas:

Instruccion:

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda
responder con la mayor sinceridad posible. Siempre (5) — Casi siempre (4) — A
veces (3) — Casi Nunca (2) — Nunca (1)

ITEMS N| CN| AV| CS
Dimensioén 1: Planeacion 1| 2 3 4
1 | En la UGEL se definen claramente los objetivos
institucionales.
2 | Los objetivos que tiene la UGEL se formulan después de
analisis previo de sus necesidades.
3 | Todo el personal participa en la formulacion de los
objetivos instituciones de la UGEL.
4 | Las estrategias que disefia la UGEL son pertinentes al tipo
de servicio que se brinda.

alnm

5 | Enla UGEL existe capacidad para tomar decisiones.
6 | Enla UGEL se toman decisiones para mejorar la gestion.
7 | Las autoridades de la UGEL se informan bien antes de

tomar decisiones.

Dimension 2: Organizacién

8 | Existe una linea formal de autoridad que asigna tareas y
responsabilidades.

9 | Elnumero de servidores es suficiente para cumplir con las
metas.

10| Existe una normativa que ordena formalmente las areas
de trabajo.

11| Las areas de trabajo se ordenan segun la necesidad de la
UGEL.

12| En la UGEL existen equipos integrados por varios niveles
jerarquicos.

13| La organizacién que existe en la UGEL es flexible.

14| La estructura funcional de la UGEL permite que todos
trabajen de la mejor manera.

15| La organizacion de las areas permite el trabajo coordinado
16| Las funciones estan disefiadas que se trabaje bajo la
orientacion de resultados.

Dimension 3: Direccién

17| Los directivos siempre sefialan con claridad los objetivos
0 las tareas.

18| Los directivos de la UGEL siempre expresan una buena
motivacion al personal.

19| La UGEL siempre brindan incentivos o premios por el
trabajo bien realizado.




20

Los directivos de la UGEL se interesan por las
necesidades del personal.

21

La direcciéon establece canales de comunicacién claros y
eficaces en esta UGEL.

22

Los directivos de la UGEL dan solucién rapidamente a los
conflictos debido a que existe buen nivel de
comunicacion.

23

Existe una linea de comunicacidn horizontal entre
servidores y directivos de la UGEL.

Dimensién 4: Control

24

Se establecen indicadores que permiten medir el
cumplimiento de las actividades.

25

Hay una politica de medicion de avance y cumplimiento de
actividades.

26

Existen acciones de mediciébn que permiten identificar
riesgos que afecten el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

27

Existen acciones de monitoreo para asegurar que los
objetivos se cumplan.

28

El monitoreo de las actividades permite realizar
correcciones oportunas.

29

Todos participan cuando se presentan riesgos o0 errores
para corregir.

30

En la UGEL se informa periédicamente como vamos en
cuanto a cumplimiento de metas.

31

En la UGEL se enfatiza la supervision cuando algo no
anda bien.

32

El monitoreo que se realiza en la UGEL permite que
aprenda cada vez mas sobre mi trabajo.




Cuestionario Satisfaccion del usuario

Estimados: estoy realizando una encuesta para recopilar datos acerca de Gestion
administrativa y satisfaccion del usuario en una UGEL de la Regién Ica — 2022. Le
agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por responder las siguientes
preguntas:

INSTRUCCIONES:

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda
responder con la mayor sinceridad posible. Siempre (5) — Casi siempre (4) — A

veces (3) — Casi Nunca (2) — Nunca (1)

ITEMS N| CN| AV| CS| S
Dimension 1: Fiabilidad 1| 2 3 4 | 5
1 | La UGEL cumple con los tiempos de entrega de sus
solicitudes.
2 | Tiene dificultad para la utilizacién de los aplicativos de la
UGEL.

3 | La UGEL muestra interés, Cuando usted tiene problemas
en las plataformas virtual.

4 | La UGEL cumple con responsabilidad a través del medio
digital las solicitudes de forma oportuna.

5 | LaUGEL le brinda un servicio estratégico para mejorar las
condiciones de trabajo disminuyendo los procesos.
Dimensién 2: Seguridad

6 | La UGEL le brinda seguridad a través de los canales de
atencion.

7 | LaUGEL le brinda una politica de seguridad para proteger
su identidad.

8 | La entidad sigue manteniendo la calidad de servicio.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta

9 | La entidad responde de forma efectiva sus solicitudes.

10| Las respuestas de sus solicitudes son satisfactorias.

11| La entidad cumple con rapidez las solicitudes de los
usuarios.

12| La entidad brinda informacién de forma oportuna.

13| La entidad realiza un seguimiento a sus solicitudes.
Dimensién 4: Empatia

14| Los trabajadores de la entidad le responden con
amabilidad y respeto.

15| Los trabajadores de la entidad les brindan una respuesta
idénea a sus preguntas.

16| La informacion brindada por los trabajadores es de facil
entendimiento y comprension.

17| Sus opiniones son tomadas en cuenta por la entidad.

18| Existe un trato preferencial por las personas vulnerables,
19 | La entidad se preocupa por la proteccion de la salud de
Sus usuarios.




ANEXO D: Validez de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

w DIMENSIOMES | INDICADOR PRECIZADD iitems Pestinencia’ | Relevansia? Claridad? Sugerencias
:l!l:arcq
IMENSION 1: Planeadion. i No 5i Ho i o
1 [En la UGEL := definen claramentz todo: los objetivos o X B E
nstitucionales.
% | Todos los chjetives que tiene la UGEL se formulan despuds de = X X g
analizis pravie de sus necaszidades.
¥ | Todo el personal participa en la formulacion de los ohjetivos = X X X
instituciones de la UGEL.
4 | todas las estratepias que dizefia la UGEL son pertmentes al tipo = X X X
da garvicio gua s brinda,
§ | En la UGEL existe capacidad para tomar decisiones de forma = X X g
oporiuna.
% | Enla UGEL se toman decisionss para mejorar la gestidn. w X X X
7 | Las autoridades de la UGEL e informan bien antes de tomar ’ X X X
dacisiones.
DIMENSION 2: Drganizacion Si No Si Ho ] Ha
? | Exizte una linea formal de awtoridad gque asigna tareas v B X B E
rasponsabilidades.
% | El mimero de sarvidores as suficiente para cumplir con las metas. B X X X
10 | Existen normativas que ordenan formalments las dreas de frabajo. v X X *
1 | Todas las dreas de trabajo se ordenan sagin la necesidad de la " X X X
UGEL.
12 | En la UGEL emisten equipos integrados por varios arveles B X X X
jerdrgquicos.
13 | La organizacidn que existe en la UGEL ez flaxible. = X K K
4 [ La sstructura fimeional de la UGEL permits que todos trabajen " X X X
de la mejor manera.
11 | La orgamizacion da las dreas permite el trabajo coordmado i X X u
18 [ Las funciones estin disefiadas para gue =e trabaje bajo la " X X X
orientacidn da resultados.
DIMERSION 3: Direccidn Si Ho E No H Ho
e Arracibilidads ar maracaria imeactinar
O R O T O - N - AR NN - U N IO R 4 CO R 1 N - T I T R - R O - S = e T e R e e TR S R |
11 | Loz directivos siempre ssfialan con claridad los ohjetivos o las i K X X
tareas.
18 | Loz directivos de la UGEL siempre expresan una busna E B X X
motrvacion al personal
18 | La UGEL siempre brindan incentrvos o premios por el trabajo " B X X
bien realizade.
A | Todos los directivos de la UGEL =e interesan por las necesidadas @ K X X
del personal.
# | La direccion establace canales de comunicacion claros v eficaces i B X X
en esta UGEL.
2 | Todos los directivos de la UGEL dan solucidn rapidamente 2 los = K X X
conflictos debido a gue exists busn nivel de comumicacion.
24 | Exicte una linea de comunicacidn horizontal emtre servidores v = ¥ X X
directives de la UGEL.
DIMENSIGN 4: Control E Ho E Mo Si Ha
M | 8e establacen mdicadores que permiten medir &l cumplimiento de # B X X
las actividades en los iempos previstos..
3 | 8g aplica una politica de madicién de avance ¥ cumplimiento de = B X X
actividades.
2 | Eaxusten acciones de medicion que permiten identificar riesgos n B X X
gque afacten el cumplimisnte de los objetrvos institucionales.
1 | Existen accione: de monitoreo para asegurar que los objetivos se @ K X X
cumplan.
# | El monitoreo de las actividades permits realizar corrzecionss & ¥ ¥ X
oporiumas.
¥ | Todoz participan cuando se prozentan riesgos O eITOTEs para *® £ X X
COITEEIL.
3 | Enla UGEL =2 informa periddicaments como vamos en cuanto a o K X X
cumplimisnto de metas.
# | Enla UGEL =e enfatiza la supervisién cuando alzo no anda bien o K X X
12 | El momitorao que se realiza en la UGEL permite que aprenda cada = B X X
vaz mas sohre mi trabajo.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

...................... DNE..:- 07279232 ... ... iiivae

Grado y Especlalidad del validador:...... MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION __......................
P £l o cor o o ) .
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Observaciones (precssar st hay suficeencia):

OCpinidn de aphcabikdad Aplicable [ X | Aphcable después de corregr | | No aphcable | |

Apefidos y nombres del juez vakdador Dr. Jorge Leoncio Rivera Mufioz DN1 08742823

Especiabdad del vadador: Dr. Docencia Universitaria ¢ Investigacion

Pertinencia: £ tem comesponde ol concesto tedaco omulsdo %3 Bhjmivman

Relevancia B tem es do pars s od

ospeciicn del contructo o} O O

Claridad: Se entende s dfcutad siguns ¢ eauncado del item, es conaso,

enacto y drects

Nota: Sufcenca, 16 dee suiotnci cusndo os tems ok P 0 e L]

pars mede la dmensdn

No aplicable [ ]



+ CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

K DIMENSIOMES [ INDICADOR PRECIZADD litems Pertinensial Relevansia? Claridad® Sugerencias
:rl|:;1|

DIMENSION 1: Fiabilidad Si Ho S No Si Ha

1 | La UGEL cumple con los iempos de entrega de sus solicitudes. w E X X

E Son amigables los aplicatives utilizados en la UGEL. = X X X

3 | Ants loz problamas en laz plataformas virtuales sa da solucion = K X X
oporiuna.

4 | En la UGEL ze cumpls con responsabilidad a través del medio » K X X
digital las solicitudes de forma oportuna.

§ | EnLa UGEL ze brindz un servicio astratézice para mejorar las = K K K
condiciones da frabajo dizmimuvendo los procesos.
DIMEMSION 2: Seguridad i Ho i HNo 5i Hao

& | En La UGEL =2 brinda ssguridad a travéz de los canales de e K X X
atencion.

7| Alosuzuarios ze le brinda una pelitica de seguridad para proteger w K K K
su identidad.

i | La entidad mentiane 1a calidad de servicio permanents . = K X X
DIMENSION 3: Capadidad de respuesta Direccidn E] Ko Si Mo i Ho

% | La entidad respondes de forma efectiva sus solicitudas. '“' K X X

10 | Las raspuestaz de sus selicitudes son satisfactorias. B K X X

i1 | La entidad cumple con rapidez las solicitudes de los usnarios. i K X X

12 | La entidad brinda informacién de forma oportuna. = K X X

13 | La entidad realiza un seguimiento a todas las solicitudas, = £ K K
DIMENRSION 4: Empatia Si Ho S No Si Ha

| Todos Loz trabajadores de la entidad le responden con amahilidad " K X X
v respeto.

15 | Todos Los trabajadores de la enfidad les brindan una respuesta = K X X
idénea a sus preguntas.

18 | La mformacién brindada por todos los trabajadores es de ficil " K X X
entendimisnto v compransion.

17 | las opinionas de todos los usnarios son tomadas en cuenta por la " E X X
entidad.

18 | Exizte un trato preferancial por las personas vulnerables E K X X

% Accesibilidad: es necesario investigar

o —
19 | La entidad se preceupz per dar proteccidn ds la salod de sus B o X g
usuArios.
Observaciones (precisar sl hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valldador: CARDENAS CANALES DANIEL ................o...... DNI:..... 07279232 ...

Grado y Especlalidad del valldador:..... MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION ...

! Pertimencia: £ e . 2

5 Fintemaendas EIR A Jesds Maria_ .04 de. JUNIO . del 2022 ..
Mg Se anland s o

M| it 4 s, kot i B, M il i e Al B, Sl i Ak My. Cardenas Canales Daniel
Cibsarvacionss (precaar i hay suficiancia)

Opinedn de aphcabibdad Aplicable [ X ] Aphcable despuds de commegir [ ] Mo aphcable [ ]

Apaikdos ¥ nombres del juez valdador Dr, Jorge Leoncis Rivers Mufoz DHIGBTAZE23

Especiaidad del validador. Dr. Docencia Universitaria & investigacion

. - fea, 18 di junis del 2023
Paitinencha: El e ctrmpigonte ol Sonoesio dais kormuleda

Relervandia: E| Sem o8 soricsads parn represenlar 8 comporants & dransin
sdgatiben dal comrects

Clarided 5o enmeads ba dhounad shjans o gramodo del Bam, 85 (A0
SRR i BRI

Mota: Sofcance, 18 deon puicsnos Cannds oo itera planassicn son wufcartes P i p—
parm e ba it e
Codigo ORCID: o002 - B30 2-08 %1
Ooosnts. investgsdor RENADYT: PO SOSS



ANEXO E: Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad del instrumento de gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,983 ,984 32

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
pl 4,06 ,933 33
p2 4,00 ,829 33
p3 4,06 ,998 33
p4 4,06 ,788 33
p5 4,06 ,827 33
p6 3,85 ,972 33
p7 3,91 ,914 33
p8 4,00 ,935 33
P9 4,09 ,879 33
p10 4,21 ,820 33
pll 4,21 ,927 33
p12 3,76 1,062 33
p13 4,24 ,792 33
pl4 4,21 ,781 33
p15 4,18 ,917 33
p16 3,91 ,947 33
p17 4,00 ,968 33
p18 4,03 ,883 33
p19 3,94 ,864 33
p20 3,82 1,185 33
p21 3,88 1,083 33
p22 3,76 1,091 33
p23 3,76 1,119 33
p24 3,30 1,185 33
p25 3,55 1,227 33

p26 3,88 ,857 33



p27 3,79 ,992 33

p28 3,82 1,044 33
p29 3,79 ,960 33
p30 3,97 810 33
p31 3,76 1,001 33
p32 4,03 770 33

Confiabilidad del instrumento de satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,973 ,973 19

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
pl 3,45 1,201 33
p2 3,21 ,927 33
p3 3,45 1,034 33
p4 3,45 1,003 33
pS 3,61 ,966 33
P6 3,79 ,927 33
P7 3,94 1,088 33
P8 3,82 1,044 33
P9 4,03 ,984 33
P10 3,61 1,029 33
P11 3,48 1,093 33
P12 3,36 1,055 33
P13 3,64 ,994 33
P14 3,48 1,064 33
il 3,82 1,014 33
P16 3,73 ,839 33
P17 3,85 ,939 33
P18 3,94 1,029 33

P19 3,48 1,121 33




