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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la gestiébn administrativa y la calidad de servicio de una unidad de gestion educativa
local de la provincia de Tarma, 2022. Se consideré un tipo de investigacion basica,
de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal. Asi
mismo, la poblacion fueron los usuarios de las diferentes instituciones educativas
de la jurisdiccién de la Provincia de Tarma, con una muestra de 312 usuarios de las
diferentes instituciones educativas del ambito de la provincia de Tarma, a quienes
se le aplico la encuesta, los instrumentos fueron dos cuestionarios. En cuanto a los
resultados, se consiguié un valor de Rho de Spearman de O,144, asi como un p
valor de 0,011, revelando que existe relacién directa y significativa entre las
variables de estudio, obteniendo un nivel de correlacion positiva muy baja. Por
altimo, se concluyé donde existe una relacion directa y muy baja entre la GAy CS
en una UGEL de la provincia de Tarma. Por lo que, se realizara acciones de mejora
en la GA, especificamente en la CS, por lo que con ello se lograria una mayor
aceptacion, confianza y seguridad por todos los usuarios, asi mismo obtener una
GA con una planificacién estratégica, organizacién, direccién y control muy buena,
como también una aceptacion a los servidores de una UGEL de la provincia de

Tarma.

Palabras Clave: Gestion Administrativa, calidad de servicio, usuario.

Vi



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service of a local educational
management unit in the province of Tarma, 2022. It was considered a type of basic
research, with a quantitative approach and a non-experimental cross-sectional
design. Likewise, the population were the users of the different educational
institutions of the jurisdiction of the province of Tarma, with a sample of 312 users
of the different educational institutions of the province of Tarma, to whom the survey
was applied, the instruments were two questionnaires. As for the results, a
Spearman's Rho value of O0.144 was obtained, as well as a p-value of 0.011,
revealing that there is a direct and significant relationship between the study
variables, obtaining a very low level of positive correlation. Finally, it was concluded
that there is a direct and very low relationship between GA and CS in a UGEL in the
province of Tarma. Therefore, improvement actions will be carried out in the GA,
specifically in the CS, so that this would achieve greater acceptance, confidence
and security for all users, as well as obtaining a GA with a very good strategic
planning, organization, direction and control, as well as an acceptance to the servers

of a UGEL in the province of Tarma.

Keywords: Administrative Management, quality of service, user.
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I. INTRODUCCION

Para poder generar una buena calidad de servicio (CS) al usuario podemos
decir que este no es un evento corto en las entidades publicas, ya que siempre se
ha exigido el mejor trato y la buena atencibn como también la confiabilidad, la
calidad, en el tiempo adecuado, precios y la constante innovacion continua para
ellos, por lo que siempre se ha buscado alternativas para cumplir dichas exigencias,
por lo tanto se debe tomar en cuenta en este mundo globalizado con entidades
publicas que enfrentan constantes cambios en la modernizacion de la gestion
administrativa (GA) debido al desarrollo. El éxito de las entidades esta en brindar
una buena atenciéon de calidad y las acciones administrativas incluye el valor de
satisfacer las necesidades con calidad y oportunidades, con un mecanismo fuerte
para lograr un desarrollo sostenible y una buena calidad de servicio donde se
admite los principios de implementacion, participacion y democrética. Siempre se
debe tener en cuenta el objetivo de cumplir con el consentimiento y el cuidado del
usuario, procurar mantener una prueba razonable y mostrar siempre una buena

imagen de la entidad.

En el &mbito internacional es bueno conocer las diversas formas de calidad
de servicio a nivel de la administracion publica global, el objetivo debe ser lograr
que la administracion publica alcance un mayor nivel de eficiencia, con servicios

efectivos para resolver problemas en menor tiempo con servicio de calidad.

También a través de la norma ISO 9001:2018 quien brinda informacién y
sefiala que una organizacion tiene la capacidad de satisfacer efectivamente a sus

usuarios con calidad, generando impactos positivos (1ISO, 2018).

Es asi que, Ruiz (2021) también planteo que se debe enfatizar que la
efectividad de los servidores de una organizacion en el desempefio de su trabajo
se traduce en la competitividad de una organizacion en general que se requiere, ya
que los responsables de la gestion seran el principal factor para asegurar la
ejecucion y alcance de los objetivos. Asi mismo se encargaran de orientar

adecuadamente a las personas, entendiendo el talento como la clave del éxito.

McEwen (2019) indica que las autoridades educativas deben tomar acciones

en cuanto a la informacion porque es importante y fundamental que la comunidad



se entere sobre la agenda educativa y sus efectos de la parte rural del alto Canada.
Asi mismo, se refirid a que durante la negociacién el gobierno no tomo en cuenta
los problemas como en la provincia, la pérdida de empleo y el SC a los usuarios,

entre otros.

También a nivel nacional, la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), proporcionado un manual donde da
pautas para poder mejorar en la atencién al usuario, asi como también la entrega
de bienes y servicios que proporcionan las entidades publicas. Para el 2015, este
manual queda actualizado, pero para el 2019 se convierte en un recurso opcional,
pasando a ser facultativo y orientador, por aprobacion de la norma técnica en el
sector publico sobre la gestion de la CS, también actualizada en el 2021, donde
presentod el instrumento de gestion orientado a la mejora de los servicios; es asi
como ayuda a establecer una buena calidad de vida para los ciudadanos (SGP,
2021).

De igual forma, establece la norma, que la CS es la capacidad que tiene el
estado para poder satisfacer las necesidades de los usuarios (PCM, 2021). Por tal
motivo la capacidad del personal se encuentra muy vinculadas, es por ello que se
ha observado que la problematica se encuentra enfocada en la capacidad del

personal administrativo.

Asi mismo en este contexto también se ha venido catalogando como uno de
los paises con una administracién débil en instituciones publicas debido a que sus
planes de evaluacion de personal y estratégicos necesariamente se enfocan en
fortalecer los conocimientos practicos y cognitivos de sus empleados, lo que genera
que la atencién a los usuarios por los colaboradores se resienta por falta de
capacitacién y motivacion profesional (Palacios, 2022).

También en una publicacién en el diario andina, el ministro de turno
manifiesta que, en algunos lugares del pais, se encuentran servidores publicos para
dar un servicio en mejora de la gestion educativa a favor de los agentes educativos.
Asi como también informa que en un principio hubo resistencia en las UGEL y en
las DRE, por lo que luego los mismos consultaban que como se hace para ser

gerente publico (Mejia, 2019).



Al respecto, en el nivel local la Unidad de gestion educativa local (UGEL)
de Tarma tiene muchos problemas en materia administrativa, ya que en las
organizaciones existen muchas contradicciones, como se vienen dando nuevo
director de UGEL, cambios de funcionarios de confianza y servidores que son por
razones politicas que se vienen dando de la Direccion Regional de educacién Junin
(DREJ) y el Gobierno regional de Junin (GRJ). A la fecha la UGEL cuenta con un
total de 70 servidores publicos, asi mismo existe el desconocimiento de la
percepcion de ambas variables, donde se tiene un desequilibrio organizacional que
al transcurrir el tiempo no se solucionan por la incompetencia de las autoridades
educativas, siendo muy incomodo para los usuarios, es asi que realizan denuncias
por las diversas irregularidades e injusticias que existen donde no se dan solucion
por lo motivos expuestos.

Por tal motivo la investigacion considera como problema general a la
siguiente interrogante: ¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la
calidad de servicio en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022? y los problemas
especificos son: (a) ¢De qué manera se relaciona la gestién administrativa y la
dimension elementos tangibles en una UGEL de la provincia de Tarma, 20227 (b)
¢,De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la dimension fiabilidad en
una UGEL de la provincia de Tarma, 2022? (c) ¢De qué manera se relaciona la
gestién administrativa y la dimension de capacidad de respuesta en una UGEL de
la provincia de Tarma, 2022? (d) ¢(De qué manera se relaciona la gestion
administrativa y la dimension seguridad en una UGEL de la provincia de Tarma,
20227 y (e) ¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la dimensién

empatia en una UGEL de la provincia de Tarma, 20227

De acuerdo a la descripcion problematica el estudio muestra una justificacion
tedrica, el presente trabajo busca debido a que en el informe se puede organizar la
informacion sobre las variables propuestas por los diferentes métodos establecidos
por los investigadores con el fin de sustentar dichas variables de investigacion. En
su argumento practico, busca brindar una atencién muy buena para el agrado de
los usuarios y los colaboradores puedan capacitarse para el cumplimiento de los
propositos. En lo metodolégico, se aplicard una metodologia de recopilacién de
datos informativos de los usuarios, en donde se aplicara un instrumento, previa

confiabilidad y validacion como corresponde. En donde puede ser replicado en los



usuarios de las diferentes instituciones, entidades publicas relacionadas al sector
educativos, usuarios y demas, donde los resultados ayudaran a mejorar la GAy la
CS. Para los detalles del argumento metodolégico, el estudio proporcionara un
escenario y un modelo de trabajo para en analisis de la relacién entre las variables.
Es asi que se toma en cuenta el problema antes ser menester y se indica la
justificacion practica, en donde el estudio se creard una marca en la GA, donde se
tendré apreciaciones de los usuarios u otros. En cuanto a la GA se tomara en cuenta
el buen uso de los recursos de la entidad en donde los servidores tendran que
capacitarse para que realicen sus actividades eficientemente y brinden una buena
CS, atencion oportuna, amable y se pueda dar tramite administrativo como
corresponde en forma inmediata y viable. También en lo normativo, como sabemos
existen lineamientos establecidos por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)
y el PCM sobre el sistema administrativo de modernizacién, donde el objetivo es
mejorar la atencion a los usuarios es decir a los ciudadanos. Asi mismo se vinculan
de manera directa con la capacidad del estado para adoptar acciones, lograr

expectativas y necesidades de los ciudadanos.

Ahora bien, el estudio de investigacion tiene como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en una
UGEL de la provincia de Tarma, 2022 y como objetivos especificos, (a) Determinar
la relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles en una UGEL
de la provincia de Tarma, 2022; (b) Determinar la relacion entre la gestidn
administrativa y la fiabilidad en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022, (c)
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y capacidad de respuesta en
una UGEL de la provincia de Tarma, 2022, (d) Determinar la relacién entre la
gestién administrativa y seguridad en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022 y
(e) Determinar la relacion entre la gestiébn administrativa y empatia en una UGEL
de la provincia de Tarma, 2022.

Asi mismo, en el estudio de la investigacion se construyo la hipotesis
general: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y la calidad de
servicio en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022, en tal sentido las hipotesis
especificas son: (a) Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y los
elementos tangibles en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022; (b) Existe

relacion significativa entre gestion administrativa y la fiabilidad en una UGEL de la



provincia de Tarma, 2022; (c) Existe relacién significativa entre la gestion
administrativa y capacidad de respuesta en una UGEL de la provincia de Tarma,
2022, (d) Existe relacion significativa entre la gestibn administrativa y seguridad en
una UGEL de la provincia de Tarma, 2022 y (e) Existe relacion significativa entre la

gestion administrativa y empatia en una UGEL de la provincia Tarma, 2022.



ll. MARCO TEORICO

En el presente trabajo de investigacion tenemos las variables descritas como
son: GA y CS, también las bases teoricas con enfoques para la investigacion. En
cuando a los antecedes internacionales vinculados a las variables de investigacion:
Teran et al. (2021) realizaron una investigacion que tuvo como objetivo recopilar
datos informativos de articulos cientificos que se enfocan en el buen servicio de
calidad, concluyendo asi que los usuarios tienen una percepcion aceptable por la
entidad publica en cuanto a los servicios que presta, donde finalmente se viene
logrando una aceptacion por los usuarios y mejorando el servicio.

También se tiene a Rodriguez (2018) quien tuvo como objetivo determinar la
conformidad del usuario en la GA que realizan los servidores en dicha entidad, se
concluye cuando se ve mejorar la confianza y la satisfaccion de los usuarios,
logrando asi una alta correlaciéon positiva y significativa con ambas variables.

Asi mismo Morales y Paredes (2020) hicieron un estudio que tuvo como
objetivo de conocer la importancia de la parte administrativa en relacion al servicio,
seleccionando indicadores del buen servicio de calidad en la Universidad técnica
de Ambato. En conclusién, se ha logrado establecer un instrumento exacto en las
organizaciones, ademas del control también en las necesidades de los usuarios, es
asi que se determina la importancia de las variables que ayuda a identificar las
diversas falencias para mejorar y dar un buen servicio a todos.

También la Revista Técnica de Chile (2019) menciona en su articulo que el
tema de la CS es urgente y estratégico para seguir con el éxito de la organizacion,
y su objetivo es mostrar los resultados de estudio, los resultados de CS que fueron
medidos en el Juzgado Municipal de Puerto Montt a través del modelo Servqual.
En conclusién, los niveles de la CS no son ni favorables ni negativos, principalmente
porque su percepcidn no supera las expectativas de los usuarios, y se puede decir
gue la informacion es importante para que la organizacion la utilice y la mejore los
atributos de mayor relevancia y adecuados para los usuarios.

Finalmente tenemos a Fernandez (2020) en el articulo de investigacion tiene
como objetivo un acontecimiento en el clima organizacional por todos los usuarios
contextualizando el clima organizacional y la CS. Se concluye en donde la CS

ofrecidos tiene una relacion con el clima organizacional, asi mismo el grado de



compromiso de los funcionarios y el compromiso de la entidad, por lo tanto, se
afirma que la CS que se da es fundamental para tener una buena GA y un buen
clima institucional.

Seguido menciono los antecedentes nacionales de las variables de
investigacion: Mendivel et al. (2020) tiene como objetivo que de ambas variables:
gestion administrativa y gestion de talentos tengan una relacién por competencias
en la Universidad Peruana Los Andes. En conclusion, si existe una relacion de alto
grado significativo que hace referencia al proceso que incorpora a los
colaboradores dentro de la entidad publica, también a destacar en su puesto
laboral. Por lo tanto, se obtiene buenos resultados y asi mismo tener una buena
GA.

También tenemos a Rios (2018) su investigacion tuvo como objetivo ver la
relacion que hay entre variables muy reconocidas de GA y CS en la UGEL
Moyobamba, 2018, se concluye y se determina que la relacion es significativa entre
ambas variables donde se puede ver que las autoridades de la entidad puedan
mejorar brindando un servicio de calidad a los actores educativos.

En esa misma linea Morales et al. (2021) en el articulo de investigacion que
presenta se tiene como objetivo de calcular y obtener la correlacién entre la CS y
la satisfaccion de los usuarios de la UGEL de San Juan de Miraflores. Se concluye
donde indica que hay una correlacion entre las variables mencionadas, el servicio
es de buena calidad y los usuarios mostraban agrado con el servicio que brindan
los servidores. A partir de ello se afirma que es bueno esta investigacion para
mejorar y dar una calidad de servicio a todos los colaboradores de su jurisdiccion,
por ende, la satisfaccién de los usuarios.

Tenemos a Bondy (2021) en su investigacion indica que se tuvo como
objetivo determinar el impacto de GA en recursos humanos en la UGEL Oxapampa,
Donde se concluyé dando a conocer que existié una relacién entre estos dos
factores. Entonces resulta que hay un alto porcentaje de influencia ya que se
sugiere formar una organizacién en base a sus actividades desarrollas por los
colaboradores.

Por ultimo, tenemos a Chamoly y Palomino (2021) indican que tuvo como
objetivo de caracterizar el SC que brinda la UGEL de la regiéon San Martin. En

conclusion, la gestion de calidad por la institucion es regular, donde se genera



descontento con el servicio que brinda la UGEL a los usuarios. Por lo tanto, se
afirma que existe una gran diferencia entre las respuestas de los usuarios externos
con los internos, ya que, la atencion es de calidad y el servicio al usuario en la
UGEL es regular y existe disconformidad por algunos casos que se estuvo
presentando.

Ahora bien, en cuanto a la variable GA, Chiavenato (2007) define a la
administracion como un proceso donde se encuentra presente las fases de
planeacion, organizacién, direccién y control para lograr los objetivos y metas
organizacionales en las areas y niveles de administracion en donde se haran las
actividades por las personas eficaces y eficientes.

Asi mismo Taylor (1996) menciona que todo administrativo tiene la
capacidad de ser conocedor de muchas estrategias, para alcanzar objetivos y
metas de esta forma se estaria cumpliendo los compromisos de lo contrario todo
se conlleva al fracaso.

Para Fayol (1916) indica que la estructura es como una base y la eficiencia
se obtiene de resultados de las bases administrativas, asi como también la
eficiencia laboral individual, la teoria comienza en la organizacion y su estructura
de todos sus componentes que deben ser parte del rubro.

Por su parte para Terry (1987) dice que la administracion es muy importante
con principios estructurales como las etapas: planificar, organizar, dirigir y controlar.
Terry se inclina en la primera etapa que es la Planeacién porque selecciona y
relaciona con hechos como la suposicion al futuro, también define como la
visualizacion y formulacion de las actividades necesarias para obtener los
resultados que se desean, por lo tanto, da a conocer que la planeacion es la base
de todas las acciones administrativas.

Asi mismo segun Anzola (2002) indica que la GA son acciones realizadas
coordinadamente por un grupo humano de la manera eficaz con el apoyo del area
de RH siempre tomando en cuenta las etapas como: planear, organizar, dirigir y
controlar. También menciona que la GA realiza acciones con todos los érganos
involucrados en los procesos dentro de una entidad y sus actividades son
realizadas a través de las fases del proceso administrativo.

Es fundamental analizar las dimensiones de la variable GA, segun

Chiavenato (2007) hay cuatro dimensiones: (1) Planificacion (2) Organizacion (3)



Direccion (4) Control. En la investigacion, se tomara en cuenta el estudio de la
variable en donde la teoria de Chiavenato (2007) que sugiere dimensionar en:

La dimension Planeacion, segun Chiavenato (2007) menciona que es una
funcién administrativa basica porque es la base de otras funciones, los objetivos a
lograrse son determinados con anticipacién, asi mismo también son modelos
tedricos de comportamiento a futuro detallando los planes necesarios para
alcanzarlos y cumplir con planear, establecer las metas con tiempo para poder
alcanzarlos, entonces con la planeacion se va a determinar a como se podra llegar,
gué debe hacer, cuando, como y en qué orden.

Asi mismo segun Ariza (2017) considera establecer las metas en el proceso
de formular sus objetivos teniendo sus indicadores que conducen las diversas
acciones. Para la efectividad del objetivo, la meta del proyecto y la formulacion de
los objetivos se tiene que realizar un analisis a largo plazo. Es asi que el segundo
indicador de planteamiento de las diversas estrategias se ve en las acciones.

La dimension de organizacion, segun Chiavenato (2007) menciona que
organizacion tiene varios significados, pero da a conocer una la mas importante en
donde la entidad social es una organizacion conformadas por muchas personas
con sus claros objetivos para poder lograr resultados. En este sentido, la
organizacion esta definida en el organigrama y orientado a conseguir objetivos.

Para Cordova (2012) indica que los disefios y estructuras en cuanto a los
cargos en la entidad, compuesta por indicadores de investigacién donde se dio el
disefio de actividades; seguido la designacion de los cargos de trabajo en las areas
y el tercero es estructurar la organizacion del sistema jerarquico, el organigrama,
los elementos y la responsabilidad y el final indicador fue la metodologia y los
procesos; como la contratacion del personal, los recursos materiales, financieros,
tecnologicos.

La dimension de direccidon, segun Chiavenato (2007) indica que una vez
definida planeacion y organizacion, se continuaria poniendo en marcha las
actividades para luego ejecutarlas, asi mismo la direccion pone en accion y
dinamiza la entidad, pone en marcha y tiene que ver con las personas, designadas
en sus cargos, motivadas para obtener los resultados. Asi mismo la direccibn como
parte administrativa se refiere a las diferentes relaciones individuales como los

administradores con sus trabajadores a cargo.



Por su parte Luna (2014) afirma que la direccion de los cargos de trabajo es
establecida de acuerdo a las funciones, como también por el desempefio de los
colaboradores. Es asi que los indicadores determinan las actitudes y el compromiso
con el desempefio de cada uno para el buen desarrollo de sus funciones, también
se establece un estilo de dirigir, adaptarse a todo cambio y asumir las
responsabilidades como corresponde. Finalmente, la toma de decisiones es
definida como un proceso que permite elegir las opiniones, ideas frente a muchas
ocasiones y situaciones.

La dimensién de control sigue a Chiavenato (2007) que define el
control como una funcién restrictiva y coercitiva, destinada a limitar algunas
desviaciones indeseables como conductas inaceptables, en este sentido, el control
es negativo Yy restrictivo, entendido como limitante, inhibidor. y manipulador. Asi
mismo también el control es parte del proceso administrativo con sus dimensiones
de planear, organizar y dirigir, tomando en cuenta la finalidad de asegurar los
resultados que se planificd y luego se dirigié tomando en cuenta las metas y los
resultados que se espera alcanzar. Entonces podemos decir que el control es
fundamental, es el que controla las actividades propuestas con el objetivo
planificado.

Para Cabana et al. (2020) indican que la atribucidon del control de gestion del
valor publico es generado en los servicios del Ministerio de Economia son
dependientes e importante, asi mismo también menciona que la direccién de control
es vigilar el comportamiento de los servidores y los usuarios, donde el servidor tiene
el deber de cumplir con sus funciones, tomando en cuenta el logro de sus objetivos,
todo ello se verifica con el control de todo el personal, demostrando y cumpliendo
las obligaciones y los compromisos frente a su entidad que les dio la oportunidad
de llegar a laborar y desarrollarse profesionalmente, es por eso que dan mucho
valor publico al usuario porque tiene que recibir una CS.

De igual modo, Ruiz (2001) menciona que la gestion de control es un
proceso de supervisibn o monitoreo constante al servidor con la finalidad de
proponer las capacitaciones para el cumplimiento administrativo, el control se
relaciona con la supervision tomando en cuenta las desventajas para rendir como

la institucion lo solicite para una mejor gestion de CS.
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Asi mismo, en relacién a la variable CS, de acuerdo a la norma establecida
ISO-9001, SGC, menciona que la gestion de calidad es un conjunto de
caracteristicas inherentes, también es un método de trabajo muy bueno para la
mejora de la calidad de los servicios, asi mismo como la ventaja muy competitiva
para toda entidad publica.

Entonces Vall et al. (2017) menciona que la definicion de calidad la dan los
usuarios que desean productos y/o servicios, de acuerdo a su percepcion,
satisfagan o excedan sus necesidades donde sus expectativas sea un costo, que
representen un valor, es decir da mucho valor a la CS que se brinda al usuario.

Para Morales et al. (2021) considera que el propdsito que tiene las entidades
publicas es dar una CS a los usuarios, dando mucha importancia para el
fortalecimiento de una gestion de servicio en el sector de educacion, como las
UGEL de diferentes lugares.

Por otro lado, Cevallos et al. (2018) menciona que para evaluar la CS debe
ser desde la vista de los usuarios, de acuerdo a los autores propuestos y
relacionados Cronin y Taylor la evaluacion seria tomando en cuenta las
dimensiones que resaltan la importancia de realizar la investigacion para conocer
la percepcidn de los usuarios y se puede guiar desde una manera efectiva para
lograr un servicio excelente.

Ahora bien, segun Palacios (2010) da a conocer y comprueba que el modelo
Servperf permite evaluar el servicio que brinda la organizacion tomando en cuenta
las dimensiones que la conforman y debe presentar mejoras en cada proceso.

Por su parte Esteban y Rubio (2006) indica que la ventaja del Servperf es la
claridad de las personas encuestados al momento de dar mayor informacién y
precisiones en sus respuestas.

Entonces es muy importante y fundamental analizar las dimensiones de la
CS, segun Cronin y Taylor (1993) son: (1) Elementos tangibles (2) Fiabilidad (3)
Capacidad de respuesta (4) Seguridad (5) Empatia.

Los elementos tangibles como dimensién, de acuerdo a Cronin y Taylor
(1993) considera que son materiales de comunicacion, son intermediarios entre el
servicio y la comunicacion en donde proyectan imagenes en donde el cliente tiene
gue tener en cuenta para seguir evaluando si realmente el servicio que se les brinda

es tal como se esperaba.
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Para Palacios (2010) para lograr evidenciar los elementos tangibles, es
necesario partir del facto, siendo estos accesibles y vinculados con toda la
infraestructura, con todos los integrantes del personal de trabajo, integrados por
equipo o areas de trabajo que cuentas a su vez con diversas herramientas y
funciones. Se apunta en si a los aspectos fisicos que son percibidos por los
consumidores al momento de acudir a un servicio cuando, el cual debe tener las
caracteristicas de innovador y trascendental y moderno.

La dimension fiabilidad segan Cronin y Taylor (1993) La dimensién de
confiabilidad es donde se evallua las habilidades de los servidores. La fiabilidad se
da al realizar una actividad es decir brindar un buen servicio desde el inicio hasta
el final.

De igual forma, Palacios (2010), afirma que la confiabilidad se refiere a la
relacibn mas estrecha entre un usuario y un servicio, siendo prueba de ello la
aceptacion del usuario, como también el rechazo que puede brindar al servicio
recibido. La confianza es cuando se obtiene y se eliminan muchos obstaculos, a
medida que se vaya a mejorar el servicio, entonces se puede decir que se
incrementa la confianza y los usuarios pueden sentir confiabilidad y demostrar
lealtad hacia el servicio prestado, por lo tanto, se necesita ampliar sus habilidades
como corresponde.

La dimensién capacidad de respuesta segun Cronin y Taylor (1993)
menciona que la respuesta es muy rapida de donde se tiene que valorar la ayuda
a los usuarios y su disposicidon que emplean en hacer un servicio oportuno para
tener una respuestas efectiva, concreta y correcta.

Para Castillo (2006) indica la que responde es porgque constituye flexibilidad
para poder satisfacer, prescindir, explicar. Es asi que también define como la
reaccién para atender las inquietudes de los usuarios por lo que basicamente
deberia ser asi, dada la capacidad del usuario de ir a cualquier parte y brindar un
buen servicio de calidad.

La dimensién seguridad segun Cronin y Taylor (1993) indica que la
evaluacion se da en el reconocimiento del servicio y la cortesia de los servidores,
por lo que abarca fundamentalmente esta dimension es el conocimiento y la actitud

del personal.
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Palacios (2010) menciona que la seguridad viene a ser el soporte que velay
se preocupa por el bienestar del usuario, en donde la salud esta garantizada
cuando se realiza la prestacion del servicio, también brinda proteccion y es admitido
por los usuarios para que aprecien un servicio y eviten los riesgos que podrian
dafarlo.

La dimension empatia segun Cronin y Taylor (1993) menciona que dicha
dimension evalta el deseo y el entusiasmo de los servidores en apoyar a los
usuarios, es decir dar una buena atencibn como corresponde, siempre
demostrando la eficiencia y eficacia.

De igual forma Palacios (2010) indica que la empatia es consolidada de
forma personalizada teniendo en cuenta con el buen trato y amigable. Sus
indicadores que muestran la capacidad de entender a los usuarios antes de servir,
escuchar y el servicio, escuchando y luego ver los intereses de otras que tengan
asidero.

Por lo tanto, es necesario implementar una herramienta para recoger
informacion para las variables y de acuerdo al modelo Servperf, para poder ver
sobre la situacion actual de la CS y asi se pueda aplicar las dimensiones donde
llegaremos a conocer las diversas apreciaciones de los usuarios con respecto a la
prestacion de servicios que reciben para luego aplicar estrategias viables que

beneficien a la entidad y en si al usuario.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

En el estudio de investigacion que se ejecutd es de tipo basico, Esteve et al.
(2006) afirmaron que la investigacion permite ampliar el abanico de
conocimientos porque son muy precisas y con el propésito de desarrollar diferentes
teorias que toman en cuenta la recopilacion de informacion.

Por lo tanto, dicha investigacion es de un enfoque cuantitativo, Bernal (2010)
guien menciona y afirma que el estudio es de enfoque cuantitativo, donde se pudo
mencionar que es la mas imprescindible en la medicién de variables como GAy la
CS en una UGEL de la provincia de Tarma. Dentro de los fendmenos de estudio
también se tomd en cuenta la buena atencion al usuario.

Finalmente, se ha planteado la investigacion en un nivel de correlacion,
donde segun Hernandez (2018) menciona que el disefio de correlacion describe la
relacion entre las variables en un determinado momento, en busca de la integracion

y complementariedad.

Disefio de investigacion

En el estudio de investigacion se tuvo un disefio no experimental, segun
Hernandez et al. (2014) menciona que las variables no se pudieron manipular,
porque se basa en que se observo tal cual fue lo acontecido, sin alterar en su
contexto para luego pueda ser analizado en funcién a definiciones, variables,
acontecimientos sin manipular. Lo contrario, se recolecté y se obtuvo la informacién
de los datos relacionados de las variables de una UGEL de la provincia de Tarma,
también se precisé que la investigacion tuvo un corte transversal, porque permitié
describir cada una de ellas y se analiz6 en el tiempo prudente (Muijs, 2004).

Por lo tanto, la investigacibn se enfoca en el método de hipotesis -
inferencia porque permite conocer sobrela relacibn entre las variables

de investigacion por ser verdaderas, para Naupas et al. (2014) explico que la
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influencia del método al filtrarse la hipétesis para determinar la verdad y la falsedad
de los hechos y dicho proceso que se realiza por el principio de falsedad, toma en
cuenta los procesos como la observacion, hipotesis, conclusion de resultados y

experimentacion para verificar las hipoétesis.

3.2. Variables y operacionalizacion

V1: Gestion administrativa

La primera variable GA, segun: Chiavenato (2007) define y afirma que es la
realizacidbn de acciones para obtener resultados mas eficientes y econdmicos,
asi como para la buena gobernabilidad donde considera el proceso
de planificacion, organizacién, direccion y control para lograr los objetivos
organizacionales.

La definicion operativa de la variable GA es el analisis de
conocimientos de buen gobierno a través de una encuesta que tiene en cuenta las
fases muy importantes de planificar, organizar, dirigir y controlar, donde la
evaluacion se realiza a partir del respectivo instrumento.

En la dimension los indicadores de la primera variable GA son los siguientes:
para la dimensioén planificacién se ha considerado cuatro indicadores, planificacion
estratégica, recursos asignados, objetivos y metas, analisis situacional. Asimismo,
para la dimensién organizacion se ha considerado cinco indicadores, estructura
organizacional, asignacion de recursos, comunicacién organizacional,
coordinacioén, talento humano. De igual manera, para la dimensién de direccién se
ha considerado cinco indicadores, liderazgo, resolucion de conflictos,
comunicacién, motivacién personal y trabajo en equipo. Por ultimo, para la
dimension de control se ha considerado cinco indicadores, supervision de sistema,

politica de calidad, evaluacion, acciones correctivas y monitoreo.
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V2: Calidad de servicio

En la segunda variable CS, la definicion es la satisfaccion de los usuarios con
respecto a cualquier servicio y criterio, si se tiene alguna opinién que dar a conocer
se mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion externa a la mayor
complacencia de gran satisfaccién. (Demong, 1989)

La parte operacional de la variable es realizar un analisis al conocimiento con
respecto a un buen SC mediante un instrumento llamado encuesta, también se
debe tomar en cuenta las dimensiones consideradas y muy importantes porque su
valoracion fue a partir de un instrumento respectivo.

En la variable CS se tiene las dimensiones y los indicadores como son: En la
dimension elementos tangibles se considera tres indicadores: equipos modernos,
tecnologia optima y buena apariencia. Asi mismo, para la dimension fiabilidad se
considera tres indicadores: Servicio al usuario, buen servicio y eficacia. De igual
forma en la capacidad de respuesta se considera cuatro indicadores: Informes a
tiempo, prontitud del servicio, disposicion a ayudar y atencion de peticion, también
para la seguridad se considera cinco indicadores: confianza en el servicio, atencion
amable, en la capacidad de respuesta, atencion personalizada y horarios
adecuados, Por ultimo, para la dimension de empatia se ha considerado cinco
indicadores: atenciébn de sugerencias, atencion de intereses, atencion de

necesidades, buena escucha y calidad de atencion.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacioén:

Borda (2013) indica que la poblacion es un conjunto de personas que tienen
caracteristicas similares en un entorno geografico, pues se pretende lograr el mayor
grado de inferencia del resultado, porque se pretende que sea la inferencia maxima
de los resultados obtenidos, por esta razén la poblacion de esta encuesta esta por
los 1648 usuarios como docentes, directivos de las instituciones educativas (IE) de
la provincia de Tarma. Por lo que se considera a los criterios de incluir y excluir,

entonces se tiene que continuar con el trabajo.
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Criterios de inclusion: Se considera a los docentes de los tres niveles inicial,
primaria y secundaria, tomando en cuenta las mismas posibilidades de poder ser
encuestados.

Criterios de exclusién: Dentro del estudio no es considerado al personal
administrativo de la UGEL de Tarma para el desarrollo del trabajo, ya que la

finalidad es poder tener una vision desde los usuarios.
3.3.2 Muestra:

Para que se pueda obtener la muestra se utilizé la siguiente formula y los

valores como corresponde:

¢ Nivel de confiabilidad del 95% (Z=1,96)
e Margen de error + 5,00%. (e)

e La probabilidad de ocurrencia 50%. (P)
e Eltamafio de poblacion es 1648 (N)

N Z.:frz P(1-F)

(N-De? + z_,P(1-P)

1648 * 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

n=-- - -— - —- -

(1648 — 1) * 0.052 + 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

n=312

Por lo que, se toma en cuenta el total de 312 usuarios como docentes,

directivos de las instituciones educativas de la provincia de Tarma.
3.3.3 Muestreo:
Segun Hernandez et al. (2014) indica que las muestras probabilisticas y las

poblaciones muestrales se seleccionen y se obtiene teniendo en cuenta las

caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra.
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El muestreo no probabilistico por conveniencia, es cuando todos los usuarios
no tienen la misma probabilidad de formar parte de una muestra de investigacion,
seleccionadas mediante un método no aleatorio por tener las mismas
caracteristicas que son similares de la poblacién de estudio (Fuentelsaz, 2006).

Por lo tanto, en el estudio se tuvo que emplear el muestreo de tipo no

probabilistico, toda vez que se realiz6 una muestra aleatoria simple.

3.3.4 Unidad de anélisis:

Segun (Hernandez, 2014) considera a la unidad de andlisis al conjunto
de objetos claves que seran medidos para obtener informacion. Por lo tanto, en
este estudio de investigacion los usuarios como docentes, directores de IE, entre
otros de la provincia de Tarmaque son considerados como unidades de
analisis para poder obtener una informacion precisay los resultados para el

analisis respectivamente.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

En cuanto a la técnica de investigacion se considerd para el trabajo a la
encuesta, considerada como una tentativa de recoleccion estandarizada, donde se
tuvo como objetivo de recabar los datos de la muestra. La encuesta es definida
como una técnica de recoleccién de datos, de varias preguntas entre el investigador
y el sujeto investigado, asi mismo representa una muestra del conjunto de rasgos

de la variable en estudio (Orellana, 2016).
3.4.2 Instrumentos

Para la recoleccion de datos se utilizd el instrumento adecuado el
cuestionario, porque es una habilidad investigativa social encargada de recolectar

datos mediando el uso de preguntas objetivas para ciertas dimensiones

consideradas por la investigacion (Carrasco, 2009; Hernandez et al., 2014).
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Es por eso fue necesario y pertinente desarrollar cuestionarios que permitan
obtener informacion, con el objetivo de realizar una recabada informacion sobre las
dimensiones establecidas en la investigacion.

En el desarrollo de la aplicacién del instrumento de investigacion se tuvo las

siguientes fichas técnicas con sus respectivas precisiones:

Ficha técnica de Gestion Administrativa 1:
Nombre: Cuestionario “Gestion administrativa”
Autor: Blanca Ofelia Guerrero Chavarria

Dimensiones: Planeacién, organizacion, direccion y control.

Ficha técnica de Calidad de Servicio 2:

Nombre: Cuestionario “Calidad de servicio”

Autor: Elaborado por Blanca Ofelia Guerrero Chavarria

Dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

3.4.3 Validez y confiabilidad

Es preciso contar con la validez respectiva de los instrumentos, que acredita
eficacia y confiabilidad en los datos obtenidos a partir de su aplicacién (Carrasco,
2018; Naupas et al., 2018).

En la validaciéon de los instrumentos, se tuvo el juicio de tres expertos, que
dieron su apreciacién conforme a su experiencia y especialidad referente a las
variables de investigacién, para ello se consider6 formatos con respuestas
policotomicas establecidas por la UCV, obteniendo un resultado general de los tres
expertos “Aplicable”.

El primer experto es seleccionado por contar con el conocimiento tedrico y
empirico sobre gestion publica, labora en el sector publico siendo administrador de
la entidad en donde aplicare mi investigacion, el segundo experto fue seleccionado
por contar con el conocimiento en gestion publica, labora en el sector publico con
mucha experiencia en contabilidad, por ultimo el tercer experto se ha seleccionado

porque labora en la entidad publica que realizare mi investigacion, brinda catedra
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sobre metodologia de investigacion en la Universidad Peruana Los Andes, con
amplio experiencia con respecto a la educacion superior.

La fiabilidad fue considerada como una condicién en el cual se califica a un
instrumento para que este sea eficaz, valido y confiable, es decir mide realmente la
variable que pretende medir (Cérdova, 2013) el Alfa de Cronbach, es un coeficiente
estadistico que sirve para medir mediante una escala el grado de confiabilidad
(Sanchez et al., 2018).

Por lo tanto, se aplicé el criterio del Alpha de Cronbach, considerando una
prueba piloto con la cantidad de 41 usuarios del estudio previamente establecida.

En cuanto a la variable GA, se obtuvo el resultado de 0,916; lo que significa
“Excelente”, asimismo para la variable CS, el resultado es de 0,942, lo que significa
que es “Excelente”, en donde los valores detallados del Alpha de Cronbach se

encuentran en los anexos.

3.5. Procedimientos

Durante el proceso de planificacion del trabajo de investigacion de tesis se
identificé a la poblacion de estudio la cual estuvo conformado por los usuarios
externos de la entidad UGEL de la provincia de Tarma, asi mismo una vez que fue
aprobado el trabajo de investigacion, se dio inicio con la recopilacion de informacion
relacionada a las variables de GA y CS. Luego se procedi6 a elaborar el
cuestionario por intermedio del cual se concreté la toma de datos a la muestra como
corresponde a ambas variables GAy CS alos usuarios de una UGEL de la provincia
de Tarma. Asi mismo tuve que recurrir a la UGEL al &rea de personal y la oficina
de planillas para contar con un aproximado de cuantos usuarios entre docentes,
directivos de las IE de su jurisdiccidon se tendria un aproximado, tuve la respuesta
verbal y lo cual se pudo determinar la poblacion.

En cuanto al estudio al ser aleatorio simple, todos los usuarios tuvieron que
ser encuestados, luego de la aplicacién del instrumento se continua con el
procesamiento de la informacion, por lo que se tomé en cuenta la formula para su
aplicacion es asi como se inicia con el ingreso de datos y se obtiene la muestra

respectivamente para la aplicacion de la encuesta y después se realizo la

20



interpretacion de los resultados obtenidos, como también fue considerado las
normas éticas del investigador.

Después se hizo el procedimiento estadistico utilizando el software de SPSS
Statistics version 26 para procesar, organizar y ejecutar los datos ingresados y
luego se procedio a analizar los resultados descriptivos, en donde se llegé a mostrar
los indicadores de frecuencia y porcentaje de las variables y sus dimensiones, es
asi que luego se continuo con el analisis inferencial.

Seguidamente se elabord la discusion de los resultados obtenidos y la
comparacion de las hipétesis mencionadas, para que finalmente se puede sacar
las conclusiones y finalmente dar las recomendaciones de acuerdo a los niveles
obtenidos por cada dimension de dichas variables.

Luego se procedera con la revision por el docente asesor, quien dara las
precisiones y observaciones respectivas para corregir y mejorar el trabajo de
investigacién, requerida por la universidad.

Finalmente se tuvo que realizar la revision del informe final de tesis con el
asesor, para levantar las observaciones y luego se llegara a presentar el trabajo
final para realizar una exposicion del informe y tener resultados positivos, luego

lograr el grado de magister en la mencién gestion publica.

3.6. Método de andlisis de datos

En el trabajo de investigacion se realiz6 la aplicacion de los instrumentos,
después se consider6 la tabulacion de los resultados obtenidos en el Excel y para
saber la fiabilidad se ha utilizado la formula del coeficiente del alfa de Cronbach,
seguidamente se aplicé el aplicativo el software SPSS v26,0 mostrando los
resultados en las tablas de frecuencias y cuadros de porcentajes.

Se continué con la prueba de contrastacion de hipétesis empleando el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para las muestras la cual se pudo
contrastar y verificar las hipotesis de estudio y asi dar los resultados en las tablas
de frecuencias.

También para el analisis de las variables, dimensiones e indicadores se
utilizaran una escala de Likert con cinco opciones, son: (1) Nunca, (2) Casi nunca,

(3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.
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Esta valoracion ayuda a tener los resultados para llegar a una respuesta

precisa por todos los usuarios encuestados.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion sera completamente autentica y real incluyendo el
desarrollo de herramientas e instrumentos de recoleccién y aplicacion, el analisis
de la informacién y de los resultados, el desarrollo de las herramientas de
recopilacién de informacion de campo, la aplicacion, asi mismo que tengan relaciéon
con las disposiciones vigentes, directivas y reglamentos que guardan coherencia
con las disposiciones y reglamento vigentes de la UCV.

En cuanto el tema ético es muy importante y fundamental desarrollar el
trabajo con bastante cuidado, confianza, de manera cientifica y estricta tomando en
cuenta las precisiones que son aplicables.

Entonces es importante mencionar que se ha tomado en cuenta los
lineamientos éticos, en el marco tedrico se detallé y se cité de manera correcta a
los autores, demostrando que no se realizé ninguna copia o plagio de trabajos de

investigaciéon similares al presente trabajo.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se manifiestan los resultados descriptivos en donde
se consideran las variables y dimensiones empleadas en el planteamiento del
objetivo general y los objetivos especificos, también los resultados inferenciales

utilizado el coeficiente de correlacion de Spearman:
Resultados descriptivos

Gestion administrativa

Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios de la UGEL de la provincia

de Tarma de la variable Gestién administrativa.

Baremos Frecuencia Porcentaje valido
Inadecuado 36-51 186 59,6
Regular 52 - 65 108 34,6
Adecuado 66 - 80 18 5,8
Total 312 100,0

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 1, se mostro los resultados de la GA, donde el 59,6% de los usuarios
encuestados en la UGEL de la provincia de Tarma consideraron que el nivel es
inadecuado, asi mismo el 34,6% de los usuarios consideran que es regular vy el
5,8% se refiere que el nivel es adecuado, por lo que implica que la gestién
administrativa no ha sido eficiente, como se sabe que el servicio al usuario es
fundamental para una buena gestion, sin embargo los ciudadanos perciben que la
UGEL no tiene una adecuada direccion y regulares niveles de planificacion,

organizacion y control, por lo tanto el servicio brindado no les es satisfactorio.
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Dimensiones de la Gestion administrativa

Con respecto a los resultados de los andlisis descriptivos de las cuatro (4)
dimensiones de la variable GA, la dimensién planificacion, donde los usuarios de la
UGEL de la provincia de Tarma consideran que el 59,6% realizan una comunicacion
regular, el 34,3% percibe que el nivel es inadecuado en cuanto a la capacidad de
gestién y por ultimo se tiene el 6,10% que corresponde al nivel adecuado. Entonces
podemos decir que del total de encuestados muestran la necesidad que la gestion
cumpla con laimplementacién de protocolos de bioseguridad que permitan alcanzar
los objetivos y metas institucionales de igual forma brindar un servicio seguro a los
usuarios en la totalidad de las oficinas.

Asi mismo en la dimension de organizacion, se tiene el 51,3% de los
ciudadanos encuestados indicaron que la organizacion de la GA de la entidad es
regular, asi mismo el 39,1% consideran que es inadecuado y el 9,6% consideran
adecuado. Por lo que, del total de los encuestados consideran que en algunas
veces las oficinas de la UGEL articulan de manera organizada y manejan
informacion actualizada sobre las ultimas normas vigentes para el buen desarrollo
escolar y también brindar un adecuado servicio al usuario.

Seguidamente en la dimension de direccion se pudo observar que el 69,2%
de los usuarios consideran que es inadecuado, el 25,6% perciben que el nivel es
regular y el 5,1% consideran adecuado, en tal sentido se puede mencionar que en
la UGEL de la provincia de Tarma se viene dando cambios constantes de titulares
y servidores por lo que afecta en la toma de decisiones en la direccion de la entidad,
por lo que influye en el buen desempefio de los servidores, algunas veces
brindando informacién adecuada mostrando cordialidad y también causando
muchas veces ciertos problemas entre los servidores que finalmente son
solucionados en forma asertiva.

Por dltimo, en la dimension de Control se mostré que el 85,6% de los
usuarios de la UGEL de la provincia de Tarma consideran que es regular en cuanto
a la supervision de la gestion administrativa, el 9,0% de los usuarios perciben que
es inadecuado y el 5,4% indican que es adecuado, por lo que se puede considerar
gue es necesario la supervision en todas las oficinas establecidas e instituciones

educativas de la jurisdiccion, también en los sistemas administrativos de la misma
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entidad y para todo ello parte de una buena comunicacién remitiendo el plan de

capacitacion para una buena GA y la CS a los usuarios.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios de la UGEL de Tarma de

las dimensiones de la variable Gestion Administrativa.

Dimensiones Niveles Baremos frecuencia Porcentaje
valido
Inadecuado 6-9 107 34,3%
Planificacion Regular 10-12 186 59,6%
Adecuado 13-15 19 6,1%
Inadecuado 10-15 122 39,1%
Organizacion Regular 16-20 160 51,3%
Adecuado 21-25 30 9,6%
Inadecuado 6-11 216 69,2%
Direccion Regular 12-15 80 25,6%
Adecuado 16-20 16 5,2%
Inadecuado 7-11 28 9,0%
Control Regular 12-16 267 85,6%
Adecuado 17-20 17 5,4%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26
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Calidad de servicio

Tabla 3
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios de la UGEL de la provincia

de Tarma de la variable calidad de servicio.

Niveles Baremos frecuencia Porcentaje valido
Inadecuado 45-65 230 73, 7%
Regular 66-85 67 21,5%
Adecuado 86-105 15 4,8%
Total 312 100%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la presente tabla se muestra los resultados de la variable CS, en donde el 73,7%
de los usuarios de la UGEL de la provincia de Tarma consideran inadecuada la CS,
el 21,5% refieren que es regular y para el 4,8% de los usuarios perciben que es
adecuado. En tal sentido de todos los encuestados consideran que la entidad no
presta un servicio de calidad a los usuarios que recurren a realizar diversos tramites

personales e institucionales.

Dimensiones de la calidad de servicio

En la tabla 4 se visualiza los resultados del analisis descriptivo de las cinco
(5) dimensiones de la variable CS, como la dimension elementos tangibles donde
los usuarios de la UGEL de la provincia de Tarma consideran que el 55,10% indican
gue es de nivel regular. Aunado a ello el 22,8% de los usuarios indican que es
inadecuado y el 22,10% considera que es adecuado. Entonces podemos decir que
la entidad viene teniendo dificultades en cuanto a la tecnologia suficiente para
satisfacer a todos los usuarios, también que no cuentan con equipos modernos, en
buen estado de funcionamiento en las oficinas para brindar un buen servicio de
calidad.

Asimismo, al respecto los resultados de fiabilidad, el 50,3% de los usuarios

de la UGEL de la provincia de Tarma consideran regular a la atencion, aunado a
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ello el 39,7% percibe que es inadecuado y finalmente solo el 9,9% de los usuarios
considera que es adecuado. En ese sentido podemos decir que la UGEL viene
realizando en algunas veces en forma inadecuada un desempefio en cuanto al
servicio administrativo acorde al principio de legalidad respetando las normativas
vigentes, también en el cumplimiento en forma eficiente con los plazos de entrega
de bienes, materiales fungibles y educativos a las instituciones educativas, asi
mismo consideran que se viene dando un servicio de calidad no muy eficiente.

También se tiene la dimension capacidad de respuesta en donde se
consideran a los usuarios de la UGEL que el 52,9% se encuentra en un nivel
regular, el 29,5% percibe que es inadecuado y el 17,6% percibe que es adecuado,
por lo tanto, los servidores publicos de la entidad algunas veces realizan un servicio
con poca disposicion de ayuda, asi mismo a la atencion de las peticiones de
urgencia con respuestas fuera de plazos.

Respecto a la dimensién de seguridad los usuarios de la UGEL de la
provincia de Tarma perciben que el 59,6% es inadecuado en cuanto a los actos
administrativos sobre la calidad de servicio, aunado el 35,3% en donde consideran
regular y el 5,1% indican que es adecuado. En tal sentido podemos decir que los
servidores de la UGEL en algunas veces atienden amablemente a las solicitudes
de los usuarios y a brindar un servicio de calidad demostrando confianza y
seguridad en emitir las respuestas de los actos administrativos solicitados por los
ciudadanos, también es bueno precisar que los horarios establecidos no son
adecuados para la atencion.

Finalmente se tiene la dimension empatia donde consideran los usuarios que
los servidores publicos de la UGEL de la provincia de Tarma el 49,7% es
inadecuada en compartir la informacién sobre los procesos administrativos, a ello
consideran el 42,3% en forma regular y el 8,0 es adecuado. Entonces podemos
decir que algunos servidores publicos en algunas veces brindan informacion clara
y ordenado sobre los procedimientos administrativos, asi mismo en la atencion a
los usuarios en las necesidades primordiales en una manera paciente, con buen
animo. Entonces se podria evidenciar sobre las dimensiones mencionadas,
consideradas por los usuarios en su mayoria como regular y en algunas

inadecuadas, por lo que se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 4
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios de la UGEL de Tarma de

las dimensiones de la variable calidad de servicio

Dimensiones Niveles Baremos frecuencia Porcentaje
valido
Inadecuado 4-8 71 22,8%
Elementos Regular 9-112 172 55,1%
tangibles Adecuado 12-15 69 22,1%
Inadecuado 6-11 124 39,7%
Fiabilidad Regular 12-15 157 50,4%
Adecuado 16-20 31 9,9%
Inadecuado 6-11 92 29,5%
Capacidad de Regular 12-15 165 52,9%
respuesta Adecuado 16-20 55 17,6%
Inadecuado 10-15 186 59,6%
Seguridad Regular 16-20 110 35,3%
Adecuado 21-25 16 5,1%
Inadecuado 8-14 155 49,7%
Empatia Regular 15-19 132 42,3%
Adecuado 20-25 25 8,0%

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

Resultados inferenciales

Considerando el objetivo general y los especificos en donde fueron
priorizados y precisados para el estudio de investigacion, en donde se realiz6 la
identificacidon y el andlisis inferencial de los resultados obtenidos y mas adelante la
aplicacion de los cuestionarios a los usuarios, la ejecucién de los célculos de mucha
significancia mediante el método de Cronbach, también el valor del coeficiente de
Spearman, asi mismo se obtuvo los resultados que fueron analizados y descritos

en los siguientes parrafos tomando en consideracion que los objetivos se pueda

29



precisar lo siguiente: Determinar la relacion entre la GA y la CS en una UGEL de

la provincia de Tarma, 2022.

Contrastacién de la hipétesis general

La contrastacion de hipotesis se ha realizado tomando en cuenta el objetivo

general, el mismo que se detalla a continuacion:

H1: Existe una relacion significativa entre gestion administrativa y la calidad de

servicio en una unidad de gestion educativa de la provincia de Tarma — 2022.
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Tabla 5

Significancia y correlacion entre la Gestion administrativa y Calidad de servicio.

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Coeficiente de 1,000 0,144
Gestion cc.)rrela-cic')n
o _ Sig. (bilateral) 0,011
Administrativa 312 312
Rho de Coeficiente de 0,144 1,000
PN camage ST
servicio N 312 312

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 5, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,144 con un valor de
p=0,011; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se procede a rechazar
Ho, en conclusion, se interpreta que existe relacion directa y significativa entre GA
y la CS de una UGEL de la provincia de Tarma, 2022, también segun Martinez y
Campos (2015) indica que el valor de correlacion obtenido es positiva muy baja.
Por lo tanto, en atencion al objetivo general determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022,
de la investigacion se ha evidenciado que existe una correlacion positiva muy baja

entre las variables GA y CS de una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.

Contrastacion de la primera hipdétesis especifica

En cuanto a los objetivos especificos se ha precisado considerando las
dimensiones de la variable CS y la variable GA, siendo el primer objetivo especifico:
Estimar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la GA de una UGEL
de la provincia de Tarma. 2022; entonces se ha realizado la contrastacion de la
primera hipotesis especifica respecto al citado objetivo, por lo que se detalla a
continuacion:

H1: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la gestién

administrativa en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.
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Tabla 6
Significancia y correlacion entre los elementos tangibles con la Gestion

administrativa.

Gestidn Elementos
Administrativa Tangibles
Coeficiente de 1,000 0,138
Gestion correlacion
Administrativa  Sig. (bilateral) 0,015
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente de 0,138 1,000
Elementos  correlacion
tangibles Sig. (bilateral) 0,015
N 312 312

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 6, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,138 con un valor de
p=0,015; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se procede a rechazar
Ho, donde se concluye que existe relacion directa y significativa entre los elementos
tangibles y la GA en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022. Es preciso indicar
gue segun Martinez y Campos (2015), el valor de correlacién obtenido es positiva
muy baja. Por lo cual, en atencién al primer objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacion positiva muy baja entre la dimensién

elementos tangibles y la GA de una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.
Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Asi mismo, respecto al segundo objetivo especifico se ha podido identificar
la relacion que existe entre la fiabilidad y la GA de una UGEL de la provincia de
Tarma, 2022; donde se ha realizado la contrastacion de la segunda hipotesis

especifica con respecto al citado objetivo, el mismo que se detalla a continuacion:

H1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la GA de una UGEL de

la provincia de Tarma, 2022.
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Tabla 7

Significancia y correlacion entre la fiabilidad y la gestion administrativa.

Gestion Fiabilidad
Administrativa
Coeficiente de 1,000 0,144
Gestion correlacion
Administrativa  Sig. (bilateral) 0,011
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente  de 0,144 1,000
Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) 0,011
N 312 312

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 7, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,144 con un valor de
p= 0,011; por tanto, el valor de p es menor a 0,05 se procede a rechazar Ho, en
conclusion, existe la relacidn significativa entre la fiabilidad y la GA en una UGEL
de la provincia de Tarma, 2022. Es preciso indicar que segun Martinez y Campos
(2015), el valor de correlacion obtenido es positiva muy baja. En tal sentido la
atencion al segundo objetivo especifico de la investigacion se ha evidenciado que
existe una correlacion positiva muy baja entre la dimension fiabilidad y la GA de

una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.

Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Seguidamente, respecto al tercer objetivo especifico se ha podido identificar
la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la GA de una UGEL de la
provincia de Tarma, 2022; donde se ha realizado la contrastacién de la tercera
hipotesis especifica con respecto al citado objetivo, el mismo que se detalla a

continuacion:

H1: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la GA de

una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.
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Tabla 8
Significancia y correlacion entre la capacidad de respuesta y la gestion

administrativa.

Gestion Capacidad
Administrativa de respuesta
Coeficiente de 1,000 0,077
Gestién correlaciéon
Administrativa Sig- (bilateral) 0,174
Rho de N 312 312
Spearman Coeficiente de 0,077 1,000
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) 0,174
N 312 312

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 8, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,077 con un valor de
p= 0,174; por tanto, el valor de p es mayor a 0,05 se procede a aceptar Ho, donde
se concluye que no existe relacion significativa entre la dimension de capacidad de
respuesta y la GA en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022. Segun Martinez y
Campos (2015), indica que el valor de correlacion obtenido es positiva muy baja.
En tal sentido, la atencién al tercer objetivo especifico de la investigacion se ha
evidenciado que existe una correlacién positiva muy baja entre la dimension

capacidad de respuesta y la GA de una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.

Contrastacién de la cuarta hipétesis especifica

También, respecto al cuarto objetivo especifico se ha podido identificar la
relacion que existe entre la dimension Seguridad y la GA de una UGEL de la
provincia de Tarma, 2022; donde se ha realizado la contrastacion de la cuarta
hipétesis especifica con respecto al citado objetivo, el mismo que se detalla a
continuacion:

H1: Existe una relacion significativa entre seguridad y la GA de una UGEL de la

provincia de Tarma, 2022.
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Tabla 9

Significancia y correlacion entre seguridad y la gestion administrativa.

Gestion Seguridad
Administrativa

Coeficiente de 1,000 0,080
Gestion correlacion

Administrativa  Sig. (bilateral) 0,161

Rho de N 312 312

Spearman Coeficiente de 0,080 1,000
Seguridad correlacion

Sig. (bilateral) 0,161
N 312 312

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 9, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,080 con un valor de
p=0,161; por lo tanto, el valor de p es superior a 0,05 se procede aceptar Ho, donde
se concluye que no existe relacion significativa entre la dimension de seguridad y
la GA en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022. Segun Martinez y Campos
(2015) indica que el valor de correlacion obtenido es positiva muy baja. En tal
sentido, la atencion al cuarto objetivo especifico de la investigacion se ha
evidenciado que existe una correlacion positiva muy baja entre la dimension

seguridad y la GA de una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.

Contrastacion de la quinta hipdétesis especifica

Por ultimo, al respecto el quinto objetivo especifico se ha podido identificar
la relacion que existe entre la dimension Empatia y la GA de una UGEL de la
provincia de Tarma, 2022; donde se ha realizado la contrastacién de la quinta
hipotesis especifica con respecto al citado objetivo, el mismo que se detalla a

continuacion:

H1: Existe una relacion significativa entre empatia y la GA de una UGEL de la

provincia de Tarma, 2022.
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Tabla 10

Significancia y correlacion entre Empatia y la Gestion administrativa.

Gestion Empatia
Administrativa

Coeficiente de 1,000 0,134
Gestion correlacion

Administrativa  Sig. (bilateral) 0,018

Rho de N 312 312

Spearman Coeficiente  de 0,134 1,000
Empatia correlacion

Sig. (bilateral) 0,018
N 312 312

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V.26

En la Tabla 10, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,134 con un valor de

p= 0,018; por lo tanto, el valor de p es menor a 0,05 se procede a rechazar Ho,

donde se concluye que existe relacion significativa entre la dimension de empatia

y la GA en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022. Segun Martinez y Campos

(2015) indica que el valor de correlacion obtenido es positiva muy baja. Por lo cual,

en atencion al quinto objetivo especifico de la investigacion se ha evidenciado que

existe una correlacion positiva muy baja entre la dimension empatia y la GA de una
UGEL de la provincia de Tarma, 2022.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo se desarroll6 la discusion, teniendo como base el
objetivo general de la investigacion en donde se tiene que determinar la relacién
entre la GAy la CS en una UGEL de la Provincia de Tarma, 2022. La misma que
los resultados obtenidos se ha podido evidenciar con relacién al objetivo general,
gue existe relacion positiva muy baja entre la GA y la CS, donde se obtuvo un valor
de coeficiente de correlacién Rho de Spearman de O, 144 y un valor de p de 0,011;
la cual se tiene que realizar acciones de mejora en la GA, a la percepcion de los
usuarios relacionado a la CS generada por la UGEL.

En cuanto al andlisis descriptivo se obtuvo que el 59,6% de los encuestados
a los usuarios consideran en un nivel inadecuado la GA de la entidad mencionada.
También, el 34,6% de un nivel regular y el 5,8% adecuado, lo que demuestra que
se debe realizar acciones de mejora para lograr una buena GA, especificamente
en la CS, para lograr una aceptacion y confianza por todos los usuarios.

De acuerdo a los antecedentes internacionales los resultados obtenidos por
Teran, Gonzales, Ramirez y Palomino (2021) se enfocaron en el buen servicio de
calidad, es asi que concluyen indicando que los usuarios tienen una percepcion
aceptable por la entidad publica en cuanto a los servicios donde finalmente se viene
logrando una aceptacion por los usuarios y mejorando el servicio.

También Rodriguez (2018) indica que su objetivo era determinar la
conformidad del usuario en la GA que realizan los servidores en dicha entidad, en
conclusion, se denota la confianza y la satisfaccion de los usuarios, logrando asi
una alta correlacion positiva y significativa con ambas variables en su estudio
respectivo.

Asi mismo Morales y Paredes (2020) su objetivo era conocer la importancia
de la administracion en relaciéon al servicio, entonces concluyen indicando que se
habia logrado establecer un instrumento en las organizaciones, por lo que se
determina la importancia de ambas variables que ayudaron a identificar las
falencias para mejorar y brindar un buen servicio.

También de acuerdo a la Revista Técnica de Chile (2019) en su articulo
sobre la calidad de servicio se llegaron a medir mediante un modelo SERVQUAL,

llegando a la conclusion en donde los niveles de la CS no son ni favorables, ni
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negativos porgue su percepcidn no supera las expectativas de los usuarios, es asi
gue la calidad del servicio asegura una continuidad y al éxito de la organizacion.
También puede ser que la informacién sea necesaria e importante para que puedan
utilizar y asi mejore los atributos relevantes para los usuarios.

Ahora bien, en cuanto a la variable GA, Chiavenato (2007) define a la
administracion como un proceso donde se encuentra presente las dimensiones
como también las fases para lograr los objetivos organizacionales en las areas y
niveles de administracion en donde se desarrollaran las actividades por los
servidores que son muy eficientes y eficaces.

Asi mismo se menciona a Taylor (1996) que indica que todo administrativo
tiene la capacidad de conocer muchas estrategias con el objetivo de logar metas
para cumplir los compromisos y si no se cumple todo seria lo contrario se llegaria
al fracaso.

También Fayol (1916) en su aporte da a conocer que la teoria administrativa
comienza en la organizacion y en su estructura porque es la base de eficiencia
donde se obtiene resultados positivos de todas las bases administrativas y para
Terry (1987) menciona que la administracion es muy importante porque tiene
principios fundamentales, como también sus fases o etapas que se tiene que seguir
como: Planificar, organizar, dirigir y controlar.

Entonces, Fernandez (2020) en su articulo de investigacion indica dos
variables muy importantes con el clima organizacional por todos los usuarios y la
calidad de servicios, en donde llega a la conclusién que, si tiene una relacion entre
las variables propuestas, como también el compromiso por parte de los funcionarios
y el compromiso de la misma organizacion, por lo tanto, se afirma que la CS que se
da es fundamental para tener una buena GA y un clima institucional adecuada.

Asi mismo Rios (2018) da a conocer en su investigacion la relacion de ambas
variables de GA y CS en la UGEL Moyobamba en donde se concluye en obtener
una relacion significativa entre ambas variables porque las autoridades es decir los
jefes de linea de la entidad mejoran brindando un servicio de calidad a todos los
actores educativos.

Finalmente se tiene a Bondy (2021) con su investigacion muy importante en
donde se tiene como objetivo determinar el impacto de GA en los recursos humanos

en la UGEL de la provincia de Oxapampa, donde concluye afirmando que existio
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una relacion entre ambas variables, indicando que hay un alto porcentaje de
influencia ya que se sugiere formar una organizacion con diversas actividades
desarrolladas por los colaboradores para tener una buena GA.

Entonces se puede analizar y realizar una discusién en cuanto a los
objetivos especificos: EI primer objetivo especifico, elementos tangibles y la
variable gestion administrativa, también se puede evidenciar los resultados que
existe una relacion directa y significativa en una UGEL de la provincia de Tarma,
obteniendo un valor de Rho de Spearman de 0,138 con un valor de p= 0,015; por
tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se procede a rechazar Ho, en
donde el valor de correlacion obtenido es positiva muy baja entre ambas.

Segun Cronin y Taylor (1993) considera a los elementos tangibles como
materiales de comunicacion, son intermediarios entre el servicio y la comunicacion
en donde el usuario podr& evaluar si el servicio era como se esperaba. Podemos
decir que en la medida que se genere acciones de modernizacién y mejoras se
podra tener una GA eficiente.

Sobre el segundo objetivo especifico, en los resultados se obtuvo un valor
de Rho de Spearman de 0,144 con un valor de p= 0,011, por tanto, el valor de p es
menor a 0,05 se procede a rechazar Ho, donde se concluye que existe relacion
significativa entre la fiabilidad y la GA en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.
Entonces el valor de correlacién obtenido es positiva muy baja. Por lo cual el
desempefio del servidor administrativo esta acorde al principio de legalidad
respetando las normas vigentes.

En esa misma linea Morales et al. (2021) en su articulo de investigacion tiene
como objetivo de calcular y obtener la correlacion entre las variables de CS y la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL de San Juan de Miraflores. Donde concluye
e indica que hay una correlacion mayor entre las variables, donde el servicio es de
buena calidad y de la mayoria de los usuarios mostraban agrado con el servicio
gue brindan los servidores. Entonces se afirma que es bueno esta investigacion
para mejorar y dar una CS a todos los colaboradores de su jurisdiccion, por ende,
la satisfaccion de los usuarios.

Sobre el tercer objetivo especifico, los resultados muestran y evidencian que
no existe una relacién significativa en la dimension de capacidad de respuesta y la

GA, donde se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,077 con un valor de p=
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0,174; por tanto, el valor de p es mayor a 0,05 en donde se procede a aceptar Ho,
donde se concluye indicando que no existe relacion significativa entre la dimension
de capacidad de respuesta y la GA en una UGEL de la provincia de Tarma, 2022.

Sin embargo, Chamoly y Palomino (2021) concluyen en su investigacion
tratando sobre el servicio de calidad que brinda la UGEL de la region San Martin
gue es regular, donde hubo descontentos por los usuarios, por lo que se llega
afirmar que hay una diferencia entre las respuestas de los usuarios de la parte
externa e interno, donde el servicio a los usuarios no es de calidad causando
disconformidad por algunos casos que se venian presentando.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, los resultados evidencian que no
existe relacion significativa entre la dimension de seguridad y la GA en una UGEL
de la provincia de Tarma, 2022. Asi mismo podemos observar los resultados que
se obtuvo el Rho de Spearman de 0,080 con un valor de p= 0,161; por lo tanto, el
valor de p es superior a 0,05 se procede aceptar Ho, donde se concluye que no
existe relacion significativa entre la dimension de seguridad y la GA en una UGEL
de la provincia de Tarma, 2022.

Segun Cronin y Taylor (1993) indican que la dimensién de seguridad en
cuanto a la evaluacién se da en el reconocimiento del servicio y la cortesia de los
servidores, por lo que esta dimension abarca fundamentalmente el conocimiento y
la actitud del personal.

Finalmente, el quinto objetivo especifico, los resultados evidencian que
tienen una relacion significativa entre la dimensién de empatiay la GA en una UGEL
de la provincia de Tarma, 2022. El valor que se obtuvo de Rho de Spearman de
0,134 con un valor de p= 0,018; por lo tanto, p es menor a 0,05 se procede a
rechazar Ho, se concluye que existe relacion significativa entre la dimensién de
empatia y la GA en una UGEL de la provincia de Tarma.

Segun Farfan (2007) indica que la empatia es de forma personalizada
tomando en cuenta el buen trato y amigable, sus indicadores muestran la capacidad
de entender a los usuarios antes de servir, escuchar y el servicio. En conclusion,
sugiere implementar una herramienta de recoger informacion para la variable y de
acuerdo al Modelo Servperf, para poder ver sobre la situacion actual de la CS que

benefician a la entidad.
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Para la contrastacion de la hipétesis general se realiz6 mediante el software
estadistico SPSS v26, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,144 con un
valor de p= 0,011; concluye indicando que existe relacion directa y significativa
entre GAy la CS de una UGEL de la provincia de Tarma, asi mismo indica que el
valor de correlacion obtenido es positiva muy baja.

La presente investigacion su valor de correlacion es positiva muy baja,
porque al realizar el trabajo de investigacion podemos resaltar la GAy la CS de una
UGEL de la provincia de Tarma, ambas variables tienen un relacién significativa y
fundamental para la atencién al usuario como a los directivos, docentes, padres de
familia y demas usuarios, al aplicar el cuestionario a los usuarios se ha podido ver
gue se tienen un porcentaje minimo la no aceptacion en cuanto a la CS que brindan,
por lo que se tiene que mejorar con urgencia y utilizar estrategias para cumplir con
los compromisos que tienen los servidores publicos.

Desde un punto tedrico, la presente investigacion es respaldado por los
siguientes autores como: Chiavenato (2007) quién define a la administracion como
un proceso donde se encuentra presente las fases de planeacion, organizacion,
direccion y control para lograr los objetivos de una entidad en las &reas y niveles
de administracion de manera eficiente, con servidores eficaces.

También, Taylor, Fayol y Terry coinciden en definir la administracion porque
tienen principios en base a etapas como son de planificar, organizar, dirigir y
controlar para luego obtener resultados en la eficiencia de los servidores publicos
porque deben tener la capacidad de ser conocedores de muchas estrategias, para
alcanzar objetivos y los compromisos que tienen cada entidad.

Segun Anzola (2002) indica que la GA son acciones realizadas por un grupo
humano de la manera eficaz con el apoyo del area de recursos humanos
cumpliendo las todas las etapas como lo que es, planear, organizar, dirigir y
controlar para obtener buenos resultados.

Para Cronin y Taylor (1993) menciona las dimensiones fundamentales de la
CS, de esta forma se puede ver las habilidades de los servidores para mejorar el
servicio que se otorga al usuario. Todo ello aumentara la confianza y se podra
realizar un buen servicio oportuno, con mucho deseo y entusiasmo.

Por lo tanto, la CS en las entidades publicas con urgencia tiene que adoptar

acciones de mejora que les permitan brindar una calidad de atencion muy eficiente
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y que los servidores puedan brindar un servicio con amabilidad, atencion adecuada
y se sientas muy contentos en desempefiar su funcibn como corresponde. Todas
estas mejoras se encuentran regulado en la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado, Decreto Supremo N° 030-2002-PCM,
Reglamento y la norma técnica para la gestion de la CS en el sector publico donde
establece un modelo y orientar a mejorar en los servicios otorgados, brindando una
mejor calidad de vida a las personas como también a las entidades publicas
organizandose de una manera efectiva para dar un buen servicio a los usuarios.

En cuanto al buen trato a los usuarios para poder mejorar el buen servicio
los procedimientos administrativos y la aprobacion automatica de la solicitud es de
acuerdo al Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General aceptando las sugerencias y la atencion a los usuarios como
corresponde. Se ha podido analizar en su mayoria la UGEL presenta algunas
deficiencias en cuanto a devolver las respuestas oportunamente a los usuarios, asi
mismo sobre el horario en algunas ocasiones no dan tramite al documento
reteniendo por meses a pesar de la existencia de las normas, en algunos casos se
viene dando a extremos y no dan respuesta alguna finalmente todo este andlisis
sirve para mejorar en cuando a ambas variables muy importantes para la entidad.

Sin embargo, dicha norma precisa que la CS es brindada por el Estado

respondiendo a las necesidades y expectativas de los usuarios, para lo cual
propone el modelo de gestion de la CS tomando en cuenta componentes muy
iImportantes como: saber de las necesidades y expectativas de las personas,
identificar el valor del servicio, fortalecer el servicio, medir y analizar la CS,
Liderazgo y compromiso de la alta direccién y la cultura de calidad a fin de promover
la mejora de los servicios.

En tal sentido, se recomienda generar mecanismos para brindar una buena
GA y CS gue podria ayudar a mejorar a la gestion institucional y tener una
aceptacion por todos los usuarios que diariamente recurren a la UGEL a realizar
diferentes tramites ya sean pedagdgicos y administrativos.

Por ultimo se tiene que seguir mejorando e implementando en algunas areas
gue tienen la necesidad de urgencia en sus dimensiones de la CS como: los
elementos tangibles y sus indicadores equipos modernos, tecnologia optima y

buena apariencia; en la dimension fiabilidad y en sus indicadores sservicio al
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usuario, buen servicio y eficacia; en la dimensién capacidad de respuesta y sus
indicadores: Informes a tiempo, prontitud del servicio, disposicion a ayudar y
atencién de peticion; en la dimension seguridad y en sus indicadores como la
confianza en el servicio, atencion amable, capacidad de respuesta, atencion
personalizada y horarios adecuados y por ultimo en la dimension de empatia
también se tiene que mejorar en sus indicadores: atencion de sugerencias, atencion
de intereses, atencion de necesidades, buena escucha y calidad de atencion de la
UGEL, porque de acuerdo al resultado del cuestionario realizado se pudo percibir
una incomodidad por algunos usuarios, también revelar informacién de satisfaccion
de los usuarios sobre la GA 'y la CS que brinda una UGEL de la provincia Tarma.
Finalmente, después de las comparaciones y obtenido las similitudes, como
también las diferencias se puede decir que la GA es la forma adecuada de realizar
acciones y mecanismos en donde se podra utilizar los recursos humanos,
materiales y economicos de una entidad publica con una finalidad de lograr los
objetivos y metas. Asi mismo la CS es muy importante para la valoracion de todos
los servicios que se da, es relevante porque comprende al usuario su esperay todo
ello es acuerdo a las necesidades que se tiene diariamente. Es asi que
mencionamos a muchos autores que hicieron sus estudios de investigacion
tomando estos temas muy importantes como GA y CS, siendo necesarios para una

buena gestion de servicio, mencione algunos dentro de la referencia.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se determind que existe correlacion positiva muy baja, entre la variable
GA y los elementos tangibles en una UGEL de la provincia de Tarma,
donde demuestra realizar acciones de mejora para lograr una buena GA,
especificamente en la CS y una buena atencion al usuario, por lo que
con ello se lograria mayor aceptacion y confianza por todos los usuarios,
de esta manera se podra obtener una GA con una buena planificacion

estratégica, organizacion, direccién y control.

Se determind que existe correlacion positiva muy baja, entre la variable
GA y la fiabilidad en una UGEL de la provincia de Tarma; entonces se
tiene que insertar varios mecanismos para brindar una calidad de
servicio, en donde puede llegar a ser mas confiable en cuanto a la
informacion otorgada cumpliendo las expectativas de los usuarios, asi
mismo se pueda mejorar la CS que brinda la UGEL de la provincia de

Tarma.

Se determind que existe correlacion positiva muy baja, entre la variable
GA y capacidad de respuesta en una UGEL de la provincia de Tarma.
En tal sentido la capacidad de respuesta implica que para los usuarios
encuestados los servidores de la entidad se encuentran dispuestos a
ayudar y atender a las peticiones de urgencia de un nivel eficiente en un

plazo determinado, por lo que relaciona a la calidad de servicio.

Se determino que existe correlacion positiva muy baja entre la variable
GA y seguridad en una UGEL de la provincia de Tarma. Al respecto, se
podréa evidenciar la accion de mejora en cuanto a la confiabilidad de tener
servidores capacitados para la atencién de solicitudes de los usuarios y
por ende los servidores brindaran una atencién con seguridad al servicio

oportunamente.
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Quinta:

Se determiné que existe correlacion positiva muy baja entre la variable
GA y empatia en una UGEL de la provincia de Tarma. Entonces, los
servidores tienen que mejorar en brindar informacién de una manera
paciente y con buen estado de animo logrando la satisfaccion de los
usuarios en forma personalizada y de esta forma mejorar y brindar una

calidad de servicio eficiente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarto:

Quinto:

En cuanto a la dimensién elementos tangibles, a la UGEL, en las
diferentes areas como: AGP, RH, AGI, Administracion se debe mejorar
con la implementacion de equipos modernos, con una tecnologia de alto
nivel y con instalaciones fisicas adecuadas para una buena atencion a
los usuarios. Asi mismo de generar mecanismos que permitan mejorar
la GA y brindar una CS en el sector publico de acuerdo al DS N. 030-
2002-PCM Reglamento de la Ley Marco de Modernizacion de la Gestién
del Estado, adecuada para todos los usuarios para que la entidad genere

un mayor grado de confiabilidad.

A los directivos y servidores publicos en una UGEL de la provincia de
Tarma, brindar constantes capacitaciones en temas de gestion publica,
calidad de servicio y otros temas que serviran para que todos los
servidores puedan mejorar y brindar una atencién confiable, eficiente y
eficaz. De tal manera que los usuarios se encuentren informados sobre

las diversas acciones de mejora que desarrollan los servidores.

A los servidores publicos de la entidad mejoren en remitir los informes
de respuestas dentro de los plazos establecidos, también en atender las
peticiones de urgencia de los usuarios porque de acuerdo al principio de

legalidad se debe dar un servicio de calidad y eficiencia.

A los servidores publicos inspiren confianza, credibilidad y seguridad en
los actos administrativos por los usuarios, mostrando actitudes de
amabilidad y apoyo al usuario de esta forma brindar un servicio de

calidad y mejorar la GA de la entidad.

En cuanto a la empatia, una dimension para mejorar el servicio y el buen
trato a los usuarios, indicando los procedimientos administrativos y la
aprobacion automética de la solicitud de acuerdo al Texto Unico

Ordenado de la Ley 27444, Ley de Procedimiento Administrativo
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General, mediante un flujograma de una manera clara y ordenada,
aceptando las sugerencias y la atencion de necesidades primordiales de

los usuarios.

47



REFERENCIAS

Anzola, M. O. I. (2018). La gestion de recursos humanos y la construccion de
subjetividades en las nuevas condiciones de la economia. Editorial
Pontificia. Revista de informacion, Pontificia Universidad Javeriana.
https://revistas.javeriana.edu.cof/index.php/revPsycho/article/view/13293

Ariza, D. A. (2017). Efectividad de la gestién de los proyectos una perspectiva
constructivista. Articulo cientifico, Escuela de administracion de
negocios, Universidad EAN, Colombia,11-45.
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
28132017000200075

Bao-Condor, C. L., Marcelo-Armas, M. L., Gutiérrez-Solorzano, M. B., Bardales
Gonzales, R. V., Corcino-Barrueta, F. E., y Huamani yauri-Cornelio, W.
(2020). Gestion administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios
de una escuela de posgrado, Huanuco-Peru. Gaceta Cientifica, 6(2), 104—
114. https://doi.org/10.46794/gacien.6.2.787

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion para ciencias empresariales.
Obtenido de Pearson education. (3ra ed.). 1-50.
http://anyflip.com/vede/ohla/basic

Bondy, T.P. (2021). Influencia de la Gestion Administrativa en el Recurso Humano
de la Unidad de Gestion Educativa Local Oxapampa, 2020 [Tesis
maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/73068/Bondy_ DT
P-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bogdanski, T., Santana, P., & Portillo, A. (2014). Proceso administrativo. Obtenido
de editorial digital Unid. 36. https://n9.cl/dmsiu

Borda, M. El proceso de investigacion: Vision general de desarrollo. [Universidad
del Norte]. 270-272.
https://books.google.com.pe/books?id=jjBKBAAAQBAJ&printsec=frontco
ver&hl=es#v=onepage&qg&f=false

Cabana, S., Cortés, F., Contreras, F., y Vargas, V. (2020). Influencia del control de

gestion al valor publico generado en servicios dependientes del Ministerio

48


https://revistas.javeriana.edu.co/index.php/revPsycho/article/view/13293
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-28132017000200075
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-28132017000200075
https://doi.org/10.46794/gacien.6.2.787
http://anyflip.com/vede/ohla/basic
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/73068/Bondy_DTP-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/73068/Bondy_DTP-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://books.google.com.pe/books?id=jjBKBAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=jjBKBAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

de Economia, Fomento y Turismo, Chile. Revista de Informacion
Tecnologica.
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
07642020000200103&lang=es

Castillo, J. (2006) Administracion de personal: Un enfoque hacia la calidad. (2da
ed.). Ecoe Ediciones Ltda. Bogota.
https://books.google.com.pe/books?id=1aXmDqgJpEc8C&dg=Reclamos+
y+%20sugerencias+definicion&source=gbs_navlinks_s

Cevallos, R., Carrefio, D., Pefia, |. y Pinargote, K. (2018) Evaluacién de la calidad
del servicio: Un paso mas cerca de la objetividad. Revista San Gregorio.
(28), 49 — 59.
file:///C:/Users/PC/Downloads/709-3182-1-PB.pdf

Cifuentes, R. A. (2017). La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
unidad de gestion educativa local N°  06-Ate, 2017.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/329/434

Congreso de la Republica. (2002, 30 de enero). Ley N. 27658. Ley Marco de
Modernizacion y la Gestion del Estado. Diario Oficial ElI Peruano.
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/02/Norma-
T%C3%A9cnica-para-Calidad-de-Servicios.pdf

Cordova, L. C. (2012). Proceso administrativo. (1ra ed.). Editorial Red Tercer
Milenio. https://dokumen.tips/documents/proceso-administrativo-rebeca-
cordova-lopez.htmi

Cronin, J. J., y Taylor, S. A. (1992-1993). Measuring Service Quality: A
Reexamination and Extension. Journal of Marketing, 56(3), 55.
https://doi.org/10.2307/1252296

Chamoli, V.K., y Palomino, A. G. (2021). Gestién de la calidad de servicio al usuario
en las UGEL: Una mirada regional. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar. 5(2), 378-403.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/239

Chiavenato, I. (2012). Introduccion a la teoria general de la Administracion.

McGraw-Hill Interamericana. México. (7ma ed.). https://n9.cl/p24e7v

49


https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642020000200103&lang=es
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642020000200103&lang=es
https://books.google.com.pe/books?id=1aXmDqJpEc8C&dq=Reclamos+y+%20sugerencias+definicion&source=gbs_navlinks_s
https://books.google.com.pe/books?id=1aXmDqJpEc8C&dq=Reclamos+y+%20sugerencias+definicion&source=gbs_navlinks_s
file:///C:/Users/PC/Downloads/709-3182-1-PB.pdf
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/329/434
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/02/Norma-T%C3%A9cnica-para-Calidad-de-Servicios.pdf
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2019/02/Norma-T%C3%A9cnica-para-Calidad-de-Servicios.pdf
https://dokumen.tips/documents/proceso-administrativo-rebeca-cordova-lopez.html
https://dokumen.tips/documents/proceso-administrativo-rebeca-cordova-lopez.html
https://doi.org/10.2307/1252296
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/239
https://n9.cl/p24e7v

Farfan, Y. (2007). La fiabilidad. Cusco: Editorial Moderna. https://n9.cl/mxs3q

Fayol, H. (1916). Principios de la administracion. Libreria “El Ateneo” editorial.
Paris.

Fernandez, L. R., Cabrera, A. E., y Palmero, U. D. (2020). Pertinencia de métodos
estadisticos empleados para medir el clima organizacional en el ambito
pedagogico. Revista Medisur 18(5).
http://medisur.sld.cu/index.php/medisur/article/view/4825

Fuentelsaz, G.C., Icat, I. T.H., Polpon, S.A.M. (2006) Elaboracion y presentacion
de un proyecto de investigacion y una tesina. Edicién Barcelona. 1-154.
http://www.edicions.ub.edu/ficha.aspx?cod=06677

Ganga, F., Alarcon, N., y Pedraja, L. (2019). Medicion de calidad de servicio
mediante el modelo SERVQUAL: el caso del Juzgado de Garantia de la
ciudad de Puerto Montt — Chile. Revista Chilena de Ingenieros, 27(4), 668-
681. https://www.scielo.cl/pdf/ingeniare/v27n4/0718-3305-ingeniare-27-
04-668.pdf

Gonzales Vasquez, J., Ramirez Lopez, R., Teran Ayay, N. T., y Palomino Alvarado,
G. del P. (2021). Clima organizacional en el sector publico
Latinoamericano. Ciencia Latina, Revista Cientifica Multidisciplinar, 5(1),
1157-1170.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/318?articlesBySa
meAuthorPage=2

Hernandez - Sampiere. R. y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la Investigacion.
México, Editorial Me GrawHill.
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=2612

Herndndez, R., Fernadndez, C., y Baptista, P. (2010). Metodologia de la
investigacion (4ta ed.). México: McGraw-Hill. https://www.uca.ac.cr/wp-
content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la
investigacion. Obtenido de Mc. Graw Hill Interamericana. (6ta ed.).
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

ISO-9001. (2018, 02 de noviembre). Retrieved from. http://iso9001calidad.com/la-
politica-de-calidad.101.html

50


https://n9.cl/mxs3q
http://medisur.sld.cu/index.php/medisur/article/view/4825
http://www.edicions.ub.edu/ficha.aspx?cod=06677
https://www.scielo.cl/pdf/ingeniare/v27n4/0718-3305-ingeniare-27-04-668.pdf
https://www.scielo.cl/pdf/ingeniare/v27n4/0718-3305-ingeniare-27-04-668.pdf
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/318?articlesBySameAuthorPage=2
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/318?articlesBySameAuthorPage=2
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=2612
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
http://iso9001calidad.com/la-politica-de-calidad.101.html
http://iso9001calidad.com/la-politica-de-calidad.101.html

Luna, A. (2014). Proceso administrativo. (1ra ed.). Obtenido de Grupo editorial
Patria. https://n9.cl/gxh24

McEwan, E. (2019). Los siete pasos para el liderazgo instruccional efectivo.
https://n9.cl/6y5wn

Martinez, A. y Campos, W. (2015). Correlacion entre actividades de interaccion
social registradas con nuevas tecnologias. Articulo de investigacion,
Universidad Auténoma Guerrero, Revista de México de Ingenieria
Biomédico, 36(3), 181-191.
http://www.scielo.org.mx/pdf/rmib/v36n3/v36n3a4.pdf

Mejia, M. (2019). Seis regiones contrataran gerentes de Servir para mejorar gestion
en educacion. Lima. Agencia Andina.
https://n9.cl/jrsmm

Mendivel, G., Lavado, P. R. K., y Sanchez, C. A. (2020). Gestién administrativa y
gestion de talento humano por competencias en la Universidad Peruana
Los Andes, filial Chanchamayo. Revista Conrado, 16(72), 262-268.
https://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado/article/view/1242

Mimbela, B. R. P. (2018). Calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Lambayeque 2018.
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/2320/1/TL_MimbelaBeni
tes Rubi.pdf

Morales, et. Al (2021). La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local 01 — San Juan de Miraflores. Ciencia
Latina Revista Cientifica Multidisciplinar. 5(2), 1311-1325.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/329/434

Morales, G. P., Paucar, M., Y. R., Leon, V. C. G., Matos, M. J. J., Pujay, C. O. E., y
Gutiérrez, Z. E. E. (2021). La calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local 01 — San Juan de
Miraflores. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 5(2), 1311-
1325. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i2.329

Morales, D., y Paredes, V. (octubre de 2020). Gestion administrativa y calidad de
servicio que brindan las Instituciones de Educaciéon Superior. [Tesis
maestria, Universidad Técnica Ambato]. Repositorio institucional.
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui’/handle/123456789/31522

51


https://n9.cl/qxh24
https://n9.cl/6y5wn
http://www.scielo.org.mx/pdf/rmib/v36n3/v36n3a4.pdf
https://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado/article/view/1242
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/2320/1/TL_MimbelaBenites%20Rubi.pdf
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/2320/1/TL_MimbelaBenites%20Rubi.pdf
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/329/434
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i2.329
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/handle/123456789/31522

Muijs, D. (2004). Haciendo Investigacién cuantitativa en educaciéon y con SPSS.
https://books.google.com.pe/books?id=3srNHGJoPZkC&dg=non%20exp
erimental+research&source=gbs_navlinks_

Naupas H., Mejia, E., Novoa, E., y Villagbmez, A. (2014). Metodologia de la
investigacion cuantitativa — cualitativa y redaccion de la tesis (4ta ed.).
Ediciones de la U. https://n9.cl/nc76

Orellana, G. (2016). Construccion de instrumentos de investigacion Ciencias
Sociales. Huancayo. (1ra ed.). 1-149.
file://IC:/Users/PC/Downloads/Construccindelnstrumentosdelnvestigacin-
VersinVirtual.pdf

Oviedo, Heidi Celina, y Campo-Arias, Adalberto. (2005). Aproximaciéon al uso del
coeficiente alfa de Cronbach. Revista Colombiana de Psiquiatria, 34(4),
572-580. Retrieved November 05, 2021, from.
https://www.redalyc.org/pdf/806/80634409.pdf

Parra, M. (1995). Investigacion cientifica, el método cientifico y sus etapas de
investigacion  cientifico. Colombia. http://catalogo.ucsm.edu.pe/cgi-
bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=38753

Palacios, M. L. (2020). Gestion del talento humano y desempefio laboral en el
personal administrativo en una UGEL — Cajamarca, 2020. [Tesis
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio institucional.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/84313/Pala
cios_MLA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Palacios, G., J. (2010). Dimensiones de la calidad percibida en servicios educativos:
determinacién empirica mediante una escala de valoracion del servicio.
Revista Europea de Direccion y Economia de la Empresa, 9(3), 127-142.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3341219.pdf

PCM. SGP. (2019). Manual para la implementacion de la norma técnica para la
gestion de la calidad de servicio en el sector publico. (1ra ed.)
https://n9.cl/k9gz8

Rios, C.J. (2018). Gestion administrativa y la calidad del servicio en la UGEL
Moyobamba, 2018. [Tesis maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/26053/R%
C3%ADos_CJE.pdf?sequence=1&isAllowed=y

52


https://books.google.com.pe/books?id=3srNHGJoPZkC&dq=non%20experimental+research&source=gbs_navlinks_
https://books.google.com.pe/books?id=3srNHGJoPZkC&dq=non%20experimental+research&source=gbs_navlinks_
https://n9.cl/nc76
file:///C:/Users/PC/Downloads/ConstruccindeInstrumentosdeInvestigacin-VersinVirtual.pdf
file:///C:/Users/PC/Downloads/ConstruccindeInstrumentosdeInvestigacin-VersinVirtual.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/806/80634409.pdf
http://catalogo.ucsm.edu.pe/cgi-bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=38753
http://catalogo.ucsm.edu.pe/cgi-bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=38753
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/84313/Palacios_MLA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/84313/Palacios_MLA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3341219.pdf
https://n9.cl/k9qz8
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/26053/R%C3%ADos_CJE.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/26053/R%C3%ADos_CJE.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rodriguez, L. G. (2018). Gestion administrativa y calidad de los servicios publicos
en la municipalidad provincial de llo, 2018. [Tesis de maestria,
Universidad César Vallejo]. Repositorio institucional.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29764/cace
res_rl.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Riffo, R. (2019). Gestién administrativa y de calidad en los centros escolares de los
Chorrillos. Peru. [Tesis maestria, Universidad Miguel de Cervantes].
Repositorio institucional.
http://www.indteca.com/ojs/index.php/Revista_Scientific/article/view/386
Ruiz, O. (2001). Gestion de la calidad de servicio. 5campus.com. Control de
Gestion. http://www.aeca.es/old/pub/monog/gestioncalidadservicio.htm
Ruiz, N. E. (2021). Clima laboral y su relacion con el desempefio de los servidores
civiles del Hospital Luis Heysen Inchaustegi - Essalud, Lambayeque — Peru,
2019. [Tesis maestria, Universidad del Pacifico]. Repositorio institucional.
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/2912/RuizNils_Tesis
_maestria_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Salas, G. (2017). Analisis de la Calidad del Servicio en el Sector Publico. Caso
Contraloria Departamental del Meta. [Tesis de Maestria, Universidad de
Manizales de Colombia] Archivo digital.
https://ridum.umanizales.edu.co/xmlui/handle/20.500.12746/3429

Sanchez, J. J. (2001). La Administracién Publica como ciencia: su objeto y su
estudio (1ra ed.). Plaza y Valdés.
https://www.academia.edu/11296452/LA_ADMINISTRACION_PUBLICA _
COMO_CIENCIA

Secretaria de Gestion Publica (2021). “En las regiones del Peru: ¢Qué factores
influyen en la satisfaccion de las personas con los servicios publicos
brindados?". https://n9.cl/7nfty

Terry, G., y Franklin, S. (1999). Principios de administracion. México: Editorial

Continental.
Terry, P. G. (1916). Principios de la administracion. Compafia Editorial

Continental. México.

Valls, W., Roman, V., Chica, C., y Salgado, G., (2017). La calidad del servicio. Via

segura para alcanzar la competitividad Ecuador.

53


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29764/caceres_rl.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29764/caceres_rl.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.indteca.com/ojs/index.php/Revista_Scientific/article/view/386
http://www.aeca.es/old/pub/monog/gestioncalidadservicio.htm
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/2912/RuizNils_Tesis_maestria_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/2912/RuizNils_Tesis_maestria_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://ridum.umanizales.edu.co/xmlui/handle/20.500.12746/3429
https://www.academia.edu/11296452/LA_ADMINISTRACION_PUBLICA_COMO_CIENCIA
https://www.academia.edu/11296452/LA_ADMINISTRACION_PUBLICA_COMO_CIENCIA
https://n9.cl/7nfty

https://issuu.com/marabiertouleam/docs/la_calidad_del_servicio_wtest/33
Valls, W., Roman, V., Chica, C., y Salgado, G. (2017). La calidad del servicio. (1ra
ed.). Mar abierto.

https://issuu.com/marabiertouleam/docs/la_calidad_del_servicio_wtest

54


https://issuu.com/marabiertouleam/docs/la_calidad_del_servicio_wtest/33
https://issuu.com/marabiertouleam/docs/la_calidad_del_servicio_wtest

ANEXOS

55



Anexo 1

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Gestién administrativa y calidad de servicio en una unidad de gestién educativa de la Provincia de Tarma, 2022”.

AUTOR: Blanca Ofelia GUERRERO CHAVARRIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

Problema general

¢;De qué manera se
relaciona la gestion
administrativa y la
calidad de servicio en
una unidad de gestion
educativa de la
Provincia de Tarma,
20227

Problemas
especificos son:

1) ¢De qué manera se
relaciona la gestién
administrativa y la
dimension elementos
tangibles en una
UGEL de la provincia
Tarma, 20227

2) ¢De qué manera se
relaciona la gestion
administrativa y la
dimension fiabilidad en
una UGEL de Ia

Objetivos generales

Determinar la relaciéon
entre la gestion
administrativa vy la
calidad de servicio en
una unidad de gestion
educativa de la Provincia
de Tarma, 2022

Objetivos especificos
son:

1) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y la
dimension elementos
tangibles en una UGEL
de la provincia de
Tarma, 2022

2) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa vy la
dimension fiabilidad de

una UGEL de Ia
provincia de Tarma,
2022

HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS
Hipétesis general Variable 1: gestion administrativa
La gesti6n Dimensiones/ Indicadores item Escala Nivel y

. . rango
administraiva € pranificacion « Planificacion

R estratégica.
significativamente ;
con la calidad de * Recursos asignados. 1-3 Escala:
servicio de una UGEL * Objetivos y metas. OSS‘.”‘ al.
de la provincia de » Andlisis situacional. rana
Tarma, 2022 Organizacion e Estructura o
organizacional. Tipo likert

Hipotesis especificas . Comu_nica_ciénl 4_8 Nunca (1) Inadecuado

: organizacional. .
o . C(?ordinaci(’)n Z:IaS' nunca (2) (30-51)

' unas veces
1) La gestion e Talento humano. 9 3) Regular
administrativa  se | Direccion « Lliderazgo Casi siempre
relaciona « Resolucion de (4) (52-65)
ilc?: Iflc|2tlva;]nigtﬁsién confhctgs L 9-12 Siempre (5) Adecuado
_ e Comunicacion
elementos tangibles ¢ Motivacion personal (66-80)
en una USELTde la » Trabajo en equipo
%ozvzlnua € 1ama | control e Supervision de
sistema
2) La gestion e Politica de calidad, 13-16
administrativa se * Evalluacmn .
relaciona e Acciones correctivas.
significativamente Monitoreo
Variable 2: Calidad de servicio
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provincia de Tarma,
20227

3) ¢De qué manera se
relaciona la gestion
administrativa y la
dimension Capacidad
de respuesta de una
UGEL de la provincia
de Tarma, 20227

4) ¢De qué manera se
relaciona la gestion
administrativa y la
dimension  seguridad
de una UGEL de la
provincia de Tarma,
20227

5) ¢De qué manera se
relaciona la gestion
administrativa y la
dimension empatia de
una UGEL de Ila
provincia de Tarma,
20227

3) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y la
dimension capacidad de
respuesta de una UGEL
de la provincia de
Tarma, 2022.

4) Determinar la relacién
entre la gestion
administrativa y la
dimension seguridad de
una UGEL de Ia
provincia de Tarma,
2022

5) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y la
dimension empatia de
una UGEL de Ila
provincia de Tarma,
2022.

con la dimensién
fiabilidad de una
UGEL de la provincia

de Tarma, 2022

3) La gestion
administrativa se
relaciona

significativamente
con la dimension
capacidad de
respuesta de una
UGEL de la provincia
de Tarma, 2022

4) La gestién
administrativa se
relaciona

significativamente
con la dimension
Seguridad de una
UGEL de la provincia
de Tarma, 2022

5) La gestion
administrativa se
relaciona

significativamente
con la dimension
empatia de una
UGEL de la provincia
de Tarma, 2022

Dimensiones Indicadores items Escalas Nivel y
rango
= Equipos modernos
tElem'ke)rI]tos = Tecnologia optima 1-3
angibles = Buena apariencia
= Compromiso
o = Servicio usuario
Fiabilidad = Buen servicio 4=
= Eficacia
= [Informes a tiempo
= Prontitud del servicio
= Disposicion a ayudar
= Atencion de peticion.
Escala:
Capacidad de Ordinal Inadecuado
respuesta 8-11 Tipo likert (45-65)
Nunca (1) Regular
Casi nunca (2) (66-85)
Algunas veces
(3) Adecuado
Casi ?:Smpre (86-105)
= Confianza en el Siempre (5)
servicio.
= Atencion amable.
_ = Capacidad de
Seguridad respuesta 12-16
= Atencion

personalizada.
= Horarios adecuados.
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Empatia

=  Atenciéon de
sugerencias.

= Atencion de
intereses.

= Atencion de
necesidades.

= Buena escucha.

= Calidad de atencién.

17-21

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

Enfoque:
Cuantitativo Tipo: Aplicada.

Disefio: No
correlacional.

experimental, transversal,

Nivel: Correlacional

Método: Hipotesis - inferencia.

Poblacién:

Los usuarios, docentes directivos de las
instituciones educativas de la provincia de
Tarma

Muestra: Usuarios, docentes y directivos de
las instituciones educativas de la provincia
de Tarma.

Muestreo: No

conveniencia

probabilistico, por

Variable 1:

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
gestion administrativa
Escala de Likert

Variable 2:

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
calidad de servicio
Escala de Likert

Estadistica descriptiva:

Los datos se agruparan en
niveles de acuerdo a los rangos
establecidos, los resultados se

presentaran en tablas de
frecuencias y gréficos
estadisticos.

Estadistica inferencial:

Se aplicara el coeficiente Rho
Spearman
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Anexo 2

Matriz de operacionalizacién

Variable cl?)erfzznelg'lﬁgl Definicién operacional Dimensiones/ Indicadores item Escala
e Planificacién
estratégica.
Planificacion ¢ Recursos asignados. 1-3
¢ Objetivos y metas.
e Andlisis situacional.
Es la realizacién de * Estructura
acciones, con el organlza}c,:lonal.
objeto de obtener los . f;;ﬁ?;gon de
:ﬁ;ﬂgﬁ:ﬁésdfﬁc;zni La variable por su Organizacion « Comunicacion 4-7 Tipo likert
economica, asi | Naturaleza es organizacional.
iy mismo para una | Uanttativa, esta « Coordinacion. Nunca (1)
G_e_stlon_ buena administracion d!V|d|do_ en cuatro e Talento humano. Casi nunca (2)
administrativa considera el proceso dimensiones, S€ e Lliderazgo. Algunas veces (3)
de planear, establecieron 19 « Resolucién de Casi siempre (4)
organizar, dirigir y indicadores y un total de _ y conflictos. Siempre (5)
16 Items. Direccion S 8-11
controlar para lograr e Comunicacion.
los objetivos  Motivacion personal
organizacionales. « Trabajo en equipo.
(Chiavenato, 2007). e Supervision de
sistema.
e Politica de calidad,
Control e Evaluacién. 12-16
¢ Acciones correctivas.
e Monitoreo.
La calidad de servicio | La variable por su = Equipos modernos.
es la satisfaccion de | naturaleza es Elementos tangibles = Tecnologia optima. 1-3
los usuarios con | cuantitativa, esta * Buena apariencia
respecto a cualquier | dividido en cinco Fiabilidad = Compromiso 4 -7
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Calidad de servicio

servicio 'y segun
cualquier criterio, si
se tiene alguna
opiniébn que ofrecer
se mostrara una
distribucién que va
desde la
insatisfaccion externa
a la mayor
complacencia de
gran satisfaccion.
(Demong 1989)

dimensiones, se
establecieron 21

indicadores y un total de

21 items

Servicio usuario
Buen servicio
Eficacia

Capacidad de
respuesta

Informes a tiempo
Prontitud del
servicio.
Disposicién a
ayudar

Atencion de
peticién.

8-12

Seguridad

Confianza en el
servicio.
Atencion amable.
Capacidad de
respuesta.
Atencion
personalizada.
Horarios
adecuados.

13-17

Empatia

Atencién de
sugerencias.
Atencién de
intereses.
Atencion de
necesidades.
Buena escucha.
Calidad de
atencion.

18-21

Tipo likert

Nunca (1)
Casi nunca (2)
Algunas veces (3)
Casi siempre (4)

Siempre (5)
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Anexo 3

Instrumentos de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

INDICACIONES: Estimado docente jerarquico tiene el objetivo de recoger tu opinién sobre
la gestién administrativa de la unidad de gestién educativa local de la provincia de Tarma,
con la mayor objetividad, la informacion es reservada, quedare muy agradecida por su
colaboracién y atencién.

+» Marca con una (X) la opcién que corresponde SEXO: MASCULINO ( ) FEMENINO ()
% Marca con una (X) la opcion que corresponde:

A= NUNCA

B= CASI NUNCA

C= ALGUNAS VECES
D= CASI SIEMPRE
E= SIEMPRE

ITEMS

NO

PLANIFICACION

Considera Ud. que la UGEL realiza una comunicacién
oportuna a los docentes y directivos sobre la
planificacion estratégica institucional.

Considera Ud. que el plan de recursos presupuestarios
de la UGEL satisface las necesidades requeridas para
el cumplimiento de compromisos y metas de las
instituciones.

Considera Ud. necesario conocer las acciones
especificas sobre los protocolos de Bioseguridad para
cumplir los objetivos y metas institucionales.

Considera Ud. necesario que las oficinas de la UGEL
sean implementadas con materiales de Bioseguridad
para brindar un servicio seguro a los usuarios.

ORGANIZACION

Considera Ud. que la UGEL cuenta con una estructura
organizacional moderna y actualizada concordante
con las normativas vigentes.

Considera Ud. que las oficinas de la UGEL articulan de
forma organizada para brindar un adecuado servicio al
usuario.

Considera Ud. que la UGEL realiza una comunicacion
eficiente sobre los diferentes procesos administrativos
como reasignacion docente, contrata docente, otros.

Considera Ud. que la UGEL comunica de forma
eficiente los cambios normativos para el desarrollo del
afio escolar.

DIRECCION
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Considera Ud. que el titular de la UGEL cuenta con un
liderazgo directivo para conducir el servicio educativo
en la provincia de Tarma.

10

Considera Ud. que los problemas y conflictos entre
servidores puUblicos se soluciona de forma asertiva.

11

Considera Ud. que la UGEL al momento de brindar
informacion lo realiza de forma cordial hacia los
usuarios.

12

Considera Ud. que los funcionarios promueven el trabajo en
equipo para el cumplimiento de las metas y compromisos
programadas.

CONTROL

13

Considera Ud. que las metas de cada area se encuentran
establecidas y acorde a las necesidades de las instituciones.

14

Considera Ud. necesario que la UGEL supervise los sistemas
administrativos instalados.

15

Considera Ud. que los reclamos presentados a través del
libro de reclamaciones de la UGEL son subsanados para
mejorar la calidad de servicio.

16

Considera Ud. necesario que la UGEL comunique sobre el
plan de capacitacion de gestién administrativa y calidad de
servicio a los usuarios.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

INDICACIONES: Estimado docente jerarquico tiene el objetivo de recoger tu opinién sobre
la gestion administrativa de la unidad de gestion educativa local de la provincia de Tarma,
con la mayor objetividad, la informacion es reservada, quedare muy agradecida por su
colaboracién y atencién.

+» Marca con un (X) la opcién que corresponde SEXO: MASCULINO () FEMENINO ( )
+« Marca con un (X) la opcion que corresponde:

A= NUNCA

B= CASI NUNCA

C= ALGUNAS VECES

D= CASI SIEMPRE

E= SIEMPRE

iITEMS A | B|cCc | D|E

N° | ELEMENTOS TANGIBLES

1 | Considera Ud. que la UGEL cuenta con equipos en
buen estado de funcionamiento para brindar un buen
servicio de calidad.

2 | Considera Ud. que la UGEL cuenta con tecnhologia
suficiente como para satisfacer a todos los usuarios de
las instituciones.

3 | Considera Ud. que la UGEL cuenta con instalaciones
fisicas adecuadas para una buena atenciéon a los
usuarios.

FIABILIDAD

4 | Considera Ud. que la UGEL cumple con los plazos
para la distribucion de bienes, materiales fungibles y
los libros de trabajo a las instituciones educativas.

5 | Consideras Ud. que la UGEL desempefa el servicio
administrativo acorde al principio de legalidad
respetando las normativas vigentes.

6 | Considera Ud. que la UGEL brinda sus servicios
cumpliendo en forma eficiente con los plazos
establecidos de acuerdo al TUPA.

7 | Considera Ud. que la UGEL esta dando un servicio de
calidad y eficiencia.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad realizan los informes de respuesta dentro de
los plazos establecidos.

9 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad realizan un pronto servicio a los usuarios.

10 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad siempre estan dispuestos a ayudar a los
usuarios.
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11 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad atienden a las peticiones de urgencia de los
usuarios.

SEGURIDAD

12 | Considera Ud. que las respuestas emitidas por la
UGEL a los actos administrativos inspiran confianza y
seguridad.

13 | Considera Ud. que los servidores publicos son
amables con los usuarios.

14 | Considera Ud. que los servidores publicos estan
capacitados para atender las solicitudes de los
usuarios

15 | Considera Ud. que los horarios establecidos suelen
ser adecuados para la atencion a los usuarios.

16 | Considera Ud. que los servidores publicos se
muestran predispuestos a brindar un servicio de
calidad.

EMPATIA

17 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad atienden las sugerencias del usuario.

18 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad se preocupan por el interés publico y el
servicio educativo de la provincia de Tarma.

19 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad atienden las necesidades primordiales de los
usuarios.

20 | Considera Ud. que los servidores publicos de la
entidad brindan informacion adecuada sobre los
procedimientos administrativos de manera paciente y
con buen animo.

21 | Considera Ud. que los servidores publicos de la

entidad indican los procedimientos administrativos a
los usuarios de manera clara y ordenada.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4 Validez de los instrumentos (Juicios de expertos)

‘1) ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestién Administrativa

7

DIMENSIONES / itcms

Sugercmcias

PLANEACION
Consudera Ud. que la UGEL realiza una comunscacadn opostana o
los docentes y directivos sobre In  plamficacion  estrutégxa
nsHtucsonal

b

Considera Ud que & plan 9¢ recursos presupucstaros de Ia UGEL
satisface las nocesidades reguendas para ¢l cumplimiento de
compromisos y metas de las mstituciones.

Considera Ud. necesano conocer las accrones especificas sobre los
protocolos de Biosegundad para cumplr los objetivos v metas

Conssdera Ud  necesano que las oficmas de la UGEL sean
implementadas con materiales de Biosegundad para brindar un
serviceo Seguro a los usuanos

CION

b

ORGANIZA

Consadera Ud que la UGEL cuenta con una estructura
organmizacsonal modema y actualizada concordante con  las

norMmativas vigenics

L

Consadera Ud que- las oficinas de la UGEL amculan de forma
organizada para bemndar un adecuasdo servico al usuarnio.

#

Consdera Ud que Ia UGEL realiza una comumicacion cficicntc
sobre los diferentes procesos adminsstrativos Como reasignacion
docente, contrata docente, otros

Consadera Ud que la UGEL comunica de forma eficiente los

cambios normativos para ¢l desarrollo del ano escolar.
MRECCION =

& »

Considern Ud  que ¢l titular de ln UGEL cuenta con un liderazgo
directivo pamm conducrr ¢l servicio educativo en la provincia de
Tarma

-

Considera UUd gue los problemas v conflictos entre servidores
publicos de la UGEL sec solucsona de forma asertiva,

Considera Ud que la UGEL al momento de bnindar smformacion lo
realiza de forma cordial hacia Jos usuarnos
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‘]'] ESCUELA DF POSGRADO

12 | Considera Ud. gque los funcionanos promueven ¢l trabajo en equipo
para el cumplimiento de las metas y compromisos programadas. X X X
CONTROL Si_ | Ne | S | Neo | Si| Neo
13 | Considera Ud. que las metas de cada area se encuentran establecidas
y acorde a las necesidades de las mstituciones X X X
| Considera Ud necesano que la UGEL supervise los sistemas ) )
admmistrativos instalados, X X X
15 | Considera Ud que los feclamos presentados a través del hbro de
reclamaciones de la UGEL son subsanados para mejorar la calidad | X X X
de servicio o B i il
16 | Considera Ud. necesanio que la UGEL comunique sobre el plan de :
capacitacion de gestion administrativa v calidad de servicio a los | X X X
USANoOSs

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Mg. LUIS ARNALDO GUARDA MACASSI DNI: 21138394

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

'Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado. ses 10y de ...MAYO... del 2022.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sm dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Se dice suficienca cuando los items planteados son suficentes para meds la dimension. Fmafsxpommmm
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

DIMENSIONES / ftems Pertinencin | Redovancia® | Claridad® Sugerencins

N' L}
ELEMENTOS TANGIBLES No Ne . Si | Ne
x

] Considera Ud. quchUGEmeconequposmhmm&
funcionamiento para brindar un buen servicso de calidad

%

2 Considera Ud. qnhUGELcuanacontm:loghaﬂmenwmo

ha
g
i
§

e e e

3 Consadern Ud que la UGEL cuenta con mstalacsones fisicas
adecuadas para una buena atencion a Jos usuarios

|~
¢
xe ® |x 8
2
| »
¢

4 Considera Ud. que la UGEL cumple com los plazos pam la
distribucién de bienes, mateniales fungibles y los hibros de Inbnjoa
las instituciones educativas

b

5 | Considerss Ud gue la UGEL desempedia el servicio admmistrativo
acorde al principio de legalidad respetando las normativas vigentes

6 | Considera Ud gue Ja UGEL branda sus servicios cumpliendo en
forma eficsente con los plazos establecsdos de acuerdo al TUPA

7 | Considera Ud que la UGEL estd dando un servicio de caldad y
eficsencia.

Bl |» | =

CAPACIDAD DE RESPUESTA No

i#

8 | Considera Ud. que los servidores pablicos de 1a entidad realizan los
mformes de respucsta dentro de los plazos establec:

X mx |[x |%

bd

establecsdos.
9 Considera Ud gue los servadores piablxcos de In entidad reahizan un
promto servicio a los usuanios

-

10 | Considera Ud gue los servadores publicos de la entsdad siempre
estan dispuestios a ayudar a los usuanos.

>

It | Considera Ud que los servadores pablicos de la entndad atenden a

@l 2 [» |#
5
ol =

m%mam de los usuanos.

12 | Considera Uid que las respuestas emitsdas por la UGEL a los actos
administrativos mspiran confianza v segunidad.

b
”

13 | Considera Ud. gue los servidores pablicos son amables con los
USUSTIOS.

-

14 | Considera Ud. que los sevvidores pablicos estan capacitaios para
atender las sobcitudes de los usuarsos

12 | Considera Ud que los horanos establecidos suclen ser adecsados
para la atencion a los usuarios

xxxxmwxxxxmxxx

-
% | % | %
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16 | Considera Ud. que los servidores publicos s¢ muestran predispuestos
a brindar un servicto de calwdad X X X

EMPATIA

17 | Considera Ud que los servidores publicos de la entidad atienden las
sugerencas del usuanio. X X X

18 | Considera Ud. que los servidores pablicos de la entidad se preocupan
por el interés piblico y el servicio educativo de la provincia de | X X
Tarma.

19 [Considers Ud que 108 servidoves piblicos do 1a entidad atiender las
necesidades prnimordiales de los usuanos X X X

20 | Considera Ud que los servidores publicos de la entidad bnindan
informacion adecuada sobre los procedimientos administrativos de | -~ X X
manera paciente y con buen ammo

21 | Considera Ud. que los servidores piblicos de la entidad indican los
procedimientos admmstrativos a los usuanos de manera clara y X X X
ordenada.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Mg. LUIS ARNALDO GUARDA MACASSI DNI: 21138394

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

'"Pertinencia: El item corresponde al concepto tednco formulado. vee10ey de .. . MAYO..... del 2022,

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension i :
A i

especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, es conciso,
Nota: Sa dice suficiencia cuando los fflams planteados son suficientes para medir la dimension, o Hﬁ«mmm

exacto y directo.
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Administrativa

M= DIMENSIONES | itenas Pertinencia | Relevamncia® Claridad® Sugerencias
1
PLANEACION =i ™ Si Mo Si Pin
1 Considera Ud. que la UGEL realiza una comunicacion oporfuna a
los docentes v directivos sobre la planificacion  estralégica X x X
mshiucronal.
z Considera Ud. gue el plan de recursos presupuesianos de la UGEL
satisface las necesidades requeridas para el cumplimiento de | X x X
comprommisos v metas de las mshituciones.
3 Considera Ud. necesano conocer las acciones especificas sobre los
protocolos de Biosepuridsd para cumplir los objetivos v metas X x X
mshiucionales,
4 Considera Ud. necesano gue las oficinas de la UGEL sean
implementadas con materiales de Biosegundad para brindar un | X X X
servicle seguro a los usuarnos,
ORGANIEACTON i M Si M Si M
5 Considera Ud. que la UGEL cuenta con una estrictura
organizacional modema v acializada concordante con las 4 - X
normmativas visenles.
& Considera Ud. que las oficinas de la UGEL articulan de forma
organizada para brindar un adecuado servicio al usuario. X M X
T Considera Ud. gue la UGEL realiza una comunmicacidon efliciente
sobre los diferentes procesos administratives como reasignaciom | X X X
docente, contrala docente, olros.
& Considera Ud. que la UGEL comunica de forma ehciente los
cambios normativoes para ¢ desarrollo del afio escolar. X X X
DIRECCION i M Si Mo Si P
W Considera Ud. gue el tiular de la UGEL cuenta con un hderazgo
directivo para conducir el servicio educativo en la provincia de 4 X X
Tarma.
10 | Considera Ud. gue los problemas vy conflictos entre servidores
plablicos de la UGEL se soluciona de forma aserfiva. X M X
11 | Considera Ud. gue la UGEL al momento de bnndar mformacion lo
realiza de forma cordial hacia los usuarios. X x X
1 | Considera Ud. gque los funcionarios promueven el trabajo en equipo
para €l cumphmiento de las melas v compromisos programadas, X X X

by




CONTEOL &i No i No & Nuo

13 | Conszidera Ud. gue laz metzs de cada srea zo sncuentran establacidas
v acorde & las necesidades de las institaciones.

14 | Conszidera Ud. necesario que la UGEL supervize los sistemas
administrativos instalados. X X X

15 | Considera Ud. que los reclamos presentados a twaves del libro da

reclamaciones de la UGEL son subszanados pars mejorar la calidad X i i
de servicio.
1§ | Conzidera Ud. necesario que la UGEL comunigue sobre el plan da . . .

capacitacion de gZestion adminiztrativa v calidad de servicio a los
UELArIoE.

Obzervaciones (precizar 3 hay suficiencia): 5i cuenta con suficiencia para ser aplicado
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable dexpués de corregir [ _] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Dy’ Mz: Gladys Pesia Cotrina DNT: 19913748

Ezpecialidad del validador: Magister en Gestion Publica

‘Pertinencia: El item correspoads al concepto tecrico fonmmlado. Huancayo 10 de mayo del 2022.

*Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensida
especifica del constructo.

AClaridad: S entiende sin dificultad slguna el emmciado del ftam, es conciza, A7, “?
exacto y directe. e
Nofa Se dice suficiencia cusnda Ios Ibems planteados son suficientss para medir la dimension, Firma del Experto Informante
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‘] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

DIMENSIHNES [ items I"-erlin:-am:i: Helevancia® Claridad® Sugerencias
h"'l-
ELEMENTONS TANGIBLES i M Si el Si Pain
1 Considera Ud. gque la UGEL cuenta con equipos en buen estado de
funcionamiento para brindar un buen servicio de calidad. X X X
2 Considera Ud. que la UGEL cuenta con tecnologia suficiente como
para salisfacer a todos los usuanos de las instiuciones. x X X
3 Considera Ud. gue la UGEL cuenta con mstalaciones fisicas
adecuadas para una buena atencion a los usuanos. x X X
FIABILID AL ol ™ Si ™o Si Min
4 Considera Ud. gue la UGEL cumple con los plazos para la
distmbucion de brenes, matenales fungibles v los hbros de trabajo a x X X
las instituciones educativas.
-] Consideras Ud. que la UGEL desempefia el servicio admimistrativo
acorde al prinapio de legalidad respetando las normabivas vigentes. x X X
s Considera Ud. gque la UGEL brinda sus servicios cumpliendo en
forma eficiente con los plazos establecidos de acuerdo al TUPA. X X X
7 Considera Ud. gque la UGEL estd dando un servicio de calidad v
eficiencia. X X x
CAPACIDAD DE RESPLUEST A i M Si Mo Si Min
E Considera Ud. gque los servidores pliblicos de la entidad realizan los
mformes de respuesta dentro de los plazos establecudos. x X X
) Considera Ud. gue los servidores pablicos de la entidad realizan un
pronto servicio a los usuanos. x X X
10 | Considera Ud. que los servidores piblicos de la entidad siempre
estan dispuestos a avudar a los wsuarios. x X X
11 | Considera Ud. gue los servidores pliblicos de la entidad atienden a
las peticiones de urgencia de los usuarios. X X X
SEGURIDAD i ™ Si ™o Si Min
12 | Considera Ud. que las respuesias emitidas por la UGEL a los acios
administrativos inspiran confianza v segundad. X X X
13 | Considera Ud. que los servidores piliblicos son amables con los
USLArIOS. x b4 x
14 | Considera Ud. que los servidores pablicos estan capacitados para
atender las sohciudes de los usuanos. x X x
15 | Considera Ud. que los horarios establecidos suelen ser adecuados
para la atencrin a los usuanos. X X X




—

W ESCUELA DE POSGRADO

16 | Considera Ud. que los servidores plblicos se muestran predispuestos
a brindar un servicio de calidad. X X X
EMPATIA Si Neo Si No Si
17 | Considera Ud. que los servidores pablicos de la entidad atienden las
sugerencias del usuario. X X
18 | Considera Ud. que los servidores piblicos de la entidad se preocupan
por el interés publico y el servicio educativo de la provincia de | X X X
Tarma.
19 | Considera Ud. que los servidores plblicos de la entidad atienden las
necesidades primordiales de los usuarios. X X X
20 | Constdera Ud. que los servidores pablicos de la entidad brindan
informacion adecuada sobre los procedimientos administrativos de | X X X
manera paciente v con buen dnimo.
21 | Considera Ud. gue los servidores piblicos de la entidad indican los
procedimientos administrativos a los usuarios de manera clara y | X X X
ordenada.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si cuenta con suficiencia para ser aplicado.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Gladys Peia Cotrina DNI: 19913748

Especialidad del validador: Magister en Gestion Pablica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto vy directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los [tems planteados son suficientes para madir la dimension

Huancayo 10 de mayo del 2022.

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADMD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestidn Administrativa

[l DIMENSIONES / items Pertincncia Relevuncin® Cliridiad’ Sugerencias
PLANEACION i [y Sl P si M
1 Considera Ud. gue la UGEL realiza una comunicacion oporiuna i
los docentes ¥ Jdirectivos sobre la  planificacidn  estratégica X X X
imstitucional.
z Considera Ud. gque ¢l plan de recursos presupsestanos de la UGEL
satisface las necesidades requernidas para el cumplimiento de X b x
comprommisos v metas de las instituciones.
3 Considera Ud. necesario conocer las acciones especificas sobre los
protocolos de Bioseguridad para cumplic los objetivos v meias X X X
institucionales.
4 Considera Ud. necesario gque  las oficines de la WGEL sean
implementadas con materiales de Bioseguridad para brindar un | * * ®
servicio sepuro a los usuarios,
ORGANTEACION =i Prin 5i (W11 Si M
5 Considera Ud, gue Ja UGEL ceenmia <on  una  estmuciurs
organizacional modema v aciuvalizada  concordanie con  las X X X
normativas ¥igenics.
L Considera Ud, que las oficinas de la UGEL articulan de forma | X X x
anani?.nda para brindar un adecuadao servicio al uswario.
7 Considera Ud. que la UGEL realiza una comumicacion eficiente
sobre los diferemtes procesos administrtivos como reasignacion | = * *
doscente, contrata docente, odroes,
L] Considera Ud. gue la UGEL comunica de forma eficiente los | X x X
cambios normatives para el desarrollo del ano escolar,
MEECCHN =i P &i P =i bl
9 Considera Ud. gue ¢l mular de la UGEL coenta con un lderwe go
directivo para conducir el servicio educativo en la provimcia de X X X
Tarma.
| Considera Ud. gue los problemas v conflictos entre servidores | X X X
piblicos de la UGEL se soluciona de forma asertiva.
1| Considera Ud. que la UGEL al momenio de brindar informacidn lo | X X K
realiza de forma cordial hacia los nsuarios.
12 | Considera Ud, que los funcionanos promueyen el trabajo en equipoe | X X Y
para ¢l cumplimiento de 1as metas ¥y coOMpromisos programadas.
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CONTROL b | ] =11 P 11 M
13 | Comsidern Ud. que las metns de cado drea se encuentron establecidas | X x
v acorde a las necesidades de las institucionss,

| Considern Ud, necesario gue o UGEL supervise los sistemas
administrativos instalados, * * *

15 | Considera Ud. gue los reclamos presemtados a wravés del hibro de
reclamaciones de la UGEL son subsanados para mejorar la calidad X X X
de servicio,

16 | Considera Ud. necesario que la UGEL comunigue sobre el plan de
c N ‘s - . id - » » 4

apacitacton de gestion admindstrativa v calidad de servicio a los

LIS O,

(hservaciones (precisar s hay suficiencia): Si coenta con suficiencia para ser aplicado,
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Mg, Ricordo Felix Landeo Quispe DNT: 247538

Especialidad del validador: Docencia v Gestion Educativa

"Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrco formulado. creennnnll i del 2022,
"Relevancia: El tem ¢s apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo. [
*laridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del flem, es conciso, —

exacto v direcio, -

Mota: Se dica sufidenca cuendo kas items planteados son suficientes para medir la dimensicn, Firma del Experto Informanbe
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

- DIMENSIOMNES | items i!rlh:ﬂtl- Helevancia® | Claridad® Suptremcis
ELEMENTOS TANGIRILES Si Poan Si 1] Si . []
L Conzidera Ud. gque la UGEL cuenta con equipos en buen estado de
funcionamicnto para brindar un buen servicio de calidad. x x X
2 Comsidera Ud. que la UGEL cuenta con tecnologia suficiente omo
para satisfacer a todos los wsuarios de las insiimciones, = - x
a Considera Ud. que la UGEL cuemta con instalaciones fisicas )
adecuadas para una buena atencicn a los usuarios, * * x
FLABILIDAD Si | Mo | Si | No | Si | Ne
4 Considera Ud. que la UGEL cumple con los plazos para la
distribucion de bienes, materiales fungibles v los libros de trabgjoa | % * *
las instituciones educalivas,
5 Consideras Ud. gque la UGEL desempefia el servicio administrativo
acorde al principie de legalidad respetando las normativas vigentes., ~ x M
6| Considera Ud, gue la UGEL brinda sus servicios cumpliendo en
forma eficiente con los plaros establecidos de acuerdo al TUPA. X X X
e Considera Ud. gue la UGEL estd dando un servicio de calidad v
eficiencia. = * *
CAPACIDAD DE RESPFLIESTA 5 Pooin e | ™ Si P
A Considera Ud. que los servidores pdablicos de la entidad realizan los
informes de respuesta dentro de los plazos establecidos. X x X
9 Considera Ud. gue los servidores pablicos de la entidad realizan un
prodto servicio a los wsiwarios, X X X
1 | Considern Ud. gue los servidores piblicos de la emtidad siempre
estiin dispuestos a ayudar a los usuarios, x X X
1| Considera Ud. que los servidores puiblices de la enodad atienden a
las peticiones de urpencia de los usuarios. = = ®
SEGLURITEALY 5i Poan i | M Si . []
12 | Considera Ud. que las respoesias emmitidas por la UGEL a los actos
administrativos inspiran confianza v seguridad. X X X
13 | Considera Ud. que los servidores publicos zon amables con los
LISABFI 05, X X X
14 | Considern Ud. gque los servidores piblicos esuin capacitmdos para
aender las solicitudes de los usuarioes. * X X
15 | Considera Ud. que los horarios establecidos suelen =er adecuados
para la atencidn a los usuarios, X - X
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16 | Considera Ud. gue los servidores piblicos se moesiran predispuesios
a brindar un servicio de calidad. ® * ~
EMPATIA
17 | Considera Ud. gue los servidores pablicos de la entidad atienden las
sugerencias del usuario, X X X
18 | Considera Ud. gue los servidores pablicos de la entidad se preccupan
por el imterés pablico ¥ el servicis educativo de la provincia de X X N
Tarm.
19 | Conszidera Ud, que los servidores paiblicos de la entidad atienden las
necesidades primordiales de los usuarios. X X X
20 | Considera Ud, gue los servidores piblicos de la entidad brindan
imtformacion adecuada sobre los procedimientos admindstrativos de X X X
rmanera paciente v con buen dnimo.
21 | Considera Ud. que los servidores piblicos de la entidad indican los
procedimientos sdministrativos o los usoaros de manera clara v X X X
ordenada.
Dbservaciones | precisar si hay suliciencia)i: 51 coenta con suliciencia para ser aplicado.
Dpinidn de aplicabilidad: Aplicahle [ X | Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombires del juoez validador: Mg, Ricardo Felis Landeo Quispe DIz 2IM 7538

Especialidad del validador: Docencia v gestion Educativa

'Pertinencia: El flem corresponde al conceplo tedrico formulado,
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn
capecifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exaclo v directo.

Naota: Se dice suficencia cuando los items planieados son sufidentes para medir la dimensién,

] Ml
R [ }‘ﬂ del 2021,

Firma del Experto Informante
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