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Resumen

La investigacion plante6 como objetivo determinar la relacion entre gestion
administrativa y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion
Educativa Local 01, Lima 2022. La investigacion fue de tipo basico y disefio no
experimental y correlacional. La muestra estuvo conformada por 86 usuarios de la
Unidad de Gestién Educativa Local 01. La técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Para la validez de los instrumentos se uso el juicio
de expertos y la confiabilidad fue calculada utilizando el coeficiente de Alfa de
Cronbach siendo el resultado 0,737 en el cuestionario de gestibn administrativa y
0,763 en el cuestionario de la calidad de servicio. Se obtuvo como resultados
descriptivos, que el 58,1% de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
01, perciben la gestion administrativa como eficiente; en cuanto a la calidad de
servicio el 73,3% lo perciben con nivel alto. En cuanto a los resultados inferenciales,
se obtuvo como resultados del Rho de Spearman 0,638 con lo cual se corrobora la
hipétesis general, concluyendo que existe relacion significativa entre gestion
administrativa y la calidad de servicio en la jurisdiccién de la Unidad de Gestion
Educativa Local 01, Lima 2022.

Palabras clave: planificacion, direccién, organizacion, gestion administrativa,

calidad de servicio.
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Abstract
The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service in the jurisdiction of the Local
Educational Management Unit 01, Lima 2022. The research was of a basic type and
a non-experimental and correlational design. The sample consisted of 86 users of
the Local Educational Management Unit 01. The technique used was the survey and
the instrument was the questionnaire. For the validity of the instruments, expert
judgment was used and reliability was calculated using Cronbach's Alpha coefficient,
the result being 0.737 in the administrative management questionnaire and 0.763 in
the service quality questionnaire. It was obtained as descriptive results that 58.1% of
the users of the Local Educational Management Unit 01 perceive administrative
management as efficient; Regarding the quality of service, 73.3% perceive it as a
high level. Regarding the inferential results, 0.638 was obtained as results of
Spearman's Rho, which corroborates the general hypothesis, concluding that there
is a significant relationship between administrative management and the quality of

service in the jurisdiction of the Local Educational Management Unit 01, Lima 2022.

Keywords: planning, direction, organization, administrative management, quality of

service.
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional, los institutos no desarrollan suficientes funciones
administrativas, por la razon que no se fortalece el proceso de consumacion de
contextos innovadores creadas de parte de los integrantes de valores agregados
de los deberes correspondientes a sus funciones.; se puede apreciar que cada
organizacion empresarial tiene su propia cultura organizacional, vision, mision y
marco axiologico, pero coincidiendo en que el éxito confluye en un servicio de
calidad personalizado, lo cual ya implica el accionar directo debiendo previamente
lograr la identificacion, evaluacién y manejo de las variables que inciden en los éxitos
institucionales (Campoverde, 2020). Como el caso de México, cada cliente es una
ocasion de inversion al estar en congruencia con la actitud y posibilidad de ser
atendida sus necesidades, bajo los parametros de costo y beneficio sin dejar de
tener en cuenta que los clientes también nos miden bajo los mismos razonamientos
de costos-beneficio (Alexander et al., 2021).

Para la realidad nacional, se tiene analizado el desarrollo progresivo de los
entornos administrativos presentado en una institucion estatal, encuentra el lado
negativo en ausencia de directrices emitidas por aquellos que tienen responsabilidad
en la toma de decisiones con desarrollo en los procesos de la administracion y
puedan generarse una adecuada calidad de servicio, en ausencia de valoraciones
perceptibles que tienen los socios, las agencias no pueden nivelar y ponderar el
encargo del mercado profesional mediante la politica y procedimiento
organizacional, situaciones que ameritan la atencién oportuna de los responsables
administrativos (Mendoza-Fernandez & Moreira-Choez, 2021).

Asimismo, en cuanto a brindar servicios de alta calidad a los ciudadanos se
esta convirtiendo en miembros de los objetivos politicos de la administracion publica,
al tiempo quien gue se fortalece el trabajo remoto empleado como via para cuidar y
comunicarse con el usuario. La alta calidad de servicio no es una definicibn moderna,
sino una definicibn de modo complejo de la situacion contextual concreta, cambiando
el paradigma social, la competencia, los valores de los usuarios, el cambio constante
y las definiciones de un servicio calificado que forma parte esencial. La lealtad
basada en la mente de servicio al cliente que se basa en las necesidades de
comprender todos los aspectos de los clientes mas alla de sus expectativas (Gaffar
et al., 2018).



Los valores agregados, como asesoria gratuitas para adquirir un servicio, en
su defecto llamadas después del servicio brindado que es un elemento importante
gue deberia tener las organizaciones estatales y privadas, es lo calificado de los
servicios, que refleja las resultas efectivo en el progreso y evaluacion de la institucion
y, para el contexto de la organizacion no estatal, las satisfacciones y lealtad de los
mismos, el personal de servicio hacia la clientela, mejorando asi su ingreso y
previsiones y logrando en estado sostenible organizacional de la empresa para su
permanencia de funcionamiento.

En cuanto a la problemética materia de estudio, presentada en la Ugel 01 se
encuentra por la débil gestibn administrativa, como el caso de la burocracia,
percibido principalmente la ausencia de ejecuciéon del procedimiento administrativo
como el caso del seguimiento en la ejecucién de los objetivos institucionales, en el
tiempo decretado por la ausencia de orden, concertacién y conversacion entre los
colaboradores. De modo que, en alusién al interés y disposicion del cliente se
apuntan fallas es por ello que los educadores, directivos, padres de familia que
acuden a la organizacién no disfrutan de una buena cortesia y obligacién en sus
solicitudes en lo interno de la organizacion.

En cuanto al problema general planteado se tiene, ¢COmo se relaciona la
gestiébn administrativa con la calidad de servicio en la jurisdiccién de la Unidad de
Gestion Educativa Local 01, Lima 20227?; asimismo los inconvenientes especificos;
1. ¢ Como se relaciona la organizacion con la calidad de servicio en la jurisdiccion de
la Unidad de Gestién Educativa Local 01, Lima 2022? 2. ¢ Coémo se relaciona la el
control con la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022? 3. ;,Como se relaciona la direccion con la calidad de servicio
en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima
20227

En cuanto a la justificacion tedrica, la investigacién profundizé el enfoque
de teorias existentes referidas al problema de los procesos administrativos
relacionado con servicios calificados. Se justificO socialmente, que presenta
determinada preeminencia social, al contar la comunidad con una adecuada gestion
administrativa que permita contar con instituciones que brinden productos que
lleguen a satisfacer las diferentes solicitudes del poblador. Justificado
practicamente porque complemento la aportacion practica directa que relaciona a

la gestion administrativa logrando mejorar la calidad de servicio en la jurisdiccion.
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En cuanto a la justificacion metodoldgica; debido a que los instrumentos
empleados debidamente validados fueron ser empleados en otras investigaciones.

Asimismo, se plantea el objetivo general; Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de
Gestion Educativa Local 01, Lima 2022; con los objetivos especificos; 1. Determinar
la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad
de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022; 2. Determinar la relacion entre el control
y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01,
Lima 2022; 3. Determinar la relacion entre la direccién y la calidad de servicio en la
jurisdiccién de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022.

Finalmente, se plantea la hipétesis general: Existe relacion significativa
directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la jurisdiccion de
la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022; ademas los supuestos
especificos; 1. Existe relacion significativa directa entre la organizacion y la calidad
de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestién Educativa Local 01, Lima
2022; 2. Existe relacion significativa directa entre el control y la calidad de servicio
en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022; 3. Existe
relacion significativa directa entre la direccion y la calidad de servicio en la

jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el proceso de recopilar informacién como respaldo teérico de la investigacion se
recurrio a los trabajos previos nacionales, teniéndose a Alegre (2022) quien tuvo
como fin de estudio establecer la relacion de los procesos administrativos y
calificados servicios en el municipio de la jurisdiccion de Moro; empleando el
enfoque cuantitativo, tipo bésica. Lleg6 a obtener las resultas estadisticas
descriptivas con el 42.4% quienes refirieron que la forma como se vienen llevando
los responsables administrativos se viene implementando adecuadamente, en ese
sentido contando con analizar el proceso estadistico inferencial concluyé, con el
establecimiento del rango significativo positivo del grado relacional por parte de los
procesos administrativos con servicios calificados en el municipio del distrito de
Moro.

En la investigacion de Atiaga (2020) plante6 el fin principal para que se
establezca el vinculo relacional entre calificada accion gestionable y beneficencia
al usuario desarrollado en establecimiento del registro civil; el desarrollo
metodoldgico contd con la tipologia basica. De las resultas obtenidas se muestra
Rho 0,696 que corresponde a calidad y 0,801 de complacencia al usuario, llegando
a la conclusion de encontrar una relaciéon con alta significancia entre la gestion
calificada y beneficencia de usuario desarrollado en establecimiento del registro
civil.

Del mismo modo, en la investigacion de Sanchez et al. (2020) que plantearon
el fin relevante, estableciendo la correlacion entre el procesamiento de la
administracion y la satisfaccion laboral de cada; emplearon el enfoque cuantitativo,
siendo la concluyente que, si bien presenta grado relacional del proceso
administrativo y la satisfaccion laboral, la correlacion presenta la categoria baja.

Ademas, Barrera e Ysuiza (2019) desarrollaron la investigacion que tuvo
como fin relevante establecer la incidencia del proceso de gestion administrativo
para mejorar los servicios calificados; investigacion basica. Concluyendo que la
influencia de la gestion de los procesos administrativos presenta un valor de
significancia correlacional alta en la institucion materia de estudio.

Por otro lado, Isuiza & Shupingahua (2018) el fin del estudio establecer la
correlacién entre los procesos administrativos y el servicio calificado por parte de los
colaboradores del centro médico legal de Moquegua, la investigacion empleada fue

basica, no experimental. Con las resultas llegé a obtener el coeficiente del 0,820



de proceso administrativo y 0,626 de servicios calificados, encontrando que las
politicas modernas alcanzan mejoras en los servicios de atencion; llegoé a la
conclusiéon de estar establecida la vinculacion significativa de los procesos
administrativos y los servicios calificados por parte de los colaboradores del instituto
médico legal de Moquegua.

Se citd las investigaciones a nivel internacional, se conté con en la
investigacion de Laos (2022) persiguio el fin establecer el vinculo relacional gestion
calificada y complacencia usuaria. De las derivaciones obtenidas, un 48,2% llegaron
encontrarse en progreso positivo la gestion de la calidad; llegé a concluir de
establecer la correlacidon entre los procesos gestionables de calidad y satisfaccion
del usuario en las instituciones ecuatorianas.

Asimismo, Huaman (2021) que desarrollo la investigacion que presento el fin
central determinar la influencia de los procesos administrativos y la eficiencia del
servicio calificado brindan aquellos trabajadores; desarrollaron métodos bésicos.
Estadisticas inferenciales del Rho de Spearman 0,698 y 0,678 por cada variable
respectivamente, concluyendo, de establecer la influencia significativa de los
procesos administrativos en los niveles de eficiencia de los servicios calificados
ofrecidos de &mbito mexicano.

Ademas, Monroy & Urcadiz (2021) en el proceso indagatorio que fue
desarrollada se tuvo el fin de que se determine la correspondencia del clima
organizacional y la gestiébn administrativa de las colaboradoras de las instituciones
gubernamentales mexicanas. Llegaron hacia la conclusion de presentar correlacion
significativa moderada del ambiente organizacional y los procesos correspondientes
a la administracién de las colaboradoras de las instituciones gubernamentales
mexicanas.

Del mismo modo, Morillo & Morillo (2019) el estudio tuvo como fin relevante
se determine la influencia de aquellos procesos de la administracién con la alta
calidad de servicios en el centro universitario autbnomo de Nayari. Empled la
metodologia correlacional. En las resultas que se llegaron a obtener mediante las
pruebas no paramétricas encontrando el coeficiente de 0,821 para la gestion
administrativa y 0,606 del servicio calificado, llegaron a poder concluir estableciendo
la incidencia de la sistematizacion de los procesos administrativos y servicios

calificados.



Finalmente, Mezones (2019) desarroll6 el objetivo de establecer la influencia
del desarrollo progresivo en los procesos administrativos, llegd a emplear el método
descriptivo, basica; en las resultas descriptivas, llegd a obtener un 67,7% de la
muestra encuestadas con el sistema ERP realiza los procesos convenientemente;
le permitié concluir, que la sistematizacion de los procesos administrativos influencio
en su desarrollo progresivo institucional, mejorando los indicadores de gestion en
cuanto a eficiencia.

La fundamentacion teodrica cientifica sefialada por Taylor (1911) viene con
una composicion acumulativa; planificacion: que reemplaza la implementacion
inconstante de inventivas en el lugar de trabajo, actividad de improvisacion utilizando
métodos basados en ordenamientos indiscutibles; preparacion; seleccion,
capacitacion y desarrollo de trabajadores individuales de acuerdo con un enfoque
planificado. Todos los equipos de la maquinaria y los materiales de logistica
razonables deben estar preparados; Control: Se considera la realizacion de un
control del compromiso para asegurar que se realice de acuerdo con las politicas y
normas establecidas y los planes preparados; Ejecucion: El trabajo se reparte por
igual entre gerentes y trabajadores en un concluyente periodo de tiempo, de esta
manera los gerentes pueden dedicar la teoria de la administracion cientifica en la
proyeccién del trabajo y ejecucion de actos que se programan.

Fayol (1916) extienda el analisis de Taylor de forma integral la organizacion,
desarrolle principios de gestion e identifiqgue plazas clave de la institucion. Aunque
esos compendios fueron objeto de critica y son fundamentales en su progreso de
la planificacion, la coherencia, la gestion de objetivos y las consultorias
empresariales. Un excesivo lineamiento rigido del formato, asi como omitir lados
humanos que pertenecen al grupo organizacional afectaron con elevada presencia
la validez, sin embargo, los ideales de Taylor y Fayol permanecieron intactas en
todos los rubros.

En el caso de Samaniego (2017) sefialan a técnicas reglamentadas a través
de los cuales se lleva a cabo la proyeccion de las diligencias previstas de la agencia,
observando los procedimientos establecidos en los documentos que sustentan su
ordenacion; en ese objetivo, los individuos se convierten en parte elemental que
transforman y comercializan buscando mejorarse entregando con adquisicién de
insumos materiales (Althoff et al., 2020). Lo adecuado al hablar o describir la

administracion resulta viendo presentaciones para promocion del individuo con el
6



entorno y tratar de equilibrar las bases que respaldan el progreso de la institucion
organizada (Thorner, 2020). La gestion en las lineas organizadas administrativas
resulta capaz de agenciar propuestas estratégicas relacionadas con su correcto
desarrollo, tal es el caso del ordenamiento, porque estriba la realizacion de los
finales, la direccién, organizando, controlando y planificando lo cual se desarrolle
adecuadamente. La administracion se tiene indices de medicion basado en la
idoneidad, y con resultados de dichas pruebas nos admiten la comprension por cual
especificas instituciones cumplen los requisitos. Las administraciones estatales se
fortaleces por desarrollarse Optimamente el desarrollo administrativo, gracias al
estado resultante que obtienen de los objetivos estratégicos que se encuentran
organizados, debido a que cumplen el papel significativo en la economia de los
paises a nivel mundial, al resultar un modulo econémico mediante el cual alimenta
a la poblacion de la tierra. (Calizaya, 2020).

De igual forma, Piertro y Theran (2018) indicaron claramente que la
administracién se encuentra en constante mejoramiento conforme al enfoque
estratégico implementado del centro organizado, mostrarse de acuerdo que la
logistica administrativa del Estado y los centros privados son el modulo estructural
basico de ejecucion; debido a la estructura organizada, la representatividad
institucional estatales y privadas. Instituciones privadas prestan mayor atencion a
la educacion (Anderson & Kelliher, 2020).

Reimundo (2019) destaca ese estado o funcion protagénica las funciones
administrativas de cada organismo, lo que confirma que el factor decisivo es la
orientacién estratégica evaluado en la fiscalizacién efectiva y en las mejores
condiciones en cuanto a espacios de tiempo y econdmico; se espera resulte efectivo
y conmensurable en los niveles deseados y esperados, ya que ese desenvolvimiento
se refleja en los datos productivos, entre otros, afines a la sostenibilidad de los
centros organizados del empresariado (Andrieu, 2017).

Para Friedman (2019), las funciones administrativas incluyen actividades
disefiadas con el propésito que se apoye la progresion organizacional, incluidas
esas fases dependientes como la funcién administrativa con planificacion, el control
de la asignacion, la capacidad de gestion y la programacion auditora; siendo un
esquema fiable, por conformar el cuerpo administrativo de las ciencias a desarrollar.
Pérez y Gonzales (2019) lo define como el procesamiento de gestion sistematica

abierta, elastica, voluntaria y a mediano plazo. Consiste en participar en su totalidad
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de componentes basicos de cada programa, componentes, subterraneo y control
(Bakken et al., 2020).

Seguidamente, se tiene entre las dimensiones, la organizacion, a lo cual
Andreu (2018) sefiald6 que de acuerdo a su presentacion organica, la unidad
organica tiene como cometido reunir los modulos y la economia que se establezcan
para atender las distintos periodos de la administracidbn que intervienen en la
funcionalidad y posibilidad, caracter y planificacion de operaciones; de la misma
manera, la implementacion del curso, ejercicio y rastreo efectivos de las propuestas
de documentos como apoyo a la planificacion de los procesos del programa,
incluyendo la composicion de la institucién y la meta sostenible de su organizacion,
a fin de alcanzar las metas establecidas.

Los cuadros dimensionales organizacional son la planificacién, la estructura
y la responsabilidad, el modulo de conformacion organizable refleja los sistemas
jerarquicos que se encuentran considerados organizados cooperativa representada
por el organigrama institucional. En razén a la descripcion detallada, se adoptaron
modeladores de organizacion interna y administrativa; division técnica y funcional
(Brynjolfsson et al., 2020).

Como otro dimensionamiento tenemos el control, Chicana (2017) se refiere al
comportamiento que se monitorea, compara y mide a través de un entrenamiento
estructurado que permite validar los valores representando el comportamiento en
la supervision y gestién (Balla y Lépez, 2018). Controlar es la manifestacién de su
desarrollo gradual y constante para comprobar la aplicacion del efecto final. Luego
de la capacitacion y la interaccion directa con los empleados, se realizan
atribuciones con base en planteamientos politicos en busqueda de fidelizar a los
empleados al mostrar inquietud para la complacencia con el entorno desarrollado
(Boada, 2019).

Los medidores del dimensionamiento de control conformado por evaluar,
certificar y practica. La evaluacion se basa en la evaluacion de la competencia
laboral. Como herramienta de certificacion, resulta parte de ordenamientos
utilizados para recopilar y estimar la documentacion indispensable para admitir los
calificativos funcionales de colaboradores en el desarrollo del trabajo, admirando,
protegiendo y apoyando los patrones profesionales del trabajo calificado (Parodi,
2017).



Para finalizar, se ha considerado una tercera dimension: la gestién, que es
la forma metddica en que los dirigentes y apoderados perennemente refinan e
implementan diversos métodos de mercado de congruencias e intereses, métodos
de reparticion y orientacion pertinente del fondo, material y equipos para lograr el
estado estable (Beland et al., 2020). Un analisis de defensa genérico el caso del
precio en los altercados de la actualidad para la distribucion del fondo econémico
(Hobbs & Hawkins, 2020). Lazaro (2018) muestra que las rutas exponen la
perspectiva y expectativas del orden. En realidad, este arreglo fue una capacidad de
los grupos dependientes lo cual influyd en la metodologia para tranquilizar y
trasladar el fallo a espacios administrativos organizados.

Los medidores del dimensionamiento gerencial lo conforman el impulso de
aptitudes y el ambiente funcional; la competitividad, convirtiéndose en el propio o el
mismo impulso propuesto por los empleados, asi como los solicitantes de unidades,
con inversion real en la aplicacion del acatamiento progresivo de compendios del
marco de la axiologia, pericias corporativas (Palacios, 2019).

El sustento tedrico para la variable calidad de servicio, esto se refleja
primordialmente en la precision del concepto de calidad y servicio. Al respecto,
Cuatrecasas (2017) apunta a grupos participativos que demuestran los bienes y
servicios obtenidos en el método de produccién y describen los requisitos
necesarios para alcanzar la prosperidad en relacién con los requerimientos de los
usuarios en su conjunto (Hodwitz et al., 2019). En cuanto a la gestion de la calidad,
se remite lo sefialado por el Comité Técnico ISO/TC (2016) que establece
claramente encontrarse basado en una recopilacion orientada a los usuarios: los
ejes principales que conducen al desarrollo de toda estructura empresarial: Gestion:
Principios de constitucion y funcionamiento de empresas (Hope, 2020). Compromiso
de los empleados: se refiere a los colaboradores que estan dispuestos a relacionarse
con los clientes y cubrir todas las necesidades (Bohorquez, 2018). La vision
determinada en el programa es construir el mecanismo de diligencias y elementos
del periodo actual. El proceso de gestion tiene como finalidad se identifique,
comprenda y gestione formas interrelacionadas como l6gica para promover la
seguridad y la eficiencia y alcanzar los fines planteados por la organizacion
empresarial (Lévano, 2017). Progreso Sostenido: El desempefio de la cultura

organizacional (Bohdorquez, 2018). Las hipétesis de los cientificos son



comunes, pues estaran relacionadas con un trato que brinde servicios de calidad
de atencion institucional.

En términos de eficiencia organizacional, estd disefiado para dirigir y
administrar la institucion lo mejor posible, o que requiere orientacion y cautela de
manera metddicay clara. En un intento de llegar a un acuerdo exitoso, el uso objetivo
propuesto debe implementarse y mantenerse con el objetivo de perfeccionar
constantemente su desarrollo, considerando cada requerimiento del interesado
(Meesala & Paul, 2018). La gestion de unidades comienza a entender la contratacion,
al igual que el proceso de gestion de agencias (Parodi, 2017). Alcanzar la I6gica de
la gestion cualificada se convierte en una produccion que debe ser considerada por
los gestores de la institucion. La AmericanSociety forQuality Control establecié que
la calidad es el acumulado de tipologias y perfiles caracteristicos de los bienes 'y
servicios que intercede en su adaptacion de remediar necesidades declaradas o
disimuladas (Charalampous et al., 2019). En relacién a otros puntos utiles, se
encontraron algunos, pero ninguno fue universalmente aceptado. Aunque estas
aclaraciones se pueden utilizar para transacciones que suelen ser incrementales y
se realizan para garantizar la satisfaccién del usuario (Popovici & Popovici, 2020).
Una de las aclaraciones dice: “Un beneficio es la labor o servicio que puede dar a
otros, que es de naturaleza etérea y no causa nada. El beneficio resulta o no estar
relacionado con la ganancia material” (Tundidor, 2019, p. 29). Al momento de hablar
de beneficios, se refiere a la gestion matizada racionalmente para las tareas
acumulativas, generalmente formadas por integracion de los usuarios y el personal
del ministerio, o el capital, el patrimonio fisico, la sistematizacion de procesos que
respaldan a los proveedores de servicios (Goldfarb et al., 2020). La calidad del
servicio es muchas veces un conocimiento dificil de especificar y dificil de su
medicion (Seclén, 2019).

Se comparten los postulados de los investigadores, debido a los beneficios
generados con una Optima calidad de servicio en la entrega personalizada de los
pasaportes al ciudadano.

La propuesta natural de los servicios segun Crosby (2016), en su labor “teoria
gerencial y a las practicas de la autoridad de la calidad” llegando a tener la
afirmacion: "La naturaleza no paga. Los que gastan dinero son los que tienen mala
calidad® (p. 10). Croshy (2016) formula diferentes dispositivos de calidad

organizacional: Primero, la calidad no se trata de orgullo, sino de adherencia de
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instrumentos y profesionalismo. El segundo es la falta de un concepto de calidad.
Tercero, no hay economias de calidad porque cuesta mas hacer las cosas
perfectamente desde el principio. Cuarto, considere el costo de la calidad como la
Unica medida del servicio. Quinto, el Unico empleo permanente es sin culpa
(Sandoval-Reyes et al., 2021). La calidad del servicio al cliente basado en procesos
gue resultan relevantes por estar directamente relacionados con las experiencias de
los consumidores, ademas, la calidad del servicio puede afectar de forma directa las
resultas de una organizacibn empresarial, mejorando y optimizando asi las
actividades de relaciones desde el pre-servicio hasta el post-servicio (Chernew y
Mintz, 2021). También, los distintivos que aporta las atenciones al cliente son
factores que influye en la optimizacién de las funciones de la empresa, que se
caracterizan por la simpatia y el trato personal, la agilidad, la consulta, la
accesibilidad, la multicanalidad, la claridad, el discernimiento y atencién al cliente,
asi como la integracion.

El desarrollo de la declaracién anterior mostrara relevancia para el estudio
actual segun lo previsto el concepto de un servicio de atencién al ciudadano
calificado, conteniendo los procesos ordenados y desarrollados adecuadamente.

Para el dimensionamiento, Tituafia (2018) preciso, los elementos que se
perciben acompafando y respaldando el servicio, confiabilidad o capacidad en la
realizacion de servicios en promedio de manera confiable y cuidadoso, capacidad
de respuestas, destreza en brindar ayuda a los clientes y facilitar servicios agiles,
seguro o conocimiento e interés mostrado por los empleados.

Para la dimension capacidad de respuesta Thompson (2019) define bajo la
terminologia a la institucién con el cliente o usuario. Esta diseflado para auxiliar a
facilitar el uso de los usuarios. Brindar prestacion para las atenciones a los clientes
inmediatos en la solicitud, siendo opciones interrogantes, quejas, consulta. Para las
aseguradoras, la sensibilidad de los clientes juega un rol determinante en las
decisiones de quienes participan en cualquier oferta de programa de seguridad
(Vargas, 2019).

Asimismo, la dimension fiabilidad es la capacidad en la realizacion de
servicios fiables. Significando proporcionar productos serviciales al principio. Con
lo que se descubra la eficiencia y la experiencia de la organizacién. Asimismo, se
refiere al estado capaz de entregar de manera seria y confiable los servicios

prometidos, lo cual significa, los servicios en su mayoria se entregan en buen
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estado y las empresas cumplen sus promesas. Lo cual esta relacionado con los
correctivos de pagos, la entrega de los servicios considerando los plazos
establecidos y prescritos en el proyecto de los servicios. Los usuarios suelen
considerar esta dimension, por lo que parece ser un factor concluyente en el estado
perceptivo de la calidad de servicios recibidos.

En cuanto a la dimensién seguridad, la clientela deja para la disposicion
empresarial el problema presentado y esta seguro de ser solucionados bajo los
criterios Optimos institucionales hacia la tranquilidad de la clientela. Esta dimension
puede volverse aun con mayor importancia para el servicio en donde el usuario es
percibido a si mismo de muy riesgoso o0 no estar seguro de su estado capaz que
pueda realizar la evaluacion del resultado, como un servicio financiero, seguro,
corretajes, servicio médico y servicio legal. Algunas organizaciones, debido a la
operacion que se realiza, debe contar con relativo esfuerzo que se genere
tranquilidad y fidelidad entre los clientes de mayor consideracion (Larzon et al.,
2020). Finalmente, la dimension empatia, como Thompson (2019) ve a los clientes
COmMo una persona, las empresas prestan un servicio especializado y personificado
al cliente. La particularidad de la empatia es la transmisién de pensamientos Unicos
y especiales a los clientes por medio de una terapia individual u holistica. El usuario
requiere tener la seguridad de ser considerado como importante y comprendido por
el proveedor del servicio. Por otro lado, Monteiro et al. (2019) definieron la empatia
como la atencién personalizada que la organizacion presta a su cliente; es la
capacidad de las organizaciones para entender o comprenda las contingencias del
cliente. Si una organizacion es implementada en estas circunstancias, debe trabajar
de cerca con los usuarios, especialmente para comprender sus propiedades y
requisitos determinados de la organizacion.

De los detalles anteriores, se puede deducir la consistencia que este estudio
intentara mostrar calidad de servicio esta compuesto por elementos indispensables

para alcanzar la optimizacién de sus procesos dirigidos a ese fin.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
El estudio se desarrollé con el tipo basico; teniendo el sustento tedrico de
Baena (2017), sefialando a las indagaciones con propiedades de fuente tedrica para

gue se fortalezca el campo cientifico como guia en el desarrollo académico.

Disefio de investigacion

No experimental, por no realizar el manejo intencionado de cada variable,
transeccional, analizando las variables en circunstancias determinadas, descriptiva,
en recolectar fuente informativa y correlacional (Baena, 2017). Por otro lado, la
demostracion sistematizada, experimental con la variable independiente, y no se
manipulé originalmente. El enfoque fue cuantitativo, Baena (2017), indic6é el
procedimiento empleado en recolectar pesquisa empleando medios instrumentales

de indagacion.

Figura 1.
Simbologia
V1
M
2
Donde:

M=muestra de estudio
V1= Representando a la gestion administrativa
V2= Representando a la calidad de servicio

r= Representando la relacion existente de las variables en estudio.

3.2. Variables y operacionalizacién
Gestion administrativa
Definicion conceptual, para la cual Chiavenato (2016), expresar que la

administracion consiste en presentar los fines de la institucion y traducirlos en
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acciones por medio de lo planificado, organizado, direccionado y controlado la
realizacion de actividad que se realizan en todos los sectores y rangos de la
organizacion para alcanzar los propoésitos trazados.

Definicion operacional: Operacionalmente se midié6 en sus dimensiones
organizacion, direccion y control; y 08 indicadores. Se confeccionara el cuestionario
tipo Likert, considerando la propuesta de Dongo (2020) constara de 20 preguntas.

Indicadores: Planeacion, estructuracion y responsabilidad; evaluacion,

certificacion y practicas; desarrollo de competencias y clima organizacional.

La escala de medicién fue ordinal.

Calidad de Servicio

Definicién conceptual, Cuatrecasas (2017) muestra como un acumulado de
compromisos que muestran productivamente el bien y servicio logrados que
describen los requisitos para alcanzar los beneficios en relacion con los

requerimientos de cada usuario.

Definicién operacional: Operacionalmente se midi6 en sus dimensiones
confiabilidad, empatia y comunicacion; con 08 indicadores. Se confeccionara el
cuestionario tipo Likert, considerando a la propuesta de Dongo (2020) constara de
20 preguntas.

Indicadores: Capacidad, conocimientos, oportunidad; emocional, cognitiva y

compasiva; trato amable, informacién detallada, disposicidn a consultas.

La escala de medicion fue ordinal.

3.3. Poblacion muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: A considerarse relevante fue de 110 usuarios. Escobar et
al. (2018), explican como aquella suma de todos los casos que encajan en
representaciones particulares; recopila modulos del escrutinio que abordan areas

especificas de métodos de investigacion.

Criterio de inclusion, este criterio esta referido a las particularidades

presentadas por la poblacion para ser seleccionadas, en ese sentido se considerd
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a los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local 01, de 18 a 60 anos de
edad.

Criterio de exclusion, como caracteristica opuesta al anterior criterio, se
dej6 de considerar a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local 01,

mayores de 60 afos.

3.3.2. Muestra: Fue de 86 personas usuarias, Baena (2017), para indicar la
parte de los datos en los cuales se recopila informacion, la muestra debe ser
claramente identificable y asignado previamente con precision, y debe ser aquello

representativo.

3.3.3. Muestreo: fue muestreo aleatorio simple. Baena (2017) sefialo como
aquel método que permite seleccionar n unidades extraidas de N, de tal forma que

cada muestra tenga la posibilidad de que sea elegida.

Unidad analisis, fueron considerados los usuarios de la Unidad de Gestidn

Educativa Local 01.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Conforme la probleméatica encontrada y el planteamiento metodolégico la
técnica que se aplico fue las encuestas, del mismo modo, abordamos informes por
variables, cuya estructura teméatica responde directa y secuencialmente a su
proceso de implementacion, a través de ellos ya pueden formar y secuenciar temas,
dado que se interrelacionan. Carrasco (2015) sefialé que estos instrumentos son los
cuestionarios y no requieren una relacién personal directa muestral.

En cuanto a los instrumentos que permitan la recoleccion de informacion
fueron los cuestionarios de encuesta, cuyo contenido fue objetivo de validacion y
medida su confiabilidad, en base a que estos instrumentos de medicion estan

definidos para alcanzar cada variable acorde a los puestos propuestos ejecutados.

Validez
Se realiz6 con el aval de tres expertos certificados académicamente. Para

Escobar et al. (2018), la validez viene a ser la transformacion de categorias
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considerando los instrumentos lleguen a destellar un dominio especifico de lo que

es medible o se quiere valorar.

Tabla 1

Juicio de expertos
Experto Grado académico  Aplicabilidad
Pamela Margot Choque Pérez Maestro Aplica
Rolando Jesus Flores Villaverde Maestro Aplica
Marco Antonio Soto Martinez Maestro Aplica

Nota. Metodologia de la investigacion cientifica (Dongo, 2020).

Confiabilidad

Con relacion a la confiabilidad se emple6 el Alfa de Cronbach, recurriéndose a la
programacién de estadista SPSS. Escobar et al. (2018) lo refirieron al valorar
estadisticamente las herramientas adecuadas para generar rangos confiables

cientificos.

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento
Variable Alfa de Cronbach No. de elementos
Gestion administrativa 737 20
Calidad de servicio , 763 20

Nota. Metodologia de la investigacion cientifica (Dongo, 2020).

3.5. Procedimiento

Iniciando dicho proceso se encuentra con tener la pregunta de investigacion
estd manifiestamente definida, teniendo en cuenta los aspectos reales del
inconveniente identificado; luego se redne la base tedrica de la averiguacion y las
fuentes cientificas de la investigacion realizada y sustentar las definiciones de la
variable, dimensiones e indicadores para llevar a cabo su tratamiento, dependiendo
del enfoque de estudio, determinar las técnicas y herramientas necesarias. Utilizando

la estrategia que utiliza el cientifico con la herramienta elegida, en este
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caso, utiliza medios a distancia y, si es necesario, presencialmente, permite el uso

de la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Teniendo en cuenta el formato cuantitativo, se realizan los métodos
correspondientes a los datos analizados, por lo que se procesé el estudio de la
estadistica descriptiva, con el inicio de los procesos observables estadisticos con el
recojo de fuentes informativas desarrollando la representacion por tablas con
informacion de las frecuencias y el valor porcentual correspondientes, utilizando el
SPSS, que concluye la revision de la exégesis de la pesquisa obtenida. También
efectuandose el examen inferencial y cuando se identifigue una muestra de mas de
50 participantes se formara el desarrollo de un examen de normalidad utilizando

Kolmogorov - Smirornov; lo cual permita rechazar la hipotesis nula indagatoria.

3.7. Aspectos éticos

Basado con el cumplimiento integro de los requisitos establecidos por la Universidad
César Vallejo, como el caso de la autonomia desarrollado con la autorizacion
debidamente informada que participaron activamente del procedo indagatorio,
también es generado por juicio en los niveles nacionales e internacionales para
garantizar su caracter ético, para el lado honesto del conocimiento y lo original, el
reconocimiento de la coherencia de la investigacion mediante pesquisa confiada a
favor del componente académica, cientifica y el respeto al derecho del autor de la
pertenencia erudita mediante la debida citacién de acuerdo con normativa APA.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 3
Niveles para la variable gestion administrativa

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Ineficiente 2 2,3 2,3 2,3
Regular 34 39,5 39,5 41,9
Eficiente 50 58,1 58,1 100,0
Total 86 100,0 100,0

Nota. Réporte del SPSS V25.

Figura 2
Niveles para la variable gestion administrativa

Gestion Administrativa

Porcentaje

naficienta Regutar Eficiante
Gestion Administrativa

Nota. Reporte del SPSS V25.

Deduciéndose de la tabla 3 y figura 2, que los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local 01, perciben la gestion administrativa como regular son 34 que

representa el 39,5%, como eficiente son 50, representando el 58,1% del total.
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Tabla 4
Niveles para la variable calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia __ Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 3 3,5 3,5 3,5
Medio 20 23,3 23,3 26,7
Alto 63 73,3 73,3 100,0
Total 86 1000 1000

Nota. Réporte del SPSS V25.

Figura 3
Niveles para la variable calidad de servicio

Calidad de Servicio

=

0

O

Parcentaje

Bl

Jac Madio Alte

Celidad ds Serviclo

Nota. Reporte del SPSS V25.
Deduciéndose de la tabla 4 y figura 3, que el nUmero de usuarios de la Unidad de

Gestion Educativa Local 01, perciben la calidad de servicio como medio son 20 que

representa el 23,3%, como alto son 62, representando el 73,3% del total.
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4.2 Analisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa directa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022
Ha: Existe relacion significativa directa entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022

Tabla 5
Correlacion hipotesis general

Gestion Calidad de
Administrativa servicio

Rho de Spearman  Gestion Coeficiente de comrelacion 1,000 JG3g=
Administrativa Sig. (bilateral) ) 000

M 26 a6

Calidad de servicio  Coeficiente de comelacion G3g= 1,000

Sig. (bilateral) 000 .

M 36 a6

" La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados obtenidos del SPSS.

En la tabla 5, se aprecia la correlacion nivel moderado entre gestion administrativa
y la calidad de servicio (Rho de Spearman, 0,638). Con significancia de 0,000 (0,000
< 0,05) se precisa que existe relacion directa entre gestion administrativa y la calidad

de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022.
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Prueba de primera hipo6tesis especifica

Ho: No existe relacion significativa directa entre la organizacion y la calidad de
servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestidén Educativa Local 01, Lima 2022
Ha: Existe relacion significativa directa entre la organizacion y la calidad de servicio

en la jurisdiccion de la Unidad de Gestién Educativa Local 01, Lima 2022

Tabla 6
Correlacion primera hipétesis especifica

Calidad de
Organizacion Senvicio

Rho de Spearman  Qrganizacion Coeficiente de comrelacion 1,000 I
Sig. (bilateral) ) 000

M 26 a5

Calidad de semvicio Coeficiente de comrelacion J01*= 1,000

Sig. (bilateral) 000 .

M 86 ]

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados obtenidos del SPS5.

En la tabla 6, se aprecia la correlacion moderada entre la organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio (Rho de Spearman, 0,701). Con significancia
de 0,000 (0,000 < 0,05) aceptando la hipétesis alterna (Ha); existe relacién directa
significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022.
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Prueba de segunda hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa directa entre el control y la calidad de servicio en
la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022

Ha: Existe relacion significativa directa entre el control y la calidad de servicio en la

jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022

Tabla 7
Correlacidon segunda hipotesis especifica

Calidad de
Control senvicio

Rho de Spearman  Control Coeficiente de comalacion 1,000 5a8*
Sig. (hilateral) ) 000

M 85 3]

Calidad de servicio  Coeficiente de comelacion 688 1,000

Sig. (hilateral) 000 .

N 85 i)

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados obtenidos del SPSS.

En la tabla 7, se puede deducir la correlacibn moderada entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicio (Rho de Spearman, 0,688). Con significancia
de 0,000 (0,000 < 0,05) se alcanza con precision de que existe relacion directa
significativa entre el control y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad
de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022.
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Prueba de tercera hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa directa entre la direccion y la calidad de servicio
en la jurisdiccion de la Unidad de Gestién Educativa Local 01, Lima 2022

Ha: Existe relacion significativa directa entre la direccion y la calidad de servicio en

la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022

Tabla 8
Correlacion tercera hipétesis especifica

Calidad de
Direccion senvicio

Rho de Spearman  Direccion Coeficiente de commelacion 1,000 GHE
Sig. (bilateral) ) 000

M 86 86

Calidad de servicio Coeficiente de commelacion 656 1.000

Sig. (bilateral) 000 .

M 86 86

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados obtenidos del SP5S.

En la tabla 8, se aprecia la correlacibn moderada entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio (Rho de Spearman, 0,656). Con significancia
de 0,000 (0,000 < 0,05) aceptando que existe relacion directa significativa entre la
direccién y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022.
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V. DISCUSION

El objetivo del presente estudio fue se establezca la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion
Educativa Local 01, Lima; lo cual resulta muy relevante debido a que la problematica
se encuentra por la débil gestion administrativa, como el caso de la burocracia,
percibido principalmente la ausencia de ejecucién del procedimiento administrativo
como el caso del seguimiento en la ejecucion de los objetivos institucionales, en el
tiempo decretado por la ausencia de orden, concertacion y conversacion entre los
colaboradores. De modo que, en alusion al interés y disposicion del cliente se
apuntan fallas es por ello por lo que los educadores, directivos, padres de familia
gue acuden a la organizacion no disfrutan de una buena cortesia y obligacion en sus
solicitudes en lo interno de la organizacion. Obteniéndose el Rho de Spearman de
0,638 lo cual demuestra que existe relacion entre la gestibn administrativay la calidad
de servicio en la jurisdiccion; encontrando divergencia con Sanchez et al. (2020) en
la cual obtuvieron entre sus resultados un Rho 0,418, siendo la concluyente que, si
bien presenta grado relacional del proceso administrativo y la satisfaccion laboral, la
correlacion presenta la categoria baja. Asimismo, coincidencia con la investigacion
de Alegre (2022) llegando a obtener las estadisticas con el 67,3% de los
encuestados quienes llegaron a indicar que se viene desarrollando de forma gradual
y adecuada el procesamiento comunicativo dirigido en la mejora de la gestién
administrativa, en ese sentido contando con analizar el proceso estadistico
inferencial concluye, con el establecimiento del rango significativo positiva hacia
la gestion de procesos administrativos de la organizacion educativa de Truijillo.
Finalmente, se encontrd coincidencia con la investigacién de Isuiza & Shupingahua
(2018) que con las resultas llegd a obtener el coeficiente del 0,820 de la gestion
administrativa y 0,626 de la calidad de servicio, encontrando que las politicas
modernas de gestion administrativa alcanzan mejoras en los servicios de atencion;
llegd a la conclusién de estar establecida la vinculacién significativa de los procesos
administrativos y los servicios calificados por parte de los colaboradores del instituto

meédico legal de Moquegua.

Se encontré coincidencia del aspecto fundamental tedrica, la gestion
administrativa, Fayol (1916) extienda el analisis de Taylor de forma integral la
organizacion, desarrolle principios de gestion e identifique plazas clave de la
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institucion. Aunque esos compendios fueron objeto de critica y son fundamentales
en su progreso de la planificacion, la coherencia, la gestion de objetivos y las
consultorias empresariales. Un excesivo lineamiento rigido del formato, asi como
omitir lados humanos que pertenecen al grupo organizacional afectaron con elevada
presencia la validez, sin embargo, los ideales de Taylor y Fayol permanecieron
intactas en todos los rubros.

En el caso de Samaniego (2017) sefialan a técnicas reglamentadas a través
de los cuales se lleva a cabo la proyeccion de las diligencias previstas de la agencia,
observando los procedimientos establecidos en los documentos que sustentan su
ordenacion; en ese objetivo, los individuos se convierten en parte elemental que
transforman y comercializan buscando mejorarse entregando con adquisicion de
insumos materiales (Althoff et al., 2020). Lo adecuado al hablar o describir la
administracion resulta viendo presentaciones para promocion del individuo con el
entorno y tratar de equilibrar las bases que respaldan el progreso de la institucion
organizada (Thorner, 2020). La gestién en las lineas organizadas administrativas
resulta capaz de agenciar propuestas estratégicas relacionadas con su correcto
desarrollo, tal es el caso del ordenamiento, porque estriba la realizacién de los
finales, la direccién, organizando, controlando y planificando lo cual se desarrolle
adecuadamente. La administracion se tiene indices de medicién basado en la
idoneidad, y con resultados de dichas pruebas nos admiten la comprension por cual
especificas instituciones cumplen los requisitos. Las administraciones estatales se
fortaleces por desarrollarse Optimamente el desarrollo administrativo, gracias al
estado resultante que obtienen de los objetivos estratégicos que se encuentran
organizados, debido a que cumplen el papel significativo en la economia de los
paises a nivel mundial, al resultar un médulo econémico mediante el cual alimenta
a la poblacion de la tierra. (Calizaya, 2020). En cuanto a la variable calidad de
servicio, esto se refleja primordialmente en la precision del concepto de calidad y
servicio. Al respecto, Cuatrecasas (2017) apunta a grupos participativos que
demuestran los bienes y servicios obtenidos en el método de produccién y describen
los requisitos necesarios para alcanzar la prosperidad en relacion con los
requerimientos de los usuarios en su conjunto. En cuanto a la gestion de la calidad,
se remite al aporte del Comité Técnico ISO/TC 176 (2016) que establece claramente
encontrarse basado en una recopilacién orientada a los usuarios: los ejes principales

gue conducen al desarrollo de toda estructura empresarial: Gestion:
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Principios de constitucién y funcionamiento de empresas. Compromiso de los
empleados: se refiere a los colaboradores que estan dispuestos a relacionarse con
los clientes y cubrir todas las necesidades (Bohérquez, 2018).

En cuanto al objetivo para establecer la relacion entre la organizacion y la
calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01;
se lleg6 a obtener un resultado del Rho de Spearman de 0,701, estableciendo la
relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio en la jurisdiccion; en
base a dichos resultados, se pudo encontrar coincidencia con los resultados
obtenidos por Atiaga (2021) plante6 el fin principal para que se establezca el vinculo
relacional entre calificada accidn gestionable y beneficencia al usuario desarrollado
en establecimiento del registro civil; el desarrollo metodoldgico conté con la tipologia
basica. De las resultas obtenidas se muestra Rho 0,696 que corresponde a calidad
y 0,801 de complacencia al usuario, llegando a la conclusion de encontrar una
relacion con alta significancia entre la gestion calificada y beneficencia de usuario
desarrollado en establecimiento del registro civil; ademas con la investigacion de
Barrera e Ysuiza (2019) de los resultados inferenciales se obtuvo el valor de Rho
0,765, concluyendo que la influencia de la gestion de los procesos administrativos
presenta un valor de significancia correlacional alta en la institucibn materia de
estudio. Por otro lado, Huaman (2021) obtuvo resultas estadisticas que el 67,3%
precisaron indicando el desarrollo que se lleva adecuadamente la productividad de
los trabajadores administrativos, concluyendo, de establecer la influencia
significativa de los procesos administrativos en los niveles de eficiencia de los
servicios calificados ofrecidos. Del mismo modo, con la investigacion de Monroy &
Urcéadiz (2021) en el proceso indagatorio que fue desarrollada se tuvo el fin de que
se determine la correspondencia del clima organizacional y la gestion administrativa
de las colaboradoras de las instituciones gubernamentales mexicanas, llegaron a la
conclusion de presentar correlacion significativa moderada del clima organizacional
y los procesos administrativos de las colaboradoras de las instituciones
gubernamentales mexicanas.

Por el lado del marco tedrico, se encontrd coincidencia teniendo en cuenta,
Piertro y Theran (2018) indicaron claramente que la administracién se encuentra en
constante mejoramiento conforme al enfoque estratégico implementado del centro
organizado, mostrarse de acuerdo que la logistica administrativa del Estado y los
centros privados son el médulo estructural basico de ejecucion; debido a la
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estructura organizada, la representatividad institucional estatales y privadas.
Instituciones privadas prestan mayor atencién a la educacion (Anderson & Kelliher,
2020). Reimundo (2019) destaca ese estado o funcion protagonica las funciones
administrativas de cada organismo, lo que confirma que el factor decisivo es la
orientacién estratégica evaluado en la fiscalizacion efectiva y en las mejores
condiciones en cuanto a espacios de tiempo y econdmico; se espera resulte efectivo
y conmensurable en los niveles deseados y esperados, ya que ese desenvolvimiento
se refleja en los datos productivos, entre otros, afines a la sostenibilidad de los
centros organizados del empresariado (Andrieu, 2017).

Para Friedman (2019), las funciones administrativas incluyen actividades
disefiadas con el propésito que se apoye la progresion organizacional, incluidas
esas fases dependientes como la funcién administrativa con planificacion, el control
de la asignacion, la capacidad de gestidén y la programacion auditora; siendo un
esquema fiable, por conformar el cuerpo administrativo de las ciencias a desarrollar.
Pérez y Gonzales (2019) lo define como el procesamiento de gestion sistematica
abierta, elastica, voluntaria y a mediano plazo. Consiste en participar en su totalidad
de componentes basicos de cada programa, componentes, subterrdneo y control
(Bakken et al., 2020). Seguidamente, se tiene entre las dimensiones, la
organizacion, a lo cual Andreu (2018) sefalé que de acuerdo a su presentacion
organica, la unidad organica tiene como cometido reunir los médulos y la economia
gue se establezcan para atender las distintos periodos de la administracion que
intervienen en la funcionalidad y posibilidad, caracter y planificacién de operaciones;
de la misma manera, la implementacion del curso, ejercicio y rastreo efectivos de las
propuestas de documentos como apoyo a la planificacion de los procesos del
programa, incluyendo la composicion de la institucion y la meta sostenible de su
organizacion, a fin de alcanzar las metas establecidas.

Para el caso del segundo objetivo especifico para que se establezca la
relacion entre el control y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de
Gestion Educativa Local 01, Lima; se determiné mediante el resultado del Rho de
Spearman de 0,688, la relacion significativa directa entre el control y la calidad de
servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima;
encontrando coincidencia con la investigacion de Laos (2022) persiguié el fin
establecer el vinculo relacional gestion calificada y complacencia usuaria. De las
derivaciones obtenidas, un 48,2% llegaron encontrarse en progreso positivo la
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gestion de la calidad; lleg6 a concluir de establecer la correlacion entre los procesos
gestionables de calidad y satisfaccion del usuario en las instituciones ecuatorianas.
Con la investigacion de Alegre (2022) llegando a obtener estadisticas con 67,3%
de los encuestados quienes llegaron a indicar que se viene desarrollando de forma
gradual y adecuada el procesamiento comunicativo dirigido en la mejora de la
gestion administrativa, en ese sentido contando con analizar el proceso estadistico
inferencial concluye, con el establecimiento del rango significativo positiva hacia la
gestion de procesos administrativos de la organizacion educativa de Trujillo. Por otro
lado, con la investigacion de Atiaga (2021) planted el fin principal para que se
establezca el vinculo relacional entre calificada accion gestionable y beneficencia
al usuario desarrollado en establecimiento del registro civil; el desarrollo
metodoldgico contd con la tipologia basica. De las resultas obtenidas se muestra
Rho 0,696 que corresponde a calidad y 0,801 de complacencia al usuario, llegando
a la conclusion de encontrar una relacion con alta significancia entre la gestion
calificada y beneficencia de usuario desarrollado en establecimiento del registro civil.
Huaman (2021) obtuvo las estadisticas que 67,3% precisaron indicando el desarrollo
gue se lleva adecuadamente la productividad de los trabajadores administrativos,
concluyendo, de establecer la influencia significativa de los procesos administrativos
en los niveles de eficiencia de los servicios calificados ofrecidos por la comunidad
mexicana.

En el caso del sustento tedrico se encontré lo sefialado por Fridman (2019)
al referirse a la funcion administrativa sostiene que incluye incluyen actividades
disefiadas con el propésito que se apoye la progresion organizacional, incluidas
esas fases dependientes como la funcion administrativa con planificacion, el control
de la asignacion, la capacidad de gestion y la programacion auditora; siendo un
esquema fiable, por conformar el cuerpo administrativo de las ciencias a desarrollar.
Pérez y Gonzales (2019) lo define como el procesamiento de gestion sistematica
abierta, elastica, voluntaria y a mediano plazo. Consiste en participar en su totalidad
de componentes basicos de cada programa, componentes, subterraneo y control
(Bakken et al., 2020). En cuanto al dimensionamiento control, Chicana (2017) se
refiere al comportamiento que se monitorea, compara y mide a través de un
entrenamiento estructurado que permite validar los valores representando el
comportamiento en la supervision y gestion (Balla y Lopez, 2018). Controlar es la

manifestacion de su desarrollo gradual y constante para comprobar la aplicacion
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del efecto final. Luego de la capacitaciény la interaccion directa con los empleados,
se realizan atribuciones con base en planteamientos politicos en busqueda de
fidelizar a los empleados al mostrar inquietud para la complacencia con el entorno
desarrollado (Boada, 2019). Los medidores del dimensionamiento de control
conformado por evaluar, certificar y practica. La evaluacion se basa en la evaluacion
de la competencia laboral. Como herramienta de certificacion, resulta parte de
ordenamientos utilizados para recopilar y estimar la documentacion indispensable
para admitir los calificativos funcionales de colaboradores en el desarrollo del
trabajo, admirando, protegiendo y apoyando los patrones profesionales del trabajo
calificado (Parodi, 2017).

Asimismo, en el tercer objetivo especifico para que se establezca la relacion
entre la direccion y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion
Educativa Local 01, Lima; se determin6 mediante el resultado del Rho de Spearman
de 0,656, la relacion significativa directa entre la direccion y la calidad de servicio
en la jurisdiccion; encontrando informacion coincidente con Alegre (2022) para
obtener las estadisticas del 67,3% de los encuestados quienes llegaron a indicar
gue se viene desarrollando de forma gradual y adecuada el procesamiento
comunicativo dirigido en la mejora de la gestibn administrativa, en ese sentido
contando con analizar el proceso estadistico inferencial concluye, con el
establecimiento del rango significativo positiva hacia la gestion de procesos
administrativos de la organizacion educativa de Trujillo. Asimismo, con la
investigacion de Atiaga (2021) plante6 el fin principal para que se establezca el
vinculo relacional entre calificada accion gestionable y beneficencia al usuario
desarrollado en establecimiento del registro civil; el desarrollo metodoldgico conté
con la tipologia basica. De las resultas obtenidas se muestra Rho 0,696 que
corresponde a calidad y 0,801 de complacencia al usuario, llegando a la conclusion
de encontrar una relaciéon con alta significancia entre la gestion calificada y
beneficencia de usuario desarrollado en establecimiento del registro civil de los
colaboradores que laboran en la fiscalia de Lima Norte; ademas, se tiene a Laos
(2022) que en las resultas obtenidas, el 58,2% se llegd afirmar encontrarse reducido
las consecuencias sociopsicolégicas en elementos componentes publicas; pudo
concluir de establecer la correlacidon entre gestion administrativa.

En cuanto a la coincidencia con el sustento tedrico, se tiene que Pietro y

Theran (2018) indicaron claramente que la administracion se encuentra en
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constante mejoramiento conforme al enfoque estratégico implementado del centro
organizado, mostrarse de acuerdo que la logistica administrativa del Estado y los
centros privados son el moédulo estructural basico de ejecucion; debido a la
estructura organizada, la representatividad institucional estatales y privadas.
Instituciones privadas prestan mayor atencién a la educacion (Anderson & Kelliher,

2020). Reimundo (2019) destaca ese estado o funcion protagonica las funciones
administrativas de cada organismo, lo que confirma que el factor decisivo es la
orientacién estratégica evaluado en la fiscalizacion efectiva y en las mejores
condiciones en cuanto a espacios de tiempo y econdmico; se espera resulte efectivo
y conmensurable en los niveles deseados y esperados, ya que ese desenvolvimiento
se refleja en los datos productivos, entre otros, afines a la sostenibilidad de los
centros organizados del empresariado (Andrieu, 2017). Por su parte, el
dimensionamiento direccion, que es la forma metddica en que los dirigentes y
apoderados perennemente refinan e implementan diversos métodos de mercado de
congruencias e intereses, métodos de reparticion y orientacion pertinente del fondo,
material y equipos para lograr el estado estable (Beland et al.,

2020). Un analisis de defensa genérico el caso del precio en los altercados de la
actualidad para la distribuciéon del fondo econémico (Hobbs & Hawkins, 2020).
Lazaro (2018) muestra que las rutas exponen la perspectiva y expectativas del
orden. En realidad, este arreglo fue una capacidad de los grupos dependientes lo
cual influyé en la metodologia para tranquilizar y trasladar el fallo a espacios
administrativos organizados. Los medidores del dimensionamiento gerencial lo
conforman el impulso de aptitudes y el ambiente funcional; la competitividad,
convirtiéndose en el propio o el mismo impulso propuesto por los empleados, asi
como los solicitantes de unidades, con inversién real en la aplicacion del
acatamiento progresivo de compendios del marco de la axiologia, pericias

corporativas (Palacios, 2019)
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VI. CONCLUSIONES

1.- Se llego a concluir que existe relacion significativa directa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion
Educativa Local 01, Lima 2022; obteniendo del analisis estadistico del Rho de

Spearman el 0,638 (correlacion moderada) y un p valor igual a 0,000 menor a 0,05.

2.-Se concluye que existe relacion significativa directa entre la organizacién
y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestién Educativa Local
01, Lima 2022; obteniendo del analisis estadistico del Rho de Spearman el 0,701
(correlacion moderada) y un p valor igual a 0,000 menor a 0,05.

3.- Se llegd a la conclusion que existe relacidon significativa directa entre el
control y la calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022; obteniendo del analisis estadistico del Rho de Spearman el

0,688 (correlacion moderada) y un p valor igual a 0,000 menor a 0,05.

4.- Se concluye que existe relacion significativa directa entre la direccion y la
calidad de servicio en la jurisdiccion de la Unidad de Gestién Educativa Local 01,
Lima 2022; obteniendo del andlisis estadistico del Rho de Spearman el 0,656

(correlacion moderada) y un p valor igual a 0,000 menor a 0,05.

31



VIl. RECOMENDACIONES

1.- A las autoridades de la Unidad de Gestion Educativa Local, Lima,
desarrollar estrategias de gestion para fortalecer la gestion administrativa con el
objetivo de contar con una calidad de servicio en atencidon a los usuarios de la

institucion.

2.- A las autoridades de la Unidad de Gestidén Educativa Local, Lima, trabajar
en conjunto con las autoridades del Ministerio de Educacion con el planteamiento de
estrategias para lograr la adecuada organizacion del recurso administrativo con

proyeccién de servicios de calidad.

3.- A las autoridades de la Unidad de Gestién Educativa Local, Lima, contar
con indicadores de control en la gestion administrativa, para lograr el objetivo de su

labor con relacién directa hacia el usuario.

4.- A las autoridades de la Unidad de Gestion Educativa Local, Lima, realizar
los procesos de direcciobn administrativa con el fin de contar con una adecuada
administracién y clima institucional para favorecer los medios de atencién a los

usuarios.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Gestion Administrativa y calidad de servicio en la Jurisdicciéon de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022

Autora: Pefia Oliva, Elisa Lucia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Como se relaciona la gestion
administrativa con la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 20227

Problemas especificos
¢,Coémo se relaciona la
planificacion con la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 20227

;Como se relaciona la
organizacion con la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022?

¢Como se relaciona la
direccion con la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 20227

Objetivo principal:

Determinar la relacién entre la
gestion administrativa y la
calidad de servicio en la
Jurisdiccién de la Unidad de
Gestién Educativa Local 01,
Lima 2022.

Objetivos especificos
Determinar la relacién entre la
planificacion y la calidad de
servicio en la Jurisdiccién de la
Unidad de Gestién Educativa
Local 01, Lima 2022.

Determinar la relaciéon entre la
organizacion y la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022.

Determinar la relacién entre la
direcciony la calidad de servicio
en la Jurisdiccién de la Unidad
de Gestién Educativa Local 01,
Lima 2022.

Hipotesis general:

Existe relacién directa entre la
gestion administrativa y la
calidad de servicio en la
Jurisdiccién de la Unidad de
Gestion Educativa Local 01,
Lima 2022.

Hipotesis especificas

Existe relacion directa entre la
planificacion y la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022.

Existe relacion directa entre la
organizacion y la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022.

Existe relacion directa entre la
direccion y la calidad de
servicio en la Jurisdiccion de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima 2022.

Variable 1: Gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y rangos
D1: Planificacion - Plan estratégico 1-3 (1) Totalmente en (Ineficiente)
- Plan operativo 4-6 desacuerdo
12-28
D2: Organizacion - Estructura organica 79 (2) En desacuerdo
Coordinacion efecti 1012 (Regutar)
- Loorainacion erectiva (3) Indiferente
29 45
D3: Direccion - Supervision 13-15 (4) De acuerdo
- Liderazgo 16-17 (Eficiente)
- Trabajo en equipo 18-20 (5) Totalmente de
acuerdo 46 -60
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y rangos
seguridad yrang
D1: Empatia - Trato agradable 1-7 (1) Totalmente en
- Atencién empatica 8-11 desacuerdo )
(Ineficiente)
(2) En desacuerdo 12-28
(3) Indiferente (Regular)
D2: Capacidad de respuesta - Solucion a problemas 12-15
- Apoyo 16-18 (4) De acuerdo 29 45
(5) Totalmente de (Eficiente)
D3: Seguridad - Servicio rapido 19-20 acuerdo
46-60
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Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:

Basica
Alcance:
Descriptivo
Disefio:

No experimental
Transversal

Método:
Hipotético

Poblacién:

110 (entre personal
administrativo y usuarios) de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima

Tipo de muestreo:
Muestra probabilistica.

Tamafio de muestra:

86 (entre personal
administrativo y usuarios) de la
Unidad de Gestion Educativa
Local 01, Lima.

Variable 1: Gestiéon administrativa
Técnicas: Observacion, Encuesta
Instrumentos: Oral, escrita, guia de encuesta

Autora: Pefia Oliva, Elisa Lucia

Afio: 2022

Monitoreo: Control de calidad datos

Ambito de Aplicacién: Unidad de Gestién Educativa Local 01,
Lima

Forma de Administracion: Directa

Variable 2: Calidad de servicio Técnicas:
Observacion, Encuesta Instrumentos: Oral,
escrita, guia de encuesta

Autora: Pefia Oliva, Elisa Lucia

Afo: 2022

Monitoreo: Control de calidad datos

Ambito de Aplicacién: Unidad de Gestion Educativa Local 01,
Lima

Forma de Administracién: Directa

DESCRIPTIVA:

Es la rama de la estadistica que recolecta, analiza y en donde se caracteriza un conjunto de
datos, a través de tablas y graficos estadisticas de los resultados obtenidos de la base de datos

aplicados en el programa Statical Package for the Social Sciences — SPSS-25.

INFERENCIAL:
Rho de Spearman.
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Anexo 02: Matriz de operacionalizaciéon

Variables de L L ) ) o ] Escalade
) Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores o
estudio medicién
Hernandez (2017), quien precis6 que las labores La variable gestion | D1: -Plan estratégico
. . f : ' - . . - | Planificacion | Plan operativo
administrativas estan dirigidas a precisar los fines administrativa se medira P
que permitan ordenarlos y sean convertidos en con los indicadores de las —
. . . . o D2: -Estructura organica
Gestion acciones debidamente estructuradas a dimensiones planificacion, Coordinacion efectiva | Ordinal

administrativa

consecuencia de ser elaborado, estructurado,
manejado e inspeccionada todas las energias
empleadas en los procesos y etapas que desarrolla

la organizacion para obtener dptimos resultados

organizacién y direccion.

Organizacion

D3: Direccién

-Supervision
-Liderazgo
Trabajo en equipo

Calidad de

servicio

Cuatrecasas (2017), mostr6 como aquel conjunto
de participaciones que presentan los bienes y
servicios conseguidos en los métodos fructiferos,
detallando como exigencia necesaria lograr el
bienestar ante las necesidades demandadas por

todos los usuarios.

La variable calidad de
servicio se medira con los
indicadores de las
dimensiones empatia,
capacidad de respuesta y

seguridad.

D1: Empatia |-Trato agradable
Atencién empatica

D2: -Solucién a problemas

Capacidad de Apoyo

respuesta

D3: Servicio rapido

Seguridad

Escala tipo Likert

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3) Indiferente
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo
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Anexo 03: Validacion de Instrumentos

Instrumentos de aplicacion

UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado (a) usuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opiniéon sobre la

gestion administrativa de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01, Lima.

La informacién que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anénima.

Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

de Gestion Educativa Local N° 01.

1 2 3 4 5
MUY DE
MUY EN EN DESACUERDO | NIDEACUERDO, NI DE ACUERDO
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
DESCRIPCION VALORACION
NO
DIMENSION: Organizacion 2 [ 3 4
1 Considera Ud., que la gestion administrativa influye en un adecuado ambiente organizacional en la Unidad

Gestion Educativa Local N° 01.

2 Considera Ud., que el MOF permite determinar las funciones de los colaboradores en la Unidad de

necesidades en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01

3 Considera Ud., que la planificacion de actividades fortalece la gestién administrativa acorde a las

Educativa Local N° 01

4 Considera Ud., que se encuentra debidamente planificadas las actividades en la Unidad de Gestion

Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.

5 Considera Ud., que una adecuada gestion administrativa permite la optimizacién de los procesos en la
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6 Considera Ud., que se encuentra preparada las funciones administrativas en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 01.

7 Considera Ud., que se encuentra adecuada la organizacién administrativa en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 01.
DIMENSION: Control VALORACION

8 Considera Ud., adecuado los procesos de control en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01

9 Considera Ud., adecuada las inspecciones de campo como control en la gestion administrativa en la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 01

10 | Considera Ud., adecuadas las estrategias de control en la gestion administrativa en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 01

11 | Considera Ud., que esta plasmada la politica de calidad en los servicios y productos que se ofrecenenla
Unidad de Gestién Educativa Local N° 01

12 | Considera Ud., adecuada la implementacién de medicidn de procesos significativos en la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 01.

13 | Considera Ud., que la modalidad del trabajo remoto realiza una efectiva labor de control en la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 01

14 | Considera Ud., adecuada la implementacion de politicas de control en la gestion administrativa en la
Unidad de Gestién Educativa Local N° 01.
DIMENSION: Direccion VALORACION

15 | Considera Ud., que en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01 los responsables administrativos
realizan capacitaciones que los motivan adecuadamente para el crecimiento profesional.

16 | Considera Ud., que la base de la excelencia administrativa es la comunicacion entre el administrador y
los empleados en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.

17 | Considera Ud., que la comunicacion es el medio idoneo para un buen desarrollo de la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 01

18 | Considera Ud., que el factor del liderazgo permite que sea eficiente el desarrollo en la Unidad de
Gestion Educativa Local N° 01

19 | Considera Ud., que en la Unidad de Gestidn Educativa Local N° 01 se desarrolla una eficiente labor de
direccion

20 Considera Ud., que los responsables jefaturales estan capacitados para considerarse lideres en la

Unidad de Gestién Educativa Local N° 01

Fuente: Adaptado de la investigacion de Quispe (2021).
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UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) usuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién sobre la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01, Lima
La informacién que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anénima.

Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
MUY DE
MUY EN EN DESACUERDO | NIDEACUERDO, NI DE ACUERDO
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
DESCRIPCION VALORACION
NO
DIMENSION: Empatia 1 2 3 4
1 Considera Ud., que la organizacién administrativa cumple un rol fundamental en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 01.
2 Considera Ud., que mediante las adecuadas actividades administrativas se fortalece la institucionalidad
en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.
3 Considera Ud., que la gestion administrativa se dirige responsablemente brindando un servicio de calidad
en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.
4 Considera Ud., que las relaciones interpersonales son la fortaleza para una confiable gestion
administrativa en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.
5 La Unidad de Gestién Educativa Local N° 01 esta respaldada por normas existentes
6 La Unidad de Gestion Educativa Local N° 01 se conduce a través mecanismos pertinentes
7 Considera Ud., que la confiabilidad asegura el éxito de la gestién en la Unidad de Gestion Educativa
Local N° 01
8 Considera Ud., que la evaluacion es una necesidad para orientar los procesos de gestion en la Unidad
de Gestién Educativa Local N° 01.
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9 Considera Ud., que los procesos de gestion tienen su respaldo en el monitoreo de los objetivos en la
Unidad de Gestién Educativa Local N° 01.

10 | Considera Ud., que el desarrollo personal como objetivo de la gestion administrativa, esta dirigido
pensando en el cliente en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.

11 Considera Ud., que se cuenta con los recursos necesarios para brindar un servicio empatico en la Unidad

de Gestion Educativa Local N° 01.

DIMENSION: Capacidad de Respuesta VALORACION

12 | Considera Ud., adecuado los procesos de seguridad hacia la atencién al cliente en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 01.

13 | Considera Ud., que la informacion contribuye a la conduccion precisa y de empatia con los usuarios en
la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.

14 | Considera Ud., que el cumplimiento es un principio que fortalece la relacién con el cliente en la Unidad

de Gestion Educativa Local N° 01.

15 | Considera Ud., que la funcién de supervision beneficia los procesos realizados para los usuarios en la
Unidad de Gestién Educativa Local N° 01.

16 Considera Ud., que la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01 se preocupa de las necesidades de la

comunicacion en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01

17 | Las relaciones con el entorno se desarrollan adecuadamente con la gestién de la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 01

18 | Considera Ud., que los valores forman parte fundamental en la gestion de la Unidad de Gestion Educativa
Local N° 01

DIMENSION: Comunicacion VALORACION

19 Considera Ud., que la calidad de servicio motiva el interés de la comunidad en la Unidad de Gestién
Educativa Local N° 01.

20 | Considera Ud., que las redes de apoyo representan una estrategia significativa para contar con una

calidad de servicio al ciudadano en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 01.

Fuente: Adaptado de la investigacion de Quispe (2021)
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Anexo 04: Confiabilidad y prueba piloto

Variable: Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad
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Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
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Anexo 05: Documentos para validar los instrumentos de medicidn a través de juicio
de expertos

w ESCUELA DE POSGRADD

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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—

“ﬂ ESCUELA DE POSGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Magister:  MARCO ANTONIO SOTO MARTINEZ
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asl mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion Publica
de la Universidad César Vallejo, en la sede filial Lima Norte, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion administrativa y calidad de
servicio en la jurisdiccién de la Unidad de Gestion Educativa Local 01, Lima 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Pefia Oliva, Elisa Lucia
DNI 45822836
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OEFNCION COHCEPTIJAL DE LAS VAAIAIILES Y OIIENSIOHES

Vwbll I <€ adnWltrma

y maiKnlcrel (20Jn SE€I- oorro m jremos  bistemabzadal meGDe el roal se IlJede eieatar |l
plinkaoll de IdM:Imles ptoglnadm por las i'1Ab.6dnes, a,n S Ironienm Propm de Iis rei;jlanntar.mes

n,iiib,ik.Oi y ID'el'llliza:: piwl <€ 12 <@ de bienes 0 SErm.
OXU'I'IIIllar'as que respaldM la <aS» de las mimas; en ese Mré:l las personas sau 171 elem!tt! esenoat de

Dinens16111 : Clrgl,i iud6ll

Pata Miteu (20184 mermo que Il Oi'gamasn !len! por M w.anza" los MECNMOS Y capjales <ite fiflsdet!ll
eeallallll plnm, ypopouiooa lll bina oorn,ill Q)'flllila t:ata de aliT4llr eon SUS lijeIM,$ La < el
oor iiete.0a 1»11115hablll - b:uilda eon IIl delegaa6fl de lal:tm, el repam de las latxFfl 11t grup:.s o la 0esfJo01Jn
de los mattuale:i I los <@ y espi0)s dell <@ la (p 61)

Dinens16112; Cc.lIWI
Pata Arques (2018;, esti amderaoo 00rro ll esa 111, seg.JIIIIOIy jfecaicUl del ..,:Ca €@ lllpa-1 <S>
y asegwa- $L1ls latwm que se eleclra’l en cono:tdau de'o <&@ . eltiltlla: My digi> (p. 784

Dinens1611 I: Chicilén

liza'o (2018¢ ildch que Il <h:0él'l erlizie lajatM&1 en riMda de ki que M $tio <& Y esliXtu'alo. En
electi, ldmI6n el1l <@ jejoa deltea id!iiillraM que i el usode la 111D1CYd pa-111"4)IMy orgrw m

== " otene.-los p,c:,Mis estnruales de 12 <@ 11. Bawd:Ise 111. ,lormar m roles e m1r 1105 <@ Pffl
que Ifaicet! las latwm jrnodiale:i (p. 246).

Vwhbll 2: tildad di atndén
Cuab'ec8sas, (2017), Jdal a0 € a:ir,tLtl de pmpedades que Jiteser&an tls jtO6J(i)s 0 Ser.ms otum::>s 111

los <& <& . a::,riard)(ffl() <€ mspenwile ICWMIII sallsfacmn 1LI1INnet:e$dades <@
pork:do 1.ISIa'G.

Dinenslanll:
Closby(2016)

Dingns16111 : Empllil o
Es aJm> Se posee tril M 00.:0,i:0ibs <onl1 las desmas NCeSaNas de semxis | <@ que tml.! la

<& pilll 11seni:lo Idea €y 1 cierle

Dinnlén 2, C.,..;t,d de mpMII
Deine la apaat, 1 de resjaiesta en tém'i'm de la sensiidad de m I'1tp'ieS de la organzaalin en el *C. eon de
SIA cients 0 13sigtru

Dinllllién 1: Conulklci6n

8 <in! jffll 915 p,0ole,l.as M mrios de la empesa yestd <@ de que S€'an soliaonados de la I'T.- mamii
posille. cmlando eon m <ilerenles ill'dm di! tlllI'U'IClalin
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestion administrativa

____ Dimensiones indicadores
-Egnchuractn

- -Rasponsabilidad

D2: Controd -Evaluackén
Cenificarsdn

O -Prachcas

DO Deweul.tdewv, . . —..:i.

[ ]

Fuante EEboEcon mm

Verlabll 2: Crlt:ted dt -.clon

Dimensiones B Indicadores
D1: Empatlis Trado ogradabie
-AMnCiOn empatica
'D2: Capacidad de respuesta

DJ: eo.r.r.c.ciOn

Fuente: Elsbomttn ropia.

-Solution a problamis

]
810
1152
13-4
19 1
’ [ ] ’ 1

il
"
"1
[ +15
16-18
I

IIIIIIIE

Ntnlllorl

Efcante
Regg.lsr
I=hciants
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL. IN$STRIIIIENTO QUE mIE LA VARIABI E CALIDAD DE SERVICIO
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ﬁimmm

CARTA DE PRESENTACION

Maejster ~ PAMELA MARGOTII CHOQUE PEREZ

e
Asllllo:  Validaadn de instrumelitos a IrlIffl de §ido de e>;>erto

Nos es muy grato amri:anne con usted para exjiresarte mi saludo y asl mismo. hacer de
su conocimienlo que, siendo esllidiante del programa academico de Maesllla en Gestion Pubica
de la UnNfflldad César Vallejo, en la sede fiial LI'\a Norte, requiefo valdal' el inslrtdneroo con el
cual recogeré la Inlonnacion necesaria para poder desarrollar mitrabajo de inYesligadon.

El tftOO nombfe del proyect1 de rniestigaadn es: Gtltlén Idminlstrltl'la y calidad de
ItMClo itn [1 Jurisdicd6n de Il Unidad dt Gtltien Educatlvl Local 01, Liml 2022 y Slel'ldo
imprescildible oontar con la apobaddu de docentes especializados pa,a poder <«@»r los
instrumenlos en menaodn, he conSlderado conveniente rerufTi a usted, ante su connotada
experiencia en temas educalrYOS y/0 investigacion educawa.

El expediente de vatdadon, c..ie lellago llega,’ contiene:
Carta de presentacion.

Oefirsdones t:(l'aptuales de las 'r.llables y dimensiones.
Matnz de & UM.ion de las vanables

EJ:;pr€pndole mis sen!HTieNos de respejo y consideracion me despido de usted, no sin antes
aipdecer\e por la atenoon c,.ie dispense a la presente

Atentamente

Pefta Okva, Elisa Lucia
ONI 45822836
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|||| [1t1. 11,1111 rQs@w(
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA3 V.WMLE3Y S

Ywill:lle : Geri6n .onigpbotl**

casco , eotaboradores (2011) SWWI ¢y los <«@> -G rrein tloialse pude ejeodtal a
pla, <@ de aelMdades propna(las PCl la ilsliiDones, a:n bs NIil.eulos piopos de la 19glamentaciones
I:LEf,ilitMS cp.¢ respeklan 11 <JgaIZIIXI!I de lls fsiis; en ese senido 115 <@ S M 11 eleme™> esencill de
N..L,...0, yitfeis #1m jan .., N IE"*911 de bienes o ser.o,s

Dimensiones:

<@ |0n 1: Orpnludén

Para Anlieo (2018), menco,0 que la 019ftIm1 wirt por il D1 los maisitlos y mpiales que COllsde<en
ejealw la jAnelem, y piopoiDolia lahlra ¢y 1l <@ n'lde a.N.., o wws ctet.Yo5 la otgr,izladn es i
<> o1 adtmsliilll'lll m:Uedi cirii delegninde 111%:aes, el /111D de llis \alxm en gJ14m o la desgliCIOn
de los "*1Bles a loii 11upiis y espacos de 1l <@ (p. 61).

< |6n2: Connl

Para @ (2018). e!l.t<UiSIdellooCXffll llesaila. sepr..ent.y <@ - <@ estucilral pn €@ ot.i
y <@ Silas labores que se eleduwl en <& de KIplalicado, estuclifados y 100 ip. 78§

<@ |6 t Dirtcclon
Uao (2018¢ mm que 11<halén edlbe 11 <@ ed en nendl de ki que hl Mio plimcado y esin.idu"lm En
ele(t, ladrecoon esla <@ let'ICll @ ha alitiiisbahil querldde tiusode lall.ltn1ad pa-a g,utsa<y ongM los

€ - obeneflos Pl <@ eslit.i¢ims de laOllf41I1il Basnme en riz,mw loii toles € rIC4' alos sujea psa
¢p.¢ reaicen llls \alxm j,u,ordiales {p. m).

Ywill:lle 2: Calidld di lltnd6ll
Cl.aiterasas, (2017) nrlic6 o:m:, acp,el a:xpltl de PI\.«la6Ps cp.e pi'WU'l bs j,r06:Jdos 0 seroos ot:te.i:los M

loii prcesos <& . atiardoa:m,ieq.Miimperlabltalcllula SMiSl'c.01 D lasneces,;jades <&
pill M US1118.

< Icnl:
Crostrt12C16)

<@ 0n 1: Empatla

Es ronb se posee tankl loii 00'IXITIiUtls cximi 115 desrms nitorviis de ser,ii,s y pmctm  que I:mdala
<©» pn 0 seriJo lldealllil 1 lienle.

<€ 10n2; ClpiCiclad di MjlUItI -
Deme la....-,dt:I deltsilleslaen 'rnms dill =.Hiad de loii ill&J*iles d!la <€ tn ¢ blioain d!

sul denles ouiusiios

< lon 1. Conullcml
B lienl! pone U prd,lemas en —— d! la irnpity y em SI90 de cp.e W.. ICUXItlldos de la mejc] manera
postile, mitardo cm loii lilaallo med0!ide amnacai.
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MATItIZDE OPERACIONAI IZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestién administrativa
' Yty ¢dlcrf: =
. —g,rnu,c,0n -,
g nliaiaOo '
02: —.rd .E,.,..,..,,..,
.Ce,
03: oiig.x>0li .oewn.:i de c:uld>el&DB!I
.a... — nizaaaNil
] r—
o,,... "o L @cld:

13,14

15-11
18-20

oL
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Ven.bll 2: C.lic'al cle — '6n

o>

03: Comncaadn

FuwU: Elabonwio.,

1]

S$wI("Jfin = L«b'twnas

*Ser,0ao lipdo

IL-15

16--18
A NA

[1IMOIN11e
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11 | Consders L€ g |0 Suas e saceiors v o | |
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i -e
| 17 | Cormstmn U 4o ls commsseme e
o
& ) ] .
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D.N.1.4726'031

72



‘. ESCUEL Y oS0

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

67



"ﬂ ESCULA OF POREIASD

CARTA DE PRESENTACION

MalJsltl" FLORES VtLLAVERDE ROLANDO JESUS
Presenie

Asirllo;  Y/ahdaadn de IStnrnenlos a traffl de JUCI0 de experto

Nos es 1ftlY i,ato cqiuiicstine con ustsd ?iif* expresarle in salljdo y asl nw:smo. hacer de
su IXlllodmlento que, Siendo € <@ del programa acadérrico de Maestria en Gesllon Pubka
de la Universidad @sar V<, I'fi la sede fiial Lina Norte, € iero valklar el mstnrnenkl con el

rual recoger, la rdcrmaa6n necesana para poder desarrollar in trabajo de wwestigaaon.

El tlttAo r.ombre del p,oyem de rr.estigacion es Gestion 1dminlltl'ltlvl y calldld di
[IMClo en Il jurlsdicclon di Il Unidad di Gestion Educatlvl locll 01, Lima 2022 y Slffido
inp,escildible oontar con la aprobaabn de Gocentes espeaakzados ?iif poder apile.ar los
ilstrumenlos en menaOn, he oonSlderado oonvemenle rewmr a usted, ante su connotada
experiencia en temas e0JCallYos y/o r,vestigaaon educ.atr.'a.

El expediente de valid <@ . que lellilgo llegar oontieoe:

Ci de p,esentacion.

Defri:icres conceptuales de las v.riables y dimensiones
Matnz de operadona'izac:ion de ras vanables.

Expreséndole mis sengrrentOS de respeto Y oonSlde<aaén me despido de usted, no sin antes
-S> e, laaterdOn que dispense a la p,esente

Atentamente

Petia CM., Bisa Luaa
ONI 45822836
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DEFNCION COHCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIIENSIOIft:S

VIrilbll L: a.i6rl ldmNabilha

Casco r coatoadules (2011) ser.u, WT10los jrocesos -S> <@ ¢l Clal se puede eeaitarla
Jit*-m, de mdldes p,ogramicllS o lls miU:iones, 00n los barruenm propios de las 1 <@ lationes
cklo.tneliwias gie <& la CtgarmaOn de las NISMas: €N €S semtr:) las pe,,ona$ M 111 elgnett:) esenoai de
hdbii....0Ly cxmertilwoon pi;11 mip i la Miregl de bienes 0 seM:ios.

-
Dinensl6n 1: 0.jjj.mci6r,
Para Mtai (20184 iitiicoiio que Il ctganaaaCtl bW iof fin *3nzaf kil — , capiales Que aw,Sldelet,

eeo lar'll j@ajem, yp€pciMg 1L bNI WT1011 <@ tatrata de <@ CONRIS «@» La Olp:,izm €5 la
< adi'nirffiil fflilAda conla delegaai)'l de labcittt, el rejwt, 0€ las lab:ffl en g € 0la 0€S,j.aa0Nn
de los mMialeus lol 11UPJ5 y espaaos de 1 <@ LIl (p 61)

Para Arques A01 ], estl] eons dera, 1) ((1111) la esa.11a, segumert, , ap-acSac,6n del €,6raa0 ewucilral pwa <G>
y aseg.w.- si IS 1bwes que se <@ enoonconin:11lde ti <@ -emma:Josyd@ib {p. 78§

Dinenslén J: Chcciln
I.m'o (2018¢ iidco que 11 <b::00n embe la j,0stMad ennenda de ti que ha s.:10 j,Inieado y estruchndo. En

efectl. 11 <@ €S || wigL:tetiti1 del ha MITLL§aM gie iIClle elusode [l <@ ad psa q \ dgra.- S
< 1oblen.!flos dCIMAQ estrucidrlles de 1t <urrestin. B.uinchse en r,formar los roles e n::6r OS para

que jmiar, 81 lIbJrell jrnog 1111 (p. 2A6).

Virilbll 2: Cllldld di ..,w;16,n .
D.alricasas_ (2017), n:lidl WTIO IC#Jei <XATm:i de ptOpedades g.ie pruerdin ks p:0Cl00S 0 <@ olilerm en

los\llICeSOS <& .00.U"00wm <@ rdspensat,lc <@ |l €@ a,lclas <G> <>
hof t:do USMO.

DirlInlli:wm:
Qost,y(201%)

OlomMien 1 Ellifllla
Es CUa,00 se posee lintl los w\\/Feilos WT10 las dewezas necesaras de seM:ios y jrOl\ml que Im!a la

<©» PWa lit ser,b:, Wawt:, i Cierie

Dinenslén 2 C..,.W - rtljwil
Deh!ll <@ de <@ enlrl''m dela <@ de los Qr.es de la organzac:ioo en ej lllo 00N de

SIS denles owUIfiOl.

Dinenslén J: C-..Icaci6n

El dinofe ™5 jrct.mas ™ —— de+ <@ yestt €@ de <ple sriri 50WJOI00I de I I'!p" maorelll
poli,le, oontlrdc IXI' lori deiliilts medios de CliTUlICICIO
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MATRIZ DEOPERACIONAUZACI DE LAS YARIAP! ES

Yarlaltlo 1: O HI,utdoD | | otin

u Dimensiones indicadorss i
0f: Organazacdn Piansacdn 1"
~Estnacturacdn \
-Responsabddad 1
OZ Cortrt) Evalugctn @— — — — — +-— =Y ——-1
?mﬂwn 1-12
- racticas - 13-14
D3: Direccion -Desarmlit 6 competincias 15-U
Clima organizacional Y
Fuete. Elaborladnpfopu
Y.i11112:C 1itclot
D! | IN —
DY: Empatia maoqmunh e
wm_@ —— ey 05_1
D2: Capocidad de raspuasia Solucdn i probist = :
-ADOYO
D3: Comumcacian SHWCIo RO
-18

Hlt IIIIO

bfa“.'
o[ e
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— 1 Nl [ ]
0 pe gy

\’,i ESCARIA BT POSTRARD
0 1 i | [ |
—
-
- o - Em - ™
(] - (] (] ]
[
oortn= m Enrtn= & i.clo—— ...,
° °
mire nnn
11 I LR RN 1
) .

71



)
-—
]
1 oomm
|
101l
e.o.-
C.0.-ud..
-
]
0
0

72



eo.—......
C.0.-Ud..

73






e O.-W..

75



76



“f, DSCUELA DE POSOIMO0

e=-""
[ — i | |
- -
0 i 1 ”l”” . 0 0
1" i [RREL)
= ——I‘II e |
' 1] = .
— I
[} [} [}
(]
!0 |||||_II nn 1" TR 1" y__
)
" 0. [} [}
L |
1 ] . - [} ] ||||._II.._
& O — = ——=
Tyt = L g
. Ny " . . ‘
. - min
[} 1
. (] (] 0
wwitpn,d...- .. hay...N | nclol: ] I
(N | il
opl 61, de-_,1r: b .. dect- Apllal— ( X | &
éﬁellldosrnqan&t,,H—J.—zv 111 _ Flo<esVVWla,wl'deRof _ ...... _
1]
_( |
So — ———



1irnnno

a..-, 11 do
octw>No del 2022

72



ﬁmqm

o

CEATFICA

OE V&l IQ COHITNOO DEL INSTRUIIENTO QUE IlIIDE LA V&RIt,Bt E UDNJ DE SERVICIO

1. [ J Ill — -
I IEIIE M 5 e Ep— — —

[} ] - HH”!lHI!I
[RERR]
[N 1
——— L .« ’ﬁ’
I
1 o | ™

e T

[ ] - 1 -
’ [] [] 0
|
H
[} [} [}
— i
mm | 1y
|
(NI WY
|
[} [} [}
.-
- ——
— I
,

73



< — —Uud.

74



| — 1 == I .
|
e —
e—.
- '
|
— —
EEEEE .

75



B —e— —1..0,




C;_ub;. [N ERR] 1" K
_—
o el -
— -
L ———— | °
=— . | - 0. — e
- o'
— e 1
o ”_0, —_— [ X ) (] .
11_01
1 .
[} °
c—
- ¢ — @0 — 1. .—<=(00000 I...0, .
- s § | e - EN EEN =N . —
01 N

77



Oi>MNM .. ¢ - Adlay - - - - _l’ .
opnloft N _ .. . wmnlcoobloo 1" 1
T — ej " Ilo__ VI

Especialidad dol validador Maostria Gestion Publica

-

" pininink——mmin—m

OHIkl— . t1

Lima,11 = — —20:n

78



Anexo: 06 Calculo de la muestra

B Z:.P(1—P)N
~ E*(N-—1)+Zz%.P(1—P)

mn

(P 000 (0 ©6) - 990

(OP+ (€90 © + VNP 000 (& ©69)
n=2386

Donde:

N = Poblacion total 110 usuarios

P = Probabilidad de éxito 0.5

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

E = Representa el limite aceptable del error muestral 5% (0.05)

n = tamafo de la muestra
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Anexo: 07 Autorizacion de la Organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones
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