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RESUMEN

El estudio tuvo como proposito determinar la relacion entre el Sistema
Integrado de Gestion Administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Huanca
Sancos en el afio 2018. Para el desarrollo del proceso de ejecucion de la
investigacion se utilizo el enfoque cuantitativo y el disefio descriptivo correlacional.
La hipotesis comprobada fue que existe relacion directa fuerte entre las dos
variables de estudio. La poblacién y la muestra estuvo conformada por 40
unidades de estudio. La técnica y el instrumento utilizado para medir las variables
fue la encuesta y el cuestionario, para ambas variables. Los resultados
demandaron la elaboracion de tablas y figuras estadisticas. El andlisis inferencial
se realiz6 a partir del célculo de estadigrafos de dispersion y correlacion. Los
resultados afirman que, el 22,5% (9) de las unidades de estudio consideran de
regular tanto el uso del SIGA como la calidad del servicio. Las conclusiones
registran que, el Sistema Integrado de Gestion Administrativa se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el
afio 2018, en razén de que el valor de Tau_b=0,698 lo que significa que la
relacion es directa alta, mientras que al ser el p_valor=0,00<a (0,05) se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, con un nivel de significancia del
5% y un intervalo de confianza del 95%.

Palabras clave:

Sistema Integrado de Gestion Administrativa, calidad del servicio, confiabilidad,

competencia, accesibilidad, credibilidad



ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the relationship between the Integrated
System of Administrative Management and the quality of service in the UGEL
Huanca Sancos in 2018. For the development of the process of execution of the
research, the quantitative approach and the descriptive correlational design were
used. . The hypothesis was that there is a strong direct relationship between the
two study variables. The population and sample consisted of 40 study units. The
technique and the instrument used to measure the variables were the survey and
the questionnaire, for both variables. The results demanded the preparation of
tables and statistical figures. The inferential analysis was made from the
calculation of dispersion and correlation statisticians. The results affirm that,
22.5% (9) of the study units consider to regulate both the use of the SIGA and the
quality of the service. The conclusions record that, the Integrated System of
Administrative Management is significantly related to the quality of the service in
the UGEL Huanca Sancos in the year 2018, because the value of Tau_b = 0.698
which means that the relationship is directly high, while that since p_value = 0.00
<a (0.05) the alternative hypothesis is accepted and the null hypothesis is
rejected, with a level of significance of 5% and a confidence interval of 95%.

Keywords:

Integrated System of Administrative Management, quality of service, reliability,

competence, accessibility, credibility
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INTRODUCCION

El trabajo que a continuacién pongo a disposicion, esta orientada a
proporcionar informacion relevante acerca del problema de la calidad del
servicio que brinda la UGEL Huanca Sancos, la misma que no satisface las
expectativas y las demandas de los usuarios, en razon de que no hay un
adecuado manejo del Sistema Integrado de Gestion Administrativa por la falta

de personal capacitado para efectivizar este recurso informatico.

También es preciso poner en conocimiento acerca del software que en
este particular es el Sistema integrado de Gestion Administrativa cuyas siglas
son (SIGA), la cual es un sistema informatico que fue desarrollado por el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y que se viene implementado dicho
software desde el afio 2004 en todas las Unidades Ejecutoras existentes en el
territorio peruano, con la finalidad de dar ordenamiento de las operatividades
gue realizan las instituciones publicas, disminuir las malas practicas
(adquisicion de bienes y servicios por encima del costo del mercado), realizar
el cumplimiento de metas propuestas por los entes rectores (MINEDU,
Gobierno Regional, Direccion Regional de Educacion, y otros), manejar la
informacion de forma sistematizada dentro de las Instituciones publicas,
simplificar los procesos, ahorro de recursos y mejora de la calidad de

ejecucioén del presupuesto.

Con la informacién ya antes mencionada podemos decir que el estudio
gue se desarrollé brindara informacion util, para el uso no solo de la UGEL
Huanca sancos, sino que también sera de gran provecho para el resto de las
entidades publicas que presentan problemas relacionadas al manejo del

sistema (SIGA) como con la calidad del servicio que estos brindan.
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1.1. Realidad problematica

El estudio estuvo dirigido a demostrar a nivel estadistico e
investigativo la relacidon que existe entre el Sistema Integrado de Gestion
Administrativa (SIGA) y la calidad del servicio en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Huanca Sancos.

El panorama a nivel internacional sobre el problema desarrollado
coincide en sefialar que la administracion publica, en casi todos los paises
de Sudamérica, presenta problemas respecto a la calidad del servicio que
brindan las instituciones publicas a los usuarios, las mismas que se refieren
a la demora en la atencion de las solicitudes, el mal trato, la falta de
sistemas de informacion que guie al publico al interior de los

establecimientos, etc.

La calidad del servicio que la administracién publica ofrece a sus
usuarios es tradicionalmente observada, asi lo demuestran la cantidad
innumerable de trabajos de investigacion realizada en casi todos los paises
de nuestra region, las mismas que generalmente se centran en la lentitud, la
ineficacia y la poca transparencia del servicio que prestan estas entidades,
gque muchas veces perjudica la imagen institucional y no permite que la

organizacién logre alcanzar sus objetivos institucionales.

La burocracia y actualmente la corrupcibn en cada uno de los
estamentos que comprende la administracion publica ha generado rechazo y
la configuracién de una percepcion negativa de la calidad del servicio que
prestan las instituciones publicas a sus usuarios, por lo que es necesario que
las organizaciones al igual que las instituciones privadas implementen
estrategias de marketing y politicas de competitividad y productividad que
permitan cambiar la imagen que la poblacion tiene sobre el servicio que

prestan.

La calidad del servicio que prestan las instituciones publicas en todas
las areas debe adecuarse a las necesidades y las demandas de la poblacion

en general, atendiendo con respeto e igualdad a todos los usuarios,

13



garantizando de esta manera que la atencién de la calidad del servicio que
recibe el publico usuario supera las expectativas predispuestos, generando
una corriente positiva sobre la gestion que se desarrolla en las

organizaciones del estado.

En lo que concierne al area de estudio debemos de sefialar que el
servicio que prestan las unidades de gestion educativa local de todas las
provincias de nuestro departamento es observada frecuentemente, tal como
lo pueden evidenciar la cantidad de denuncias presentadas a los organismos
que fiscalizan y acogen este tipo de denuncias, que coincidentemente son
las mismas que adolece la administracion publica, es decir, burocracia,
lentitud, mal trato y poco interés en atender las necesidades vy

requerimientos de la poblacion que acude a dichas instituciones.

Para el caso especifico de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Huanca Sancos, se tiene conocimiento de los problemas sobre reglamos
por la demora de la gestibn administrativa tal es asi como el pago a
destiempo a proveedores, atencion de los requerimientos de los usuarios en
tiempos no optimos, inadecuado trato del personal administrativo a los
usuarios, atencion del personal administrativo desconociendo algunas
normatividades y sistemas informaticos vigentes, realizar funciones ajenas al
cargo por la que fueron designados el trabajador, escases de materiales
para atender a las instituciones educativas, distribucibn de materiales
educativos, de escritorio y de aseo en tiempos no prudentes, designacion de
trabajadores nombrados a cargos que no cumplen con el perfil respectivo, si
bien es cierto aun hay mas problemas que la institucién adolece vy los
factores que lo ocasionan pueden ser diversos pero para esta investigacion
hemos considerado al falta de experticia de los trabajadores en el manejo
del Sistema Integrado de Gestion Administrativa que por sus siglas se

denomina SIGA.

Otro aspecto esencial que debemos sefialar que las observaciones
frecuentes que se realiza los usuarios a la parte administrativa de la UGEL

Huanca Sancos es la falta de un sistema de contingencia para resolver en la
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1.2.

practica problemas que surgen en los procesos administrativos, esto se debe
a que todavia se mantiene vigente un sistema de procedimientos
administrativos estrictamente normativo que no compatibiliza con los
procesos sistematizados que ofrece el SIGA, por lo mismo ocurre que
muchos de los procesos admirativos se paralizan por la falta de experticia en
la toma de decisiones a partir de la informacion que el SIGA ofrece.

Los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca
Sancos vienen a ser los agentes educativos circunscritos a la provincia, lo
que significa que la razén de existir de esta entidad es que los estudiantes
alcancen a lograr los aprendizajes previstos en los documentos normativos y
curriculares, es decir que el proceso pedagdgico es el principal componente
que se tiene que atender, pero en la realidad los procesos administrativos
ocupan mayor tiempo, esfuerzo y recursos, lo que genera que esta provincia
no logre alcanzar los indicadores y metas establecidas por el Ministerio de

Educacién sobre rendimiento escolar.

Como podemos observar los problemas que aquejan a la Unidad de
Gestién Educativa Local vienen perjudicando el logro de los objetivos
institucionales y con ello afectando la formacién e instruccién de los
estudiantes de dicha provincia, por lo mismo se hace necesario realizar un
estudio que permita recabar informacion sustancial sobre el problema

descrito.
Trabajos previos

Los trabajos previos constituyen un insumo esencial en todo estudio
de investigacion porque proporcionan informaciones relevantes sobre
aquellas investigaciones realizadas con anterioridad al nuestro y nos
permiten superar las dificultades que se tuvieron en el desarrollo de dichos
estudios, en ese sentido consideramos oportuno presentar esta parte del

informe de la siguiente manera:

A nivel internacional:
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Salazar (2015). Tesis: Relacion del Sistema Informatico de Gestion
Administrativa y la calidad del servicio de los centros hospitalarios del
Municipio de Chiapas, México. Universidad de Puebla en México. Grado

académico de maestro en administracion y gerencia de organizaciones.

Estudio de corte correlacional que utilizé la encuesta y el cuestionario para
el recojo y registro de los datos a 60 unidades de estudio. Las conclusiones
afirman que, existe relacion directa moderada entre las variables de estudio
(Tau_b=0,552; p_valor=0,000<a(0,05)), lo que significa que la calidad del
servicio que prestan los establecimientos de salud en el municipio
comprendido en el estudio no satisface las expectativas de los usuarios,
debido a que los tiempo de espera para que las solicitudes y requerimientos
sean atendidos es demasiado perjudicando considerablemente a los

usuarios.

Palacios (2016). Tesis: Influencia de la aplicacion del Sistema Integrado
de Gestion de la Administracion en los procesos administrativos en la
Coordinacion Zonal Educativa de Loja, Ecuador. Universidad de Quito.

Grado académico de maestro en gestion publica.

Los procedimientos metodolégicos para desarrollar este estudio se han
cefiido a las exigencias metodoldgicas del disefio descriptivo correlacional.
La poblacion de estudio estuvo conformada por 40 trabajadores y la
encuesta y el cuestionario fueron la técnica y el instrumento utilizado
respectivamente. Las conclusiones afirman que, existe dependen directa
entre las variables (rho=0,668; p_valor=0,000<<a(0,05)) lo que significa que
los procesos administrativos e institucionales se hacen eficientes y efectivos
cuando se utiliza el sistema integrado de administracion, debiendo procurar
la institucion capacitar y desarrollar las habilidades informéticas del personal

que utiliza este sistema.

Gonzales (2015). Tesis: El Sistema Integrado de Gestion y la
satisfaccion del servicio en el Municipio de Cartagena, Colombia.
Universidad de Bogota. Grado académico de maestro en gestion

publicay gobernabilidad.
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Estudio que se desarrollo bajo los lineamientos metodoldgicos de la
investigacién cuantitativa. La muestra estuvo integrada por 78 unidades de
estudio y la técnica y el instrumento utilizado en el recojo de la informacion

fue el cuestionario. Los resultados afirman que:

La mayoria de los usuarios de la Municipalidad de Cartagena
frecuentemente interponen denuncias y quejas ante la autoridad respectiva
sobre la mala atencidon que reciben en la municipalidad lo que perjudica
sustancialmente el desarrollo de los procesos administrativos, por lo que
existen dificultades en el logro de las metas y los objetivos institucionales,
por lo que se recomienda que se implementen estrategias para capacitar y

desarrollar las habilidades sociales que aseguren una atencion de calidad.
A nivel nacional

Mendoza (2014). Tesis: El uso del Sistema Integrado de Gestion
Administrativa y su relacién con la ejecucion presupuestal en la Sub
Region de Paita, Piura. Universidad César Vallejo de Trujillo sede Paita.

Grado académico de maestro en gestion publica.

Para desarrollar el estudio se asumio el disefio descriptivo correlacional. La
muestra estuvo conformada por 64 trabajadores y para el recojo de
informacion se utilizé la encuesta y ha elaborado el cuestionario. Las
conclusiones afirman que, existe relacion directa y significativa entre las
variables de estudio, en la medida que la sub Regién de Paita ha logrado
alcanzar las metas y los objetivos a nivel de ejecucién presupuestal gracias
a la aplicacion efectiva del SIGA, por lo que es necesario que toda la
institucion adecua su manual de procedimientos a los procesos que dicha

herramienta informatica posee.

Olortegui (2015). Tesis: Aplicacion del SIGA y su efectividad en la
calidad del gasto en la Municipalidad de Caraz, Ancash. Universidad del

Santa. Grado académico de maestro en gestion publica.
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Estudio que se desarrollo bajo los lineamientos metodoldgicos de la
investigacion cuantitativa. La muestra estuvo conformada por 52
trabajadores y el registro de los datos fue posible gracias a la elaboraciéon y
aplicacion de la encuesta y el cuestionario. Los resultados afirman que,
existe una dependencia directa muy alta entre las dos variables de estudio,
lo que implica que la calidad de gasto realizado por la municipalidad tomada
como area de estudio ha sido posible gracias al empleo sistematico y
efectivo del SIGA, en a medida que cada uno de los procesos que
comprende la asignacion de recursos, su distribucién ejecucién y control es

efectiva gracias a esta herramienta informatica.

Pefia (2015). Tesis: Aplicacion del Sistema Integrado de Gestion
Administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de Gestién
Educativa Local de Caraveli, Arequipa. Universidad San Agustin de
Arequipa. Grado académico de magister en gestién publica.

Estudio que se desarroll6 bajo los lineamientos metodolégicos de la
investigacion cuantitativa, por lo que se asumio el disefio descriptivo
correlacional como procedimiento para ejecutar todo el proceso de la
comprobacién de las hipotesis. La muestra estuvo conformada por 54
unidades de estudio. La técnica utilizada en el recojo de informacion fue la
encuesta y el instrumento que permitié el registro de los datos fue el

cuestionario.

Los resultados afirman que existe relacion directa significativa entre las
variables de estudio (tau_b=0,647; p_valor=0,00) lo que significa que en la
entidad tomada como area de estudio, la mayoria de los usuarios consideran
gue la calidad del servicio no es del todo adecuado, porque existen
observaciones al trato recibido, a los recursos que la entidad dispone para la
atencion de los usuarios, asi como los sistemas de comunicacion que no
contribuyen a efectivizar la atencion de los usuarios, debido esencialmente a
la falta de sistematizacién de los recursos informatico que permiten viabilizar

en un tiempo perentorio todas las solicitudes.

A nivel local o regional
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Munaylla (2016). Tesis: Uso del Sistema Integrado de Gestion
Administrativa (SIGA) y la satisfaccion del usuario en la Unidad de
Gestion Educativa Local de La Mar, Ayacucho. Universidad César
Vallejo de Trujillo-sede Ayacucho. Grado académico maestro en

gestion publica.

La ejecucién del estudio requirié el uso del disefio correlacional de tipo
transversal. La muestra ha considerado a 32 trabajadores de la mencionada
entidad. El recojo de informacion fue posible gracias al empleo de la técnica
de la encuesta y el registro de los datos fue posible gracias a la aplicacién
del cuestionario. Las conclusiones afirman que existe relacion directa
moderada entre las variables de estudio (rho=0,519;
p_valor=0,000<<a(0,05)), lo que implica que la mayoria de los usuarios han
mostrado su malestar por la demora en la atencién y reconocimiento de
pagos sobre procesos de contratacion de bienes y servicios, debido a que
los trabajadores encargados de manejar este sistema tienen dificultades
para resolver situaciones casuisticas que se presentan en los procesos

administrativos que esta entidad gestiona.

Jaudregui (2015). Tesis: Relacién de la aplicacion del SIGA en el
desarrollo de la gestion institucional en la UGEL Sucre. Universidad
César Vallejo de Trujillo, sede Ayacucho. Grado Académico de maestro

en gestion publica.

Estudio correlacional que se desarroll6 teniendo en cuenta los
procedimientos del disefio correlacional. La muestra de estudio estuvo
conformada por 69 trabajadores y la técnica y el instrumento utilizado en el

recojo de los datos fue la encuesta y el cuestionario.

Los resultados afirman que existe relacion directa y significativa entre las
variables en razon de que el valor de Tau_b=0,648, mientras que al ser el
p_valor=0,05 que resulta ser menor al nivel de significancia se asume la
hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, lo que significa que en el
area de estudio la mayoria de los encuestados (64%) sostienen que el SIGA

ha permitido que los procesos pedagogicos se efectivicen , favoreciendo la
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1.3.

celeridad en la atencion al publico, por lo que existe mejor percepcién de los
usuarios sobre la calidad del servicio que esta entidad publica brinda a la

poblacion.

Ojeda (2016). Tesis: El uso del SIGA y la calidad del servicio en la
Unidad de Gestién Educativa Local de Huanta. Universidad César
Vallejo de Trujillo. Grado académico maestro en gestion publica.

Estudio que asumio para el desarrollo de todos los procesos de la
investigacion del disefio correlacional. La muestra de estudio estuvo
conformada por 40 trabajadores de la sede educativa, mientras que el recojo
de la informacion consideré a la encuesta y el cuestionario como técnica e

instrumento respectivamente.

Las conclusiones afirman que, existe relacion directa entre las variables
(Tau_b=0,567; p_valor=0,00) por lo que se infiere que existen dificultades en
asegurar un servicio de calidad en la UGEL Huanta, porque el personal que
atiende directamente al publico no tiene desarrollado habilidades sociales,
por lo que el trato y la forma de interrelacionarse con los usuarios en nada

satisface sus expectativas.
Teorias relacionadas al tema

Las teorias constituyen el soporte cientifico de cada una de las
variables de estudio, las mismas que le asignan cientificidad a las
interpretaciones y explicaciones que el investigador desea realizar, por lo
que es considerado como parte indivisible de todo proceso investigativo.
Para el caso de nuestro estudio se considero registrar esta parte del informe

de la siguiente manera:

Sistema Integrado de Gestién Administrativa (SIGA)

Maldonado (2015) considera que el Sistema Integrado de Gestion
Administrativa (SIGA) es una herramienta cuyo soporte informatico permite
contar con una interfaz la misma que facilita realizar y consignar registros

tales como: certificacion presupuestal, de compromiso anual, mensual y
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devengados, ademas de contar con opciones informaticas que permiten
cargar metas aprobadas en el marco del PIM y el PCA atendiendo la cadena

de gastos, todas ellas vinculadas con el SIAF.

Este sistema denominado SIGA ha sido creado para simplificar todos
los procesos administrativos las mismas que se cifien estrictamente al
cumplimiento de las normas establecidas por los 6rganos rectores de los

sistemas administrativos del Estado.

El soporte l6gico que tiene esta herramienta informatica se sustenta
en las exigencias normativas que las normas establecen para la contratacion
y adquisicion de bienes y servicio del Estado, a través del cual se puede
monitorear y verificar la secuencia l6gica desde el inicio del proceso hasta la

finalizacion de la misma.

Pineda (2015) sostiene que el la plataforma SIGA fue gestada por el
Ministerio de Economia y Finanzas con la finalidad de hacer efectivo los
procesos de planificacion, direccion, ejecucion y sobre todo control de la
asignacion presupuestal en todas las entidades del sector publico, la misma
que hasta la fecha viene resultando ser eficiente, efectiva y eficaz,
dinamizando los procesos administrativos y presupuestales, beneficiando de
esta manera a la poblacién en general, en el entendido de que la celeridad
de los procesos que gestionan las dependencias publicas representan que

las obras y los servicios que brindan beneficien a la poblacién.

Orellana (2016) sostiene que si bien el SIGA operativiza todos los
procesos administrativos y presupuestales se hace necesario que estas se
integren en un solo sistema integral de tal forma que se vincula a través de
la interface con el SIAF, asi como con el SEACE, las mismas que
garantizarian la calidad del servicio que brindan las entidades publicas de

nuestro pais.

Para Maldonado (2014) la justificacién de la implementacién del SIGA
en los procesos administrativos y presupuestales en la instituciones publicas

de nuestro pais tiene sustento en los procesos de descentralizacion que el
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gobierno pretende implementar, porque existe la necesidad de integrar todos
los niveles de la administracion publica, en la medida que este proceso debe
entenderse como la transferencia de atribuciones a todos los gobiernos
regionales y municipales a fin de dotarlos de autonomia y poder de decision

a fin de viabilizar con mejor criterio la gestion institucional y administrativo.

Las transferencias a los que se hacen mencion incluyen recursos
econdémicos, materiales y financieros, por lo que el SIGA cumple con creces
esta intencion porque viabiliza justamente la intencion de los procesos de

descentralizacion, tal como lo sefala (Rivera, 2016):

El Sistema Integrado de Gestibn Administrativa (SIGA) es una
herramienta informatica implementado por el Ministerio de Economia y
Finanzas, con el apoyo decisivo del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) y en convenio con el Ministerio de Salud, que permite efectivizar todos
los procesos administrativos presupuestales a través de una interface
acogedora en el que se puede consignar los procesos de seleccion, Plan
Anual de Adquisiciones, elaboracion de cuadro de necesidades, los

requerimientos de bienes y servicios y la afectacion presupuestal.

Como podemos apreciar este sistema es una herramienta que vincula
todos los procesos administrativos y presupuestales, de tal forma que
asegura la sistematizacion técnica y especializada de todas las actividades
que programa, ejecuta y evalla la organizacion, garantizando la celeridad, la
transparencia y el logro de las metas y los objetivos previstos por la

institucion.

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA) garantiza a
eficiencia operativa de todos los procesos haciendo dinamico la cadena
logistica y patrimonial porque simplifica los procesos logrando de esta
manera que todo el sistema administrativo de la entidad se dinamice, por lo
gue es necesario que todos los documentos de planificacion se adecuen a
los procesos considerados en este sistema de tal forma que la entidad u
organizacion efectivice todos sus procesos de una manera integral,

beneficiando de esta manera a toda la poblacion.
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Registro sistematico en el SIAF

Vasquez (2015) sostiene que el registro sistematico en el SIAF es un
proceso técnico que permite asignar diferentes rubros a las actividades
programadas, pero principalmente sirve de soporte para registrar y elaborar
el clasificador de gasto, de la misma manera el cuadro de necesidades.

El SIAF, desde su implementacion y funcionamiento en todas las
entidades publicas ha permitido que los procesos de adquisicién de bienes y
servicios sea eficiente, es decir que cada uno de los procedimientos exigidos
normativamente se cumplan a cabalidad, por lo que resulta un recurso que

favorece y facilita el trabajo administrativo.

Por otro lado, debemos destacar que el SIAF, permite llevar un control
pormenorizados de cada una de las actividades programadas a nivel del
registro y asignaciéon de presupuesto, por lo que permite dinamizar los
procesos administrativos y sobre todo presupuestales, de tal manera que la
celeridad en la atencién de las solicitudes sobre asignacion y registro de

presupuesto obedece a criterios técnicos.
Simplificacién de los procesos administrativos

Carmona (2015) sostiene que la implementacion del SIGA ha
permitido que la mayoria de las actividades programadas se cumplan en el
plazo establecido segun lo planificado y registrado en documentos que

regulan y controlan el logro de las metas y los objetivos institucionales.

La simplificacion de los procesos administrativos esta asegurar
gracias al uso de la plataforma SIGA, por lo que es urgente y necesario que
el personal responsable de manejar este servicio sea convenientemente
capacitado, asegurando de esta manera la prestacion de un servicio de
calidad para el publico que acude a solicitar diferentes pedidos ante esta

instancia educativa.
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El mayor problema que se tenia respecto a la simplificacién de los
procesos administrativos radicaba en la lentitud y demora en la atencion de
las solicitudes y demanda interna y externas, por lo que a partir del uso de |

plataforma SIGA, estos problemas han mejorar sustancialmente.
Informacion oportunay de calidad

Orellana (2016) manifiesta que los niveles de productividad y
competitividad de las empresas dependen de la calidad de la informacion
gue poseen, siendo determinantes para la toma de decisiones acertadas,

porque le permite a la organizacion adelantarse a la competencia.

Todos los autores que proponen enfoques y métodos para mejorar los
niveles de productividad en la empresa coinciden en sefialar que la
organizacibn debe contar con un area especifica que se ocupe en

sistematizar toda la informacion que se produce a nivel interno y externo.

Si bien es cierto que las instituciones publicas no tienen el afan de
competir con otra empresa, porque generalmente son monopolios legales,
necesariamente deben de cambiar sus formas y maneras de asegurar una

prestacion del servicio efectiva y eficiente.
Disponibilidad de costos

Salazar (2015) sostiene que la disponibilidad de costos se relaciona
directamente con la capacidad y solvencia econdmica que tienen la
organizacion para mantenerse vigente en el mercado mundial, hecho que no
se asegura en las unidades de gestion educativa local, porque quienes la

dirigen no tienen una visién conveniente.

La disponibilidad de costos determina que la gestion educativa se
viabilice a través del logro de las metas y los objetivos, por lo que existe la
necesidad de sincerar los presupuestos institucionales, de tal forma que se
pueda redistribuir los recursos materiales, financiero y humanos que posee
la institucidon, maximizando sus recursos y potencializando el desarrollo de

las competencias laborales de los trabajadores.
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Calidad del servicio

Para definir lo que se entiende por calidad del servicio primero
debemos entender que este término corresponde al sector privado, en las
que se prioriza el marketing, la cultura corporativa, la planificacion
prospectiva, por lo que en el caso de las instituciones publicas es
complicado su comprension porque demanda cambios de paradigma y

formas de pensar.

Hernandez (2015) considera que definir la calidad del servicio es muy
dificil porque primero debiéramos dilucidar qué se entiende por calidad, en
ese sentido existen muchas teorias y corrientes sobre el asunto, asi tenemos
que algunos entendidos en la materia la calidad definida como atributo
simplemente seria la diferencia que existe entre un producto y otro, por
ejemplo, en la administracién publica seria el trato que recibe el usuario en

comparacion a la forma cémo se les atiende en otra dependencia.

Para otros estudiosos la calidad entendida como la conformidad en
una especificacion vendria a ser si el producto o servicio recibido cumple las
especificaciones o las exigencias previamente establecidas, por ejemplo, si
en una entidad publica se registra que la atencion es hasta las 12 horas y no
se cumple, entonces la apreciacion sobre la calidad de este servicio es

pésima.

Por otro lado, Cervantes (2015) sostiene que la definicion de calidad
como adecuacién a un objetivo se refiere a los sistemas de control de
calidad, que determinan justamente si un producto o servicio adquiere u
ostenta el termino de calidad, asi por ejemplo cuando las personas
adquieren una balanza si esta esta debidamente calibrada y logra medir con
precision la masa de los cuerpos hablamos de calidad.

Otra definicion que debemos sefialar viene a ser la calidad entendida

como la capacidad de satisfacer las necesidades declaradas o implicitas, la
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misma que se relaciona directamente con los propdésitos de nuestra
investigacién porque se refiere a la percepcién que construyen los usuarios
sobre el servicio recibido en las instituciones publicas, las mismas que tienen
necesariamente que ver con otras dimensiones como es el caso del trato en

la atencion, tiempo de espera, facilidades de acceso a la informacion, etc.

Rosas (2016) considera que para definir la calidad del servicio en las
instituciones publicas es necesario considerar los siguientes rasgos; la
intangibilidad del servicio prestado o del producto entregado, que comprende
una serie de componentes que en forma conjunta garantizan la eficiencia y
la eficacia del servicio entregado, colmando se esta manera la expectativa
de los usuarios. Otro rasgo a tener en cuenta es la indivisibilidad del servicio
o producto, es decir que cada no se puede aislar el producto o servicio de

los procesos que permitieron su materializacion.

Si bien es cierto que a nivel del mercado existen elementos
constitutivos que mantienen vigente a la organizacion tales como la
competitividad o la productividad, también es cierto que a nivel del sector
publico no se puede soslayar el monopolio que ejerce el Estado sobre
algunos servicios, razoén por la cual la calidad del servicio no tiene el mismo
propdésito que en una empresa privada, por lo que los factores que se exigen

para asignar el termino calidad a un bien o servicio son distintos.

Por lo tanto, si hablamos de calidad de servicio en una entidad publica
como es el caso de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca
Sancos, se debe tener en cuenta otros indicadores para medirla, tales como
el trato, la atencién, los horarios, la infraestructura, el tiempo de respuesta a

las solicitudes y requerimientos, etc.
Confiabilidad en el servicio

Zamora (2016) considera que la calidad del servicio no es otra cosa
gue la satisfaccion que interioriza y vivencia el usuario cuando la entidad o
las personas atienden con el esmero, voluntad y motivacion las necesidades

y demandas de los usuarios, la misma que al ser reiterativo generan la
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confiabilidad de dicho servicio, asegurando de esta manera que los clientes
se conviertan en evangelizadores de las bondades que asegura ofrecer la

organizacién o la entidad prestadora del servicio.

Para asegurar la confiabilidad del servicio prestado las organizaciones
deben orientar su mirada hacia el comportamiento de los usuarios mas no
asi al producto que de por si posee atributos y cualidades que captan el
interés y la necesidad de adquirirlo, por esa razon a nivel de las ciencias del
marketing, por ejemplo, las técnicas de diversificacion y mejoramiento se

han centrado en base a las necesidades intrinsecas del cliente.

En el caso de la administracion publica, al contar con la ventaja del
monopolio que poseen las instituciones, la mirada que se debe hacer para
alcanzar que el producto o el servicio sea confiable se centra en las
inquietudes y expectativas que poseen los clientes, por lo que es necesario
implementar permanentemente buzones e sugerencias 0 encuestas

periodicas a los usuarios a fin de conocer nuevas expectativas o demandas.

La confiabilidad del servicio responde también a que este se comporte
de la misma manera en el tiempo, ademas para asegurar este atributo es
necesario precisar que la calidad del servicio no haga distinciones de
ninguna clase entre los usuarios, garantizando de esta manera que la
percepcion de las personas sea la mas adecuada respecto a la imagen de la

organizacion.
Competencia:

Segun (INTECAP, 2003, p.66) menciona que la competencias en el
ambito laboral se producird siempre que la institucion motive al personal a
mejorar sus habilidades productivas para que de este modo demuestre ser
capaz de realizar su labor eficientemente. Dentro de lo que concierne la
competencia Laboral también menciona que los conocimientos teoricos
brindan la capacidad al trabajador de poder solucionar problemas de manera

efectiva y eficiente.
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La competencia permite en la institucion lograr objetivos y resultados
en un contexto dado, ademas hay que tener presente que lo que diferencia a
un Ente de otro es lo sofisticado de su tecnologia, los desarrollos de su
produccion o su sistema organizacional, como también no olvidemos que la
diferencia también se da por la calidad del recurso humano la cual esta

formada por el perfil, la experiencia y su desempefio laboral.

En otra definicibn se menciona a la Competencia Laboral como “El
conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas u actitudes que son
aplicables al desempefio de una funcion productiva a partir de los

requerimientos de calidad y eficiencia esperados por el sector productivo”.
Accesibilidad

La accesibilidad al servicio prestado segun Ludefia (2015) consiste en
las facilidades que tienen los clientes o usuarios al interior de la institucion
para acceder al servicio o producto sin ninguna dificultad, debido a que todos
los flujogramas de atencion estan convenientemente distribuidos vy
publicados de tal forma que las personas tienen informacién vital para tomar

las decisiones que satisfagan sus necesidades o requerimientos.

La accesibilidad al servicio también considera que las vias de acceso
atiendan todas las necesidades de los usuarios, por ejemplo, en el caso de
personas discapacitadas, necesariamente la institucion debera acondicionar

las vias de acceso para atender este tipo de contingencias.

En nuestra region y especificamente en el area de estudio elegido se
debe tener en cuenta la accesibilidad a la informacion en el lenguaje
materno de los usuarios, es decir que existen espacios y personas que
puedan asegurar una comunicacion adecuada con usuarios que tiene como
lengua materna al quechua, no solo por las exigencias netamente operativas
y tedricas que hablan y determinan las exigencias de accesibilidad al

servicio, sino por aspectos legales y normativos

Credibilidad
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1.4.

La credibilidad es otra caracteristica importante en el desarrollo del
concepto de calidad del servicio, en la medida que este valor sustenta todos
los procesos institucionales y administrativos de la entidad. No contar con
este valor a nivel organizacional trae consigo el desprestigio de la
organizacion, la misma que se refleja en la prestancia y formalidad que toda
organizacion debe reflejar ante la sociedad.

Herrera (2015) sostiene que la credibilidad le otorga sostenibilidad a
la organizacion y representa su bien mas preciado, porque determina el nivel
de identificacion y compromiso no solo del personal que labora en la
institucion sino principalmente de la sociedad.

La credibilidad se sostiene en dos aspectos sustanciales e
importantes, el primero de ellos viene a ser la confianza y el segundo el
conocimiento sobre la actividad que se realiza, en ese sentido creemos que,
a nivel de las instituciones publicas de nuestro pais, estos dos componentes
gue soportan la idea de credibilidad no se operativizan o materializan porque
existe una percepcion estereotipada y prejuiciosa sobre la calidad de

atencion que brindan las instituciones publicas.

Un ejemplo didactico de la importancia de la credibilidad viene a ser la
percepcion que tienen los ciudadanos sobre el servicio recibido en la
Empresa Prestadora de la Salud, que pese a que en algunos servicios que
brinda supera las expectativas de los usuarios, para la mayoria sigue siendo
pésima, porque la percepcién y la experiencia vivida en el tiempo, condiciona

dicho pensamiento.
Formulacion del problema

El problema identificado en el area de estudio viene a ser las
constantes observaciones que el publico usuario interpone sobre la calidad
del servicio que brinda la institucion publica tomada como area de estudio,
en ese sentido se ha sistematizado la formulacion de las preguntas de la

siguiente manera:
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Problema general

¢Qué relacion existe entre el Sistema Integrado de Gestion
Administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos

en el aflo 20187
Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre el Registro sistematico en el SIAF y la
confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afno
2018?

¢Qué relacion existe entre la simplificacion de los procesos
administrativos y la competencia del servicio en la UGEL Huanca

Sancos en el afio 20187

¢, Qué relacion existe entre la Informacidén oportuna de calidad y la
accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
20187

¢ Qué relacién existe entre la disponibilidad de costos y la

credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 20187
1.5. Justificacién del estudio

La presente investigacion tiene la intensiébn de  contribuir a
solucionar el problema de la calidad de atencién que brinda el area de
estudio, porque a partir de las conclusiones debidamente sistematizadas, la
entidad puede implementar estrategias que permitan superar algunos

procesos administrativos y presupuestales.
Justificacién bajo un enfoque social

La relevancia social de nuestro estudio considera que los principales
beneficiados con la realizacién del estudio vienen a ser los estudiantes,

porque la entidad tomada como area de estudio tiene la tarea y la funcion de
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1.6.

asegurar que la calidad educativa de la provincia sea la mas eficiente y
efectiva posible.

Justificacion bajo un enfoque teorico

La utilidad tedrica del estudio se centra en la posibilidad de
incrementar el cuerpo de conocimientos sobre las dos variables de estudio,
en ese sentido el marco tedrico estructurado al caracterizar el problema en
un contexto especifico alcanza y sistematiza conocimientos nuevos que

pueden ser incorporados a la literatura sobre el fendmeno estudiado.
Justificacién bajo un enfoque practico

La justificacién practica del estudio desarrollado considera que el
estudio proporciona informacion vital sobre la eficiencia y eficacia del uso del
Sistema Integrado de Gestion Administrativa en una UGEL especifica,
identificado problemas que derivan de casuisticas, en las que el sistema
informatico no considera procedimientos logicos para resolverlos, la mismas
que debe ser tomado en cuenta para perfeccionar dicha herramienta

tecnoldgica.
Justificacion bajo un enfoque metodologico

La utilidad metodoldgica del estudio se centra en la posibilidad de
gue los instrumentos elaborados y validados a través de métodos y modelos

estadisticos, puedan ser utilizados en futuras investigaciones.
Hipotesis
Hipotesis general

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca

Sancos en el aio 2018.

Hipotesis especificas:
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Existe relacion directa y significativa entre el Registro sistematico en
el SIAF y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Existe relacion directa y significativa entre la simplificaciéon de los
procesos administrativos y la competencia del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio 2018.

Existe relacion directa significativa entre la Informacion oportuna de
calidad y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos
en el afio 2018.

Existe relacion significativa entre la disponibilidad de costos y la

credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.

1.7. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relaciébn entre el Sistema Integrado de Gestidn
Administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos

en el ano 2018.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el Registro sistematico en el SIAF y la

confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Determinar la relacién entre la simplificacion de los procesos
administrativos y la competencia del servicio en la UGEL Huanca

Sancos en el afio 2018.

Determinar la relacion entre la Informacién oportuna de calidad y la
accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
2018.

Determinar la relacion entre la disponibilidad de costos y la
credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.

METODO

32



2.1. Disefio de investigacion

Palomino (2014) lo define como el plan disefiado por el investigador
gue guia todo el proceso investigativo, a mérito del cual se alcanza a lograr

los objetivos de la investigacion inicialmente previstas.

Para la ejecucion del trabajo de investigacion se ha recurrido al uso
del disefio descriptivo correlacional, en exigencia del objetivo de

investigacion planteado.

Esquema:

El esquema considera una muestra representativa (M) a la cual se le debe
aplicar dos instrumentos de medicion, una por cada variable de estudio, las
mismas que en el esquema estan representados por Ol y 02, luego de su
procesamiento se debe realizar los calculos para determina la direccion e

intensidad de la asociacidn entre las variables (r).
2.2. Variables, operacionalizacion
Identificacion de las variables
Variable 1: Sistema Integrado de Gestién Administrativa

Sistema informéatico que contribuye al ordenamiento vy
simplificacion de los procesos administrativos en el marco de las
normas establecidas por los Organos Rectores de los Sistemas
Administrativos del Estado permitiendo, el manejo ordenado de todo
el proceso previo al SIAF, simplificacion de los procesos
administrativos, informacion oportuna de calidad y disponibilidad
costos (Valderrama, 2016, p. 84)

Variable 2: Calidad del servicio

33



Para (KOTLER, 1997), el servicio, como tal, es considerado
como cualquier presentacibn que un ente (humano o sistema
informatico) puede brindar a la otra. Presenta una naturaleza

intangible, cuya prestacion puede ir ligada o no a un producto fisico.

Teniendo en consideracion lo mencionado en el anterior parrafo la
valoracion del usuario sobre el servicio prestado por la UGEL Huanca
Sancos, la cual esta organizada conforme a disposiciones legales
reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua,
uniforme y regular las necesidades, demandas y expectativas de los

actores educativos circunscritos a su area de influencia.
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2.2.1. Operacionalizacion de las variables

< DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION

Sistema informético gue | La variable sera v’ Clasificador de gasto
c contribuye al ordenamiento y | valorada a partir de la | Registro sistematico en | ¥ Cuadro de necesidades | Ordinal:
o) simplificacion de los procesos | aplicacion de un el SIAE v Adquisiciones de bienes
g administrativos en el marco de las | cuestionario que y servicios Excelente
O normas establecidas por los | contienen items para s
%g Organos Rectores de los|cada una de |las Simplificacion de los “; glfr;en?zcgé?én Bueno
gg Sistemas  Administrativos  del | dimensiones en funcion procesos v Dirgeccién
gg Estado permitiendo, el manejo | a los indicadores. administrativos v Control Regular
gé ordenado de todo el proceso v Accesibilidad
= -<?: previo al SIAF, simplificacion de Informacion oportuna | Presentacion Deficiente
< los procesos administrativos, de calidad . ;
£ ) > : v' Pertinencia
o informacién oportuna de calidad y
= disponibilidad costos (Valderrama, Disponibilidad de v’ Presupuesto

2016, p. 84) Ccostos v’ Tiempo

v/ Calidad de gasto

los servicios como actividades | La variable sera v Eficiencia

identificables e intangibles que | valorada a partir de la Confiabilidad v' Eficacia Ordinal:

son el objeto principal de una | aplicacion de un v Efectividad
o transaccion ideada para brindar a | cuestionario de opinion v Perfil Excelente
g los clientes satisfaccibn de | que registre informacién Competencia v' Desempefio laboral
§ deseos o necesidades. (William, | sobre la calidad del v' Experiencia Bueno
< ETZEL, & BRUCE, 2004, p. 32) servicio publico v' Tiempo de espera
© brindada por la UGEL Accesibilidad v" Recursos tecnolégicos Regular
3 Huanca Sancos v/ Sistemas de
% considera la satisfaccion comunicacion Deficiente
O de los wusuarios en v Seguridad

eneral, garantizando v Veracidad
gsi un servicio eficiente, Credibilidad v" Honestidad

eficaz y efectivo.
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2.3. Poblacién y muestra
Poblacién

Orellana (2015) lo define como el conjunto de personas, eventos o
fendbmenos a quienes va dirigido la investigacion y de quienes se extraen

los datos.

La poblacién de estudio comprende a 40 unidades que comprende todo el
personal que labora en la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca

Sancos en el afio 2018.
Tabla 1

Poblaciéon de estudio de la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca

Sancos

Personal fi %
Directivo 4 10,0
Personal nombrado 24 60,0
Personal contratado 12 30,0
Total 40 100.0

Nota: N=40; Cuadro de Asignacién de Personal
Muestra

Valcércel (2015) lo define como subconjunto de la poblacion que tiene la
caracteristica de ser representativa, es decir garantiza la posesion de las

mismas caracteristicas que tiene la poblacion.

Para determinar el tamafio de la muestra es necesario utilizar féormulas
estadisticas, pero sucede que en el caso de nuestro estudio la cantidad
que comprende la poblacién es pequefa, por lo que se ha asumido
considerarlo como muestra, es decir todas las unidades que conforman la

poblacion también son parte de la muestra.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad
Técnicas

Palacios (2014) lo define como competencias que permiten al
investigador organizar sistematicamente procedimientos y pasos para

recabar la informacion en base a los objetivos de la investigacion.

Para el caso de nuestro estudio se utilizaron las siguientes técnicas:

Variables Técnica
Sistema Integrado de Gestion Administrativa Encuesta
Calidad del servicio Encuesta

Instrumentos

Maldonado (2012) sostiene que son los medios y recursos fisicos
en el que se registra todo aquello considerado en como criterio o

indicador en la técnica.

Los instrumentos utilizados en el registro de los datos presentan

las siguientes caracteristicas:

Variables Técnica Instrumento

Sistema Integrado de | Sistema Integrado de | Cuestionario

Gestion Administrativa Gestion Administrativa

Calidad del servicio Calidad del servicio Cuestionario

Validacion

Jiménez (2012) considera que es la caracteristica y propiedad que
con la que debe asegurar contar el instrumento cuando asegura alcanzar

los objetivos previstos.
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2.5.

Para la prueba de validez se utilizd el modelo estadistico item total,
la misma que calcula la varianza entre todos los datos, luego la matriz de
correlacion y finalmente la R de Pearson que para el caso de los items

han superado el valor de 0,21
Confiabilidad

Herndndez (2014) sostiene que todo instrumento debe replicar los
resultados que obtiene en varias aplicaciones a muestras con

caracteristicas similares.

La confiabilidad de los instrumentos ha sido posible gracias al
calculo del estadigrafo denominado Alpha de Cronbach, que en ambos
cuestionarios han superado el valor de 0,81, garantizando de esta manera

la confiabilidad.

La confiabilidad para el caso del cuestionario que mide la variable
Sistema Integrado de Gestién Administrativa es de 0,855; mientras que
para el caso del cuestionario que mide la variable calidad del servicio es
de 0,861.

Métodos de analisis de datos

Para el procesamiento, organizacién, presentacion y el andlisis y la
interpretacion de los datos se utilizaron técnicas y herramientas
estadisticas, razon la cual se han elaborado tablas y se han calculados
estadigrafos de correlacién las mismas que nos han permitido comprobar

las hipotesis y a partir de ello sistematiza los resultados obtenidos.

Ha sido necesario el uso del software estadisticos SPSS V22, que
nos ha permitido sistematizar estadisticamente cada uno de los procesos
considerados en el disefio de la investigacidon en relacion al tratamiento de

los datos
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2.6.

Aspectos éticos

Para poder desarrollar el trabajo de investigacion con la formalidad

del caso de ha solicitado la autorizacion respectiva, de la misma manera

se ha registrado todas las referencias bibliograficas y se ha garantizado la

originalidad del informe final de tesis a través del empleo del software de

similitud Turnitin.

Se ha logrado asegurar la reserva de la informacion recabada a

través de la aplicacion del cuestionario la misma que fue consentida y

autorizada por cada uno de los encuestados, por lo que se ha asegurado

guardar la reserva del caso respecto a la informacién que se pueda tener

sobre el problema estudiado.

RESULTADOS
A nivel descriptivo

Tabla 2

Resultados entre Sistema Integrado de Gestion Administrativa y la calidad

del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Sistema Integrado de Gestion

. . Total
Valores Administrativa
Deficiente Regular Bueno Excelente
o Recuento 10 2 0 0 12
Deficiente
% del total 25,0% 5,0% 0,0% 0,0% 30,0%
Recuento 7 9 1 0 17
] Regular
calidad del % del total 17,5% 22,5% 2,5% 0,0% 42.5%
servicio Recuento 3 4 3 1 11
Bueno
% del total 7,5% 10,0% 7,5% 2,5% 27,5%
Recuento 0 0 0 0 0
Excelente
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Recuento 20 15 4 1 40
Total
% del total 50,0% 37,5% 10,0% 2,5% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicion
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La tabla 2 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera
que la calidad del servicio es regular; mientras que el 30,0% (12) opina

gue es deficiente.

En lo que concierne a la variable Sistema Integrado de Gestion
Administrativa podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que

este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular.

El resultado de la tabla de contingencia registra que el 22,5% (9) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto el uso del SIGA como la
calidad del servicio, lo que significa que, si bien es cierto que la
herramienta informatica es efectiva, existen problemas en el personal que
tiene a cargo su aplicacion, lo que perjudica el avance y la celeridad de
los procesos la misma que se refleja en la calidad del servicio que brinda

esta dependencia educativa.
Tabla 3

Resultados entre el Registro sistematico en el SIAF y la confiabilidad en la

UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Registro sistematico en el SIAF Total
Valores
Deficiente Regular Bueno Excelente
o Recuento 17 4 1 0 22
Deficiente
% del total 42,5% 10,0% 2,5% 0,0% 55,0%
Recuento 0 8 0 0 8
o Regular
confiabilidad % del total 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 20,0%
del servicio Recuento 2 2 2 0 6
Bueno
% del total 5,0% 5,0% 5,0% 0,0% 15,0%
Recuento 1 1 1 1 4
Excelente
% del total 2,5% 2,5% 2,5% 2,5% 10,0%
Recuento 20 15 4 1 40

Total
% del total 50,0% 37,5% 10,0% 2,5% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicion

La tabla 3 nos permite observar el 55,0% (22) de encuestados considera
que la confiabilidad del servicio es deficiente; mientras que el 20,0% (8)

opina que es regular.
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En lo que concierne a la variable Registro sistematico en el SIAF
podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que este es
deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular.

El resultado de la tabla de contingencia registra que el 20,0% (8) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto el Registro sistematico
en el SIAF como la confiabilidad del servicio, es decir que los usuarios
tienen una percepcion inadecuada del servicio que presta la entidad,
debido a que los profesionales que hacen uso de la plataforma del SIGA

tienen dificultades en registrar los procesos presupuestarios en el SIAF.
Tabla 4

Resultados entre simplificaciéon de los procesos administrativos y la

competencia en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

simplificacion de los procesos

. . Total
Valores administrativos
Deficiente Regular Bueno Excelente
. Recuento 17 0 0 0 17
Deficiente
% del total 42,5% 0,0% 0,0% 0,0% 42,5%
Recuento 3 14 0 0 17
. Regular
competencia % del total 7,5% 350%  0,0% 0,0% 42,5%
del servicio Recuento 0 1 5 0 6
Bueno
% del total 0,0% 2,5% 12,5% 0,0% 15,0%
Recuento 0 0 0 0 17
Excelente
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 42,5%
Recuento 20 15 5 0 40
Total

% del total 50,0% 375% 12,5% 0,0% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicién

La tabla 4 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera
gue la competencia del servicio es deficiente; mientras que en ese mismo

porcentaje sostiene que esta es regular.

En lo que concierne a la variable simplificacion de los procesos
administrativos podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que

este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular.
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El resultado de la tabla de contingencia registra que el 35,0% (14) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto la simplificacion de los
procesos administrativos como la competencia del servicio, por lo que
podemos inferir que en el area de estudio la simplificacion de los procesos
administrativos no alcanza a satisfacer la celeridad en los procesos,

perjudicando los procesos administrativos.
Tabla 5

Resultados entre Informacién oportuna de calidad y la accesibilidad del

servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Informacién oportuna de calidad Total
Valores
Deficiente Regular Bueno Excelente
o Recuento 15 1 0 0 16
Deficiente
% del total  37,5% 2,5% 0,0% 0,0% 40,0%
o Recuento 2 12 0 0 14
accesibilida  Regular
d del % del total 5,0% 30,0%0 0,0% 0,0% 35,0%
e
. Recuento 3 0 5 0 8
servicio Bueno
% del total 7,5% 0,0% 12,5% 0,0% 20,0%
Recuento 1 1 0 0 2
Excelente
% del total 2,5% 2,5% 0,0% 0,0% 5,0%
Recuento 21 14 5 0 40
Total

% del total  52,5% 350% 12,5% 0,0% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de mediciéon

La tabla 5 nos permite observar el 40,0% (16) de encuestados considera
gue la Informacion oportuna de calidad es deficiente; mientras que el 35,0

(14) opina que es regular.

En lo que concierne a la variable accesibilidad del servicio podemos notar
que el 52,5% (21) de encuestados opina que este es deficiente y el 35,0%

(14) sostiene que es regular.

El resultado de la tabla de contingencia registra que el 30,0% (12) de los
encuestados consideran de regular tanto la accesibilidad del servicio
como la Informacién oportuna de calidad, por lo que podemos inferir que,

pese a que el SIGA ofrece muchas ventajas para viabilizar los procesos,
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debido a dificultades en su manejo efectivo la accesibilidad al servicio no

es la mas adecuada.
Tabla 6

Resultados entre la disponibilidad de costos y la credibilidad del servicio

en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

disponibilidad de costos Total
Valores
Deficiente Regular Bueno Excelente
o Recuento 12 1 0 0 13
Deficiente
% del total 30,0% 2,5% 0,0% 0,0% 32,5%
Recuento 4 10 2 0 16
o Regular
credibilidad % del total 10,0% 25,0% 5,0% 0,0% 40,0%
del servicio Recuento 1 4 2 0 7
Bueno
% del total 2,5% 10,0% 5,0% 0,0% 17,5%
Recuento 1 2 1 0 4
Excelente
% del total 2,5% 5,0% 2,5% 0,0% 10,0%
Recuento 18 17 5 0 40
Total

% del total ~ 45,0% 42,5% 12,5% 0,0% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicion

La tabla 6 nos permite observar el 40,0% (16) de encuestados considera
que la disponibilidad de costos es regular; mientras que el 32,5 (13) opina

gue es deficiente.

En lo que concierne a la variable disponibilidad de costos podemos notar
que el 45,0% (18) de encuestados opina que este es deficiente y el 42,5%

(17) sostiene que es regular.

El resultado de la tabla de contingencia registra que el 25,0% (10) de los
encuestados consideran de regular tanto la disponibilidad de costos como
la credibilidad del servicio, por lo que podemos inferir que, las dificultades
que se tiene respecto al uso efectivo del SIGA genera que la credibilidad
de la institucién se vea perjudicada porgue los procesos y las actividades
programadas no se viabilizan con la celeridad que el publico usuario

deseatria.
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A nivel inferencial

A través de la estadistica Inferencial se pudo procesar los datos y
del mismo modo determinar los estadisticos descriptivos y la
contratacion de hipotesis con el uso del software de estadistica (SPSS
V23), mediante el cual se permitié presentar los resultados a través de
tablas estadisticos y figuras.

La formula estadistica empleada para determinar el grado de

relacion es la que se muestra a continuacion:

. nyxy— Ex)&y)
J [nZx? - E0°|[nTy? - E»)’]

Donde:

r = Coeficiente de correlacion.

n = Muestra.

X = Variable en estudio 1.

y = Variable en estudio 2.

Tipos de correlacion: Para organizar la correlacion se tiene que tener
en consideracion el signo del producto que se obtiene. Si el resultado
presenta signo positivo (+) entonces hablamos de una correlacion positiva
en caso de no ser asi estamos ante una correlacion negativa (-).
Correlacion positiva: denominada también como correlacion directa,
este tipo de correlacion se presenta cuando las dos variables (x e y) estan
correlacionadas positivamente y muestran un valor positivo. Dicho de otro
modo, el crecimiento del valor de la variable “x” implica, el crecimiento del
valor de la otra variable” y”, esto a consecuencia de la relacion directa que
presentan ambas variables.

Correlacion negativa: conocida como correlacion inversa, esta
correlacion nos indica que las dos variables (x e y) estan correlacionadas
de forma negativa y el valor que resulta de esta relaciéon tiene signo

negativo. Dicho de otro modo, el aumento del valor de la variable “x” trae

como consecuencia, la disminucion del valor de la variable “y”.
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Correlacion nula: Este tipo de correlacion se da cuando el valor es cero

(0), por lo que, las variables (X, y) no presentan correlacion entre si.

Con respecto a la valoracion de la correlacion de las variables de estudio
se empled la teoria expuesto por Yengle (2014: 68) en su “Guia de

Métodos Estadisticos”, donde refiere al valor “r" y su interpretacion.

r Interpretacion
£ 1 Correlacion
Perfecta

+080a+0499 Muy alta
+060a+079 Alta
+040a+0.359 Moderada
+020a+039 Baja
+001ax019 Muy baja

+0 Correlacién Nula

En el presente trabajo se realizd la Prueba de Shapiro-Wilk, con la
finalidad de determinar si los datos obtenidos tienen la caracteristica de

ser paramétricos o no parametricos.

Se empled el Estadistico de Prueba Correlacional de Spearman, porque

los valores encontrados fueron no paramétricos.
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Prueba de normalidad

Tabla 7

Resultados de la prueba de normalidad

Valores Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Sistema Integrado de Gestién Administrativa ,362 40 ,000
Calidad del servicio ,392 40 ,000
Registro sistematico en el SIAF ,348 40 ,000
Simplificacion de los procesos administrativos ,396 40 ,000
Informacién oportuna de calidad ,357 40 ,000
Disponibilidad de costos 428 40 ,000
Confiabilidad ,394 40 ,000
Competencia 447 40 ,000
Accesibilidad ,584 40 ,000
Credibilidad ,647 40 ,000

Nota: n=40; instrumentos de medicion

Para lograr comprobar las hipétesis requerimos del uso de un estadigrafo
de asociacion, razén por la cual es necesario realizar la prueba de
normalidad y por los resultados obtenidos en los que se registra que el

p_valor=0,000 para todos los casos, es necesario utilizar el Tau_b de

Kendall, por los argumentos mencionados.

Prueba de hipétesis
Para la hipotesis general

Hipotesis alterna (Ha)

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos

en el afno 2018.
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Hipotesis nula (Ho)

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa no se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos

en el afo 2018.
Tabla 8

Célculo de la asociacibn entre Sistema Integrado de Gestidn

Administrativa y la calidad del servicio.

calidad del
Valores SIGA
servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 698"

SIGA Sig. (bilateral) . ,000

Tau_b de N 40 40
Kendall Coeficiente de correlacion ,698 1,000

calidad del ) .
L Sig. (bilateral) ,000 .
servicio
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicidn

La tabla 8 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular
la asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,698 lo
que significa que la relacién es directa alta; el p_valor=0,00<a (0,05) por

lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Para la hipotesis especifica 1
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre el Registro sistematico en el
SIAF y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
2018.

Hipotesis nula (Ho)

No existe relacion directa y significativa entre el Registro sistematico en el
SIAF y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
2018.
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Tabla 9

Célculo de la asociacibn entre Sistema Integrado de Gestidn
Administrativa y la calidad del servicio.

Registro fiabilidad
confiabilida
Valores sistematico en o
del servicio
el SIAF
Registro Coeficiente de correlacion 1,000 531"
sistematico en Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de el SIAF N 40 40
Kendall . Coeficiente de correlacion 531 1,000
confiabilidad del ) )
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicién

La tabla 9 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular
la asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,531 lo
que significa que la relacion es directa moderada; el p_valor=0,00<a(0,05)

por lo se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Para la hipotesis especifica 2
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre la simplificacion de los
procesos administrativos y la competencia del servicio en la UGEL

Huanca Sancos en el afio 2018.
Hipotesis nula (Ho)

No existe relacion directa y significativa entre la simplificacion de los
procesos administrativos y la competencia del servicio en la UGEL

Huanca Sancos en el afio 2018.
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Tabla 10

Célculo de la asociacibn entre simplificacion de los procesos

administrativos y la competencia del servicio.

simplificacion

Valores de los _

procesos competencia

administrativos  del servicio
Tau_b de simplificacién Coeficiente de correlacion 1,000 884"
Kendall de los procesos Sig. (bilateral) . ,000
administrativos N 40 40
competencia Coeficiente de correlacion 884" 1,000

del servicio Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicién

La tabla 10 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular
la asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,884 lo
que significa que la relaciéon es directa muy alta; el p_valor=0,00<a(0,05)

por lo se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Para la hipétesis especifica 3
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre la Informacién oportuna de
calidad y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el
afno 2018.

Hipotesis nula (Ho)

No existe relacion directa y significativa entre la Informacion oportuna de
calidad y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el
afno 2018.
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Tabla 11

Célculo de la asociacion entre Informacion oportuna de calidad y la

accesibilidad del servicio.

Informacion

Valores oportunade  accesibilidad

calidad del servicio
Tau_b de Informacién Coeficiente de correlacion 1,000 568"
Kendall oportuna de Sig. (bilateral) . ,000
calidad N 40 40
accesibilidad Coeficiente de correlacion 568" 1,000

del servicio Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicién

La tabla 11 organiza la informacién de los resultados obtenidos al calcular
la asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,568 lo
que significa que la relacién es directa alta; el p_valor=0,00<a(0,05) por lo

se acepta la hip6tesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Para la hipotesis especifica 4
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre la disponibilidad de costos y la
credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.

Hipotesis nula (Ho)

No existe relacion directa y significativa entre la disponibilidad de costos y

la credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afno 2018.
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Tabla 12

Célculo de la asociacion entre disponibilidad de costos y la accesibilidad

del servicio.
Valores disponibilidad credibilidad del
de costos servicio

Tau_b de disponibilidad  Coeficiente de correlacion 1,000 538"
Kendall de costos Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
credibilidad del Coeficiente de correlacion 538" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicidn

La tabla 12 organiza la informacién de los resultados obtenidos al calcular
la asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,538 lo
que significa que la relacion es moderada; el p_valor=0,00<a(0,05) por lo

se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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DISCUSION

La administracion publica en nuestro pais casi siempre es objeto de
observaciones, porque la mayoria de los usuarios se queja de la limitada
calidad del servicio que prestan a las personas que acuden a dichas
dependencias, por ello es que el Ministerio de Economia y Finanzas
viene implementando desde hace algunos afios el uso del Sistema
Integrado de Gestibn Administrativa, con la intencion de mejorar los
procesos administrativos y presupuestales, con intencion de mejorar la
calidad de atencién en las instituciones publicas, en la medida que esta

herramienta informética ofrece muchas ventajas a través de su interfaz.

La discusion de los resultados tiene la intencion de explicar los
resultados obtenidos en el proceso de la investigacion a través procesos
de comparacién y contraste, en ese sentido se ha sistematizado esta

parte del informe de la siguiente manera:

La tabla 2 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera
gue la calidad del servicio es regular; mientras que el 30,0% (12) opina
gue es deficiente. En lo que concierne a la variable Sistema Integrado de
Gestion Administrativa podemos notar que el 50% (20) de encuestados
opina que este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular. El
resultado de la tabla de contingencia registra que el 22,5% (9) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto el uso del SIGA como la
calidad del servicio, lo que significa que, si bien es cierto que la
herramienta informatica es efectiva, existen problemas en el personal
gue tiene a cargo su aplicacion, lo que perjudica el avance y la celeridad
de los procesos la misma que se refleja en la calidad del servicio que
brinda esta dependencia educativa, confirmando los resultados
obtenidos por Salazar (2015) quien en su tesis titulado: Relacion del
Sistema Informatico de Gestion Administrativa y la calidad del servicio de
los centros hospitalarios del Municipio de Chiapas, México, afirma que,
existe relacion directa moderada entre las variables de estudio
(Tau_b=0,552; p_valor=0,000<a(0,05)), lo que significa que la calidad

del servicio que prestan los establecimientos de salud en el municipio
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comprendido en el estudio no satisface las expectativas de los usuarios,
debido a que los tiempo de espera para que las solicitudes y
requerimientos sean atendidos es demasiado perjudicando

considerablemente a los usuarios.

Lo sefalado tiene sustento tedrico en la propuesta de Maldonado (2015)
quien considera que el Sistema Integrado de Gestidbn Administrativa
(SIGA) es una herramienta cuyo soporte informético permite contar con
una interfaz la misma que facilita realizar y consignar registros tales
como: certificacion presupuestal, de compromiso anual, mensual y
devengados, ademas de contar con opciones informaticas que permiten
cargar metas aprobadas en el marco del PIM y el PCA atendiendo la

cadena de gastos, todas ellas vinculadas con el SIAF.

Efectivamente en la realidad en SIGA es un recurso informatico que nos
permite viabilizar los procesos administrativos relacionados con el
registro, supervision y evaluacién de todos los recursos asignados,
teniendo como Unica dificultad contar con el personal idéneo y calificado
en el manejo de este tipo de recurso informatico, por lo que a nivel de la
institucién existen problemas para aprovechar todas las potencialidades

gue ofrece esta herramienta.

La tabla 3 nos permite observar el 55,0% (22) de encuestados considera
gue la confiabilidad del servicio es deficiente; mientras que el 20,0% (8)
opina que es regular. En lo que concierne a la variable Registro
sistematico en el SIAF podemos notar que el 50% (20) de encuestados
opina que este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular. El
resultado de la tabla de contingencia registra que el 20,0% (8) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto el Registro sistematico
en el SIAF como la confiabilidad del servicio, es decir que los usuarios
tienen una percepcion inadecuada del servicio que presta la entidad,
debido a que los profesionales que hacen uso de la plataforma del SIGA
tienen dificultades en registrar los procesos presupuestarios en el SIAF,
confirmando los resultados obtenidos por Palacios (2016) quien en su

tesis titulado: Influencia de la aplicacion del Sistema Integrado de
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Gestion de la Administracion en los procesos administrativos en la
Coordinacion Zonal Educativa de Loja, Ecuador, afirma que, existe
dependencia directa entre las variables (rho=0,668;
p_valor=0,000<<a(0,05)) lo que significa que los procesos
administrativos e institucionales se hacen eficientes y efectivos cuando
se utiliza el sistema integrado de administracion, debiendo procurar la
institucion capacitar y desarrollar las habilidades informaticas del

personal que utiliza este sistema.

Lo sefalado tiene sustento tedrico en la propuesta de Vasquez (2015)
quien sostiene que el registro sistematico en el SIAF es un proceso
técnico que permite asignar diferentes rubros a las actividades
programadas, pero principalmente sirve de soporte para registrar y
elaborar el clasificador de gasto, de la misma manera el cuadro de

necesidades.

En el area de estudio podemos observar que el sistema SIGA integra al
SIAF, lo que significa que ambas herramientas informaticas al
complementar técnicamente potencializan la gestion institucional, por
ello es que es necesario capacitar permanentemente a todo el personal
gue tiene la responsabilidad del manejo de este sistema de tal forma que

se asegure su eficacia.

La tabla 4 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera
gue la competencia del servicio es deficiente; mientras que en ese
Mismo porcentaje sostiene que esta es regular. En lo que concierne a la
variable simplificacion de los procesos administrativos podemos notar
que el 50% (20) de encuestados opina que este es deficiente y el 37,5%
(15) sostiene que es regular. El resultado de la tabla de contingencia
registra que el 35,0% (14) de las unidades de estudio consideran de
regular tanto la simplificacion de los procesos administrativos como la
competencia del servicio, por lo que podemos inferir que en el area de
estudio la simplificacion de los procesos administrativos no alcanza a
satisfacer la celeridad en los procesos, perjudicando los procesos

administrativos, confirmando los resultados obtenidos por Mendoza
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(2014) quien en su tesis titulado: EIl uso del Sistema Integrado de
Gestion Administrativa y su relacion con la ejecucion presupuestal en la
Sub Region de Paita, Piura, afirma que, existe relacion directa y
significativa entre las variables de estudio, en la medida que la sub
Region de Paita ha logrado alcanzar las metas y los objetivos a nivel de
ejecucidn presupuestal gracias a la aplicacion efectiva del SIGA, por lo
gue es necesario que toda la institucion adecua su manual de

procedimientos a los procesos que dicha herramienta informatica posee.

La tabla 5 nos permite observar el 40,0% (16) de encuestados considera
qgue la Informacién oportuna de calidad es deficiente; mientras que el
35,0 (14) opina que es regular. En lo que concierne a la variable
accesibilidad del servicio podemos notar que el 52,5% (21) de
encuestados opina que este es deficiente y el 35,0% (14) sostiene que
es regular. El resultado de la tabla de contingencia registra que el 30,0%
(12) de los encuestados consideran de regular tanto la accesibilidad del
servicio como la Informacién oportuna de calidad, por lo que podemos
inferir que, pese a que el SIGA ofrece muchas ventajas para viabilizar
los procesos, debido a dificultades en su manejo efectivo la accesibilidad
al servicio no es la méas adecuada, confirmando los resultados obtenidos
por Olortegui (2015) quien en su tesis titulado: desarroll6 un estudio de
investigacion que fue presentado a la Universidad del Santa para
obtener el grado académico de maestro en gestion publica titulado:
Aplicacién del SIGA y su efectividad en la calidad del gasto en la
Municipalidad de Caraz, Ancash, afirma que, existe una dependencia
directa muy alta entre las dos variables de estudio, lo que implica que la
calidad de gasto realizado por la municipalidad tomada como area de
estudio ha sido posible gracias al empleo sistematico y efectivo del
SIGA, en a medida que cada uno de los procesos que comprende la
asignacion de recursos, su distribucién ejecucion y control es efectiva

gracias a esta herramienta informatica.

La tabla 6 nos permite observar el 40,0% (16) de encuestados considera
gue la disponibilidad de costos es regular; mientras que el 32,5 (13)
opina que es deficiente. En lo que concierne a la variable disponibilidad
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de costos podemos notar que el 45,0% (18) de encuestados opina que
este es deficiente y el 42,5% (17) sostiene que es regular. El resultado
de la tabla de contingencia registra que el 25,0% (10) de los
encuestados consideran de regular tanto la disponibilidad de costos
como la credibilidad del servicio, por lo que podemos inferir que, las
dificultades que se tiene respecto al uso efectivo del SIGA genera que la
credibilidad de la institucion se vea perjudicada porque los procesos y
las actividades programadas no se viabilizan con la celeridad que el
publico usuario desearia, confirmando los resultado obtenidos por
Munaylla (2016) quien en su tesis titulado: Uso del Sistema Integrado de
Gestion Administrativa (SIGA) y la satisfaccion del usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local de La Mar, Ayacucho, afirma que, existe
relacion directa moderada entre las variables de estudio (rho=0,519;
p_valor=0,000<<a(0,05)), lo que implica que la mayoria de los usuarios
han mostrado su malestar por la demora en la atencién y reconocimiento
de pagos sobre procesos de contratacion de bienes y servicios, debido a
gue los trabajadores encargados de manejar este sistema tienen
dificultades para resolver situaciones casuisticas que se presentan en

los procesos administrativos que esta entidad gestiona.
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V.

CONCLUSIONES

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca
Sancos en el afio 2018, en razén de que el valor de Tau_b=0,698 lo
que significa que la relacion es directa alta, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 8)

Existe relacion directa y significativa entre el Registro sistematico en
el SIAF y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en
el afo 2018, en razén de que el valor de Tau_b=0,531 lo que
significa que la relacion es directa moderada, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 9)

Existe relacién directa y significativa entre la simplificaciéon de los
procesos administrativos y la competencia del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio 2018, en raz6n de que el valor de
Tau_b=0,884 lo que significa que la relacion es directa muy alta,
mientras que al ser el p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un nivel de significancia

del 5% y un intervalo de confianza del 95%. (tabla 10)

Existe relacion directa y significativa entre la Informacion oportuna
de calidad y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos
en el afio 2018, en razén de que el valor de Tau_b=0,568 lo que
significa que la relacion es directa moderada, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 11)

Existe relacién directa y significativa entre la disponibilidad de costos

y la credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
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2018, en razon de que el valor de Tau_b=0,538 lo que significa que
la relacibn es directa moderada, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipoétesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 12)

El estudio ha contribuido, proporcionado informacion importante, a
resolver el problema, porque a partir de las conclusiones se deben
ejecutar otro estudio en el nivel explicativo, los mismos que exigen la

intervencion a través de modulos, talleres o recursos.

Se han cumplido todos los objetivos, previstos en la medida que se
ha demostrado estadisticamente que existe relacion entre las
variables Sistema Integrado de Gestibn Administrativa y la calidad
del servicio, en razon de que los registros estadisticos asi lo

demuestran.

El estudio es relevante porque permite determinar la direcciéon y la
intensidad de grado de asociacion entre las variables y las
dimensiones, de tal forma que se puede implementar actividades y
estrategias para abordar el problema de manera investigativa y

cientifica.
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VI.

RECOMENDACIONES

Es necesario que el personal directivo de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Huanca Sancos, realice capacitaciones sobre el
manejo efectivo del SIGA a fin de proporcionar de conocimientos
tedrico y practicos a todo el personal para el manejo eficiente de

esta herramienta informética.

El personal directivo de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Huanca Sancos, debe organizar eventos de sensibilizacién para los
trabajadores con la finalidad de mejorar las relaciones
interpersonales 'y desarrollar las habilidades sociales vy
comunicativas que asegura un mejor servicio al publico usuario de

esta dependencia.

Se debe buscar mecanismos de apoyo institucional a fin de que los
profesionales que laboran en la direccion de administracion y gestion
institucional puedan realizar estudios de perfeccionamiento en el
manejo de sistema integrados de tal manera que se dinamicen los
procesos administrativos que permitan que la institucién alcance las

metas y objetivos normativamente establecidos.

El personal directivo debe realizar convenios con unidades de
gestion educativa local de otros departamentos a fin de que
efectivicen pasantias que permita el intercambio de informacion y
experiencia, con la finalidad de mejorar el desempefio profesional de
los trabajadores, lo que beneficiara y permitira que la UGEL Huanca

Sancos logre alcanzar sus metas y objetivos.

Es necesario que la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca
Sancos a través del personal directivo realice la gestion pertinente a
fin de implementar con equipos informaticos de ultima generacion a
las oficinas encargadas de manejar el SIGA, de tal forma que se
asegura la celeridad de los procesos administrativos vy

presupuestales.
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ANEXOS



ANEXO 1: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado(a) trabajador(a), a continuacion, le presentamos una encuesta sobre el
uso del Sistema Integrado de Gestion Administrativa por parte del personal
administrativo de la UGEL Huanca Sancos, Asi mismo se le pide ser
extremadamente objetivo (a), honesto (a) y sincero (a) en sus respuestas, por lo

gue rogamos que dedique unos minutos a complementar ésta escala.

Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro que considere
exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que todas

son opiniones.

Ni de Acuerdo
Totalmente en . De Totalmente de
En desacuerdo Ni en
Desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Registro sistematico en el SIAF 1/2(3]4|5

01

¢El registro sistematico en el SIAF, permite ordenar segun
clasificador de gasto para realizar una ejecuciéon eficiente del

gasto?

02

¢Los clasificadores de gasto estan siendo ejecutados para el
fin que han sido asignados en la UGEL?

03

¢El cuadro de necesidades institucional permite una adecuada|

y eficiente ejecucion del gasto?

04

¢ El cuadro de necesidades que anualmente elabora el Area de
Finanzas de la Institucion, lo desarrolla de acuerdo a las

necesidades elementales de la UGEL?

05

¢El registro sistematico en el SIAF permite realizar unal
programacion de necesidades en relacion al cumplimiento de

productos y metas?




06

¢El registro sistematico en el SIAF nos permite realizar la
adquisicion de bienes y servicios de acuerdo a la normatividad

vigente?

07

¢,Los bienes y servicios que adquiere la UGEL por intermedio

del area de abastecimiento son productos de calidad?

Simplificacion de los procesos

08

¢El planeamiento que realiza la UGEL sobre asuntos
presupuestales lo desarrolla de una manera adecuada viendo

las necesidades primordiales de la Institucion?

09

¢,Durante la etapa de planeamiento en la UGEL los jefes de
area promueven en los trabajadores propuestas de desarrollo

institucional?

10

¢La UGEL como una organizacion desarrolla sus actividades|

conforme a los lineamientos que el MINEDU exige?

11

¢,Como organizacion la UGEL promueve eventos de
capacitacion donde el personal pueda desarrollar sus
habilidades?

12

¢El director de la UGEL en su condicién de representante
promueve acciones, para cumplir con las metas institucionales

propuestas por el MINEDU?

13

¢El &rea de 6rgano de control institucional examina todos los

procesos que se llevan acabo en la UGEL?

14

¢El OCI de la UGEL promueve el respeto de las normas en lal

institucion?

Informacién oportuna de calidad

15

¢ Es accesible la informacion presupuestal por todos los
trabajadores de la UGEL?

16

¢, Los usuarios de la entidad acceden a la informacion que ellos

solicitan a la UGEL?




17

¢ Los trabajadores de la UGEL suministran informacion

oportuna a los usuarios?

18

¢Los encargados de publicar informacion de la UGEL lo

muestran al usuario interesado de una manera entendible?

19

¢La UGEL como institucién realiza eventos educativos de

competencia para reflejar el interés por la educacion en la

20

¢, Todas las areas administrativas de la UGEL realizan acciones

pertinentes para el logro de las metas institucionales?

21

¢La UGEL por intermedio del area de logistica adquieren

bienes y servicios pertinentes para la ocasion?

Disponibilidad de costos

22

¢ El presupuesto con el que cuenta la UGEL le es suficiente

para atender las necesidades institucionales?

23

¢Las éareas administrativas han llegado a solicitar una

ampliacién presupuestal en sus metas institucionales?

24

¢ El tiempo con el que desarrolla sus labores institucionales la|
UGEL le es suficiente para brindar una adecuada atencién al

usuario?

25

¢Usted como trabajador administrativo siente que los
documentos administrativos demoran demasiado tiempo para

Su a tension?

26

¢Los centros de costo con el que cuenta la UGEL solicitan
pedidos adecuados al area de logistica?

27

¢Los materiales adquiridos por el area de logistica son

adquiridos de acuerdo a las especificaciones solicitadas por el

28

¢, Usted como trabajador de la UGEL considera que existe unal
calidad del gasto institucional?

Muchas gracias




CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado(a) trabajador(a), a continuacion, le presentamos una encuesta sobre la
calidad del servicio que ofrece al usuario el personal administrativo de la UGEL
Huanca Sancos, Asi mismo se le pide ser extremadamente objetivo (a), honesto
(a) y sincero (a) en sus respuestas, por lo que rogamos que dedique unos minutos

a complementar ésta escala.

Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro que considere
exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que todas

son opiniones.

Le agradecemos que responda marcando con un aspa el recuadro que considere
exprese mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala, ya que todas

son opiniones.

Totalmente Ni de Acuerdo
. En _ De Totalmente
Item en Ni en
desacuerdo acuerdo de acuerdo
Desacuerdo desacuerdo
Escala 1 2 3 4 5
N° Confiabilidad 1 2 3 4
01 | ; Considera usted que la atencién que brinda el trabajador

de la UGEL lo realiza de manera eficiente?

02

¢,Los administrativos de la UGEL realizan sus actividades

cumpliendo las leyes que emana del Estado Peruano?

03

¢La eficacia de la informaciéon del trabajador tiene

confiabilidad para los directivos de la UGEL?

04

¢Ud. ha percibido la eficacia del trabajador administrativo
de la UGEL al momento de utilizar un aplicativo

informatico en sus labores de atencién al publico?

05

¢hay eficiencia en las labores que realizan los
administrativos de la UGEL al momento de cumplir una

meta propuesta por el MINEDU?




06

¢Considera que hay efectividad por parte de los
trabajadores de la UGEL al momento de atender las

necesidades del usuario?

07

¢ Son efectivos los trabajadores de la UGEL al momento
de atender necesidades urgentes por parte de la

poblacién?

COMPETENCIA

08

¢ Considera usted que los trabajadores administrativos
tienen el perfil idéneo para realizar sus labores

administrativas?

09

¢Los nuevos profesionales que llegan a laborar en la
UGEL tienen el perfil idoneo para hacer uso de los

nuevos sistemas informaticos?

10

¢ El desempefio laboral que demuestran los trabajadores

al utilizar el SIGA ha mejorado?

11

¢El MINEDU a reconocido el cumplimento de las metas
propuestas a los trabajadores por su desempefio laboral?

12

¢El trabajador administrativo de la UGEL podria mejorar

su desempefio laboral con el apoyo del area directiva?

13

¢ Los trabajadores administrativos que laboral en la UGEL

demuestran experiencia al desarrollar sus funciones?

14

¢ Considera usted que los trabajadores foraneos tienen
mejor experiencia que los trabajadores de la sede de la
UGEL?

Accesibilidad

15

¢El tiempo de espera para la atencion de un pedido por
parte de la UGEL hacia el usuario es moderado?

16

¢La documentacion que circula por las diferentes
instancias en la UGEL lo realiza en tiempos de espera

optimos?




17

¢Las obligaciones de pago por parte de la UGEL hacia
los proveedores lo cancelan en las fechas que dispone la

ley de tesoreria?

18

¢,Cree UD. que ha mejorado la atencion por parte de la
UGEL hacia los usuarios con el uso del SIGA, SISGEDO,
SIAF, NEXUS y otros?

19

¢Los recursos informaticos con los que cuenta en la
actualidad la UGEL, han hecho posible mejorar la calidad
del servicio que presta la Entidad?

20

¢,Los sistemas de comunicacién con los que cuenta
actualmente la UGEL han permitido mejorar la

comunicacion entre la entidad y la poblacion usuaria?

21

¢ Considera Usted que los recursos informaticos estan
permitiendo mejorar la opinién que tiene la poblacion de

la UGEL con respecto al servicio que brindan?

Credibilidad

22

¢ Considera UD. que los sistemas informaticos con los
gque cuenta la UGEL son seguros al momento de

almacenar informacion relevante?

23

¢En su opinién cree UD. que los centros de costo de la
UGEL le dan la importancia debida a la seguridad de su

informacion?

24

¢Los ambientes con los que cuenta la UGEL para la

atencion al usuario son adecuados y seguros?

25

¢ Los trabajadores de la UGEL proporcionan informacion

veraz y actualizada a los usuarios?

26

¢,Cree UD que los trabajadores de la UGEL realizan sus
funciones en base a los principios éticos de la honestidad,

veracidad e igualdad?




27

¢ Considera UD. que los trabajadores de la UGEL son
honestos y consientes que les falta capacitarse para

brindar un mejor servicio al usuario?

28

¢La UGEL como institucion lo considera como honesta y

transparente al memento de ejecutar el presupuesto

asignado por el MEF?

MUCHAS GRACIAS
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Instrumento Cuestionario para medir Sistema Integrado de Gestién
Administrativa

Autores Rosario Cavalcanti Manrique.

Ao de edicion 2015

Pais de origen Pera.

Ambito de aplicacion

Instituciones publicas

Administracién Individual
Objetivo Valorar el SIGA.
Duracion 40 minutos

Dimensiones

Registro sistematico en el SIAF
Simplificacion de los procesos administrativos
Informacion oportuna de calidad

Disponibilidad de costos

Adaptado

Br. De la Cruz Infante, Fredy Gotardo
Br. Soto Navarro, Amilcar.

Campo de aplicacion

Personal que labora en instituciones publicas.

Validez estadistica

La validez del instrumento consideré el calculo de la R de
Pearson bajo el modelo estadistico, item-total, la misma que

registrd, en cada item, un valor mayor a 0.21.

indice de confiabilidad

La confiabilidad del instrumento demandé el célculo del Alpha

de Cronbach, la misma que registro el valor de 0.855

Calificacion

Recategorizacion

Totalmente en desacuerdo 1 punto
En desacuerdo 2 puntos
Ni de acuerdo ni en 3 puntos
desacuerdo

De acuerdo 4 puntos
Totalmente de acuerdo 5 puntos
Intervalo:

Deficiente : 27 — 71 puntos

Regular : 71 - 94 puntos

Bueno 194 — 117 puntos

Excelente :117 — 140 puntos




FICHA TECNICA

Instrumento Cuestionario para medir calidad del servicio
Autores Miguel Castilla del Prado

Afio de edicion 2016

Pais de origen Peru.

Ambito de aplicacion

Instituciones publicas

Administracién

Individual

Objetivo Valorar la calidad del servicio.
Duracion 40 minutos
Dimensiones Confiabilidad

Competencia

Accesibilidad

Credibilidad

Adaptado

Br. De la Cruz Infante, Fredy Gotardo
Br. Soto Navarro, Amilcar.

Campo de aplicacion

Personal que labora en las instituciones publicas.

Validez estadistica

La validez del instrumento consider6 el calculo de la R de
Pearson bajo el modelo estadistico, item-total, la misma

gue registrd, en cada item, un valor mayor a 0.21.

indice de confiabilidad

La confiabilidad del instrumento demandé el célculo del

Alpha de Cronbach, la misma que registro el valor de 0.861

Calificacion Totalmente en desacuerdo : | 1 punto
En desacuerdo . | 2 puntos
Ni de acuerdo ni en]|: |3 puntos
desacuerdo
De acuerdo . | 4 puntos
Totalmente de acuerdo : | 5 puntos
Recategorizacién Intervalo:
Deficiente 127 — 71 puntos
Regular : 71 — 94 puntos
Bueno 194 - 117 puntos

Excelente 1117 — 140 puntos
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Matriz de validacion del instrumento Sistema Integrado de Gestidn

Administrativa

Validado por: Dr. Hilario Valenzuela, Pelayo
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Validacién del instrumento calidad del servicio:

Validado por: Dr. Hilario Valenzuela, Pelayo
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Matriz de validaciéon del instrumento calidad del servicio

Validado por: Mg. Yarleque Ledn, Augusto Nicario
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Variable: Sistema Integrado de Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,855 28

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacién total Alfa de Cronbach
el elemento se ha elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
V1l P1
- 77,40 175,015 ,390 ,852
V1 P2
- 77,33 166,481 ,643 ,845
V1 P3
77,63 165,163 ,654 ,844
V1 P4
- 76,90 165,221 ,498 ,847
V1 P5
B 76,88 167,702 478 ,848
V1 P6
B 77,28 166,512 ,452 ,848
V1 P7
- 76,58 170,866 ,403 ,850
V1 P8
77,08 170,687 ,499 ,849
V1 P9
- 77,23 174,846 ,185 ,856
V1 P10
- 76,83 174,302 379 ,852
V1 P11
- 77,08 170,687 ,499 ,849
V1 P12
- 76,85 179,567 -,015 ,863
V1 P13
- 76,75 175,577 272 ,853
V1 P14
- 77,23 172,025 ,198 ,857
V1 P15
- 77,73 169,538 377 ,850
V1 P16
- 77,63 178,958 ,028 ,859
V1 P17
B 77,88 169,087 ,486 ,848
V1 P18
- 77,83 173,481 ,226 ,855
V1 P19
- 77,78 171,563 ,303 ,853
V1 P20
- 77,73 172,974 ,244 ,854
V1 P21
- 78,03 170,384 441 ,849
V1 P22
B 76,28 160,051 ,504 ,846
V1 P23
- 76,58 157,430 ,585 ,843
V1 P24
- 77,08 156,379 574 ,843
V1 P25
- 76,28 160,051 ,504 ,846
V1 P26
B 76,53 157,179 ,582 ,843
V1 P27
- 77,30 156,010 ,551 ,844
V1 P28
- 75,73 175,281 ,144 ,857




VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos
0,861 28

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total | Alfa de Cronbach
el elemento se ha | elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
V2 P1 75,88 209,599 -,156 ,869
V2 _P2 76,30 202,215 ,098 ,865
V2_P3 75,53 214,051 -,427 ,871
V2 _P4 75,55 207,997 -,099 ,867
V2 _P5 75,98 183,051 ,621 ,849
V2_P6 75,60 189,067 ,586 ,852
V2_P7 75,63 187,215 ,581 ,851
V2 _P8 75,68 177,866 ,645 ,848
V2 P9 75,30 187,395 ,511 ,853
V2 _P10 75,95 190,408 ,458 ,855
V2 P11 76,60 190,554 741 ,851
V2 P12 76,15 195,362 ,579 ,855
V2 P13 76,30 194,831 ,620 ,854
V2 _P14 76,45 199,228 ,348 ,858
V2 P15 76,10 199,477 ,140 ,865
V2 P16 76,60 195,272 ,356 ,858
V2 P17 76,50 205,692 -,008 ,866
V2 P18 76,75 191,269 ,615 ,852
V2_P19 76,70 192,369 ,465 ,855
V2 _P20 76,65 192,592 ,461 ,855
V2 P21 76,60 194,862 371 ,857
V2 P22 76,90 191,836 ,611 ,853
V2 P23 75,15 187,464 ,426 ,856
V2_P24 75,45 185,279 ,488 ,854
V2 P25 75,95 180,254 ,583 ,850
V2 _P26 75,15 187,464 ,426 ,856
V2 P27 75,40 184,554 ,499 ,853
V2_P28 76,18 181,174 ,527 ,852




RESULTADOS DESCRIPTIVOS

SIGA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 19 47,5 47,5 47,5
Regular 17 42,5 42,5 90,0
Bueno 4 10,0 10,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Calidad servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido  Deficiente 12 30,0 30,0 30,0
Regular 17 42,5 42,5 72,5
Bueno 11 27,5 27,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

SIAF

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 20 50,0 50,0 50,0
Regular 15 37,5 37,5 87,5
Bueno 4 10,0 10,0 97,5
Excelente 1 2,5 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 22 55,0 55,0 55,0
Regular 8 20,0 20,0 75,0
Bueno 6 15,0 15,0 90,0
Excelente 4 10,0 10,0 100,0

Total 40 100,0 100,0




Simplificacién de procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 20 50,0 50,0 50,0
Regular 15 37,5 37,5 87,5
Bueno 5 12,5 12,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Competencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido  Deficiente 17 42,5 42,5 42,5
Regular 17 42,5 42,5 85,0
Bueno 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Informacién oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 21 52,5 52,5 52,5
Regular 14 35,0 35,0 87,5
Bueno 5 12,5 12,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Accesibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 16 40,0 40,0 40,0
Regular 14 35,0 35,0 75,0
Bueno 8 20,0 20,0 95,0
Excelente 2 5,0 5,0 100,0

Total 40 100,0 100,0




Disponibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 18 45,0 45,0 45,0
Regular 17 42,5 42,5 87,5
Bueno 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Credibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido  Deficiente 13 32,5 32,5 32,5
Regular 16 40,0 40,0 72,5
Bueno 7 17,5 17,5 90,0
Excelente 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0




ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Sistema Integrado de Gestién Administrativa y calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos - 2018

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Variable 1: Tipo de investigacion:
General General General . .
Sistema Integrado de | No experimental
¢ Qué relacion existe entre el | Analizar la relacion entre el | EI Sistema Integrado de | Gestién Administrativa

Sistema Integrado de
Gestion Administrativa y la
calidad del servicio en la
UGEL Huanca Sancos en el
afo 20187

Especificos:

¢, Qué relacion existe entre el
Registro sistematico en el
SIAF y la confiabilidad del
servicio en la UGEL Huanca
Sancos en el afio 20187

¢ Qué relacidn existe entre la
simplificacion de los
procesos administrativos y la
competencia del servicio en
la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018?

¢, Qué relacion existe entre la
Informacién  oportuna de
calidad y la accesibilidad
del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio
20187

Sistema Integrado de
Gestion Administrativa y la
calidad del servicio en la
UGEL Huanca Sancos en el
afo 2018.

Especificos:

Determinar la relacion entre
el Registro sistematico en el
SIAF y la confiabilidad del
servicio en la UGEL Huanca
Sancos en el afio 2018

Determinar la relacién entre
la simplificacion de los
procesos administrativos y la
competencia del servicio en
la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Determinar la relacion entre
la Informacion oportuna de
calidad y la accesibilidad
del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio
2018.

Gestion  Administrativa se
relaciona significativamente
con la calidad del servicio en
la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Especificos:

Existe relacion significativa
entre el Registro sistematico
en el SIAF y la
confiabilidad del servicio en
la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Existe relacion significativa
entre la simplificacion de los
procesos administrativos y la
competencia del servicio en
la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Existe relacion significativa
entre la Informacién
oportuna de calidad y la
accesibilidad del servicio
en la UGEL Huanca Sancos

DIMENSIONES:
v" Registro sistematico en
el SIAF

v' Simplificacion de los
procesos administrativos

v"Informacién oportuna de
calidad

v Disponibilidad de
costos.

Variable 2:
Calidad del servicio

DIMENSIONES:
Confiabilidad
Competencia
Accesibilidad

v
v
v
v Credibilidad

Nivel de investigacién:
Relacional

Método de investigacion:
Cuantitativo

Disefio de investigacion:
Descriptivo correlacional

Poblacién

40 trabajadores que laboran
en la UGEL Huanca Sancos
en el afio 2018.

Muestra:
100% de la poblacion.

Técnicas e instrumentos
Encuesta
Cuestionario




¢, Qué relacion existe entre la
disponibilidad de costos y la
credibilidad del servicio en
la UGEL Huanca Sancos en
el afio 20187

Determinar la relaciéon entre
la disponibilidad de costos y
la credibilidad del servicio
en la UGEL Huanca Sancos
en el afio 2018.

en el afio 2018.

Existe relaciéon significativa
entre la disponibilidad de
costos y la credibilidad del
servicio en la UGEL Huanca
Sancos en el afio 2018.

Andlisis e interpretacion
de datos

Tablas

Gréficos

Estadigrafos de correlacion




ANEXO 4: CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LOS TRABAJOS
ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Dr. Hilario Valenzuela, Pelayo, revisor del trabajo académico titulado: “Sistema
Integrado de Gestion Administrativa y calidad de servicio en la UGEL Huanca
Sancos - 2018", del estudiante Br. Soto Navarro, Amilcar he constatado por medio
del uso de la herramienta TURNITIN lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 19%, verificable en
el reporte de originalidad del programa Tunitin, grado de coincidencia minimo que
convierte trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las

normas el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Cesar Vallgjo.

A
Truﬂ) agosto/de 2018
AL
Wi fo
Dr. Hilario Valenzu?Pelayo

/

DNI: 28216089



ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LOS TRABAJOS
ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Dr. Hilario Valenzuela, Pelayo, revisor del trabajo académico titulado: “Sistema
Integrado de Gestion Administrativa y calidad de servicio en la UGEL Huanca
Sancos -2018", del estudiante Br. De la Cruz Infante, Fredy Gotardo he constatado

por medio del uso de la herramienta TURNITIN lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 19%, verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, grado de coincidencia minimo que
convierte trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las

normas el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Cesar Vallejo.

an@* agosfde 2018,/
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Dr. Hilario Valer;ﬁezfa,\Relayo

DNI; 28216089
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ANEXO 5. AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE ARTICULO
CIENTIFICO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

‘% ESCUELA DE POSGRADO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL

ucv
Vo fredy Gtacds de(a Cror Tofaste.  identificado con DNI N° _45104609 y Yo
Am//mr Sele  Navarro , identificado con DNl N° #33¢¢33¢, egresados del

Programa Académico de _/ZAe/n e _e»7 Ges7ior Jublice. . dela Escuela de Posgrado

de la Universidad César Vallejo, autorizamos (x), no autorizamos ( ) la divulgacion y comunicacion publica

de nuestro trabajo de investigacion titulado
Sislerzo dnlesrede ob (Gastton Adminstativa ¥

4

(ol deol ple Servieceo v lo. UEEL Hutrresaniss - 2048

" en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv‘edu.pe/), segun

lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

. pa) &)
! /J, / &
) seee/ :
vJ/ —
‘71"7»%—1\4? % FIRMA
DM _Y45l04604 Y336003 ¢
Trujilo_%5__ de_dgeste del 2048
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ANEXO 6: CONSTANCIA DE AUTORIZACION

. Ministerio Direcciéh Regional
PERU de de Educacion

Educacion Ayacucho

"/4?;0 MD&W?? .g, 54 % . gll

EL QUE SUSCRIBE, EL DIRECTOR DE LA UNIDAD EJECUTORA
EDUCACION HUANCA SANCOS, EXPIDE LA SIGUIENTE:

CONSTANCI:

Que, Amilcar SOTO NAVARRO, identificado con DNI: 43360336; investigar ha realizado su
estudio de investigacion en esta entidad para el proyecto de Tesis denominado “Sistema Integrado
de Gestion Administrativa y Calidad del Servicio en la UGEL Huanca Sancos - 2018” para optar el

grado de Magister en Gestion Publica.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que crea conveniente.

Huanca Sancos, 15 de mayo de 2018.

T

o0 RECIONAL- AYACUENO
5 GOBIERNO REGIONAL AYA&%!GN

8 GOION REGIONAL Gl
..._Lﬁmmgi RGO PRI
%
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Ministerio Direccion Regional

PERU de de Educacion

Educacion Ayacucho

'%7;0 MD.’g ?2 .z. .’ % o f"

EL QUE SUSCRIBE, EL DIRECTOR DE LA UNIDAD EJECUTORA
EDUCACION HUANCA SANCOS, EXPIDE LA SIGUIENTE:

PONSTANCIA:

Que, Fredy Gotardo DE LA CRUZ INFANTE, identificado con DNI: 45104604; investigador. Ha
realizado su estudio de investigacion en esta entidad para el proyecto de Tesis denominado “Sistema
Integrado de Gestion Administrativa y Calidad del Servicio en la UGEL Huanca Sancos - 2018” para

optar el grado de Magister en Gestion Publica.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que crea conveniente.

Huanca Sancos, 15 de mayo de 2018.

70 DE . GOBIERNO REGIONAL - AYACUCKO
‘ ﬂg%‘%%\\ﬂ:i?&(:&gm (u i DEEBUSACION
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ANEXO 7: ARTICULO CIENTIFICO
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TITULO

Sistema Integrado de Gestion Administrativa y calidad del servicio en la UGEL

Huanca Sancos - 2018.
AUTOR

Br. De la Cruz Infante, Fredy Gotardo
Br. Soto Navarro, Amilcar
RESUMEN

El estudio tuvo como proposito determinar la relacion entre el Sistema
Integrado de Gestion Administrativa y la calidad del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio 2018. Para el desarrollo del proceso de ejecucion
de la investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo y el disefio descriptivo
correlacional. La hipo6tesis comprobada fue que existe relacién directa fuerte
entre las dos variables de estudio. La poblacion y la muestra estuvo
conformada por 40 unidades de estudio. La técnica y el instrumento utilizado
para medir las variables fue la encuesta y el cuestionario, para ambas
variables. Los resultados demandaron la elaboracion de tablas y figuras
estadisticas. El analisis inferencial se realiz6 a partir del célculo de
estadigrafos de dispersion y correlacion. Los resultados afirman que, el 22,5%
(9) de las unidades de estudio consideran de regular tanto el uso del SIGA
como la calidad del servicio. Las conclusiones registran que, el Sistema
Integrado de Gestion Administrativa se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018, en razon de
gue el valor de Tau_b=0,698 lo que significa que la relacion es directa alta,
mientras que al ser el p_valor=0,00<a (0,05) se acepta la hipotesis alterna y
se rechaza la hipétesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un

intervalo de confianza del 95%
PALABRAS CLAVE

Sistema Integrado de Gestion Administrativa, calidad del servicio,

confiabilidad, competencia, accesibilidad, credibilidad.

ABSTRACT
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The purpose of the study was to determine the relationship between the
Integrated System of Administrative Management and the quality of service in
the UGEL Huanca Sancos in 2018. For the development of the process of
execution of the research, the quantitative approach and the descriptive
correlational design were used. The hypothesis was that there is a strong
direct relationship between the two study variables. The population and
sample consisted of 40 study units. The technique and the instrument used to
measure the variables were the survey and the questionnaire, for both
variables. The results demanded the preparation of tables and statistical
figures. The inferential analysis was made from the calculation of dispersion
and correlation statisticians. The results affirm that, 22.5% (9) of the study
units consider to regulate both the use of the SIGA and the quality of the
service. The conclusions record that, the Integrated System of Administrative
Management is significantly related to the quality of the service in the UGEL
Huanca Sancos in the year 2018, because the value of Tau_b = 0.698 which
means that the relationship is directly high, while that since p_value = 0.00 <a
(0.05) the alternative hypothesis is accepted and the null hypothesis is
rejected, with a level of significance of 5% and a confidence interval of 95%

KEYWORDS

Integrated System of Administrative Management, quality of service, reliability,

competence, accessibility, credibility.
INTRODUCCION

Realidad problemética. El estudio estuvo dirigido a demostrar a nivel
estadistico e investigativo la relacion que existe entre el Sistema Integrado de
Gestidon Administrativa (SIGA) y la calidad del servicio en la Unidad de

Gestion Educativa Local de Huanca Sancos.

El panorama a nivel internacional sobre el problema desarrollado coincide en
seflalar que la administracion publica, en casi todos los paises de
Sudamérica, presenta problemas respecto a la calidad del servicio que
brindan las instituciones publicas a los usuarios, las mismas que se refieren a
la demora en la atencion de las solicitudes, el mal trato, la falta de sistemas

de informacién que guie al publico al interior de los establecimientos, etc.
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La calidad del servicio que la administracion publica ofrece a sus usuarios es
tradicionalmente observada, asi lo demuestran la cantidad innumerable de
trabajos de investigacion realizada en casi todos los paises de nuestra region,
las mismas que generalmente se centran en la lentitud, la ineficacia y la poca
transparencia del servicio que prestan estas entidades, que muchas veces
perjudica la imagen institucional y no permite que la organizacion logre

alcanzar sus objetivos institucionales.

La burocracia y actualmente la corrupcién en cada uno de los estamentos que
comprende la administracion publica ha generado rechazo y la configuracion
de una percepcién negativa de la calidad del servicio que prestan las
instituciones publicas a sus usuarios, por lo que es necesario que las
organizaciones al igual que las instituciones privadas implementen estrategias
de marketing y politicas de competitividad y productividad que permitan

cambiar la imagen que la poblacion tiene sobre el servicio que prestan.

En lo que concierne al area de estudio debemos de sefalar que el servicio
gue prestan las unidades de gestion educativa local de todas las provincias de
nuestro departamento es observada frecuentemente, tal como lo pueden
evidenciar la cantidad de denuncias presentadas a los organismos que
fiscalizan y acogen este tipo de denuncias, que coincidentemente son las
mismas que adolece la administracion publica, es decir, burocracia, lentitud,
mal trato y poco interés en atender las necesidades y requerimientos de la

poblacion que acude a dichas instituciones.

Para el caso especifico de la Unidad de Gestién Educativa Local de Huanca
Sancos, se tiene conocimiento de los problemas sobre reglamos por la
demora de la gestibn administrativa tal es asi como el pago a destiempo a
proveedores, atencion de los requerimientos de los usuarios en tiempos no
optimos, inadecuado trato del personal administrativo a los usuarios, atencion
del personal administrativo desconociendo algunas normatividades y sistemas
informaticos vigentes, realizar funciones ajenas al cargo por la que fueron
designados el trabajador, escases de materiales para atender a las
instituciones educativas, distribucién de materiales educativos, de escritorio y

de aseo en tiempos no prudentes, designacion de trabajadores nombrados a
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cargos que no cumplen con el perfil respectivo, si bien es cierto aun hay mas
problemas que la institucién adolece y los factores que lo ocasionan pueden
ser diversos pero para esta investigacion hemos considerado al falta de
experticia de los trabajadores en el manejo del Sistema Integrado de Gestion

Administrativa que por sus siglas se denomina SIGA.

Los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Huanca Sancos
vienen a ser los agentes educativos circunscritos a la provincia, lo que
significa que la razon de existir de esta entidad es que los estudiantes
alcancen a lograr los aprendizajes previstos en los documentos normativos y
curriculares, es decir que el proceso pedagogico es el principal componente
gue se tiene que atender, pero en la realidad los procesos administrativos
ocupan mayor tiempo, esfuerzo y recursos, lo que genera que esta provincia
no logre alcanzar los indicadores y metas establecidas por el Ministerio de

Educacion sobre rendimiento escolar.

Como podemos observar los problemas que aquejan a la Unidad de Gestion
Educativa Local vienen perjudicando el logro de los objetivos institucionales y
con ello afectando la formacion e instruccion de los estudiantes de dicha
provincia, por lo mismo se hace necesario realizar un estudio que permita

recabar informacion sustancial sobre el problema descrito.

Trabajos previos. Los trabajos previos constituyen un insumo esencial en
todo estudio de investigacion porque proporcionan informaciones relevantes
sobre aquellas investigaciones realizadas con anterioridad al nuestro y nos
permiten superar las dificultades que se tuvieron en el desarrollo de dichos
estudios, en ese sentido consideramos oportuno presentar esta parte del

informe de la siguiente manera:

Salazar (2015). Tesis: Relacion del Sistema Informatico de Gestion
Administrativa y la calidad del servicio de los centros hospitalarios del
Municipio de Chiapas, México. Universidad de Puebla en México. Grado

académico de maestro en administracién y gerencia de organizaciones.

Estudio de corte correlacional que utilizé la encuesta y el cuestionario para el
recojo y registro de los datos a 60 unidades de estudio. Las conclusiones

afirman que, existe relacion directa moderada entre las variables de estudio
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(Tau_b=0,552; p_valor=0,000<a (0,05)), lo que significa que la calidad del
servicio que prestan los establecimientos de salud en el municipio
comprendido en el estudio no satisface las expectativas de los usuarios,
debido a que los tiempos de espera para que las solicitudes y requerimientos

sean atendidos es demasiado perjudicando considerablemente a los usuarios.

Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA). Maldonado (2015)
considera que el Sistema Integrado de Gestidon Administrativa (SIGA) es una
herramienta cuyo soporte informatico permite contar con una interfaz la
misma que facilita realizar y consignar registros tales como: certificacion
presupuestal, de compromiso anual, mensual y devengados, ademas de
contar con opciones informaticas que permiten cargar metas aprobadas en el
marco del PIM y el PCA atendiendo la cadena de gastos, todas ellas

vinculadas con el SIAF.

Este sistema denominado SIGA ha sido creado para simplificar todos los
procesos administrativos las mismas que se cifien estrictamente al
cumplimiento de las normas establecidas por los érganos rectores de los

sistemas administrativos del Estado.

El soporte légico que tiene esta herramienta informatica se sustenta en las
exigencias normativas que las normas establecen para la contratacion y
adquisicién de bienes y servicio del Estado, a través del cual se puede
monitorear y verificar la secuencia logica desde el inicio del proceso hasta la

finalizacion de la misma.

Pineda (2015) sostiene que el la plataforma SIGA fue gestada por el
Ministerio de Economia y Finanzas con la finalidad de hacer efectivo los
procesos de planificacion, direccion, ejecucion y sobre todo control de la
asignacion presupuestal en todas las entidades del sector publico, la misma
que hasta la fecha viene resultando ser eficiente, efectiva y eficaz,
dinamizando los procesos administrativos y presupuestales, beneficiando de
esta manera a la poblacion en general, en el entendido de que la celeridad de
los procesos que gestionan las dependencias publicas representan que las

obras y los servicios que brindan beneficien a la poblacion.
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Calidad del servicio. Para definir lo que se entiende por calidad del servicio
primero debemos entender que este término corresponde al sector privado,
en las que se prioriza el marketing, la cultura corporativa, la planificacion
prospectiva, por lo que en el caso de las instituciones publicas es complicado

su comprension porque demanda cambios de paradigma y formas de pensar.

Herndndez (2015) considera que definir la calidad del servicio es muy dificil
porque primero debiéramos dilucidar qué se entiende por calidad, en ese
sentido existen muchas teorias y corrientes sobre el asunto, asi tenemos que
algunos entendidos en la materia la calidad definida como atributo
simplemente seria la diferencia que existe entre un producto y otro, por
ejemplo, en la administracion publica seria el trato que recibe el usuario en

comparacion a la forma cémo se les atiende en otra dependencia.

METODOLOGIA

El estudio tuvo como propdsito determinar la relacion entre el Sistema
Integrado de Gestion Administrativa y la calidad del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio 2018. Para el desarrollo del proceso de ejecucion
de la investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo y el disefio descriptivo
correlacional. La hipotesis comprobada fue que existe relacién directa fuerte
entre las dos variables de estudio. La poblacién y la muestra estuvo
conformada por 40 unidades de estudio. La técnica y el instrumento utilizado
para medir las variables fue la encuesta y el cuestionario, para ambas

variables.
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9.

RESULTADOS

Tabla 2

Resultados entre Sistema Integrado de Gestion Administrativa y la calidad

del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Sistema Integrado de Gestion

Administrativa Total
Valores
Deficient Excelent
Regular Bueno
e e
Recuento 10 2 0 0 12
Deficiente
% del total 25,0% 50% 0,0% 0,0% 30,0%
Recuento 7 9 1 0 17
Regular
calidad del % del total 17,5% 225% 2,5% 0,0% 42 5%
Servicio Recuento 3 4 3 1 11
Bueno
% del total 7,5% 10,0% 7,5% 2,5% 27,5%
Recuento 0 0 0 0 0
Excelente
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Recuento 20 15 4 1 40
Total

% del total 50,00 37,5% 10,0% 2,5% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicidn

La tabla 2 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera que
la calidad del servicio es regular; mientras que el 30,0% (12) opina que es

deficiente.

En lo que concierne a la variable Sistema Integrado de Gestion
Administrativa podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que

este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular.

El resultado de la tabla de contingencia registra que el 22,5% (9) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto el uso del SIGA como la
calidad del servicio, lo que significa que, si bien es cierto que la herramienta
informatica es efectiva, existen problemas en el personal que tiene a cargo

su aplicacién, lo que perjudica el avance y la celeridad de los procesos la
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misma que se refleja en la calidad del servicio que brinda esta dependencia

educativa.
Tabla 3

Resultados entre el Registro sistematico en el SIAF y la confiabilidad en la

UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Registro sistematico en el SIAF Total

Valores Deficient Excelent
Regular Bueno

Recuento 17 4 1 0 22

Deficiente
% del 42,5% 10,0% 2,5% 0,0% 55,0%

total
Recuento 0 8 0 0 8
Regular % del
confiabilida total 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 20,0%
d del
servicio Recuento 2 2 2 0 6
Bueno 0
ﬁ)gjl 5,0% 50% 5,0% 0,0% 15,0%
Recuento 1 1 1 1 4
Excelente % del
total 2,5% 2,5% 2,5% 2,5% 10,0%
Recuento 20 15 4 1 40
Total % del
total 50,0% 37,5% 10,0% 2,5% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicion

La tabla 3 nos permite observar el 55,0% (22) de encuestados considera que
la confiabilidad del servicio es deficiente; mientras que el 20,0% (8) opina

que es regular.

En lo que concierne a la variable Registro sistematico en el SIAF podemos
notar que el 50% (20) de encuestados opina que este es deficiente y el

37,5% (15) sostiene que es regular.
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El resultado de la tabla de contingencia registra que el 20,0% (8) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto el Registro sistematico en el
SIAF como la confiabilidad del servicio, es decir que los usuarios tienen una
percepcion inadecuada del servicio que presta la entidad, debido a que los
profesionales que hacen uso de la plataforma del SIGA tienen dificultades en

registrar los procesos presupuestarios en el SIAF.

Tabla 4

Resultados entre simplificacion de los procesos administrativos y la

competencia en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

simplificacion de los procesos

administrativos Total
Valores
Deficient Excelent
Regular Bueno
e e
Recuento 17 0 0 0 17
Deficiente
% del total 42,5% 0,0% 0,0% 0,0% 42 5%
Recuento 3 14 0 0 17
Regular
competenc % del total 7,5% 35,0% 0,0% 0,0% 42 5%
ia del
servicio Recuento 0 1 5 0 6
Bueno
% del total 0,0% 25% 12,5% 0,0% 15,0%
Recuento 0 0 0 0 17
Excelente
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 42 5%
Recuento 20 15 5 0 40
Total

% del total 50,0 37,5% 12,5% 0,0%  100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicion

La tabla 4 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera que
la competencia del servicio es deficiente; mientras que en ese mismo

porcentaje sostiene que esta es regular.

En lo que concierne a la variable simplificacion de los procesos
administrativos podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que

este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular.
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El resultado de la tabla de contingencia registra que el 35,0% (14) de las
unidades de estudio consideran de regular tanto la simplificacion de los
procesos administrativos como la competencia del servicio, por lo que
podemos inferir que en el area de estudio la simplificacion de los procesos
administrativos no alcanza a satisfacer la celeridad en los procesos,

perjudicando los procesos administrativos.
Tabla 5

Resultados entre Informacion oportuna de calidad y la accesibilidad del

servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

Informacion oportuna de calidad Total
Valores Deficient Excelent
Regular Bueno e
Recuento 15 1 0 0 16
Deficiente
% del total 37,5% 25% 0,0% 0,0% 40,0%
Recuento 2 12 0 0 14
~ Regular
accesibilid % del total  5,0% 30,0% 0,0% 0,0%  35,0%
ad del
servicio Recuento 3 0 5 0 8
Bueno
% del total 7,5% 0,0% 125% 0,0% 20,0%
Recuento 1 1 0 0 2
Excelente
% del total 2,5% 25% 0,0% 0,0% 5,0%
Recuento 21 14 5 0 40
Total

% del total 52,5% 35,00 12,5% 0,0 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicién

La tabla 5 nos permite observar el 40,0% (16) de encuestados considera que
la Informacion oportuna de calidad es deficiente; mientras que el 35,0 (14)

opina que es regular.

En lo que concierne a la variable accesibilidad del servicio podemos notar
que el 52,5% (21) de encuestados opina que este es deficiente y el 35,0%

(14) sostiene que es regular.
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El resultado de la tabla de contingencia registra que el 30,0% (12) de los
encuestados consideran de regular tanto la accesibilidad del servicio como la
Informacidn oportuna de calidad, por lo que podemos inferir que, pese a que
el SIGA ofrece muchas ventajas para viabilizar los procesos, debido a
dificultades en su manejo efectivo la accesibilidad al servicio no es la mas

adecuada.

Tabla 6

Resultados entre la disponibilidad de costos y la credibilidad del servicio en

la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018

disponibilidad de costos Total
Valores Deficient Excelent
Regular Bueno
e e
Recuento 12 1 0 0 13

Deficiente
% del 30,0% 2,5% 0,0% 0,00  32,5%

total
Recuento 4 10 2 0 16
Regular % del
credibilida total 10,0% 25,0% 5,0% 0,0% 40,0%
d del
servicio Recuento 1 4 2 0 7
Bueno 0
?o'?a?l 2,5% 10,0% 5,0% 0,0% 17,5%
Recuento 1 2 1 0 4
Excelente % del
total 2,5% 50% 2,5% 0,0% 10,0%
Recuento 18 17 5 0 40
Total % del
total 450% 425% 125% 0,0% 100,0%

Nota: n=40; instrumentos de medicién

La tabla 6 nos permite observar el 40,0% (16) de encuestados considera que
la disponibilidad de costos es regular; mientras que el 32,5 (13) opina que es

deficiente.
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En lo que concierne a la variable disponibilidad de costos podemos notar
que el 45,0% (18) de encuestados opina que este es deficiente y el 42,5%

(17) sostiene que es regular.

El resultado de la tabla de contingencia registra que el 25,0% (10) de los
encuestados consideran de regular tanto la disponibilidad de costos como la
credibilidad del servicio, por lo que podemos inferir que, las dificultades que
se tiene respecto al uso efectivo del SIGA genera que la credibilidad de la
institucion se vea perjudicada porque los procesos y las actividades
programadas no se viabilizan con la celeridad que el publico usuario
desearia.

Prueba de normalidad
Tabla 7

Resultados de la prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Valores
Estadistico Gl Sig.
Sistema Integrado de Gestion Administrativa ,362 40 ,000
Calidad del servicio ,392 40 ,000
Registro sistematico en el SIAF ,348 40 ,000
Simplificacion de los procesos administrativos ,396 40 ,000
Informacion oportuna de calidad ,357 40 ,000
Disponibilidad de costos ,428 40 ,000
Confiabilidad ,394 40 ,000
Competencia 447 40 ,000
Accesibilidad ,584 40 ,000
Credibilidad ,647 40 ,000

Nota: n=40; instrumentos de medicién
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Para lograr comprobar las hipétesis requerimos del uso de un estadigrafo de
asociacion, razén por la cual es necesario realizar la prueba de normalidad y
por los resultados obtenidos en los que se registra que el p_valor=0,000
para todos los casos, es necesario utilizar el Tau_b de Kendall, por los

argumentos mencionados.
Prueba de hipétesis
Para la hipotesis general
Hipotesis alterna (Ha)

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Hipotesis nula (Ho)

El Sistema Integrado de Gestion Administrativa no se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Tabla 8

Célculo de la asociacion entre Sistema Integrado de Gestion Administrativa y
la calidad del servicio.

Valores SIGA callda_d _del
servicio
Coef|C|ent_e,' de 1,000 698"
correlacion
SIGA Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 40 40
Kendall .
Coeﬁuentg de 698" 1,000
correlacion
calidad del
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicién
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La tabla 8 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular la
asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,698 lo que
significa que la relacion es directa alta; el p_valor = 0,00<a (0,05) por lo que

se acepta la hipoétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Para la hipotesis especifica 1
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre el Registro sistematico en el SIAF

y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.
Hipotesis nula (Ho)

No existe relacidon directa y significativa entre el Registro sistemético en el
SIAF y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
2018.

Tabla 9

Célculo de la asociacion entre Sistema Integrado de Gestion Administrativa y

la calidad del servicio.

Registro

. . confiabilidad
Valores sistematico del servicio
en el SIAF
Coef|C|ent_e, de 1,000 531"
Registro correlacion
sistematico en . .
ol SIAF Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 40 40
Kendall -
Coeﬂuentg de 531" 1,000
correlacion
confiabilidad
del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicion

La tabla 9 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular la

asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,531 lo que
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significa que la relacién es directa moderada; el p_valor = 0,00<a (0,05) por

lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
Para la hipotesis especifica 2
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre la simplificacion de los procesos
administrativos y la competencia del servicio en la UGEL Huanca Sancos en
el afio 2018.

Hipotesis nula (Ho)

No existe relacion directa y significativa entre la simplificacion de los
procesos administrativos y la competencia del servicio en la UGEL Huanca

Sancos en el afio 2018.
Tabla 10

Calculo de la asociacion entre simplificacion de los procesos administrativos

y la competencia del servicio.

simplificaciéon

de los competencia
Valores procesos petenc
e . del servicio
administrativ
oS
simplificaciéon Coeficientg de 1,000 884"
de los correlacion
procesos . )
administrativo Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 40 40
Kendall .
Coef|C|ent_e: de 884" 1,000
correlacion
competencia
del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicion

La tabla 10 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular la

asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau _b=0,884 lo que
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significa que la relacion es directa muy alta; el p_valor = 0,00<a (0,05) por lo

que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
Para la hipotesis especifica 3
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre la Informacion oportuna de calidad
y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.

Hipotesis nula (Ho)

No existe relacién directa y significativa entre la Informacion oportuna de
calidad y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
2018.

Tabla 11

Calculo de la asociacion entre Informacion oportuna de calidad y la

accesibilidad del servicio.

Informacion

accesibilidad
Valores oportuna de .
. del servicio
calidad
Informacion
oportuna de . .
calidad Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 40 40
Kendall -
Coef|C|ent_e: de 568" 1,000
correlacion
accesibilidad
del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicidn

La tabla 11 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular la
asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,568 lo que
significa que la relacion es directa alta; el p_valor = 0,00<a (0,05) por lo que

se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Para la hipotesis especifica 4
Hipotesis alterna (Ha)

Existe relacion directa y significativa entre la disponibilidad de costos y la

credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.
Hipotesis nula (Ho)

No existe relacion directa y significativa entre la disponibilidad de costos y la

credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018.
Tabla 12

Célculo de la asociacion entre disponibilidad de costos y la accesibilidad del

servicio.
disponibilida credibilidad
Valores e
d de costos  del servicio
Coeﬂment_g de 1,000 538"
correlacion
disponibilidad
de costos Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 40 40
Kendall -
Coef|C|ent_e, de 538° 1,000
correlacion
credibilidad
del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Nota: n=40; instrumentos de medicidn

La tabla 12 organiza la informacion de los resultados obtenidos al calcular la
asociacion entre las variables de estudio. El valor de Tau_b=0,538 lo que
significa que la relacion es moderada; el p_valor = 0,00<a (0,05) por lo que

se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

10. DISCUSION

La tabla 2 nos permite observar el 42,5% (17) de encuestados considera que
la calidad del servicio es regular; mientras que el 30,0% (12) opina que es
deficiente. En lo que concierne a la variable Sistema Integrado de Gestion

Administrativa podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que
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este es deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular. El resultado de la
tabla de contingencia registra que el 22,5% (9) de las unidades de estudio
consideran de regular tanto el uso del SIGA como la calidad del servicio, lo
que significa que, si bien es cierto que la herramienta informatica es efectiva,
existen problemas en el personal que tiene a cargo su aplicacién, lo que
perjudica el avance y la celeridad de los procesos la misma que se refleja en
la calidad del servicio que brinda esta dependencia educativa, confirmando
los resultados obtenidos por Salazar (2015) quien en su tesis titulado:
Relacion del Sistema Informético de Gestibn Administrativa y la calidad del
servicio de los centros hospitalarios del Municipio de Chiapas, México,
afirma que, existe relacion directa moderada entre las variables de estudio
(Tau_b=0,552; p_valor=0,000<a(0,05)), lo que significa que la calidad del
servicio que prestan los establecimientos de salud en el municipio
comprendido en el estudio no satisface las expectativas de los usuarios,
debido a que los tiempo de espera para que las solicitudes y requerimientos
sean atendidos es demasiado perjudicando considerablemente a los

usuarios.

Lo sefalado tiene sustento teorico en la propuesta de Maldonado (2015)
quien considera que el Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA)
es una herramienta cuyo soporte informatico permite contar con una interfaz
la misma que facilita realizar y consignar registros tales como: certificacion
presupuestal, de compromiso anual, mensual y devengados, ademas de
contar con opciones informaticas que permiten cargar metas aprobadas en
el marco del PIM y el PCA atendiendo la cadena de gastos, todas ellas

vinculadas con el SIAF.

Efectivamente en la realidad en SIGA es un recurso informatico que nos
permite viabilizar los procesos administrativos relacionados con el registro,
supervision y evaluacion de todos los recursos asignados, teniendo como
Unica dificultad contar con el personal idoneo y calificado en el manejo de
este tipo de recurso informatico, por lo que a nivel de la institucion existen
problemas para aprovechar todas las potencialidades que ofrece esta

herramienta.
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11.

La tabla 3 nos permite observar el 55,0% (22) de encuestados considera que
la confiabilidad del servicio es deficiente; mientras que el 20,0% (8) opina
que es regular. En lo que concierne a la variable Registro sistematico en el
SIAF podemos notar que el 50% (20) de encuestados opina que este es
deficiente y el 37,5% (15) sostiene que es regular. El resultado de la tabla de
contingencia registra que el 20,0% (8) de las unidades de estudio consideran
de regular tanto el Registro sistematico en el SIAF como la confiabilidad del
servicio, es decir que los usuarios tienen una percepcion inadecuada del
servicio que presta la entidad, debido a que los profesionales que hacen uso
de la plataforma del SIGA tienen dificultades en registrar los procesos
presupuestarios en el SIAF, confirmando los resultados obtenidos por
Palacios (2016) quien en su tesis titulado: Influencia de la aplicacion del
Sistema Integrado de Gestion de la Administracion en los procesos
administrativos en la Coordinacion Zonal Educativa de Loja, Ecuador, afirma
que, existe dependencia directa entre las variables (rho=0,668;
p_valor=0,000<<a(0,05)) lo que significa que los procesos administrativos e
institucionales se hacen eficientes y efectivos cuando se utiliza el sistema
integrado de administracién, debiendo procurar la institucion capacitar y

desarrollar las habilidades informaticas del personal que utiliza este sistema.

Lo sefialado tiene sustento tedrico en la propuesta de Vasquez (2015) quien
sostiene que el registro sistematico en el SIAF es un proceso técnico que
permite asignar diferentes rubros a las actividades programadas, pero
principalmente sirve de soporte para registrar y elaborar el clasificador de

gasto, de la misma manera el cuadro de necesidades.

En el area de estudio podemos observar que el sistema SIGA integra al
SIAF, lo que significa que ambas herramientas informaticas al complementar
técnicamente potencializan la gestion institucional, por ello es que es
necesario capacitar permanentemente a todo el personal que tiene la
responsabilidad del manejo de este sistema de tal forma que se asegure su

eficacia.

CONCLUSIONES
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El Sistema Integrado de Gestidbn Administrativa se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos
en el afio 2018, en razon de que el valor de Tau_b=0,698 lo que significa
que la relacion es directa alta, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 8)

Existe relacion directa y significativa entre el Registro sistematico en el
SIAF y la confiabilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio
2018, en razon de que el valor de Tau_b=0,531 lo que significa que la
relacion es directa moderada, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 9)

Existe relacion directa y significativa entre la simplificaciéon de los
procesos administrativos y la competencia del servicio en la UGEL
Huanca Sancos en el afio 2018, en razon de que el valor de
Tau_b=0,884 lo que significa que la relaciébn es directa muy alta,
mientras que al ser el p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipdtesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un nivel de significancia del
5% y un intervalo de confianza del 95%. (tabla 10)

Existe relacion directa y significativa entre la Informacion oportuna de
calidad y la accesibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el
afio 2018, en razon de que el valor de Tau_b=0,568 lo que significa que
la relacibn es directa moderada, mientras que al ser el
p_valor=0,00<a(0,05) se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, con un nivel de significancia del 5% y un intervalo de
confianza del 95%. (tabla 11)

Existe relacidn directa y significativa entre la disponibilidad de costos y la
credibilidad del servicio en la UGEL Huanca Sancos en el afio 2018, en
razon de que el valor de Tau_b=0,538 lo que significa que la relacidén es

directa moderada, mientras que al ser el p_valor=0,00<a(0,05) se acepta
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la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un nivel de
significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%. (tabla 12)

6. El estudio ha contribuido, proporcionado informacion importante, a
resolver el problema, porque a partir de las conclusiones se deben
ejecutar otro estudio en el nivel explicativo, los mismos que exigen la
intervencion a través de modulos, talleres o recursos.

7. Se han cumplido todos los objetivos, previstos en la medida que se ha
demostrado estadisticamente que existe relacion entre las variables
Sistema Integrado de Gestion Administrativa y la calidad del servicio, en
razon de que los registros estadisticos asi lo demuestran.

8. EIl estudio es relevante porque permite determinar la direccidon y la
intensidad de grado de asociacion entre las variables y las dimensiones,
de tal forma que se puede implementar actividades y estrategias para
abordar el problema de manera investigativa y cientifica.
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