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Resumen

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la Gestion administrativa y la calidad de atencién a usuarios en una Entidad
del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022. Cabe resaltar que se realizé una
investigacion basica, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal y correlacional, teniendo como muestra a 233 usuarios que realizaron
tramites de manera presencial durante los meses de mayo y junio del presente
afo, a los cuales se les realiz6 una encuesta. Los resultados de las encuestas
permitieron concluir que existe una relacion positiva muy alta entre la Gestion
administrativa y calidad de atencion a usuarios, con un indice de correlacion de
,869, asimismo existe una relacion positiva alta entre la planeacion y la calidad
de atenciébn a usuarios, ademas existe una relacién positiva alta entre la
organizacion y la calidad de atencidén a usuarios, también existe una relacion
positiva alta entre la direccion y la calidad de atencién a usuarios, igualmente
existe una relacion positiva alta entre el control y la calidad de atencion a
usuarios, motivo por el cual, se concluye que la gestibn administrativa esta

relacionada de manera positiva con la calidad de atencién a usuarios.

Palabras clave: Gestion, planeacién, organizacion, usuarios.
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Abstract

The objective of this research study was to determine the relationship between
Administrative Management and the quality of care for users in an Entity of the
Education Sector, period May-June 2022.

It should be noted that a basic research was carried out, with a quantitative
approach, a non-experimental, cross-sectional and correlational design, taking
as a sample 233 users who realized different procedures in person during the
months of May and June of this year, who were conducted a survey.

The results of the surveys allowed me to conclude that there is a very high
positive relationship between administrative management and quality of user
service, with a correlation index of .869, there is also a high positive relationship
between planning and the quality of user service. In addition, there is a high
positive relationship between the organization and the quality of user care, there
is also a high positive relationship between management and the quality of user
care, there is also a high positive relationship between control and the quality of
customer care. users

Reason for which, it is concluded that administrative management is positively
related to the quality of service to users.

Keywords: Management, planning, organization, users.
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l. Introduccioén

La COVID-19 demostro la falta de modernizacion en las entidades
publicas respecto a la atencién a los administrados, sobre todo en América del
Sur, donde la brecha digital es extensa, respecto a otros paises mas avanzados,
cabe resaltar que los usuarios se deben de adaptar a esta nueva normalidad, lo
gue resulta desfavorable para algunas personas, por ejemplo, adultos mayores,
personas con alguna discapacidad y/o personas con factores de riesgo para
COVID-19, todo ello va acorde con lo establecido por Di Mascio y Cacciatore
(2020), quienes precisaron que debido a la pandemia, la mayoria servicios,
procesos y actividades fueron postergadas, originando diversos inconvenientes
y retrasos en la gestion publica.

A nivel nacional, la capacidad de gestiébn administrativa en el gobierno en
sus diferentes niveles es limitada. Si bien han surgido varias iniciativas en este
sentido, como el presupuesto basado en actividades o la reforma del servicio
publico lanzada recientemente, el estado no ha podido formular una respuesta
integral y un sistema para este problema administrativo.

Uno de los problemas identificado en el estudio de Ocampos y Valencia
(2017) en el departamento de tumbes es sobre la gestién administrativa en la red
de Essalud, la cual produce malestar a los administrados por los diversos
procedimientos que tiene dicha Entidad.

A nivel internacional, Salas (2016), consider6 que, en paises
latinoamericanos, la calidad de atencion es baja, motivo por el cual considera
que la gestion administrativa es la cusa de dicho nivel de calidad.

A nivel local, debido al COVID-19 se tuvieron varios inconvenientes al
momento de brindar la atencién a los usuarios; déficit de atencion a los
administrados, demora en resolver los expedientes ingresados, motivo por el
cual se aplicaron diversos marcos normativos y procedimientos concernientes a
la implementacion de la Gestion Administrativa.

En este sentido, algunos de los administrados que han realizado tramites
en una Entidad del sector educacién de Lima, han presenciado demora en la
resolucién de sus expedientes, superando los dias establecidos en el marco legal

vigente, generando malestar e inconformidad sobre la atencion recibida.



La importancia del presente proyecto estuvo inmersa en como los
diversos factores externos (COVID-19) puede influir en la gestion administrativa
afectando la calidad de atencién a usuarios, es por ello es importante establecer
alternativas de solucién eficientes para los diversos factores externos que
puedan afectar el cumplimiento de los objetivos que tiene la entidad publica. La
relevancia social del presente trabajo fue conocer como la gestién administrativa
puede convertirse en un factor importante en la calidad de atencidon a los
administrados en la entidad publica, teniendo en cuenta la realidad nacional
(COVID-19) y pueda servir de ejemplo para otras entidades.

De lo anterior, se planto la pregunta general: ¢ Cual es la relacion entre la
Gestidn administrativa y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del
Sector educacion, periodo mayo-junio 2022? Asimismo, se establecieron las
siguientes preguntas especificas; ¢ Cual es la relacién entre la Planeacion y la
calidad de atencién a usuarios en una Entidad del Sector educacién, periodo
mayo-junio 20227?; ¢ Cual es la relacion entre la Organizacién y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
20227?; ¢ Cuél es la relacion entre la Direccion y la calidad de atencidon a usuarios
en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 20227?; ¢Cual es la
relacion entre el Control y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del
Sector educacion, periodo mayo-junio 20227?

Respecto a la justificacion tedrica, se obtuvo informacion relacionada a la
gestion administrativa y calidad de atencion a usuarios en la entidad publica,
debido a que hasta la fecha no se han realizado investigaciones que determinen
dicha relacion en la entidad publica antes mencionada.

Asimismo, en cuanto a la Justificacion practica, el presente trabajo dio a
conocer la relacion existente entre la Gestion administrativa y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022, motivo por el cual, los resultados obtenidos pueden emplearse para
mejorar la atencion a los usuarios en diversas Entidades publicas. Por otro lado,
en cuanto a la Justificacion metodolégica podemos mencionar que la tesis
permiti6 establecer dos (02) variables de estudio, permitiendo asi aportar un
proceso metodoldgico que puede ser empleado para asi poder mejorar la gestién

administrativa.



De la misma manera, se considero el objetivo principal: Determinar la
relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de atencién a usuarios en
una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022. De igual manera,
se plantearon los siguientes objetivos especificos: Establecer la relacion entre la
Planeacion y la calidad de atencidn a usuarios en una Entidad del Sector
educacién, periodo mayo-junio 2022; Conocer la relacién entre la Organizacién
y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo
mayo-junio 2022; Establecer la relacion entre la Direccién y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022; Precisar la relacion entre el Control y la calidad de atencion a usuarios en
una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Planteandose la siguiente hipoétesis general: Existe relacion entre la
Gestion administrativa y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del
Sector educacion, periodo mayo-junio 2022, redactandose las siguientes
hipétesis especificas: Existe relacion entre la Planeacion y la calidad de atencién
a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022; Existe
relacion entre la Organizacion y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad
del Sector educacioén, periodo mayo-junio 2022; Existe relacidon entre la Direccidn
y la calidad de atencién a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo
mayo-junio 2022; Existe una relacion entre el Control y la calidad de atencion a
usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.



I1. Marco tedrico

Respecto a las diversas investigaciones revisadas a nivel nacional como
internacional, se encontré que las variables de la presente investigacion se
interrelacionan mutuamente, el nivel de correlacién de nuestras variables va a
depender del grado de compromiso de los cumplimientos de los objetivos
institucionales que tengan los servidores con la entidad donde laboran.

Para la busqueda de informacion y bases tedricas se ha empelado el
buscador MyLoft, asi como los diversos repositorios institucionales, en los cuales
se encontro diversos articulos cientificos, libros, publicaciones, tanto en idioma
espafiol como en inglés, toda esta informacidén esta relacionada a la gestién
administrativa y calidad de atencion.

Por trabajos previos considerados en el contexto nacional, podemos citar
a Portal (2019), quien realiz6é un estudio con 310 usuarios, para poder definir la
relacion existente de la gestion administrativa y calidad de atencion al usuario de
la UGEL N° 03. Esta investigacion cuantitativa, descriptiva, correlacional, no
experimental y transversal, concluyé que existe una correlaciéon significativa y
positiva entre ambas variables.

Asimismo, Delgado (2021), quien realizé un estudio en la gerencia de
desarrollo humano, teniendo como objetivo el determinar qué relacion existe
entre la gestion administrativa y la calidad de atencion en el municipio de
Ventanilla. Este estudio consideré una poblacion de 30 servidores, con una
muestra de 25 trabajadores. Esta investigacion aplicada, correlacional,
cuantitativa y no experimental, determind que entre ambas variables existe una
relacion media moderada, lo que permite el cumplimiento de los objetivos
planteados para el beneficio de sus administrados.

Nunura (2022), quien realiz6 un estudio con 30 servidores de una
poblacién constituida por 80 personas y asi conocer la relacién ente la Gestidn
Administrativa y calidad de atencion en el municipio de Ferrefafe. Esta
investigacion cuantitativa, transversal, descriptivo correlacional concluyé que
ambas variables, tanto la gestion administrativa como la calidad de atencién se
relacionan significativamente.

Segun, Orihuela (2018), quien realizd un estudio en un centro de salud en

Ventanilla, para determinar el grado de relacion entre la gestion administrativa y



calidad de atencion. Esta investigacion basica, correlacional, cuantitativa, no
experimental y transversal, conté con una poblacion de 250 personas y con una
muestra de 152 personas, concluyé que entre ambas variables existe una
relacion directamente proporcional significativa muy alta.

Cabe resaltar, que Segura (2022), realizé una investigacion en el centro
de servicios al contribuyente en la ciudad de Paita para asi poder establecer la
relacion entre la gestidbn administrativa y la calidad de atencion, este estudio
correlacional, no experimental y transversal emple6 una muestra de 363
usuarios, cuyo resultado permiti6 conocer que ambas variables estan
significativamente relacionadas.

En el contexto internacional, se tiene a Ibarra y Rua (2018), quienes
realizaron una investigacién sobre la experiencia del usuario en el Hospital
Estatal de Yopal en Colombia, un estudio descriptivo, cualitativo y cuantitativo,
los cuales realizaron una encuesta a 120 usuarios, sus resultados mostraron
bajos estandares de calidad de servicio para sus pacientes. En donde sugieren
adoptar nuevas estrategias de gestion que prioricen la calidad de la experiencia
del usuario.

Cevallos (2016) quien realiz6 un estudio con 71 trabajadores en una
Cooperativa, su objetivo fue evaluar la gestion administrativa y su incidencia en
sus productos ofertados. Esta investigacion analitica, descriptiva, enfoque
cualitativo y disefio no experimental, concluyd que el 46% de trabajadores no
tiene conocimiento respecto al manual de funciones de la empresay la estructura
organizacional.

Para Espinoza (2016), quien realizé una encuesta a 380 empleados de la
agencia CNT en el estado de Empalme para evaluar la gestion administrativa en
la captacion de clientes. Este estudio descriptivo, correlacional, cuantitativo y
disefio experimental concluye que el grado de conformidad de nuevos clientes y
la gestion administrativa es directa, sin una gestion administrativa adecuada, se
tiene una baja percepcion por parte de los usuarios hacia la empresa.

Acorde a Reyes (2015), en su investigacion en la cooperativa
interprovincial de transportes de pasajeros la Mana, cuya finalidad fue mejorar la
gestiébn administrativa en la incidencia de calidad de los servicios brindados,



concluyéo que los trabajadores de dicha empresa deben de conocer la
importancia de la gestion administrativa para el beneficio de la organizacion.

Segun, Toral y Zeta (2017), en su investigacion referida a establecer la
relacion entre gestion administrativa y calidad del servicio; estudio descriptivo
correlacional, concluy6 que, si los procesos de la gestion administrativa mejoran,
la calidad de servicio aumentara.

La presente investigacion hace referencia a la incidencia que tiene la
gestiébn administrativa en la calidad de atencion al usuario, cabe resaltar que
algunas teorias referidas a la gestion administrativa y la administracién datan de
mas de un siglo atras, lo que no quiere decir que han perdido validez, sino que
siguen vigentes, entre las cuales podemos citar la Teoria clasica de la
administracion de Fayol (1918), precisa que toda organizacion tiene que enfatizar
sus funciones béasicas y asi poder tener una mayor eficacia en el ambito
administrativo, esta teoria es la base de la metodologia en las diversas
organizaciones y empresas en la actualidad. De igual manera, Taylor (1911)
sefiala que uno de los objetivos de la administracion es el poder garantizar el
bienestar para los propietarios de la organizacibn como para Sus propios
empleados. Asimismo, la teoria administrativa de Weber (1940) precisa que toda
organizaciéon puede ser mas eficiente si se tiene en su organizaciéon una
estructura burocratica, es preciso sefialar que Taylor es considerado por diversos
autores como el padre de la administracion cientifica.

Para la variable Gestion Administrativa, daremos algunos conceptos
como los siguientes, segun Ruiz (2000), es el conjunto de acciones, que permiten
a los directivos desarrollar las actividades mediante el cumplimiento de las
etapas del proceso administrativo.

Louffat (2012) manifiesta que la gestion administrativa es un componente
convergente e integrado del trabajo administrativo mediante la planeacion,
organizacion, direccion y control.

Para, Pefalosa, Gutiérrez y Prado (2017), la gestion administrativa esta
relacionada con la administracion, aseverando que abarca procesos y acciones
gue en la empresa se pueda cumplir de manera eficaz y eficientemente las

funciones delegadas.



Cabe detallar, que Mendoza Briones (2017), considera que la gestion
administrativa posee un caracter sistémico, pues sus acciones estan centradas
a lograr los objetivos mediante el cumplimiento de la gestién en el proceso
administrativo.

Bajo la definicion de los autores, se puede detallar que la gestidon
administrativa viene a ser el conjunto de actividades relacionadas entre si, las
cuales se emplearian para poder alcanzar y cumplir con los objetivos y metas
que se han propuesto.

La gestiobn administrativa, se midi6 a través de las dimensiones
proporcionadas por Mendoza Briones (2017).

Para la variable Gestion Administrativa, tiene como dimension 1
Planeacién, que segun Louffat (2015), la planificacion es el primer escalén del
proceso administrativo, el cual establece bases para la administracién en una
organizacion. La planeacion va a guiar, orientar, ofreciendo el rumbo que se
propone seguir una empresa, permitiendo asi, que la misma organizacion se
evalle y disponga mejores opciones administrativas y asi ser rentable en el
tiempo. Para Blandéz (2014), la planeacion es un proceso en el cual se prevé el
futuro y se propone acciones para desarrollarse y crecer a futuro. Chiavenato
(2014) explicé que la planificacion es la base de un proceso administrativo y de
ella dependen otros procesos y también la considera como un conjunto de
actividades futuras que debe esperar una organizacion.

Asimismo, Armijo y Rivadeneira (2021), definen a la planeacion como una
herramienta que va a permitir gestionar metas previstas. Segun Bryson y George
(2020), esta dimension de planeacién estratégica brinda objetivamente un
panorama optimo esperado para la organizacion considerando los objetivos
planteados. Marcillo (2016) precisa que esta dimension desarrolla las metas de
una organizacion.

La variable Gestion Administrativa, tiene como dimensién 2 Organizacion,
Louffat (2015), define la organizacion como el segundo componente del proceso
administrativo, encargada de disefiar el ordenamiento interno la cual sea
compatible con la planeacién estratégica de una organizacién, asimismo Blandéz

(2014), la organizacion es una articulacion que permite definir como construir una



organizacion, lo que determinard la justa y Optima sistematizacion de los
recursos.

Del mismo modo, Alama y Martin (2019), sefialan que la organizacién es
un componente importante de rol que desempefado por la jefatura debido a que
identifica los elementos claves de la gestion administrativa, asi como definir el
modelo que se debe de tener en la administracién.

Para la variable Gestion Administrativa, tiene como  dimension 3
Direccion, para Louffat (2015), la direccion es el tercer componente del proceso
administrativo, encargada de cuidar las relaciones humanas dentro de las
organizaciones.

Franklin (2019), define a la dimension de direccién como el conjunto de
acciones y decisiones correctas, oportunas, acertadas que van a dar como
resultados el cumplimiento de los objetivos y metas planteados.

Acorde a lo sefialado por Alama y Martin (2019) la direccion es liderada
por las jefaturas, lo que considera que estos profesionales deben de tener en
cuenta los diversos factores psicol6gicos y emocionales para llevar a cabo con
exito el liderazgo.

Segun Saavedra (2019), la direccién vela por la correcta implementacion
y ejecucién de las actividades establecidas en la planificacion, de esta manera
se logren el cumplimiento de lo planeado.

Para la variable Gestion Administrativa, tiene como dimension 4 Control,
para Louffat (2015), el control es el componente final del proceso administrativo,
el cual se encarga de comprobar la eficacia y eficiencia de los resultados
obtenidos basados en los objetivos esperados en un tiempo predefinido, cabe
sefalar que Ramirez (2015) detall6 que el control esta integrado en el proceso
administrativo, presentando diferentes caracteristicas segun el nivel de decision
en el que opera el proceso. De igual manera, para Chiavenato (2019), el control
es la verificacion del funcionamiento de la dimension planeacion.

Para la segunda variable, tenemos como soporte tedrico a Anaya (2014),
quien detalla que la calidad de atencién es referida a las directrices de servicio a
los usuarios mediante la cual, las organizaciones emplean para a declarar las
metas a cumplirse, teniendo como finalidad el complacer en todas sus

extensiones a los usuarios.



Segun Alvarado (2018), la calidad de un servicio hace referencia a poder
satisfacer los diversos requerimientos que tiene el cliente y/o usuario respecto a
sus necesidades, motivo por el cual acude a la institucibn para poder
satisfacerlas.

De igual manera, Barrutia (2020) considera a la calidad de atencion como
la probabilidad de que un bien o servicio se adecue a lo que el usuario espera
de él. Segun el punto de vista de Gomez (2018), la calidad de servicio considera
la tangibilidad del servicio ofertado, asi como el tipo de productos y servicio que
se ofertan.

Asimismo, Matute (2018), precisa que el centro de servicio al
contribuyente al ser entidades del estado, conglomeran diversos administrados,
independientemente del servicio al realizar en la entidad. Si la entidad no cuenta
con las instalaciones adecuadas para cubrir esta capacidad de usuarios, no se
puede brindar un adecuado servicio.

Cabe resaltar a I1za (2021), detalla que la calidad es medible a través de
la tranquilidad que ofrece la entidad al momento de realizar el servicio.

Para definir las dimensiones de esta variable, se considero lo establecido
en el modelo SERVQUAL de Calidad de servicio, el cual fue elaborado por
Parasuraman, Ziethaml y Berry (1988), este modelo hace referencia a que los
usuarios van a determinar la calidad del servicio en base a las caracteristicas del
servicio ofertado, el modelo contempla 5 componentes; la tangibilidad, referida a
la infraestructura, instalaciones y equipos con los cuales el administrado
interactia cuando esta dentro de las instalaciones de la organizacion, la fiabilidad
que se tiene por parte de la organizacién para cumplir con el requerimiento del
usuario, la capacidad de respuesta que tiene la entidad para brindar un servicio
en el menor plazo posible, la seguridad que cuenta el colaborador para prestar
el servicio al usuario y la empatia que refleja una atencién personalizada a los
usuarios.

La dimensiéon 1 de la variable Calidad de atencion es Tangibilidad,
Cabanillas (2021) detalla que esta dimension corresponde a los bienes que
posee una organizacién, pues estos influyen y mejoran la percepcién del servicio

del usuario. Por otro lado, Saavedra (2019) define la tangibilidad como los bienes



y equipos que posee la entidad y/o organizacion acorde a la capacidad que
tienen sus trabajadores.

Nafiez (2017) precisa que la tangibilidad viene a ser una infraestructura
correcta con presencia de moderno equipamiento.

Podemos precisar que la infraestructura que tiene la entidad publica
también va a influir en como se sienten los usuarios al momento de recibir una
atencion, debiendo de realizarse el mantenimiento y conservacion respectiva,
debiendo de ser un espacio comodo para el administrado.

La variable Calidad de atencion, tiene como dimension 2 Fiabilidad,
Matsumoto (2014) describe a esta dimension como la capacidad para realizar un
servicio de forma segura e integral. Asimismo, Aldana y Pifia (2017), definen esta
dimension como la capacidad de respuesta para poder cumplir con los
requerimientos de los usuarios garantizando una prestacion segura y precisa.

Ruiz (2021) asevera que, para poder garantizar los resultados, no deben
de encontrarse errores.

La variable Calidad de atencion, tiene como dimension 3 Capacidad de
respuesta, Huacon (2015), define esta dimension como la aptitud, habilidad y
capacidad de la persona para poder realizar una accion de mejora cuando se
encuentre en un suceso el cual pueda ver mermado la integridad fisica y/o bienes
materiales. Segun Rondoy (2019), toda capacidad de respuesta siempre va a
estar netamente ligada al cumplimiento de los plazos establecidos en la
normativa legal vigente para dar cumplimiento a todos los procedimientos que
requiera el usuario sin superar el citado plazo.

Aligual que Bayona (2018), quien sostiene que la capacidad de respuesta
viene a ser la predisposicion que tienen los trabajadores y las organizaciones
para atender a sus clientes en un menor tiempo y cumpliendo con el servicio en
su totalidad.

No obstante, la capacidad de respuesta también se tiene que dar en
temas relacionados a la pandemia que se viene desarrollando, la COVID-19, la
entidad debe de saber el protocolo a seguir en caso de darse un caso de COVID-
19 dentro de las instalaciones.

La variable Calidad de atencién, tiene como dimension 4 Seguridad, para

Matsumoto (2014), esta dimension se refiere a la habilidad y conocimiento que
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poseen los trabajadores garantizando credibilidad. Cabe detallar que, Aldana y
Pifia (2017), precisan esta dimension como la preparacion que deben de tener
los trabajadores al momento de atender a los usuarios, cumpliendo con todos los
protocolos.

Maldonado, Ortega y Troncos (2020) sefialan que la seguridad es la
actitud demostrada por parte de los trabajadores al usuario, esta seguridad es
producto de la experiencia adquirida con el paso de los afos, la cual transmite
confianza al administrado. Es preciso afiadir lo descrito por Arrunategui y Bravo
(2018), quienes consideran que, en la dimension de Seguridad, los clientes
deben sentir que el servicio que se les brinda no presenta ningun peligro ni
riesgos.

Esta dimension incluye también la seguridad y protocolos a seguir en caso
de COVID-19, el administrado debe de sentir la seguridad que estéa realizando
sus tramites en un ambiente seguro y saludable, donde no solo se vela por
resolver el pedido mediante expediente, sino que la entidad también se preocupa
y vela por su salud y seguridad fisica.

Para la variable Calidad de atencion, se tiene como dimension 5 Empatia,
la cual Matsumoto (2014) define como el nivel de atencién personal que se
transmite mediante el servicio adaptado a los gustos de los clientes.

No obstante, Ocampo y Valencia (2017) definen a la empatia como la
capacidad de comprender las necesidades que tienen los usuarios.

Los servidores que atienden directamente a los administrados (mesa de
partes y atencion al ciudadano) deben de poseer esta empatia al momento de

atender a los usuarios.
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[l. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Cabe afirmar, que la investigacidon fue basica; acorde a lo estipulado por
CONCYTEC (2018); en ese sentido se busc6 complementar las teorias

existentes o expandirlas en términos de los resultados de la investigacion.

3.1.2. Disefio de investigacién

Podemos afirmar que el disefio de la investigacion ha sido No
experimental, pues no se manipularon las variables y los datos se recolectaron
en un momento determinado para posteriormente investigarlos 'y
correlacionarlos. Hernandez y Mendoza (2018) explicaban que la investigacion
no experimental, es aquella en la que no se manipulan las variables de forma
premeditada.

De la misma manera, el enfoque ha sido cuantitativo, debido a la
aplicacién de un instrumento y se proceso estadisticamente los datos obtenidos.
Herndndez (2014) refiere que dicho método es de caracter secuencial y
probatorio, estableciendo las hipétesis, procediendo a medir las variables,
analizando los resultados obtenidos y llegando a las conclusiones.

Asimismo, la investigacion fue transversal, debido a que el instrumento
fue aplicado una sola vez a todos los usuarios que realizaron tramites de manera
presencial en la Entidad publica. Cabe resaltar que, Morales (2021) afirmé que
un estudio transversal permite el analisis de datos de diferentes variables en un
momento dado y sobre una muestra de poblacién determinada.

De igual manera, la investigacion fue correlacional, pues se determiné la
relacion existente entre las variables.

Respecto a lo sefialado, Sanchez (2017) detallé que la correlacion va
permitir saber si las variables consideradas se relacionan, pudiendo descartar

quien es el causante de una de ellas.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Mendoza Briones (2017), detallé conceptualmente que la variable Gestion
administrativa es de caracter sistémico, un medio para transmitir actividades que
se enfocan consistentemente en el logro de objetivos a través de la gestion en el
proceso administrativo.

Podriamos concurrir operacionalmente, que esta variable tiene una escala
de medicion nominal considerando las siguientes dimensiones: planeacion,
organizacion, direccién y control.

Evansy Lindsay (2015), detallan conceptualmente que la variable Calidad
de atencion es el conjunto de habilidades y actitudes que satisfacen la necesidad
de los clientes.

De la misma manera, se puede sefalar operacionalmente, que esta
variable posee una escala de medicién nominal, caracterizada por las siguientes
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Nauas (2018), detalla que una poblacion es un conjunto de las unidades
de analisis, las cuales presentan cualidades particulares. Asimismo, Galindo
(2020) relata que la poblacion es el conjunto de elementos que el investigador
ha determinado.

Para la investigacion se consider6 como poblacion a la totalidad de
usuarios que realizaron tramites en la Entidad Publica, teniendo a 591 personas,
quienes realizaron tramites de manera presencial en los meses de mayo y junio
del 2022.

3.3.2. Muestra

Respecto a la muestra, Nauas (2018), preciso que la muestra es una parte

de la poblacion, la cual presenta caracteristicas propias, pudiendo generalizarse
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los resultados cuando se apliquen los instrumentos de investigacion. El tamafio

de la muestra es de 233 personas.

3.3.3. Muestreo

Méndez (2015), nos sefiald que el muestreo es las forma de elegir
aleatoriamente o por intencion a los componentes que van a integrar la muestra,
los cuales pertenecen a la poblacion. Se aplicé la técnica probabilistica para
viabilizar la recoleccion de datos. También Velazquez (2017) precisé que el
muestreo viene a ser la seleccidon de individuos para un determinado estudio.

Se consider6 a los administrados que han realizado tramites en la entidad

publica de manera presencial en los meses de mayo y junio del 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para Arias (2016), la técnica es un medio para poder registrar los datos,
del mismo modo Marian (2016), detalla que el cuestionario viene a ser un
instrumento con el cual se puede recoger informacion.

La encuesta fue parte de la técnica utilizada y el cuestionario estructurado
el instrumento producto de la operacionalizacion de variables y poder conocer la
apreciacion del administrado respecto a la gestiébn administrativa y calidad de
atencion recibida. Se utilizo la escala tipo Likert para ambas variables con los
siguientes valores: 5 = siempre, 4 = casi siempre, 3 = algunas veces, 2 = casi
nuncay 1 = nunca. La herramienta de medicién para ambas variables consta de
20 elementos para cada una.

Para la verificacion del cuestionario sobre ambas variables se requiri6 el
apoyo de tres expertos, quienes comprobaron la pertinencia, relevancia y
claridad de los items. Estos expertos, incluidos dos (02) magisteres y un (01)
doctor, consideraron que los instrumentos son aplicables.

En cuanto a la confiabilidad, se emple6 el Alfa de Cronbach a una prueba
piloto aplicada a 23 usuarios, y a partir de los resultados se determino el valor de

confiabilidad (0.873) para el instrumento de Gestién administrativa.
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Tabla 1
Alfa de Cronbach: Gestion administrativa

Alfa de Cronbach items
0.873 23
Nota: Confiabilidad obtenida de la prueba piloto

En lo que respecta a la Calidad de atencidn, relacionada con la
confiabilidad, también se aplicé una prueba piloto a 23 usuarios y los resultados

se analizaron mediante el Alfa de Cronbach (0.875).

Tabla 2
Alfa de Cronbach: Calidad de atencién
Alfa de Cronbach [tems
0.875 23

Nota: Confiabilidad obtenida de la prueba piloto

3.5. Procedimientos

Para el trabajo, se realiz6 coordinaciones con el equipo de mesa de partes
y atencién al usuario, solicitando su apoyo con la relacién de administrados que
ingresaban a realizar sus tramites de manera presencial (cabe resaltar que se
tiene una plataforma donde los usuarios sacan cita de manera virtual y puedan
acercarse a realizar sus tramites), y asi poder entregar el cuestionario a los
administrados una vez hayan terminado de realizar su tramite, explicandoles de
manera detallada en que consiste las encuestas, cual es el propésito de las
mismas, objeto de estudio y de esta manera se recopilaron datos relacionados

con la encuesta, estas encuestas han sido custodiadas por el investigador.

3.6. Método de analisis de datos

Los resultados estadisticos incluyeron el analisis de descripcidon con
tablas y figuras, asi como en el andlisis l6gico, refiriéendose al contraste de la
hipétesis de investigacion utilizando la prueba normalidad de Kolmogorov-
Smirnov y el Rho de Spearman para este propésito, lo que permitiéo conocer el

nivel de significancia.
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3.7. Aspectos éticos

Al momento de realizar la investigacion, se considerd que esta ha sido
formulada y planteada por el investigador, la opinidbn de las administrados
encuestados se respondieron de manera anénima y responsable, reservando la
identidad de los encuestados, es preciso indicar que so6lo se ha manejado
informacion vinculante a la presente investigacion y no se solicitd informacion
adicional con la que se pueda identificar a los usuarios.

De la misma manera, se empled el codigo de ética de la investigacion que
ha sido implementado en la Universidad Cesar Vallejo, por ello, en el desarrollo
de esta investigacion se observo beneficiencia, al distinguirse la colaboracion del
investigador en el presente estudio.

La no maleficencia, pues los datos que han sido recolectados han sido
codificados y custodiados por el investigador, empleando la computadora
personal del mismo, empleando usuario y clave de acceso, esta informacion solo
se empled para los fines de la presente investigacion.

Asimismo, se ha conservado la idea de todos los autores citados en la
presente investigacion, los resultados reflejan autonomia y justicia, respetando
las fuentes y citando de manera justa a los autores, no manipulando datos ni
alterando los mismos.

Cabe resaltar que se ha seguido la guia de elaboracion de tesis
proporcionada por la presente casa de estudios, ademas se ha considerado el
porcentaje de turnitin, respecto el indice de similitud, el cual es menor a 25% y
se ha empleado las normas APA 7ma. Edicion.
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V. Resultados

El objetivo principal fue conocer la relacién entre la gestion administrativa
y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo
mayo-junio 2022, motivo por el cual se trabaj6 con 4 dimensiones para la Gestion
administrativa y con 5 dimensiones para la Calidad de atencion.

Con la finalidad de poder obtener los resultados para determinar la
relacion entre ambas variables, se elaboraron 2 cuestionarios, cada instrumento
consté de 20 preguntas, teniendo como muestra a 233 administrados.

Para la variable Gestidon administrativa, se procesaron 233 encuestas,
producto de ello se obtuvieron los siguientes datos; valor minimo: 40; valor

maximo:100, numero de escalas:5

Tabla 3

Distribucion de frecuencias de Gestion administrativa

Niveles Frecuencia  Porcentaje %
Muy malo (40 - 51) 4 1,72%
Malo (52 - 63) 22 9,44%
Regular (64 - 75) 13 5,58%
Bueno (76 - 87) 84 36,05%
Muy bueno (88 - 100) 110 47,21%
Total 233 100,00%

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de

manera presencial en la Entidad publica.

De la tabla 3, se aprecia que el 16.74% de usuarios que realizaron
tramites de manera presencial en la Entidad publica, consideran que la gestion
administrativa es regular, malo y muy malo y el 83.26% considera que es buena

y muy buena.

17



Figura 1

Distribucion de frecuencias: Gestion administrativa
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En la figura 1, se aprecia que 39 usuarios consideran que la gestion

administrativa es regular, malo y muy malo y 194 administrados considera que

es buena y muy buena.

Tabla 4

Distribucion de frecuencias: dimensiones de la Gestion administrativa

Escalas
Dimensiones  Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %
Planeacion 6 258% 9 386% 19 8.15% 64 27.47% 135 57.94%
Organizacion 3 1.29% 6 258% 15 6.44% 46 19.74% 163  69.96%
Direccién 7 3.00% 12 515% 19 8.15% 79 3391% 116 49.79%
Control 2 086% 11 4.72% 16 6.87% 34 14.59% 170 72.96%

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de

manera presencial en la Entidad publica.
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Figura 2

Distribucion de frecuencias: dimensiones de la Gestion administrativa
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En la tabla 4 y figura 2 se observa que la dimension Control tiene un nivel
predominante Muy bueno (73.08%) sobre las demas dimensiones, asimismo, la
misma dimension control tiene el menor nivel Muy malo (0.85%), cabe resaltar
gue los administrados consideran que en las cuatro dimensiones prevalece la

percepcion muy buena.
Para la variable Calidad de atencion, también se procesaron 233

encuestas, producto de ello se obtuvieron los siguientes datos; valor minimo: 40;

valor maximo:100, numero de escalas:5
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Tabla b

Distribucion de frecuencias de Calidad de atencidén

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Muy malo (40 - 51) 9 3,86%
Malo (52 - 63) 16 6,87%
Regular (64 - 75) 27 11,59%
Bueno (76 - 87) 93 39,91%
Muy bueno (88 - 100) 88 37,77%
Total 233 100,00%

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de

manera presencial en la Entidad publica.

De la tabla 5, se aprecia que el 22.32% de usuarios que realizaron
tramites de manera presencial en la Entidad publica, consideran que la gestion
administrativa es regular, malo y muy malo y el 77.68% considera que es buena

y muy buena.

Figura 3

Distribucion de frecuencias de Calidad de atencion
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En la figura 3, se aprecia que 52 usuarios consideran que la gestion
administrativa es regular, malo y muy malo y 181 administrados considera que

es buena y muy buena.
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Tabla 6

Distribucion de frecuencias: dimensiones de la Calidad de atencién

Escalas
Dimensiones  Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %
Tangibilidad 11 4.72% 22 9.44% 41 17.60% 112 48.07% 47 20.17%
Fiabilidad 3 1.29% 17 7.30% 21 9.01% 116 49.79% 76 32.62%
Capacidad g 5 /500 14 6.01% 44 18.88% 104 44.64% 63  27.04%
de respuesta
Seguridad 5 2.15% 12 5.15% 21 9.01% 104 44.64% 91 39.06%
Empatia 3 1.29% 13 558% 24 10.30% 83 35.62% 110 47.21%

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de

manera presencial en la Entidad publica.
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Figura 4
Distribucion de frecuencias: dimensiones de la Calidad de atencion
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En la tabla 6 y figura 4 se puede apreciar que la dimension Empatia tiene

un nivel predominante Muy bueno (47.21%) sobre las deméas dimensiones,

asimismo, la misma dimension Fiabilidad predomina en la percepcion Buena
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(49.79%), de igual manera en la dimension de Fiabilidad y Empatia se tiene el
menor nivel Muy malo (1.29%).

Posteriormente, se realiz6 la prueba de normalidad empleando la prueba
estadistica de Kolmogorov-Smirnov, pues se tuvo una muestra mayor a 50
unidades de analisis.

Para esta prueba estadistica se establecio las siguientes hipotesis:

Pvalor => 0,05 se acepta Ho: Se valida la distribucién normal de datos.

Pvalor < 0,05 se acepta Ha: Se valida que los datos no tienen una

distribucién normal.

Tabla 7

Prueba de normalidad

Estadistico gl p
Gestion administrativa 127 233 ,000
Calidad de atencion 129 233 ,000

Nota: Prueba de normalidad con los resultados de los cuestionarios aplicados a

los usuarios que realizaron tramites de manera presencial en la Entidad publica.

Como p=0<0.05, se acepto la Hipodtesis alternativa; los datos no tienen
una distribucion normal; motivo por el cual, se aplicé estadistica no paramétrica,

motivo por el cual se empleé el Rho de Spearman.

Para esta prueba estadistica, se han planteado estas hipotesis:

Ho: No existe una relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022.

Ha: Existe una relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022.

Se tiene la siguiente regla de interpretacion del coeficiente de correlacion:
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Tabla 8

Tabla generalmente aceptada derivada de Hernandez

Sgggrr?]zn Grado de correlaciéon
0 Nula
0,01-0,19 Muy baja
0,20 -0,39 Baja
0,40 -0,59 Moderada
0,60-0,79 Alta
0,80 — 0,99 Muy Alta
1 Perfecta

Nota: Grados de correlacion empelados para las pruebas estadisticas del Rho

de Spearman.

Dependiendo del resultado de las pruebas estadisticas de Rho de
Spearman, se va a poder conocer el grado de correlacion que tienen las

variables.

Tabla 9

Correlacion entre Gestion administrativa y calidad de atencion a usuarios

Gestion administrativa Calidad de atencién

Rho de
Spearman

Coeficiente de

Gestion correlaciéon 1,000 ,869
administrativa Sig.(bilateral) ,000
N 233 233
Coeficiente de
Calidad de correlaciéon ,869 1,000
atencion  Sig.(bilateral) 000
N 233 233

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera

presencial en la Entidad publica.
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En la tabla 9 de acuerdo al analisis, se determind el p-valor<0.05,
comprobandose la hipotesis de investigacién y no se aprueba la hipotesis nula;
lo que demuestra que, si existe una relacion entre la Gestion administrativa y la
calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacién, periodo
mayo-junio 2022, asimismo se evidencia una correlacion positiva muy alta entre
las variables de nuestra investigacion con un indice de correlacién de ,869.

Como primer objetivo especifico, se tuvo el determinar la relacion entre la
Planeacion y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-junio 2022.

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipotesis:

Ho: No existe una relacion entre la planeacion y la calidad de atencion a
usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Ha: Existe una relacion entre la planeacion y la calidad de atencién a

usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Tabla 10

Correlacion entre la planeacion y calidad de atencién a usuarios

Planeacion Calidad de atencion
Coeficiente de
correlacion 1,000 , 769
Planeacion  sjq (bilateral) 000
Rho de N 233 233
Spearman Coeficiente de
Calidad de cgrrelgmon , 769 1,000
atencion  Sig.(bilateral) 000
N 233 233

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera

presencial en la Entidad publica.

En la tabla 10 de acuerdo al analisis, se determiné el p-valor<0.05,
comprobandose la hipotesis de investigacién y no se aprueba la hipotesis nula;
lo que demuestra que, si existe una relacion entre la planeacion y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio

2022, con un indice de correlacion de ,769 (correlacion positiva alta).
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Como objetivo especifico 2, se tuvo el conocer la relacion entre la
organizacion y la calidad de atencién a usuarios en una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-junio 2022.

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipétesis:

Ho: No existe una relacion entre la organizacion y la calidad de atencién
a usuarios en una Entidad del Sector educacién, periodo mayo-junio 2022.

Ha: Existe una relacién entre la organizaciéon y la calidad de atencion a

usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Tabla 11

Correlacion entre la organizacién y calidad de atencidn a usuarios

Organizacion Calidad de atencion

Coeficiente de

correlaciéon 1,000 , 798

Organizacion gjg (bilateral) 000

Rho de N 233 233
Spearman Coeficiente de

Calidad de cc_)rrelgmon , 798 1,000

atencion  Sig.(bilateral) 000
N 233 233

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera

presencial en la Entidad publica.

En la tabla 11 de acuerdo al analisis, se determiné el p-valor<0.05,
comprobandose la hipotesis de investigacion y no se aprueba la hipotesis nula;
lo que demuestra que, si existe una relacion entre la organizacion y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022, con un indice de correlacién de ,798 (correlacion positiva alta).

Como objetivo especifico 3, se tuvo el establecer la relacion entre la
direccion y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector
educacioén, periodo mayo-junio 2022.

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipoétesis:
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Ho: No existe una relacion entre la direccion y la calidad de atencion a
usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Ha: Existe una relacion entre la direccién y la calidad de atencion a
usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Tabla 12

Correlacion entre la direccién y calidad de atencion a usuarios

Direccion Calidad de atencion
Coeficiente de
correlaciéon 1,000 , 790
Direccion  sig (bilateral) 000
Rho de N 233 233
Spearman Coeficiente de
Calidad de C(_)rrelgmon , 790 1,000
atencion  Sig.(bilateral) ,000
N 233 233

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera

presencial en la Entidad publica.

En la tabla 12 de acuerdo al analisis, se determiné el p-valor<0.05,
comprobandose la hipotesis de investigacion y no se aprueba la hipotesis nula;
lo que demuestra que, si existe una relacion entre la direccion y la calidad de
atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022, con un indice de correlacién de ,790 (correlacion positiva alta).

Como obijetivo especifico 4, se tuvo el precisar la relacién entre el control
y la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo
mayo-junio 2022.

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipoétesis:

Ho: No existe una relacion entre el control y la calidad de atencion a
usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.

Ha: Existe una relacion entre el control y la calidad de atencién a usuarios

en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio 2022.
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Tabla 13

Correlacion entre la control y calidad de atencién

a usuarios

Control Calidad de atencion
Coeficiente de
correlacion 1,000 772
Control  gig.(bilateral) 000
Rho de N 233 233
Spearman Coeficiente de
Calidad de cgrrelgmon I72 1,000
atencion  Sig.(bilateral) ,000
N 233 233

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera

presencial en la Entidad publica.

En la tabla 13 de acuerdo al analisis, se determiné el p-valor<0.05,

comprobandose la hipotesis de investigacion y no se aprueba la hipotesis nula;

lo que demuestra que, si existe una relacién entre el control y la calidad de

atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio

2022, con un indice de correlacién de ,772 (correlacion positiva alta).
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V. Discusién de resultados

Como objetivo se tuvo el determinar la relacion entre la Gestion
administrativa y la calidad de atencién a usuarios en una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-junio 2022, trabajando con las dimensiones para la
gestion administrativa como planeacion, organizacion, direccion y control.

De acuerdo con los resultados, se obtuvo un coeficiente de Rho de
Spearman 0.869, teniendo una correlacién muy alta.

El p-valor de la correlacion de nuestras variables es de ,000, lo que valida
la hipotesis de la investigacion; existe relacion entre la Gestidn administrativa y
la calidad de atencion a usuarios en una Entidad del Sector educacién, periodo
mayo-junio 2022.

Motivo por el cual, si existe una relacién entre ambas variables siendo
estas directamente proporcional, debiendo considerarse que si se actualizan y
mejoran la planeacién, organizacién, direccion y control, se tendr4 una mejor
gestién administrativa en la entidad publica, lo cual reflejar4d una mejor calidad
de atencion a los usuarios.

El resultado obtenido es similar al realizado por Portal (2019), pues obtuvo
una correlacion de 0.446 y p_valor de ,000, por lo que se rechazé la hipotesis
nulay acepté su hipotesis alternativa, determinando la existencia de una relacién
positiva entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario en la
UGEL N° 03. De acuerdo a los resultados de ambas investigaciones, se aprecia
gue una mejor gestion administrativa conllevara a tener una mejor calidad de
atencion a usuarios.

Asimismo, Delgado (2021), quien realizé un estudio en la Municipalidad
de Ventanilla, concluyé que existe una relacion media moderada (correlacion de
Pearson de ,65 y correlacion significativa de 0.01), comprobandose la hipétesis
planteada; la existencia de una relacion entre ambas variables de la
Municipalidad de Ventanilla. Ambos resultados reflejan la relacion de ambas
variables, permitiendo el cumplimiento de los objetivos institucionales de cada
entidad, brindando una mejor calidad de atencion a los usuarios

De la misma manera, Nunura (2022), en su investigacién obtuvo como
resultado que entre la gestion administrativa y la calidad de atencion existe una

relacion significativa, teniendo un indice de correlacion de 0,827.
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Del resultado hallado, se desprende que la gestion administrativa impacta
en la calidad de atencién, lo que conlleva a una mejor gestién administrativa, se
va a tener una mejor calidad de atencion.

Cabe precisar, que Morales (2017), en su investigacion realizada en la
Municipalidad de San juan de Lurigancho, concluy6é que entre ambas variables
existe una relacion positiva débil al tener un Rho de Spearman de 0.136 y un
p_valor de 0.000, precisando que, si se tiene mejor gestion administrativa, se
tendra mejor calidad de atencion. Si bien es cierto, que el resultado de esta
investigacion detalla una relacion positiva débil, es preciso afirmar que el nivel
de gestion administrativa va a impactar en el nivel de calidad de atencion a los
administrados.

Segun Orihuela (2018), la gestién administrativa y la calidad de atencién
a usuarios, se relacionan de manera significativa, teniendo un p_valor de 0,995.

El resultado también es similar al de Segura(2022), quien obtuvo un Rho
de Spearman de 0,864 demostrando asi que la gestion administrativa y la calidad
de atencién del centro de atencién al contribuyente de la ciudad de Paita, se
relacionan de una manera positiva alta.

Los resultados obtenidos y los resultados de los demas estudios de
investigacion detallan que la gestibn administrativa se relaciona de manera
significativa con la calidad de atencion. Motivo por el cual, en esta investigacion
se corrobora dicha relacion.

Respecto al objetivo especifico 1, la percepcion que se tuvo por parte de
los administrados de la Entidad publica del sector educacién respecto a la
dimension planeacion y la calidad de atencion, tuvo un Rho de Spearman de
0,769, interpretandose como una relacion positiva alta y un p_valor de,000,
validando la hipétesis de investigacion, ratificando asi la relacion positiva entre
la dimension planeacién y la variable calidad de atencion.

Podemos detallar, basados en los resultados obtenidos, que se vienen
ejecutando e implementando lo planificado en las diversas herramientas de
gestion que cuenta la entidad publica.

Este resultado, se similar al obtenido por Portal (2019), pues obtuvo un
coeficiente de correlaciéon de 0.420, lo cual detalla una correlacion positiva media

y p_valor de 0.000, rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipétesis
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alternativa, determinando asi que existe una relacion positiva entre la planeacion
y la calidad de atencion al usuario en la UGEL N° 03, deduciendo que una
adecuada planificacion mejorara la calidad de atencion.

Por otro lado, Delgado (2021), precis6 en su investigacion que, si bien es
cierto que existe una asociacion entre la planeacion y la calidad de atencion, esta
correlacion es baja moderada, debido a que el p_valor fue de 0,314, detallando
gue la planificacién es una etapa fundamental en la que se definen los objetivos
y metas a cumplir en la gestion administrativa, debiendo de mejorarse el proceso
de planificacién para poder tener mejores resultados en el cumplimiento de los
objetivos institucionales y esto se vera reflejado en la calidad de atencion a los
administrados.

Es preciso afiadir, que segun Nunura (2022) obtuvo un resultado similar,
determinando la existencia de una relacion moderada entre la planeacion con la
calidad de atencion en el municipio de Ferrefiafe, validando de esta manera su
hipétesis de investigacion al tener un coeficiente de correlacion de 0,640. Cabe
resaltar lo mencionado por Bao (2020); un nivel correcto de gestion permitird una
mejor organizacion de recursos en las instituciones.

No obstante, Orihuela (2018), concluyé que si hay una relacion
significativa alta entre la dimensién de Planeacion y la calidad de atencién en el
centro de salud Santa Rosa al obtener un p_valor de 0,911, lo que conlleva a
decir que la planificacion es la base principal para el cumplimiento de todos los
objetivos y metas propuestas.

Segura (2022), en su investigacion, concluyd que la dimensién planeacion
se relacionada directamente y positivamente con la calidad de atencion del
centro de atencion al contribuyente de la ciudad de Paita se relacionan de una
manera positiva alta al obtener un indice de 0,833, afirmando que entidad
impulsa una correcta planificacion en sus procesos.

Respecto al objetivo especifico 2, la percepcion que se tuvo por parte de
los administrados de la Entidad publica del sector educacion respecto a la
dimensién organizacion y la calidad de atencién, tuvo un Rho de Spearman de
0,798, interpretandose como una relacién positiva alta y un p_valor de ,000,
validando la hipotesis de investigacion, ratificando asi la relacion positiva entre

la dimension organizacion y la variable calidad de atencion.
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Basados en la relacion existente entre la organizacion y la calidad de
atencion, se detalla que la organizacion que tiene la entidad puablica tanto a nivel
funcional como organizacional, se viene ejecutando de la mejor manera,
cumpliendo con todo lo establecido en los instrumentos normativos internos,
teniendo asi una articulacion adecuada entre sus érganos de linea, 6rganos de
asesoramiento y 6rganos de apoyo.

El aporte de Portal (2019) respecto a la investigacion, con un coeficiente
de correlacion de 0.492, lo cual detalla una correlacion positiva media y p_valor
de 0.000, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alternativa,
determinando asi que existe una relacion positiva entre la organizacion y la
calidad de atencion al usuario en la UGEL N° 03, afiadiendo que, ante una
eficiente organizacion en la gestion administrativa, se tendra una eficiente
calidad de atencion.

De la misma manera, Delgado (2021) concluyo que existe una asociacion
media moderada con un indice de 0,617 entre la organizacion y la calidad de
atencion en la municipalidad de Ventanilla.

Nunura (2022), confirmd su hipotesis al concluir que, si existe una relacion
moderada entre la organizacion con la calidad de atencién en la municipalidad
de Ferrefiafe, teniendo un coeficiente de 0,581.

De igual manera, Orihuela (2018), quien determiné la relacion significativa
alta entre la organizacion y la calidad de atencion en el centro de salud, teniendo
un p_valor de 0,897. Resultado similar al obtenido en la presente investigacion,
considerando que toda organizacion interna es fundamental para el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Segun Segura (2022), si existe una relacion positiva moderada entre la
organizacion y la calidad de atencion en su estudio de investigacion, obteniendo
un p_valor de 0,654, demostrando que los documentos normativos internos se
actualizar constantemente, pero los usuarios aun tienen duda sobre la ejecucion
de los mismos.

La organizacion dentro de toda organizaciéon se relaciona con la
disposicion y estructuramiento del personal y del trabajo, de esta manera se

logran realizar los objetivos institucionales.
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Respecto al objetivo especifico 3, la percepcion que se tuvo por parte de
los administrados de la Entidad publica del sector educacién respecto a la
dimension direccion y la calidad de atencién, tuvo un Rho de Spearman de 0,790,
interpretandose como una relacién positiva alta y un p_valor de,000, validando
la hipotesis de investigacion, ratificando asi la relacion positiva entre la dimension
direccién y la variable calidad de atencion.

El resultado obtenido sefiala que la entidad publica posee una direccién
claray precisa, apuntando al cumplimiento de todos los objetivos institucionales,
teniendo la entidad un adecuado y competente érgano de direccién, siendo este
organo de suma importancia para toda entidad publica, pues se debe de contar
con poder de decisién y capacidad, caso contrario no se tendria una orientacién
y rumbo definido. Cabe resaltar que la direccion esta encabezada por el titular
de la entidad, cada jefatura de oficina y unidad también viene liderando todo su
equipo, liderando y dirigiendo de manera correcta el equipo de profesionales a
su cargo.

Es preciso afirmar que Portal (2019), obtuvo una correlacién de 0.210, lo
cual detalla una correlacion positiva media baja y p_valor de 0.000, aceptando la
hipotesis alternativa, determinando asi que existe una relacion media baja entre
la direccion y la calidad de atencién al usuario en la UGEL N° 03, precisando
que, a una buena direccién en la gestion administrativa, se tendrd una buena
calidad de atencion.

El aporte de Delgado (2021), establecié en su investigacion con un
p_valor de 0,759, que existe una relacion alta entre la direccion y la calidad de
atencion en el municipio de ventanilla.

Tal como lo manifiesta Nunura (2022), con un indice de 0,513, la direccion
se relaciona de manera moderada con la calidad de atencion. Resultado similar
al de Orihuela (2018), quien concluy6 que existe una relacién alta moderada
entre la direccion y la calidad de atencion con un p_valor de 0,861.

Acorde a lo sefalado por Segura (2022), la direccion y la calidad de
atencion si presentan una relacién positiva alta, considerando para ello un indice
de 0,745.

Los resultados concluyen que la direccidn es de suma importancia para el

crecimiento y mejora a nivel institucional, asimismo se debe de considerar la
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motivacion, orientacion y coordinacion de todas las acciones involucradas en el
manejo de los trabajadores.

Respecto al objetivo especifico 4, la percepcion que se tuvo por parte de
los administrados de la Entidad publica del sector educacién respecto a la
dimensién control y la calidad de atencion, tuvo un Rho de Spearman de 0,772,
interpretdndose como una relacién positiva alta y un p_valor de,000, validando
la hipotesis de investigacion, ratificando asi la relacion positiva entre la dimensién
control y la calidad de atencion.

Estos resultados dan a conocer que la entidad publica tiene bajo control
todos sus sistemas de gestion internos, siendo estos Optimos, garantizando
resultados positivos para el cumplimiento de metas, detallando asi, que el control
influye en la calidad de atencion.

Caso contrario con el estudio de Portal (2019), quien no hallé evidencia
significativa para poder establecer la relaciéon entre la dimension control y la
calidad de atencién al usuario en la UGEL N° 03, sefialando que no se lleva de
manera adecuada el control sobre la realizacion de los procesos institucionales.

Asimismo, Delgado (2021), sefiala que en su investigacion el control se
relacionada de manera baja moderada con la calidad de atencion a los usuarios
al obtener un p_valor de 0,311.

De manera analoga Nunura (2022), pudo conocer que si existe una
relacion moderada con un coeficiente de 0,474 entre el control y la calidad de
atencion a los administrados en la municipalidad de investigacion.

Orihuela (2018), también concluyé que existe una relacion significativa
alta entre el control y la calidad de atencién que se viene brindando a los usuarios
en el centro de salud ubicado en ventanilla, teniendo un p_valor de 0,821.

El aporte de Segura (2022) sobre la dimensién control, asegura que existe
una relacion positiva alta con la calidad de atencién, demostrando que la entidad
cuenta con un adecuado control sobre sus procesos.

No obstante, como dimension control, se debe de supervisar todas las
actividades realizadas, considerando que estas deben de realizarse acorde a los
planes organizacionales.

De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se precisa que

se viene cumpliendo los objetivos principales que tiene la Entidad, tales como
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implementar la politica educativa nacional que h sido emitida por el Ministerio de
Educacion, evaluando de esta manera la implementacion en la jurisdiccion
correspondiente, lo que garantiza que los usuarios estén satisfechos con la
atencién que vienen recibiendo por parte de la entidad, estos objetivos vienen
siendo monitoreados de manera correcta siendo liderados oportunamente por
cada jefatura, teniendo un adecuado control en cada etapa de cada proceso

administrativo.
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VI. Conclusiones

Primera: en referencia al objetivo principal, si existe una relacion positiva muy
alta, con un indice de correlacion de ,869, entre la Gestion administrativa y la
calidad de atencién a usuarios en la Entidad del Sector educacion, periodo mayo-
junio 2022.

Segunda: en referencia al objetivo especifico 1, si existe una relacién positiva
alta; con un indice de correlacion de ,769, entre la dimension planeacion y la
calidad de atencién a usuarios en la Entidad del Sector educacion, periodo mayo-
junio 2022.

Tercera: en referencia al objetivo especifico 2, si existe una relacion positiva alta
con un indice de correlacion de ,798, entre la dimension organizacién y la calidad
de atencion a usuarios en la Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022,

Cuarta: en referencia al objetivo especifico 3, si existe una relacion positiva alta;
con un indice de correlacion de ,790, entre la dimension direccién y la calidad de
atencion a usuarios en la Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022.

Quinta: en referencia al objetivo especifico 4, si existe una relacidén positiva alta
con un indice de correlacion de ,772, entre la dimension control y la calidad de
atencion a usuarios en la Entidad del Sector educacion, periodo mayo-junio
2022.
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VIl. Recomendaciones

Primera: se recomienda al titular de la entidad difundir la presente investigacion
a todos los trabajadores de la Entidad pubica del sector educacion con el fin de
seguir fortaleciendo las estrategias en gestion administrativa y con ello continuar

con una correcta calidad de atencién al usuario.

Segunda: se recomienda al titular de la entidad y al jefe de planeamiento y
presupuesto continuar con la instruccion y capacitacion a los servidores en

relacion a la elaboracion de programas, actividades y cumplimiento de objetivos.

Tercera: se recomienda al titular de la entidad y a los jefes de las oficinas y
unidades fortalecer una mejor organizacion de los expedientes a trabajar, acorde
a las funciones de cada especialista, permitiendo asi atender los expedientes de

manera rapida.

Cuarta: se recomienda al titular de la entidad y a los jefes de las oficinas y
unidades continuar con el liderazgo en la toma de decisiones, no olvidando
continuar con la motivacion de los trabajadores a su cargo, teniendo un buen

clima laboral para los servidores.

Quinta: se recomienda a la jefatura de recursos humanos, continuar con la
implementacion de gestion de rendimiento en toda la entidad y asi poder
establecer planes de accion sobre las actividades realizadas por cada trabajador

y mejorar el desempefio de los mismos.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

Matriz de consistencia

Titulo: Gestién administrativa y calidad de atencidn a usuarios en una Entidad del Sector educacién, Lima, periodo:mayo-junio 2022
Autor: Genaro Efrain Galvez Sanchez

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cudl es la relacion entre la
Gestién administrativa y la
calidad de atencion a usuarios
en una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022?

Problemas Especificos:

a)¢,Cual es la relacion entre la
Planeacién y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector
educacién, periodo mayo-
junio 202272

b) ¢Cual es la relacion entre la
Organizacion y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector
educacién, periodo mayo-
junio 202272

¢) ¢Cual es larelacion entre la
Direccién y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 202272

d) ¢Cual es larelacion entre el
Control y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector

Objetivo general:

Determinar la relacién entre la
Gestion administrativa y la
calidad de atencion a usuarios
en una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-junio
2022.

Objetivos especificos:

a)Establecer la relaciéon entre
la Planeacion y la calidad de
atencioén a usuarios en una
Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022.

b) Conocer la relacién entre la
Organizacion y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022.

c) Establecer la relacién entre
la Direccion y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022.

d)Precisar la relacion entre el
Control y la calidad de
atencion a usuarios en una
Entidad del Sector

Hipotesis general:

Existe relacion entre la
Gestién administrativa y la
calidad de atencion a
usuarios en una Entidad del
Sector educacion, periodo
mayo-junio 2022

Hipotesis especificas:

a) Existe relacion entre la
Planeacion y la calidad de
atencion a usuarios en
una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022.

b) Existe relaciéon entre la
Organizacion y la calidad
de atencién a usuarios en
una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022.

c) Existe relacion entre la
Direccién y la calidad de
atencion a usuarios en
una Entidad del Sector
educacion, periodo mayo-
junio 2022.

d) Existe una relacién
entre el Control y la
calidad de atencion a
usuarios en una Entidad

Variable 1: Gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escqlq fje Niveles y
medicién rangos
1. Planeacion 1.1 Planificacion. Dellal5 Escala de Likert
1.2 Organizacion
1.3 Obtencion de resultados
S = siempre, Muy bueno
2.1 Disefiar estrategias, estructuras 'y 4 _ casl siempre, Bueno
L 3 = aveces,
2. Organizacion | Procesos. Del 6 al 10 2 = casi nunca y Regular
2.2 Organizacién de funciones. 1 = nunca. Malo
2.3 Técnicas de simplificacion Muy malo
administrativa.
3.1 Conduccién.
3.2 Oriente
3.3 Liderazgo
3. Direccion Del 11 al 15
4.1 Evaluacion de resultados.
4.2 Corregir desviaciones
4. Control 4.3 Prgvenuon de resulta.dos
4.4 Mejora de las operaciones Del 16 al 20




educacion, periodo mayo-
junio 202272

educacion, periodo mayo-
junio 2022.

del Sector educacion,
periodo mayo-junio 2022

Variable 2: Calidad de atencién

Dimensiones

Indicadores

items

Escalade
medicién

Niveles y
rangos

1. Tangibilidad

2. Fiabilidad

3. Capacidad
de respuesta

4. Seguridad

5. Empatia

1.1 Oficinas acondicionadas
1.2 Equipamiento

1.3 Infraestructura

1.4 Limpieza

2.1 Atencion en orden.
2.2 Trato
2.3 Atencion igualitaria

3.1 Solucién de problemas.
3.2 Amabilidad

3.3 Aclaracion de dudas.
3.4 Apoyo

4.1 Servicio rapido.

4.2 Confianza

4.3 Respeto a la privacidad
4.4 Tramites.

5. 1 Disposicion de tiempo.
5.2 Trato agradable.

5.3 Atencién personalizada.
5.4 Personal empético.

Dellal4

Del5al 8

Del 9 al 12

Del 13 al 16

Del 17 al 20

Escala de Likert

5 = siempre,
4 = casi siempre,
3 = aveces,
2 =casi nuncay

1 = nunca.

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Investigacion bésica, disefio
no experimental, enfoque
cuantitativo, transversal,

correlacional

Poblacién:

Esta conformado 591 usuarios.

Tipo de muestreo:
Aplicacion la técnica

probabilistica, se consider6 a

Variable 1: Gestién Administrativa

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario estructurado

Autor: Nunura Niquen Lucia Fiorella

Afio: 2022

Ambito de Aplicacién: Usuarios

Prueba de normalidad empleando la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov, pues se tuvo

una muestra mayor a 50 unidades de analisis.

Como p=0<0.05, se acepto la Hipétesis alternativa; los datos no tienen una distribucion normal;
motivo por el cual, se aplico estadistica no paramétrica, motivo por el cual se emple6 el Rho de

Spearman.




los administrados que han
realizado tramites en la
entidad publica de manera

presencial en los meses de

mayo y junio del 2022.

Tamafio de muestra:
El total para evaluar es 233
personas.

Forma de Administracion: Encuesta personal

Variable 2: Calidad de atencién

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario estructurado

Autor: Segura Yovera Manuel

Afio: 2022

Ambito de Aplicacion: Usuarios

Forma de Administracién: Encuesta personal




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable de L Definicion . . : Escala de
i Definicion conceptual : Dimension Indicadores L
estudio operacional medicion
* Planificacion
Planeacién * Organizacion
» Obtencién de resultados
Mendoza Briones (2017), : :
. . rocesos.
que la variable Gestién . o yprc _
administrativa es de Esta yarlallple se Organizacion + Organizacion de funciones.
’ tAmi operacionaliza en 4 * Técnicas de simplificacion
caracter sistémico, un i . p
., . ... dimensiones: a) administrativa
Gestion medio para transmitir Planificacion. b) : ordinal

administrativa

actividades que se
enfocan
consistentemente en el
logro de objetivos a
través de la gestion en el
proceso administrativo.

Organizacion, c)
Direccion y d)
Control.

* Conduccion.

Direccion * Oriente
* Liderazgo
» Evaluacion de resultados.
* Corregir desviaciones
Control

* Prevencion de resultados
* Mejora de las operaciones




Varlablg de Definicion Deflnlglon Dimension Indicadores Escala de medicion
estudio conceptual operacional
+ Oficinas acondicionadas
Tangibilidad * Equipamiento
* Infraestructura
* Limpieza
_ * Atencion en orden.
EvansyLindsay | - .\ oriable se Fiabilidad » Trato
(2015), detallan operacionaliza « Atencion igualitaria
conceptualmente en 5
C ?ge(;advarltable_ .| dimensiones: a) * Solucion de problemas.
Calidad de Z‘S' eal‘ Cor‘?. j‘nf:‘;'g” Tangibilidad, b) | Capacidad de + Amabilidad ordinal
atencion habilid:jtdes y Fiabilidad, c) respuesta * Aclaracion de dudas.
) Capacidad de » Apoyo
aCt'FUdeS que respuesta, d)
satisfacen la Seguridad y €) « Servicio rapido.
necesidad de los Empatia _ « Confianza
clientes. ' Seguridad * Respeto a la privacidad
* Tramites.
* Disposicion de tiempo.
] » Atencion personalizada.
Empatia

* Personal empatico.
* Trato agradable.




Anexo 3: Calculo del tamafio de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se empled los siguientes datos:

Nivel de confianza : 95%

Margen de error muestral : 7%

Proporcion muestral : 0,5

Poblacién : 591 usuarios
Z*’p(1 —p)N

"TeW-D+22p(1-p)

~ (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)(591)
"= 0.05)2(591 — 1) + (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)

~ (3.8416)(0.5)(0.5)(591)
™ = 0.0025)(590) + (3.8416)(0.5)(0.5)

_ 567.5964
"= 1475 + 09604

_ 567.5964
©2.4354

n = 233.0608

El tamafio de la muestra es de 233 personas.



Anexo 4: Instrumentos de recolecciéon de datos

INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
VARIABLE: Gestion Administrativa

Saludos, con el objetivo de recabar informacian para un frabajo de investigacian, se aplicara
una serie de preguntas, se le agradece de anftemano por la gran colaboracion con sus
respuestas y estas deben de ser con sbsoluta libertad vy sinceridad, gue la informacion
suminisirada =22 confidencial ¥ sera manejada solo por 2l investigadaor.

Instrucciones

A continuacion, se presentzrén una sere de 20 preguntas relacionadas con la Gestion
Administrativa de una Enfidad Publica, no existen respusstas comrscias o incorrectas.

Se le solicita marcer com una X la opcidn gque comresponda segln su eleccion:

Numnca (1); Casi nunca (2); Algunas veces |3); Casi siempre {4}; Siempre (5}

Gestion administrativa Capi |Algunae| GCasi .

e items Hunca nunca | vecas | siempre Siemprs
Planaacion

1 | Se tiers aciualizados todos los documentos relacicnados a la gestion.

2 | Se vliliza apropiadamenis los recursos que fusron asignados.

3 | Seidentifican las actvidades requerndas pars cumglir con los objetivos.

4 |Los emplkeados participan er la creacion de instrumendos de gesfidn,

5 | Los empleados fienen corocimiento de los instramentos de gestion.
Organizacion

B | Se cuents con una estruchara organizacional gue es apropiada.

T | Exisiz una comumicacion fluida entee las dreas de I3 insfiucion.

& | Se distribuye de forma eficiente los recursos gue fusron asigrados.

9 | Los empleadas tienen claras las funciones gue tiznen que realizar

10 | El per=onal confratado s el adecusdo para los obistvos de la organizacion.
Direccion

11 | Se motiva a los empleados de la orgarizacion de forma permanents

12 | Se resliza ur liderazgo efectivo desde las autordades de la organizacion.

13 | 5e realiza trabsjos en equipo entre empleados y con lss sutondades.

14 | El compostamiendo del personal susle sar el mas apropiado de caso

13 | Se realiza un adecuado manejo de los conflicios en la organizacion.
Gontrol

16 | Se evahla de forma contarte el desempeno de los empleados.

17 | Se evalia de forma constants el desempefo de |a organizacion en genaral.

12 | Se evalia el logro de bos ohjefivos determinados durante |3 planificacion.

19 | Se superisa el comecio furcionamiento de los sistemas que se instalarmon.

20 | Se evalia la calidad servicio a frewes gz la opinior d2 que tiener los uswarcos.




INSTRUMENTOC

CUESTIONARIO

VARIABLE: Calidad de atencion

Saludos, con el objetivo de recabar informacidn para un frabsjo de investigacion, se aplicara
una serie de preguntas, se le agradece de anfemano por la gran colaboracion con sus
respuestas y astas deben de ser con absoluta libertad v sinceridad, qua la informacion
suministrada sea confidencial v sera manejada solo por el investigador.

Instrucciones

A continuacion, se presantaran wuna serie de 20 preguntas relacionadas con |z Calidad de
atencion de una Entidad Publica, no existen respusstas correctzs o incorrectas.

Se le solicita marcar con una X la opeién que corresponda segln su aleccion:

Numnca (1); Casi nunca (2); Algunas veces (3); Casi siempre (4); Siempre (5}

Calidad de atancion CGaei | Algunas| GCasi ,
N2 itama T nunca | vecas | siampre S
Tangibilidzad
’ Cuepis con -::-"r:inas_au:?:-ndi-:i-:-na.das con tecnokogia recesana para |a realizacion
de las actividades diaras.
2 |Cueris con equipos de ulima generacion v =2 encuentra actualizados.
3 |Cueria con una infraestructura fisica segura para los que laboran en ka instiucin,
4 | El persanal debe verse puloro.
Fighilidad
5 |5e realiza la atencion en orden v respetanda el orden de liegada.
6 |Es atendido por el personal con cordialidad & interes.
7 | Se brnda una atencidn igualitaria a los uswaros.
£ | El personal solcions 2l problema dentro del plazo previsho.
Capacidad da raspussta
9 | El personal ko afiende con amakilidad.
10 | El personal aclara sus dudas e mguistudes v apoya en su pedido.
11 | El personal banda iodo el apoyo necesardn para gue usied =2 sienla contento.
12 | El personal dabe dar um servicio rapido.
Seguridad
13 | El per=onal k= brirda confianza necesara para solicitade su atencion.
12 | El personal respela su privacidad cuando realiza wa consulia.
13 | El personal realiza los tramites documentasios con estandares de calidad.
16 | El personal bhnda el tiempo recasarno pars siendedo.
Empatia
17 | El personal o atiendz amablementz
15 | El personal proporciona una siencion personalizada.
19 | El personal es empatico a la hora de atenderd.
20 | El personal demuestra buena disposizion para orentar.




Anexo 5: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Variable Gestion administrativa










Variable Calidad de atencién










Ficha de SUNEDU de expertos

Mg. Oscar Alejandro Morales Terrones

Ministerio de Educacien | SUPerintendencia Nacional de f:;:f;:’;ﬁgﬁ::’;f;?:;f“ s
Educacion Superior Universitaria Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN DERECHO Y
CIENCIAS POLITICAS
MORALES TERRONES. OSCAR | Fecha de diploma: 08/06/2010 UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO
ALEJANDRO Modalidad de estudios: - SANCHEZ CARRION
DNI 41879784 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacién (*%)

MOFALES TERRONES, OSCAR ABOGADO UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO
ATETANDRO Fecha de diploma: 04/04/13 SANCHEZ CARRION
DNI 41879784 Modalidad de estudios: - PERU

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 26/10/20 .
Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.
PERU

MORALES TERRONES, OSCAR
ALEJTANDRO

DNT 41879784 Fecha matricula: 03/09/2018

Fecha egreso: 19/01/2020

Mg. Eduardo Martin Vigo Catter

Direccion de Documentacion e

Ministerio de Educacién Superintendencia Nacional de Informacion Universitaria y
Educacion Superior Universitaria Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

VIGO CATTER. g\%ﬁ’gé;ﬂﬁﬁgﬁﬁgh CONMENCION EN UNIVERSIDAD NACTONAL
EDUARDO MARTIN AL . - < FEDERICO VILLARREAL
B Fecha de diploma: 20/05/2004 PERU

Modalidad de estudios: -
VIGO CATTER. ggf“aggfgﬁ%mj ?“ggz RESARIAL UNIVERSIDAD NACIONAL
EDUARDO MARTIN MENCION EN ADMINISTRACION EMPRESARL FEDERICO VILLARREAL
. Fecha de diploma: 20/03/2004 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN ADMINISTRACION
VIGO CATTER. i:df‘hf;e g’g"’“‘:;;.@m””:* UNIVERSIDAD NACIONAL
EDUARDO MARTIN odalidad Qe estudios: - FEDERICO VILLARREAL

] ') r

DI 43258082 Fecha matricula: Sin informacién (**%) PERT

Fecha egreso: Sin informacion (***)

MAESTRO EN CIENCIAS EMPRESARIALES

MENCION EN GESTION DE OPERACIONES
VIGO CATTER. Fecha de diploma: 18/09/17 UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE
EDUARDO MARTIN Modalidad de estudios: PRESENCIAL LOYOLASA.
DNI 43258082 PERU

Fecha matricula: 24/08/2012

Fecha egreso: 27/05/2015




Dra. Gladys Jesus Colca Ccahuana

)

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registra de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 25/01/90

Fecha matricula: 03/09/2018
Fecha egreso: 24/08/2021

COLCA CCAHUANA, . i . UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
GLADYS JESUS Modalidad de estudios: PRESENCIAL VILLARREAL
. .
DN 06852502 Fecha matricula: Sin informacion (**¥) PERT
Fecha egreso: Sin informacion (**%)
COLCA CCAHUANA, {“I{f%iiﬁé f;LE]BDiEfI?;;SfE CIALIDAD: UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
GLADYS JESUS - P - : B VILLARREAL
DNT 06852502 Fecha de diploma: 06/12/90 PERU
) - Modalidad de estudios: PRESENCIAL
MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION CON
MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA )
COLCA CCAHUANA. | Fecha de diploma: 05/03/18 UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION
GLADYS JESUS Modalidad de estudios: PRESENCIAL ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
DNI 06852502 PERU
Fecha matricula: 19/03/2007
Fecha egreso: 09/01/2009
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 11/09/18
COLCA CCAHUANA, R
. . Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
GLADYS JESUS .
DNI 06852502 PERT
) Fecha matricula: 18/04/2016
Fecha egreso: 24/09/2017
DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de diploma: 21/02/22
COLCA CCAHUANA, .
! . Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.
GLADYS JESUS PERU
DNI 06852502




Anexo 6: Ficha de instrumentos

Variable

Gestion administrativa

Nombre del instrumento

Cuestionario

Autor

Nunura Niguén Lucia Fiorella, 2022

Adaptacion

Géalvez Sanchez Genaro Efrain

NUmero de items

20

Administracion

Encuesta en formato fisico

Finalidad

Evaluar las expectativas/percepciones de los usuarios

Dimensiones

1. Planeacion
2. Organizacion

3. Direccidn
4. Control
Escala Likert
Rango 1-5

Calificacion e
interpretacion

Se puntla cada item para sumar el total por cada dimension
y ademas realizar una puntuacion total de la escala

Fiabilidad del
instrumento

0.873

Validez de contenido

1. Mg. Oscar Alejandro Morales Terrones
2. Mg. Eduardo Martin Vigo Catter

3. Dra. Gladys Jesus Colca Ccahuana




Variable

Calidad de atencion

Nombre del instrumento

Cuestionario

Autor

Segura Yovera Manuel Agustin, 2022

Adaptacion

Galvez Sanchez Genaro Efrain

NUmero de items

20

Administracion

Encuesta en formato fisico

Finalidad Evaluar las expectativas/percepciones de los usuarios
1. Tangibilidad
2. Fiabilidad
Dimensiones 3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad
5. Empatia
Escala Likert
Rango 1-5

Calificacion e
interpretacion

Se puntla cada item para sumar el total por cada dimension
y ademas realizar una puntuacion total de la escala

Fiabilidad del
instrumento

0.875

Validez de contenido

1. Mg. Oscar Alejandro Morales Terrones
2. Mg. Eduardo Martin Vigo Catter
3. Dra. Gladys Jesus Colca Ccahuana




Anexo 7: Autorizacion de aplicacion del instrumento

Se convers6 de manera personal con el coordinador del equipo de atencion al
usuario de la oficina de atencion al usuario y comunicaciones para poder
realizar las encuestas a los administrados que acudieron a realizar tramites de
manera presencial a la entidad, teniendo opinion favorable para aplicar los

instrumentos.



Anexo 8. Recoleccion de datos de pruebas piloto

Para la variable Gestion Administrativa se cuenta con el siguiente resultado de la prueba piloto, obteniéndose un Alfa de

Cronbach de 0.873.

PREGUNTAS
P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 |SUMA

85

92

89
91

85

89
89
86
88
87
84
95
79
77
81

69
64
76
77
65
75
67
68

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

ENCUESTADOS

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9
E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23




Para la variable Calidad de atencion se cuenta con el siguiente resultado de la prueba piloto, obteniéndose un Alfa de

Cronbach de 0.875.
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Anexo 8. Resultado de la recoleccion de datos

Variable Gestion Administrativa
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