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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; el cual emple6 un tipo de estudio basica,
con disefio no experimental y corte transversal. La poblacion y la muestra fueron
de 58 colaboradores, asimismo la técnica empleada fue la encuesta y el
cuestionario, como instrumento. Los resultados evidencian que la gestidon
administrativa es preponderante en el nivel medio con valor equivalente al
63.8%, seguido, la calidad del servicio es preponderante en nivel alto con un
51.3%; por su parte se obtuvo como confiabilidad sobre la gestion administrativa
un valor de 0.947 y de calidad del servicio en 0.918; en tanto, se concluy6 que
existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
Unidad de Gestion Local Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023, Rho Spearman de
0.889 y un grado de significancia de p=000 , la misma representa una correlacién
positiva alta y significativa. Ademas, se obtuvo como coeficiente de
determinacion el 79%, ésta representa que la calidad del servicio es influenciada

por la gestion administrativa.

Palabras clave: gestion, organizacion, control.



ABSTRACT

The objective of the research was to establish the relationship between
administrative management and the quality of service in the Local Educational
Management Unit of Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; which used a basic type
of study, with a non-experimental design and cross-sectional cut. The population
and the sample consisted of 58 collaborators, and the technique used was the
survey and the questionnaire as an instrument. The results show that administrative
management is preponderant at the medium level with a value equivalent to 63.8%,
followed by service quality at the high level with 51.3%; the reliability of
administrative management was 0.947 and service quality was 0.918. 918;
therefore, it was concluded that there is a relationship between administrative
management and quality of service in the Alto Amazonas Local Management Unit,
Yurimaguas - 2023, Rho Spearman of 0.889 and a degree of significance of p=000,
which represents a high and significant positive correlation. In addition, a coefficient
of determination of 79% was obtained, which represents that the quality of service

is influenced by administrative management.

Keywords: management, organization, control.



INTRODUCCION

En los dltimos afios, la gestion administrativa cumple un rol fundamental sobre
la manera de analizar el grado de responsabilidad que tienen las instituciones de
caracter publico, mas aun cuando se pretende realizar un diagndéstico de como
vienen desarrollando sus funciones en todos los dmbitos de su actividad; es
decir, encontramos un panorama que desprende amplia incertidumbre, bajos
niveles de credibilidad en la administracion, raices de sesgo politico para el
direccionamiento institucional, inoperancia en la capacidad de disefiar nuevos
modelos de gestion, entre otros; ahora bien, esta problematica evidentemente
tiene distintas causales, una de ellas es la falta de conocimiento sobre el marco
normativo que impulsa la razén de ser en cualquier institucion, sumado a la
escases en formar profesionales que asuman un rol protagénico dentro de las

entidades que subyacen del gobierno central (L6pez y Diaz, 2012).

Ademas, en este sentido, al tener gestiones débiles en términos de su propia
administracion, es proporcionalmente inherente no dejar de involucrarse en la
problematica a un aspecto clave en las que descansan todas las instituciones,
nos referimos a la calidad del servicio, la misma que viene manteniendo un
descrecimiento y desatencion desde el quehacer de las entidades publicas
(Arredondo y Gomez, 2017). Sobre este ultimo, la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) desde la secretaria de gestion publica sostiene que el Peru
posee diversas deficiencias en materia organizacional y el servicio que brinda,
dentro de las cuales se pueden destacar la inadecuada estructura organizativa,
falta de funcionalidad, etc. de la manera sobre como se gestiona el personal. En
consecuencia, las conclusiones relativas a los servicios de gestion presentan
problemas estructurales, la misma que brinda solidez al razonamiento de una

calidad paupérrima con el pasar de las diferentes gestiones (Martinez, 2015).

No obstante, para Linkia (2019) a pesar de que nuestra estructura juridica
disponga lineamientos claros sobre el enfoque de las actividades administrativas
por cumplirse, el déficit en materia de compromisos institucionales en los
diferentes niveles de gobierno es lamentablemente desalentador, pues resulta
que la brecha en términos de servicios ofrecidos por las administraciones
publicas tiene una desaceleracion que cada vez se torna preocupante en aras
de combatirlo o mejorarlo (Masaquiza et al, 2020).
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Para el caso de la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas (UGEL-
AA) Yurimaguas, se presentan una serie de problemas que giran en torno a la
calidad del servicio en funcién a la gestion que desarrollan; en este contexto,
podemos tomar como punto de partida la falta de programas de capacitacion,
seguido de una estructura organizativa desactualizada sobre sus funciones,
sumado a la falta de asesoria y consultoria externa, etc. Sobre ello, parece
incomprensible que no se pueda tomar acciones especificas para revertir una
situacion que aparenta desalentador respecto a los planes institucionales de
mejorar el bienestar de los usuarios, mas aun la propia imagen de la entidad; sin
embargo, el escollo antes mencionado resulta tener notoriedad cuando se
precisan las actividades que ejecuta la UGEL-AA, ya que a medida que se
muestran las rutas o funciones que ejercen diariamente, el déficit de baja calidad
en el servicio es un tema que deberia abordarse con la responsabilidad que
corresponda; fundamentalmente, para crear condiciones favorables de solidez

integral en dicha entidad.

Asimismo, la presente investigacion contiene la formulacion del problema que
se encuentra descrita de la siguiente manera; problema general: ¢Cual es la
relacion entre la gestion administrativa con la calidad del servicio en la Unidad
de Gestién Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023?; como
problemas especificos tenemos: ¢ Cual es el nivel de gestion administrativa en
la Unidad de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 20237,
¢, Cual es el nivel de la calidad del servicio de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023?, ¢ Cudl es la relacién segun las
dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de

Gestidon Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 20237

Por su parte, la investigacion es conveniente porque a través de la problemética,
la institucion en estudio podra mejorar sus procedimientos 0 mecanismos en
base a lo que aplica su gestion administrativa, buscando que esta tenga un
impacto integrador y tenga como prioridad una calidad en el servicio que se
brinda. De igual manera tiene relevancia social puesto que se enfoca en
generar un resultado significativo para el bien de la comunidad o usuarios que
forman parte de la UGEL-AA Yurimaguas; por su parte, posee un valor teérico;

puesto que las teorias, antecedentes, y sobre todo el planteamiento de la
12



problemética previamente analizada, tendrdn como resultado la creacion de
nuevos conocimientos que sirvan como base para posteriores estudios.
Seguidamente, sobre la implicancia practica, el estudio tendra un aporte
importante ya que se abocard al agregado del valor de las autoridades o
funcionarios, quienes deben ejercer un rol clave para reestructurar la gestién que
desempeiian y el impacto que pueda gestarse en la calidad del servicio.
Asimismo, posee una utilidad metodoldgica, debido a que se empleara una
exhaustiva investigacién desde los pilares basico para la obtencién de datos,
tales como la encuesta para la técnica, sumado a la encuesta como principal

instrumento.

A continuacion, el objetivo general: Establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; seguidamente, los objetivos
especificos: Identificar el nivel de gestion administrativa en la Unidad de Gestién
Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; evaluar el nivel de
calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas,
Yurimaguas - 2023; conocer la relacion segun dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local

de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023.

Por su parte, tenemos desde la hipotesis general; Hi: Existe relacion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en Unidad de Gestion Educativa
Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; asimismo, las hipotesis
especificas; H1: El nivel de la gestion administrativa en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023, es alto; H2: El nivel de
la calidad del servicio en la Unidad de Gestidon Educativa Local de Alto
Amazonas, Yurimaguas - 2023, es alto. H3: Existe relacion entre las dimensiones
de la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023.
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MARCO TEORICO

Para, Pérez-Benites et al (2022), Hernandez et al (2020), Minta & Feij6o (2023),
concluyeron que, la gestion administrativa posee herramientas que apoyan sus
acciones en cualquier entorno econémico que estan interconectados en una red
de procesos con el fin de cumplir con el objetivo de una empresa, organizacion
publica o privada, que tiende a optimizar la calidad del servicio a través de
estrategias que se implementan por el director, gerente, consejo ejecutivo, y el
consejo parlamentario, o, para decirlo de otra manera, lo que se busca y desea
es fortalecer la administracion de las gestiones. Por su parte, la planificacion
estratégica es necesaria para implementar y desarrollar un SGC en la IPS porque
identifica los procesos, el diagnostico, la direccion estratégica, los objetivos y
politicas de la empresa para alcanzar y garantizar la calidad en los servicios que
se puedan prestar. Por ultimo, analizar la gestion sobre los parametros
operativos y administrativos producen una influencia significativa en la calidad
del servicio proporcionado por los suministradores de transporte publico del

estudio y si es necesaria una formacion continua sobre estos temas.

Por su parte, Pumacayo et al (2020), Mamani & Vilca (2022) y Trigoso et al
(2021), concluyeron que, el grado de asistencia administrativa esta
estrechamente ligado al compromiso de la universidad con la responsabilidad
social. Por tanto, el grado de calidad del servicio administrativo ser& mejor cuanto
mas socialmente responsable sea la institucion. También es evidente que
persiste una fuerte relacion desde el servicio de calidad administrativo de la
universidad y el componente de efecto educativo de su deber social. Ademas,
en cuanto al satisfacer los estandares técnicos establecidos por la norma, los
resultados revelaron que nueve (09) de las once (11) bibliotecas municipales se
clasificaron en un nivel bajo (I y I1), por su parte los centros de lectura institucional
de Puno y Moho alcanzaron el nivel lll, cuyo grado de comodidad en términos de
gestidn se reflejé insatisfecha por parte de los usuarios, logrando un bajo nivel.
Asimismo, las variables examinadas tienen una relacion lineal, de baja pendiente
y directa; en consecuencia, el rango de una determina cuanto aumentara la otra
variable; para garantizar una probidad en el servicio de calidad, se aconseja

fomentar la sistematizacion de la gestion logistica.
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Por otro lado, Ramirez (2020), Cardenas (2021) y Campos (2019), sostuvieron
que, la dualidad de la gestion de servicios tal como la viven los usuarios y la
productividad es dificil para las instituciones de servicios, tal como se evidencia
en una entidad publica de la regién San Martin. El cliente es un activo intangible
crucial en el proceso de produccion de la prestacion de servicios, lo que explica
porque es importante establecer relaciones cliente-proveedor que repercutan en
la capacidad productiva. Asimismo, en la Municipalidad Provincial de San Martin,
2021, la asociacion entre administracion y calidad del servicio es mas débil, con
un 51%, sigue existiendo. El nivel de servicio en el municipio de San Martin -
Tarapoto también es deficiente (49%). No obstante, los resultados demuestran
una relacién respecto los elementos estudiados: clientes fieles sobre la calidad
del servicio estén significativa y directamente correlacionadas, con un porcentaje
de 0,803; por otra parte, los clientes satisfechos en el marco del servicio
calificado estan significativa y directamente correlacionadas, con un porcentaje
de 0,819.

Por otro lado, la investigacion describe asuntos tedricos elementales para la
mejor comprension de las variables. En primer lugar, la gestion administrativa
para el MEF (2019), se encarga de realizar todas las tareas que constituyen
apoyo administrativo en cualquier area del Estado; trabajar con otros para
desarrollar y llevar a cabo proyectos para la aplicacion de politicas publicas;
participar en la creacion, administracion y ejecucion de programas destinados a
mejorar el sector publico; e implementar activamente nuevas técnicas de gestion,
evaluarlas y controlar las tareas administrativas. Es asi, que cuando hacemos
referencia a cuestiones estrictamente de la manera en que se movilizan las
administraciones publicas, debemos siempre considerar el impacto que éstas

van a generar hacia la comunidad (Solis et al, 2019).

Para la Comision EconOmica para Ameérica Latina (2022), prestar servicios
publicos de alta calidad a los ciudadanos, esta dentro del marco que requiere
implementar una ruta adecuada para la correcta gestion administrativa. Ademas,
los servicios publicos de calidad se determinan como el nivel de satisfaccion que
experimentan los ciudadanos con los servicios que se les proporcionan. Segun
Chiavenato (2020), la planificacion, organizacion, gestion y control sobre la

utilidad de los servicios publicos se consideran parte de la administracion. La
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gestién de cualquier institucion publica y el alcance de sus servicios al publico
en general desempefian un papel importante en su éxito, por tal motivo una
gestion eficaz de los recursos y los procesos que prioricen el bienestar de los
pobladores es crucial para mantener alto valor de los espacios publicos vy
fomentar la confianza de los ciudadanos en las organizaciones (Bonfatti &
Lorenzo, 2019).

Es fundamental que la administracion publica brinde méaxima importancia a la
constante mejora de los procedimientos y la satisfaccion de los ciudadanos como
prioridad, con el fin de brindar servicios publicos de alta calidad (Boyne y Walker,
2010). Todo ello, determinando los requisitos y las expectativas del publico,
desarrollando procedimientos de servicio eficientes, educando a los empleados,
supervisando y evaluando la satisfaccion del publico y formando al personal; bajo
ese contexto es posible alcanzar una administracion orientada a la calidad en los
servicios publicos (Robbins & Timothy, 2017). Sin embargo, ciertas teorias de la
gestibn administrativa justifican su amplitud literaria. La teoria de la
contingencia de Ramirez (2016), es la primera, y sostiene que no existe un
enfoque Optimo para gestionar una organizacion, ya que depende de diversos
factores. Este enfoque sostiene que la gestion debe ajustarse a las demandas y
requisitos de las circunstancias. Por otro lado, observamos una teoria de
gestion cientifica en accion que hace hincapié en la eficacia y la produccion en

masa (Rosero, 2019).

Por su parte, Munch (2014), plantea la teoria de la administracién por
objetivos, el cual se enfoca en la definicion clara de objetivos y en la evaluacion
constante del progreso hacia ellos. En este sentido, la gestion administrativa se
enfoca en el establecimiento de objetivos y su respectiva medicién para cada
area de la organizacion; a todo ello, se suma la contribucion de la teoria sobre
la gestion participativa, que destaca la implicacion activa de los trabajadores
en la gestion organizacional y procedimientos relacionados a decisiones

practicas (Expésito Y Lépez, 2016).

A continuacion, presentamos las dimensiones de la gestion administrativa. En
primer lugar, la organizacion, se entiende como garantizar servicios publicos a

los ciudadanos, frente a la obtencion de beneficios, buscando priorizar objetivos
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sobre lo que requiere la comunidad (Alvarez Y Chica, 2008). En segundo lugar,
control, tiene como objetivo garantizar, en el marco de las condiciones previstas,
el estado permanente para el logro de los resultados planteados (Instituto
Nacional de la Administracién Publica, 2017). Finalmente, la direccién, es aquel
aspecto de la gestion en el que todo lo que se planifica de forma eficaz se realiza
a través de la autoridad, cuyo ejercicio se cimenta sobre la base de decisiones
tomadas directamente o, lo que es mas frecuente, delegando dicha autoridad, al
tiempo que se garantiza que todas las Ordenes emitidas se cumplen

correctamente (Murray, 2000).

Asimismo, sobre la variable calidad del servicio, Segun Molina (2014), implica
superar las expectativas del cliente en cuanto a lo bien que un servicio satisface
sus demandas. Es crucial subrayar que cuando una empresa esboza su vision
al tiempo que considera la calidad del servicio que presta, primero debe darse
cuenta de que so6lo puede decirse gue un servicio es de alta calidad si consigue
gue las necesidades actuales y posteriores puedan ser satisfechas (Pedraza,
2014).

Al evaluar la nocién, se descubren métodos que tratan de distinguir la calidad en
funcion de la perspectiva desde la que se analiza y de los agentes implicados.
Pueden deducirse entonces tres componentes de la investigacion: los agentes,
las relaciones y el entorno. De la misma manera, existen dos inclinaciones en la
idea basica de calidad: objetiva y subjetiva. En este sentido, el analisis circula en
el énfasis de la calidad objetiva, mientras que la perspectiva del consumidor es
el enfoque de la calidad subjetiva. Las operaciones iniciales relacionadas con la
calidad eran reactivas y se centraban en la calidad de la estadistica sobre el
control y la inspeccion, una estrategia que acabard desarrollando la calidad
objetiva. Cuando nos referimos a la calidad es preciso considerar desde lo
interno de su vision, percibida como una estrategia de fabricacion, se denomina

calidad objetiva (Quifiones-Velasquez, 2021).

Dado que la eficiencia es el objetivo primordial de la calidad objetiva, ésta se
emplea en operaciones que pueden convertirse en aspectos homogeneizados;
de la misma manera, dado que las actividades de servicios estan estrechamente

vinculadas a la interaccion con los consumidores. El término "calidad subjetiva"
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describe como percibe el cliente la perfeccion y superioridad exterior de un
producto. Esta calidad se consigue reconociendo y satisfaciendo los deseos,
aspiraciones y expectativas del cliente. En la literatura sobre la calidad de los
servicios se hace referencia a este punto de vista como una valoracion de la
calidad que debe ser positiva para complacer a los clientes. Para que se
encuentren siempre bien calificados, los articulos deben estar seguros de cumplir
los requisitos de calidad de la organizacion. Por su parte, garantizar satisfaccion
en el usuario, implica que la empresa debe crear y mantener una rigurosa

supervision de la calidad en cada etapa de entrega del producto. (Vicuia, 2014).

En palabras de José (2013), prestar calidad en el servicio resulta de una
valoracion o actitud general hacia la excelencia del servicio. A diferencia de
cualquiera de las caracteristicas especificas del producto, esta calidad del
servicio es multifacética, subjetiva y asume un mayor nivel de abstraccion.
Aunque la calidad percibida no puede cuantificarse con precision, se deriva del
conjunto de experiencias de los clientes con un bien o servicio. La excelencia o
superioridad relativa que el cliente percibe en los articulos y/o servicios que se
ofrecen como alternativas determina si la calidad percibida se evalia como alta
o baja. Esto significa que los clientes evaluaran los productos y/o servicios del
mercado y otorgaran una calificacién de excelencia o superioridad relativa a la
calidad percibida. Por tanto, la percepcidbn que se maneja sobre un servicio
excelente, determinara su valor como alta si presenta un grado de superioridad

muy por encima al de los competidores.

Por otro lado, segun Cai (2018), se tiene un amplio sistema de propuestas sobre
los tipos de modelos que existen. En primer lugar, el trabajo inédito de la teoria
para el modelo nérdico que ha desarrollado; el cual establece vy justifica la
nocién de calidad percibida del servicio mediante ejemplos evaluados con
criterios de calidad. Paralelamente, vincula las experiencias a las estrategias de
marketing convencionales destacando la calidad. Cuando se cumplen las
expectativas del cliente, o cuando esté satisfecho, se obtiene una valoracién
favorable de la calidad percibida, él mismo explica también que ciertas
expectativas demasiado elevadas plantean problemas a la hora de evaluar la
calidad (Del Castillo, 2017).
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Por su parte, la teoria SERVQUAL fue utilizado para crear la escuela americana
de Parasuraman, Zeithaml y Berry. Dada la abundancia de estudios en el area
gue emplean su escala, es sin duda la estrategia que mas han utilizado los
académicos hasta el momento. El paradigma de la desconfirmacién fue la base
a partir de la cual desarroll6 un mecanismo que evalla el servicio en su estado
de calidad. Esta herramienta recibido el nombre de SERVQUAL, y fue creada
luego de realizar investigaciones y evaluaciones de la calidad del servicio. Esta
herramienta se emplea con el propdsito de evaluar la excelencia de los servicios
y es ampliamente reconocido como una de las herramientas mas precisas para
este proposito. Los resultados de esta herramienta son Utiles para el servicio de
alto valor, sin embargo, debe estar orientado a suplir las necesidades del cliente
(Aiteco, 2017).

Ademas, las cuestiones politicas, sociales y econdmicas también pueden influir
en la calidad que brindan las instituciones del estado (Kopia, 2017). Para
responder a los cambios del entorno politico y social, tomando en cuenta las
principales necesidades basicas de la poblacion, la administracion debe ser
adaptable y agil. También se aborda la teoria de la gestion de la calidad total
(GCT), que sostiene que la gestion de los procedimientos administrativos con
eficacia y eficiencia determina el nivel del servicio publico. Para gestionar
eficazmente las operaciones administrativas, la GCT su enfoque es mejorar
constantemente todos los servicios de calidad en las entidades de caracter
publico (Oakland, 2014).

Por su parte, la idea de gestion por resultados, sostiene que la capacidad de la
gestion administrativa para cumplir los metas institucionales fijados, determina la
calidad de los servicios publicos. Sugiere definir claramente los objetivos y
supervisar a menudo el rendimiento para garantizar un progreso continuo. En
este sentido, el texto afirma que una efectiva gestion centrado en los resultados,
da prioridad al significado fundamental de enfoques desarrollados y sobre el
monitoreo continuo de su desempefo para garantizar el desarrollo en la calidad

del servicio publico (Ganoza, 2015).

Asimismo, para Boyé (2018), la gestidon estratégica considera que la capacidad

de la direccion administrativa para adecuar la fijacibn de objetivos sobre el
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conjunto de necesidades y deseos de los ciudadanos determina la calidad del
servicio publico. Sugiere desarrollar estrategias sofisticadas y evaluar
continuamente su eficacia. La gestion estratégica, en este contexto, hace
hincapié en la unificaciébn de objetivos que mejoran la calidad de una entidad,
bajo los deseos y expectativas de los ciudadanos, lo que se traduce en una

mejora del calibre del servicio publico (Bryson, 2011).

Respecto a las dimensiones de la calidad del servicio, se pueden diferenciar
de la siguiente manera segun lo plantean los siguientes autores. En primer lugar,
Tirado (2014) define la confiabilidad como la capacidad de brindar un servicio
orientado hacia una manera adecuada, segura y concienzuda. Segundo, la
capacidad de respuesta es definida por Martinez (2014) como la capacidad de
ofrecer un servicio oportuno. Tercero, segun Arenas y Jaramillo (2018), la
empatia comprendida como la manera de ponerse, sobre la posicion de un

tercero, al mismo tiempo de poder brindar una personalizada atencion.

20



3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue basica, la misma que se utilizé para describir la investigacion
gue depende de una serie de factores o variables externas para proporcionar

una respuesta al tema de estudio (Hernandez et al, 2014).
Disefio de investigacion

Arias-Gonzales (2021), dado que el disefio elegido fue no experimental, puede
utilizarse para estudios que no manipulan las variables examinadas. En
consecuencia, el estudio abordd enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional
ya que pretende dar valores a los objetos analizados. El corte, sin embargo, fue

transversal ya que solo abarca un breve periodo de tiempo.

A continuacion, el disefio empleado:

s

T

V2
Donde:
M: muestra, colaboradores
V1: Gestion administrativa
V2: Calidad del servicio

R: Relacioén entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestién administrativa

Variable 2: Calidad del servicio

Nota: La matriz de operacionalizacion de variables se muestra en anexos.

3.3. Poblacién, (criterios de inclusion y exclusion) muestra y muestreo

Poblacién

Segun Carrasco (2017), estuvo formada por una serie de componentes
gue comparten rasgos en comun, lo que facilité su estudio; en tanto que
58 colaboradores constituyeron la poblacién en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023 (fuente: area de
recursos humanos UGEL — AA, 2023)

Criterios de inclusién
La totalidad de trabajadores nombrados o pertenecientes a CAS.
Criterios de exclusidn

Personal de limpieza y de seguridad, de la Unidad de Gestion Educativa

Local de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023.
Muestra

La muestra conform6 58 colaboradores, que representan el total de la

poblacion.
Muestreo

No se emple6 muestreo ya que el total de la muestra participé del

cuestionario.
Unidad de andlisis

Un trabajador administrativo de la Unidad de Gestion Educativa Local de

Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Se tratd de una encuesta, que se considera el método mas eficaz y popular
para recopilar datos de muestras escogidas y se distingue por su gran

adaptabilidad y su bajo coste de ejecucion. (Balestrini-Acufia, 2006).
Instrumento

Fueron dos cuestionarios uno por cada variable de estudio, los mismos fueron
elaborados por la investigadora; un cuestionario de 16 items en total que
pretende medir el nivel de gestion administrativa. Respecto a la primera
variable se determiné 3 niveles (bajo, medio y alto), seguido de la escala de
valoracion considerado de la siguiente manera (1 = nunca, 2= casi hunca, 3=
a veces, 4= casi siempre, 5=siempre). Por consiguiente, para generar los
baremos correspondientes se calculd, multiplicando el total de preguntas (16)
por el valor el valor minimo (1) y maximo de la escala (5); como ultimo paso
se dividi6 entre el total de niveles (3), para asi determinar los intervalos por

cada nivel; el cual se muestra a continuacion:
Nivel Bajo = 16 - 36

Nivel Medio = 37 - 58

Nivel Alto = 59 - 80

Se utiliz6é una encuesta de 16 items como herramienta para medir la variable
calidad del servicio. Respecto a la segunda variable se determiné también 3
niveles (bajo, medio y alto), seguido de la misma escala de valoracion
considerado de la siguiente manera (1 = nunca, 2= casi hunca, 3= a veces,
4= casi siempre, 5=siempre). Por consiguiente, para generar los baremos
correspondientes se calculd, multiplicando el total de preguntas (16) por el
valor el valor minimo (1) y maximo de la escala (5); como ultimo paso se
dividio entre el total de niveles (3), para asi determinar los intervalos por cada

nivel; el cual se muestra a continuacion:
Nivel Bajo = 16 - 36

Nivel Medio = 37 - 58
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Nivel Alto =59 - 80
Validez

La validacién consistio en un documento compuesto por varias preguntas
disefiadas para recoger informacion detallada sobre variables de un grupo
muestral; por su parte, el instrumento aplicado para la investigacion tuvieron
una validacién y evaluacion por expertos profesionales. (Carrasco, 2017).
Por ello, para este estudio se empledé como instrumento de validacion por
parte de los 3 especialistas y 2 metoddlogos el V de Ayken, cuyo resultado,
luego de su procesamiento, fue 0.96, para la gestiobn administrativa y 0.96
para calidad del servicio; las cuales representan suficiencia y por lo tanto es

aplicable para su ejecucion sobre la muestra en estudio.
Confiabilidad

Para la determinacion del grado de confiabilidad se debe sefialar que el alfa
de Cronbach, tomé valores de al menos 0,7; que para el caso de nuestra
investigacion se obtuvo como resultados que la gestion administrativa fue de
,947 y la calidad del servicio ,918, los cuales se emplearon para evaluar la

fiabilidad del trabajo de investigacion.

3.5. Procedimientos

Utilizando el enfoque de observacioén directa, como primera accion a realizar
se establecié identificar la problematica a investigar. Seguidamente, se
recopilaron los datos pertinentes sobre las variables y se agruparon en
antecedentes y marco tedrico. Por su parte, los cuestionarios que se
utilizaron para recoger los datos se elaboraron desde una escala ordinal, y
pasaron por un procedimiento de validacion por expertos en la materia,
teniendo en cuenta la fiabilidad correspondiente cuya herramienta empleada
fue el Alfa de Cronbach. Del mismo modo, se utilizaron técnicas estadisticas
para analizar y evaluar los datos con el fin de proporcionar resultados de alto

valor para la investigacion.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

En este método se introdujeron datos cuantitativos o numéricos analizados
con el programa SPSS 26. Como primer paso, para calcular frecuencias,
porcentajes y otros calculos, se utilizan estadisticas descriptivas. Por otro
lado, respecto al calculo inferencial, la prueba estadistica del coeficiente de
correlacion fue Rho Spearman, la misma que sirvio para analizar de manera
coherente las variables de estudio y su relacion; asimismo, cabe precisar
gue dicho coeficiente no tuvo distribucién normal, puesto que el valor de p

fue inferior al 0.05; obtenido mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Aspectos éticos

A lo largo de todo el trabajo de investigacion se respeto los derechos
intelectuales del autor, teniendo como base las normas éticas nacionales e
internacionales. También, las normas Apa fueron estrictamente respetados,
asi como el cbdigo ético de la universidad para mantener autonomia y
exclusividad de la investigacion. Asimismo, se desarroll6 el principio de
beneficencia ya que buscé continuamente generar el bien sobre los
individuos participantes; por su parte, utilizo el principio de no maleficencia
ya que siempre veld por la integridad de los colaboradores; asimismo, la
autonomia se reflejé en la participante directa, sin presiones por cada uno
de los encuestados; ademas, el principio de justicia estuvo de manifiesto
desde el estricto respeto a la opinidén y participacion de los colaboradores.
Finalmente, es importante mencionar que la totalidad de los encuestados
accedieron a firmar el consentimiento informado previo al desarrollo del

cuestionario.

25



IV. RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de gestibn administrativa

Niveles Intervalo N Porcentaje
Bajo 16 — 36 6 10.3%
Medio 37-58 37 63.8%
Alto 59 -80 15 25.9%
Total 58 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores de la UGEL — Alto Amazonas

Interpretacion:

La tabla 1, muestra que la gestién administrativa de la UGEL Alto Amazonas,
Yurimaguas — 2023, es preponderante sobre el nivel medio con un valor
equivalente al 63.8% la misma significa que aun se debe mejorar en condiciones
puntuales en materia de gestion, sobre todo en aquellas relacionadas a la funcion
organizacional y el posterior control de sus actividades; por su parte tiene un
nivel Alto del 25.9% y finalmente bajo con un 10.3%.
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Tabla 2
Nivel de calidad del servicio

Niveles Intervalo N Porcentaje
Bajo 16 — 36 4 6.9%
Medio 37 -58 24 41.4%
Alto 59 -80 30 51.7%
Total 58 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores de la UGEL — Alto Amazonas

Interpretacion:

En la tabla 2, se puede verificar que la calidad del servicio de la UGEL Alto

Amazonas, Yurimaguas - 2023, es preponderante sobre el nivel alto con un valor

del 51.7%, el cual representa que las actividades que viene desarrollando la

unidad ejecutora, tienen una percepciéon dentro de los parametros de confianza

y rapides en la respuesta en la atencion de solicitudes, en tanto que ello permite

un mejor desempenio institucional.
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Tabla 3
Prueba de normalidad de las dimensiones de la gestion administrativa y la

calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico Gl Sig.
Gestion Administrativa , 105 58 , 179
Calidad del Servicio 277 58 ,000

Fuente: Elaborado en el SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 3, se evidencia que la prueba de normalidad , respecto a

los valores obtenidos de su grado de significancia de la gestion administrativa

cuyo valor fue 0,179y 0,000 para la calidad del servicio; por lo tanto, es valido

indicar que sobre la regla de decision, el cual precisa (p<0,05); sobre ello se

aceptamos la hipétesis alterna (Ha); de esta manera, se confirma que no existe

distribucion normal, es decir, presenta una funcién estadistica no paramétrica,

por lo que el Rho Spearman fue coeficiente de correlacion empleado.
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Tabla 4

Correlacion de las dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del

servicio
Calidad del
Organizaciéon Control Direccién servicio

Rhode Organizacion Coeficiente de 1,000 ,686"™ ,685™ ,802™
Spearma correlacién

n Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000

N 58 58 58 58

Control Coeficiente de ,686" 1,000 , 730" 811"
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000

N 58 58 58 58

Direccion Coeficiente de ,685™ ,730™ 1,000 736"
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000

N 58 58 58 58

Calidad del Coeficiente de ,802" 811" 736" 1,000
servicio correlacién

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 .

N 58 58 58 58

Fuente: Elaborado en el SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 4, se muestra que, la organizacién representa el

(Rho=0.802; p=0.000), lo cual representa una correlacion positiva alta; por su

parte el control (Rho=0.811; p=0.000), también simboliza una correlacion positiva

alta; asimismo, la direccion (Rho=0.736; p= 0.000), configura una relacion

positiva alta; todas ellas, se relacionan de manera directa con la calidad del

servicio. Por ello, bajo el criterio de decision cuando el p<0.05, la hipétesis alterna

(Ha) es aceptada.
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Tabla b

Relacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio

Gestion Calidad del
administrativa servicio

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,889"
Spearman administrativa correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 58 58

Calidad del Coeficiente de ,889™ 1,000
servicio correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 58 58

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado en el SPSS 26.

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 5, se muestra que el valor de Rho = 0.889, la misma que

representa una correlacién positiva alta; por otro lado, su valor de significancia

es p = 0.00, el cual es inferior a p<0.01; tiene un grado significativo alto; en este

sentido, se puede confirmar y validar que la hipétesis general formulada donde

afirma que existe relacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio de

la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023.
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Figura l
Coeficiente de determinacion entre la gestion administrativa y calidad del
servicio
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Fuente: Elaborado por Excel.

Interpretacion

De acuerdo a la figura 1, se puede indicar que el coeficiente de determinacion
tiene un valor del 79%, la misma representa que la calidad del servicio es
influenciada por la gestion administrativa; por lo que cuanto mejor sea la gestion
que desempefien los trabajadores administrativos, la calidad en el servicio tendra

un adecuado rendimiento.
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V. DISCUSION

Luego de obtener los resultados de investigacion, se procede a validar y
contrastar con los objetivos inicialmente propuestos, teniendo en cuenta que
el analisis estara en funcién a los antecedentes considerados para el presente
estudio. Por lo tanto, sobre el objetivo identificar el nivel de gestién
administrativa en la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; se alcanzé
como resultado que es preponderante sobre el nivel medio con un valor
equivalente al 63.8%, seguidamente tiene un nivel Alto del 25.9% y finalmente

bajo con un 10.3%.

Dichos resultados, son parecidos a la investigacion por parte de Minta & Feijé
(2023), quienes concluyeron que, analizar la gestion sobre los parametros
operativos y administrativos producen una influencia significativa en el grado
de servicio ofrecido de quienes proveen el transporte publico del estudio y si
es necesaria una formacién continua sobre estos temas. Ello refiere a que es
importante preparar al personal administrativo sobre su capacidad dentro del
marco servicial que puedan brindar hacia los usuarios, en tanto que pueda
gestarse una posibilidad de mejorar continuamente el proceso de calidad en

el servicio.

No obstante, difieren con el estudio de Mamani & Vilca (2022), los cuales
indicaron que, en cuanto al cumplimiento de la norma técnica, los resultados
revelaron que nueve (09) de las once (11) bibliotecas municipales se
clasificaron en un nivel bajo (I y Il), por su parte los centros de lectura
institucional de Puno y Moho alcanzaron el nivel lll, cuyo grado de comodidad
en términos de gestion se reflejo insatisfecha por parte de los usuarios,
logrando un bajo nivel. Por la misma linea de analisis, tenemos a la
investigacion de, Ramirez (2020), el cual sostuvo que, la dualidad de la gestién
de servicios tal como la viven los usuarios y la productividad es dificil para las
instituciones de servicios, como el municipio de San Martin. El cliente es un
activo intangible crucial en el proceso de produccion de la prestacion de
servicios, lo que explica porque es importante establecer relaciones cliente-
proveedor que repercutan en la productividad. Es asi, que no se puede

confundir un patrén ligado al desempefio de los colaboradores sobre el
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ejercicio cotidiano de los beneficiarios, quienes tiene el derecho de ajustar
significativamente los términos de su gestién, mas aun, si de productividad se

trata.

Por otro lado, sobre el objetivo evaluar el nivel de calidad del servicio en la
UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023; se alcanz6 como resultado, que
es preponderante sobre el nivel alto con un valor del 51.7%, por su parte tiene
un nivel medio del 41.4%, por consiguiente, resulta bajo con el 6.9%.
Asimismo, los resultados expuestos son similares a la investigacion de
Pumacayo et al (2020), donde manifestaron que, el grado de asistencia
administrativa esta estrechamente ligado al compromiso de la universidad con
la responsabilidad social. Por tanto, el grado de calidad del servicio
administrativo sera mejor cuanto mas socialmente responsable sea la
institucion. En tanto, la figura responsabilidad toma un rol protagonico
respecto de los pilares que sostiene la ejecucion de una efectiva calidad del
servicio, es decir, la correspondencia propia de la gestion de calidad, depende

exclusivamente de un compromiso en todos los niveles de analisis.

Sin embargo, difiere con lo investigado por Trigoso et al (2021), quienes
sostuvieron que, las variables examinadas tienen una relacion lineal, de baja
pendiente y directa; en consecuencia, el rango de una determina cuanto
aumentara la otra variable. Para garantizar una probidad en el servicio de
calidad, se aconseja fomentar la sistematizacion de la gestion logistica. De la
misma manera, Campos (2019), afirmé que, los resultados demuestran una
relacion respecto los elementos estudiados: clientes fieles sobre la calidad del
servicio estan significativa y directamente correlacionadas, con un porcentaje
de 0,803; por otra parte, los clientes satisfechos en el marco del servicio
calificado estan significativa y directamente correlacionadas, con un
porcentaje de 0,819. Por ello, ambos autores reflejan el punto de inflexion
desde una caida significativa en la calidad del servicio, mas aun cuando el
analisis aborda indicadores de fidelizacion y satisfaccion, las cuales sirven de

base notoria para una efectiva aplicacion del sistema.

Por lo que respecta, al objetivo relacion entre las dimensiones de la gestion

administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Alto Amazonas,
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Yurimaguas — 2023; se alcanz6 como resultados que la organizacion
representa el (Rho:0.802; p:0.000), control (Rho: 0.811; p:0.000) y la direccién
(Rho:0.736; p:0.000) guardan relacion directa con la calidad del servicio.
Dichos resultados, son similares a la investigacion de Hernandez et al (2020),
quienes indicaron que, la planificacion estratégica es necesaria para
implementar y desarrollar un SGC en la IPS porque identifica los procesos, el
diagndstico, la direccidn estratégica, los objetivos y politicas de la empresa
para alcanzar y garantizar la calidad en los servicios que se puedan prestar.
En consecuencia, la planificacion resulta un elemento promisorio referente al
logro de diversos objetivos, los cuales deben fijarse, considerando su

capacidad, alcance y nivel de prioridad.

Por su parte, sobre el objetivo el cual establecié relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Alto Amazonas,
Yurimaguas — 2023, se alcanz6 como Rho Spearman el 0.889 cuya
significancia fue 0.00 (p menor al 0.05); en tal sentido, se acepta la hipotesis,
el cual indica relacion de gestion administrativa y calidad del servicio en la
UGEL-Alto Amazonas. Seguidamente, el resultado del coeficiente de
determinacion fue de 79%, lo misma representa que la calidad del servicio es

influenciada por la gestién administrativa.

En este sentido, los resultados antes descritos, tienen un alto grado de
similitud sobre lo mencionado por Pérez-Benites et al (2022), el cual
concluyeron que, la administracion en base la gestion posee herramientas que
apoyan sus acciones en cualquier entorno econdmico que estan
interconectados en una red de procesos con el fin de cumplir con el objetivo
de una empresa, organizacion publica o privada, que tiende a optimizar la
calidad del servicio a través de estrategias que se implementan por el director,
gerente, consejo ejecutivo, y el consejo parlamentario, o, para decirlo de otra
manera, lo que se busca y desea es fortalecer la administracion de las
gestiones. Por su parte, difiere con lo expuesto por Cardenas (2021), el cual
sostuvo que, en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto - 2021,
la asociacion entre administracion y calidad del servicio es mas débil, con un
51%, sigue existiendo. El nivel de servicio en el municipio provincial de San

Martin de Tarapoto también es deficiente (49%). En tanto que, mientras mejor
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se restaura el sistema de calidad del servicio, se debe tener en cuenta la
amplia relacién que mantienen las dos variables, de tal manera que impacte

una teoria sobre la otra, pero, en menor escala.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

La relacion es positiva alta y significativa entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio en la Unidad de Gestién educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas - 2023, Rho Spearman de 0.889 y p=000
(p<0.01). Ademas, se obtuvo como coeficiente de determinacion del 79%,
la misma representa que la calidad del servicio es influenciada por la
gestidbn administrativa; por lo que cuanto mejor sea la gestion que
desemperien los trabajadores administrativos, la calidad en el servicio
tendra un adecuado rendimiento.

La gestion administrativa de la Unidad de Gestion educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas — 2023, es preponderante sobre el nivel medio
con un valor equivalente al 63.8% la misma significa que aun se debe
mejorar en condiciones puntuales en materia de gestion, sobre todo en
aguellas relacionadas a la funcion organizacional y el posterior control de
sus actividades.

La calidad del servicio de la Unidad de Gestion educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas - 2023, es preponderante sobre el nivel alto con
un valor del 51.7%, el cual representa que las actividades que viene
desarrollando la unidad ejecutora, tienen una percepcion dentro de los
parametros de confianza y rapidez en la respuesta en la atencion de
solicitudes, en tanto que ello permite un mejor desempefio institucional
La relacion es directa y significativa de las dimensiones de gestion
administrativa y calidad del servicio en la Unidad de Gestién educativa
Local Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023, evidenciando que, la
organizacion representa el (Rho=0.802; p=0.000), en tanto que
representa correlacion positiva alta; por su parte el control (Rho=0.811;
p=0.000), también simboliza una correlacion positiva alta; asimismo, la
direccion (Rho=0.736; p= 0.000), configura una relacion positiva alta;

todas ellas, se relacionan de manera directa con la calidad del servicio.
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VII.

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Al director general de la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023,
coordinar de manera permanente con cada una de las reas administrativas
respecto a la gestion que desempefian, teniendo como base la excelencia
en el servicio que se debe priorizar hacia los usuarios directos (docentes o
publico en general) a fin de desarrollar una correcta labor en funcion a los

lineamientos establecidos para la gestion administrativa.

A los jefes de area de la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023, tener
reuniones cada fin de mes con el personal administrativo, con la finalidad de
dar a conocer sobre el avance del proceso de gestién que esta en desarrollo,
en aras de mantener siempre informado respecto a novedades y posibles

actividades que se planifican elaborar.

Al director y jefes de area de la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023,
planificar capacitaciones trimestrales para todo el personal administrativo
respecto al desempefio de su trabajo, especificamente en la calidad del
servicio que pretenden brindar, ya que ello representa una funcion clave
sobre aspectos de contar con personal calificado y motivado para ejercer su

responsabilidad laboral.

A los jefes de areas de la UGEL Alto Amazonas Yurimaguas — 2023, realizar
un plan de evaluaciones constantes sobre los indicadores de gestion tales
como la organizacion, direccion y control de la institucion, a fin de buscar
nuevos mecanismos que conlleven a la calidad en el servicio que el personal

muestre hacia los usuarios.
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Matriz de operacionalizacion de las variables

necesidades.
Nivel de compromiso laboral.

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién

Se encarga de realizar todas las |[Es el manejo responsable
\V1: Gestion tareas que constituyen apoyo de las diversas Desarrollo organizacional Ordinal
administrativa administrativo en cualquier area  |obligaciones que tiene una Organizacion Capacitacion sobre el personal.

del Estado; trabajar con otros paralentidad publica. Seran

desarrollar y llevar a cabo medidos a través un Supervision

proyectos para la aplicacion de  |cuestionario. Control Politicas de seguridad

politicas publicas; participar en la

creacion, administracion y Motivacion sobre el personal.

ejecucion de programas Direccion Capacidad de Liderazgo

destinados a mejorar el sector

publico; e implementar

activamente nuevas técnicas de

gestion, evaluarlas y controlar las

tareas administrativas (Ministerio

de Economia y Finanzas, 2019)

Responde a la manera de
realizar una accién que Confiabilidad lAtencion al cliente

Se define como la capacidad de |produzca satisfaccién o Buen servicio

superar las expectativas del agrado. Seran Ordinal
\V2: Calidad del cliente en cuanto a lo bien que un |medidos a través un
servicio servicio satisface sus demandas |cuestionario. Respuesta [Tiempo de espera en las areas

(Molina, 2014). administrativas.

Entrega de informes a tiempo.
Empatia Nivel de atencion de




Matriz de Consistencia

Formulacién de problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general
¢Cudl es la relacidn entre Gestion administrativa y la Calidad del
servicio de la Unidad de Gestién Educativa Local Alto Amazonas,

Yurimaguas — 2023?

Problemas especificos:
¢Cual es el nivel de Gestion administrativa de la Unidad de Gestién

Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023?

éCuadl es el nivel de la Calidad del servicio de la Unidad de Gestién

Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023?

éCudl es la relacion entre las dimensiones de la Gestion
administrativa y la Calidad del servicio de la Unidad de Gestion

Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas —2023?

Objetivo general
Establecer la relacidn entre Gestidon administrativa
con la Calidad del servicio en la Unidad de Gestién

Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de la Gestion administrativa de la
Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas,
Yurimaguas — 2023.

Identificar el nivel de la Calidad del servicio de la
Unidad de Gestién Educativa Local Alto Amazonas,
Yurimaguas — 2023.

Determinar la relacién entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y la Calidad del servicio de la
Unidad de Gestién Educativa Local Alto Amazonas —
Yurimaguas — 2023.

Hipotesis general
Hi: Existe relacidon entre la Gestién administrativa
con la Calidad del serviciode la Unidad de Gestion

Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de la Gestion administrativa de la Unidad
de Gestion Educativa Local Alto Amazonas,
Yurimaguas — 2023. Es alta.

H2: El nivel de la Calidad del servicio de la Unidad de
Gestidn Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas
—2023. Es alta.

H4: Existe relaciéon entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y la Calidad del servicio de la
Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas,

Yurimaguas — 2023.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Esquema:
04
M r
0
Dénde:
M = Muestra

0, = Gestidén administrativa

0,= Calidad del servicio
r =Relacién

Poblacién y muestra
Estuvo conformada por 58 colaboradores de la
municipalidad.

Variables y dimensiones

Variables, Dimensiones
Organizacion
Gestion
administrativa
Control
Direccién
Confiabilidad
Calidad del Respuesta
servicio Empatia

Técnica
Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Instrumento 1: Gestion administrativa

INDICACIONES: Lee cada una de las preguntas y responder de acuerdo a las escalas
de valoracion que se mostraran a continuacion. Cabe recalcar, que el cuestionario tendra
confidencialidad en sus respuestas.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde:

1.- Nunca 2.- Casi nunca 3.- A veces 4.- Casi siempre 5.- Siempre
N.© DIMENSIONES / items Puntaje
Dimensidn 1. Organizacion 112|3|4]|5

01 | ¢Conoce usted si se aplica una politica que fomente el trabajo en

equipo?

02 | ¢Conoce usted si se evalla con frecuencia el trabajo en equipo?

03 | ¢Consideras que debes colaborar mas con tus comparieros de

equipo?

04 | ¢Consideras que el supervisor tiene en cuenta lo que tienes que

decir?

05 | ¢Consideras que tu jefe inmediato te ayuda en caso de duda?

06 | ¢Consideras que la estructura organizativa de la institucién es

adecuada?

Dimension 2. Control

07 | ¢Cree que la direccion tiene una gran politica de servicio?

08 | ¢Cree que la direccion utiliza técnicas de control para anticiparse a los

problemas?

09 | ¢Cree que cuando surgen problemas se aplican sistemas de control?

10 | ¢Considera que se miden los resultados de su trabajo?

11 | ¢Considera que la institucién premia su buen desempefio?

Dimensién 3. Direccién

12 | ¢Existe un cronograma de capacitaciones para los colaboradores?

13 | ¢Cree que existe un buen liderazgo en la institucion donde trabaja?

14 | ¢ Existe el trabajo coordinado en todas las areas de la institucion?

15 | ¢Cree que recibe alguna motivacion por parte de su jefe directo?

16 | ¢Cree que se resuelven de manera asertiva los problemas internos?




Instrumento 2: Calidad del servicio

INDICACIONES: Lee cada una de las preguntas y responder de acuerdo a las escalas
de valoracion que se mostraran a continuacion. Cabe recalcar, que el cuestionario tendra
confidencialidad en sus respuestas.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 5 donde:

1.- Nunca 2.- Casi nunca 3.- Aveces 4.- Casi siempre

5.- Siempre

NO

DIMENSIONES / items

Puntaje

Dimensién 1. Confiabilidad

2

3

415

01

¢ Conoce usted si los trabajadores administrativos son honestos o de

confianza?

02

¢ Cree que el personal administrativo se encuentra capacitado?

03

¢, Cree que se desempefia un correcto trabajo en la UGEL AA?

04

¢,Cree que la UGEL AA, le brinda un adecuado ambiente de trabajo?

05

¢ Considera usted que tiene una buena relacién con sus compafieros

de trabajo?

06

¢ Se siente identificado con la institucién donde labora?

Dimension 2. Respuesta

07

¢ Consideras que se brinda una respuesta inmediata hacia la peticion

de los docentes?

08

¢ Considera que los administrativos estan dispuestos a servir
cordialmente?

09

¢ Considera que se atiende asertivamente en la institucion?

10

¢ Cree que se informa oportunamente sobre los cambios que tiene

administrativamente la institucion?

11

¢ Considera que se responde al mayor numero de pedidos de manera

eficiente?

Dimension 3. Empatia

12

¢ Considera que la UGEL AA, se preocupa por atender las

necesidades especificas de los trabajadores?

13

¢ Cree usted que se atiende de manera paciente los procedimientos

administrativos?

14

¢ Considera que brinda de manera adecuada la informacién que los

docentes requieren?

15

¢ Considera que los docentes confian en el servicio que usted brinda?

16

¢ Considera que la UGEL AA, promueve un adecuado ambiente de
trabajo?




Consentimiento y/o asentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CésaRr VALLEIO

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacién. No recibird algin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ninglin otro propdsito fuera de la investigacién. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con la Investigadora
Rengifo Reategui, Lesly Lizet, email: llrengifor@ucvvirtual.edu.pe y Docente Asesor
Dr. Delgado Bardales, José Manuel, email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

' /
Nombres y apellidos: .. S.OSE.. 4y ‘S'JLW’V 'dﬂEVALDEQd GEEHL.. .5l

Fecha y hora: I T AT T R I e DU T S

MA

Para la garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea

cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario google.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seré usada para ningln otro propésito fuera de la investigacién. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
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Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con la Investigadora
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Dr. Delgado Bardales, José Manuel, email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe
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Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Para la garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Validacion de los instrumentos de investigacién

) s rosauao

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa

N° DIMENSIONES |/ items Claridad' |Coherencia® | Relevancia®

Dimension 1. Organizacion 3 4(1(2|3|4
01 | ¢Conoce usted si se aplica una politica que fomente &l trabajo en equipo? X X X
02 | ¢Conoce usted si se evaliia con frecuencia el trabajo en equipo? X X X
03 | ¢Consideras que debes colaborar mas con tus compafieros de equipo? X X X
04 | ¢Consideras que el supervisor tiene en cuenta lo que tienes que decir? X X X
05 | ¢Consideras que tu jefe inmediato te ayuda en caso de duda? X X X
06 | ¢Consideras que la estructura organizativa de la institucion es adecuada? X X X
N° | DIMENSIONES / items

Dimension 2. Control
07 | ;Cree que la direccion tiene una gran politica de servicio? X X X
08 | ¢Cree que la direccion utiliza técnicas de control para anticiparse a los problemas? X X X
09 | ;Cree que cuando surgen problemas se aplican sistemas de control? X X X
10 | ;Considera que se miden los resultados de su trabajo? X X X
11 | ;Considera que la institucion premia su buen desempefio? X X X
N° | DIMENSIONES | items

Dimensién 3. Direccion
12 | ¢Existe un cronograma de capacitaciones para los colaboradores? X X X
13 | ¢Cree que existe un buen liderazgo en la institucion donde trabaja? X X X
14 | ;Existe el trabajo coordinado en todas las éreas de la institucion? X X X
15 | ¢Cree que recibe alguna motivacion por parte de su jefe directo? X X X
16 | ;Cree que se resuelven de manera asertiva los problemas infernos? X X X
N Escueu o poschano

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Renan Saavedra Sandoval

Especialidad del validador (a): Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

1Claridad: E| ftem se comprende fécilmente, es decir, su
sintéctica y seméntica son adecuadas.

Loherencia: El item fiene relacion ldgica con la dimension o indicador que esté
midiendo

*Relevancia: El ilem es esencial o importante, es decir debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados son suficientes
para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 00974279

Tarapoto 01 de junio de 2023

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad del servicio

N° | DIMENSIONES / items Claridad' |Coherencia? | Relevancia® | Observaciones/ Recomendaciones
Dimension 1. Confiabilidad 112|3|4|1]|2|3|4(1 3|4
01 | ¢Conoce usted si los trabajadores administrativos son honestos o de confianza? X X X
02 | ;Cree que el personal administrativo se encuentra capacitado? X X X
03 | ; Cree que se desempefia un correcto trabajo en la UGEL AA? X X X
04 | ;Cree que la UGEL AA, le brinda un adecuado ambiente de trabajo? X X X
05 | ; Considera usted que tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo? X X X
06 | ;Se siente identificado con la institucién donde labora? X X %
N° | DIMENSIONES / items
Dimension 2. Respuesta
07 | 4 Consideras que se brinda una respuesta inmediata hacia la peticién de los docentes? X X X
08 | Considera que los administrativos estén dispuestos a servir cordialmente? X X X
09 | ;Considera que se atiende asertivamente en la institucion? X X X
10 | ; Cree que se informa oportunamente sobre los cambios que tiene administrativamente X X X
a institucion?
11 | ¢ Considera que se responde al mayor nimero de pedidos de manera eficiente? X X %
N° | DIMENSIONES / items
Dimension 3. Empatia
12 | ; Considera que la UGEL AA, se preocupa por atender las necesidades especificas de X % X
|os trabajadores?
13 | ;Cree usted que se atiende de manera paciente los procedimientos administrativos? X X X
14 | ; Considera que brinda de manera adecuada la informacion que los docentes requieren? X X X
15 | ; Considera que los docentes confian en el servicio que usted brinda? X X X
16 | ¢ Considera que la UGEL AA, promueve un adecuado ambiente de trabajo? X X X

El' ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
4. Alto nivel

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Rendn Saavedra Sandoval

Especialidad del validador (a): Doctor en Gestién Piblica y Gobernabilidad

'Claridad: EI ftem  secomprendefacimente,  es decr, su
sintactica y seménlica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion lgica con la dimension o indicador que esté
midiendo

3Relevancia: El ftemes esenciadl  oimportante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

DNI: 00974279

Firma del experto informante

Tarapoto 01 de junio de 2023



@‘ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gestion administrativa

N DIMENSIONES | items Claridad! |Coherencia? | Relevancia® i
Dimensién 1. Organizacion 112(314(1(2|3[4(1|2]|3|4
01 | ¢Conoce usted si se aplica una politica que fomente el trabajo en equipo? X X X
02 | ¢ Conoce usted si se evallia con frecuencia el trabajo en equipo? X X X
03 | ¢ Consideras que debes colaborar més con tus compaieros de equipo? X X X
04 | ¢ Consideras que el supervisor tiene en cuenta lo que tienes que decir? X
05 | ¢Consideras que tu jefe inmediato te ayuda en caso de duda? X
06 | ¢Consideras que la estructura organizativa de la institucién es adecuada? X
N° | DIMENSIONES / items
Dimensién 2. Control
07 | ¢Cree que la direccion tiene una gran politica de servicio? X X X
08 | ¢Cree que la direccién utiliza técnicas de control para anticiparse a los problemas? X X X
09 | ;Cree que cuando surgen problemas se aplican sistemas de control? X X
10 | ¢ Considera que se miden los resultados de su trabajo? X X
11 | ¢ Considera que la institucion premia su buen desempeiio? X X X
N° | DIMENSIONES / items
Dimension 3. Direccion
12 | ; Existe un cronograma de capacitaciones para los colaboradores? X X X
13 | ¢ Cree que existe un buen liderazgo en la institucion donde trabaja? X X X
14 | ;Existe el trabajo coordinado en todas las areas de la institucion? X X X
15 | ¢ Cree que recibe alguna motivacion por parte de su jefe directo? X X X
16 | ;Cree que se resuelven de manera asertiva los problemas internos? X X X

@"ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Karla Lorena Navarro Torres

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad

IClaridad: EI item se comprende facilmente, es
sintactica y seméntica son adecuadas,

Coherencia: El ftem tiene relacién légica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial

decir, su

o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 46736468

Dra. CRC. Karla Lorena Navarry Torres

Gestién Puiblica y Gobernabilidad
N? Matricula 19-1370

Firma del experto informante

Tarapoto, 02 de junio de 2023




) E0UELA DE oSG0

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad del servicio

NO

DIMENSIONES / items

Claridad' |Coherencia? | Relevancia® | Observaciones/ Recomendaciones

Dimension 1. Confiabilidad

11213|14(1|2({3|4]1]|2(3|4

01

¢ Conoce usted si los trabajadores administrativos son honestos o de confianza?

>
>

02

(Cree que el personal administrativo se encuentra capacitado?

03

¢Cree que se desempefia un correcto trabajo en la UGEL AA?

¢Cree que la UGEL AA, le brinda un adecuado ambiente de trabajo?

05

i Considera usted que tiene una buena relacion con sus compaieros de trabajo?

¢Se siente identificado con la institucion donde labora?

> > X[ >x| >
x| X[ X| x| x
x| X[ X[ x| X

DIMENSIONES / items

Dimension 2. Respuesta

¢Consideras que se brinda una respuesta inmediata hacia la peticién de los docentes?

¢ Considera que los administrativos estan dispuestos a servir cordialmente?

¢ Considera que se atiende asertivamente en la institucion?

¢Cree que se informa oportunamente sobre los cambios que tiene administrativamente
la institucion?

> X| X[ >
x| X| X| X

x| x| X| X

¢Considera que se responde al mayor nimero de pedidos de manera eficiente?

Dimension 3. Empatia

¢Considera que la UGEL AA, se preocupa por atender las necesidades especificas de
los trabajadores?

¢Cree usted que se atiende de manera paciente los procedimientos administrativos?

¢ Considera que brinda de manera adecuada Ia informacién que los docentes requieren?

¢Considera que los docentes confian en el servicio que usted brinda?

(Considera que la UGEL AA, promueve un adecuado ambiente de trabajo?

> o>| x| X
x| X[ x| X

ﬁ') ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

L 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Karla Lorena Navarro Torres

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad

'Claridad: EI item  se comprende féciimente,
sintéctica y semantica son adecuadas.

“Coherencia; I item tiene relaci6n légica con la dimensién o indicador que est4
midiendo

*Relevancia: El item es esencial

es declr, su

o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

] No aplicable [ ]

DNI: 46736468

Tarapoto, 02 de junio de 2023

SenussasveisibassRintld

Dra. CPC Karla Lovena N Torres
Gestibn Pablica y Gobernabilidad
N ‘Matrfcula 19-1370

Firma del experto informante




i‘\‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa

N2 DIMENSIONES | items Claridad! |Coherencia® | Relevancia® i

Dimensién 1. Organizacion 112(3|4(1(2(3(4(1]2|3
01 | ¢ Conoce usted si se aplica una politica que fomente el trabajo en equipo? X X X
02 | ¢Conace usted si se evalta con frecuencia el trabajo en equipo? X X X
03 | ¢Consideras que debes colaborar mas con tus compafieros de equipo? X X X
04 | ;Consideras que el supervisor tiene en cuenta lo que tienes que decir? X X X
05 | ¢ Consideras que tu jefe inmediato te ayuda en caso de duda? X X X
06 | ;Consideras que la estructura organizativa de la institucion es adecuada? X X %
N° | DIMENSIONES / items

Dimension 2. Control
07 | ¢Cree que la direccion tiene una gran politica de servicio? X X X
08 | ¢Cree que la direccion utiliza técnicas de control para anticiparse a los problemas? X X X
09 | ;Cree que cuando surgen problemas se aplican sistemas de control? X X X
10 | ¢ Considera que se miden los resultados de su trabajo? X X X
11 | i Considera que la institucién premia su buen desemperio? X X X
N° | DIMENSIONES / items

Dimensién 3. Direccion
12 |  Existe un cronograma de capacitaciones para los colaboradores? X X X
13 | ;Cree que existe un buen liderazgo en la institucién donde trabaja? X X X
14 | ¢Existe el trabajo coordinado en todas las dreas de la institucion? X X X
15 | ;Cree que recibe alguna motivacion por parte de su jefe directo? X X X
16 | ;Cree que se resuelven de manera asertiva los problemas internos? X X X

ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
4. Alto nivel

I 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Econ. Roger Anthony Orbe Huayunga

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestién Publica.

iClaridad: El ftem se comprende féciimente, es decr, su
sintéctica y semantica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion Iogica con la dimensién o indicador que esté
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

No aplicable [ ]

A

{ ¥4
\_r%

i J

DNI: 70808310

i, Econ. NOGER ATHORY ORBE HUATINGA
ESPECIALISTAEN GESTION PUBLICA

Firma del experto informante

Tarapoto 24 de Mayo de 2023




T ESUEAE osoian0

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad del servicio

o i Ob iones/
1 | ERMERERONED R Claridad' | Coherencia? | Relevancia® S
Recomendaciones

Dimension 1. Confiabilidad {1213 1(2|13(4(1(2]|3|4

01 | ; Conoce usted si los trabajadores administrativos son honestos o de confianza?

02 | ;Cree que el personal administrativo se encuentra capacitado?

03 | ¢ Cree que se desempefia un correcto trabajo en la UGEL AA?

04 | ;Cree que la UGEL AA, le brinda un adecuado ambiente de trabajo?

x| x| x| x| x| =~
>
>

05 | ; Considera usted que tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo?

06 | ;Se siente identificado con la institucion donde labora? X

N° | DIMENSIONES / items

Dimension 2. Respuesta

07 | ; Consideras que se brinda una respuesta inmediata hacia la peticién de los docentes?

08 | ;Considera que los administrativos estan dispuestos a servir cordialmente?

09 | ; Considera que se atiende asertivamente en la institucion?

x| X[ x| X

10 |  Cree que se informa oportunamente sobre los cambios que tiene administrativamente X X
la institucion?

11 | ¢ Considera que se responde al mayor niimero de pedidos de manera eficiente? X X X

N° | DIMENSIONES / items

Dimension 3. Empatia

12 | ; Considera que la UGEL AA, se preocupa por atender las necesidades especificas de X X X
os trabajadores?

13 | { Cree usted que se atiende de manera paciente los procedimientos administrativos? X

14 | ¢ Considera que brinda de manera adecuada la informacién que los docentes requieren? X

15 | ; Considera que los docentes confian en el servicio que usted brinda?

x| x| x| x

16 | ; Considera que la UGEL AA, promueve un adecuado ambiente de trabajo?

N LA oS0

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

L 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Econ. Roger Anthony Orbe Huayunga DNI: 70808310

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestidn Piblica.

Clida:El  fem  secompendeficimente, e deci, s L

sintéctica y seméntica son adecuadas. -
2oherencia: El ftem tiene relacion logica con la dimension o indicador que esté (/ \ 7
midiendo \ {,—{

3Relevancia: El item es esencial  oimportente, es decir debe serincluido

Y o, ROGERANTHONY ORBE NG
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes ESPECIALISTA EN GESTION PUBLICA
paramedir la dimension

Firma del experto informante



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gestion administrativa

N.° DIMENSIONES / items

Observaciones/

- 1 ia2 ind
Claridad' |Coherencia’ | Relevancia R o S

Dimension 1. Organizacion

112|3 1123 112(3

01

¢ Conoce usted si se aplica una politica que fomente el trabajo en equipo?

02

¢ Conoce usted si se evaliia con frecuencia el trabajo en equipo?

03

¢ Consideras que debes colaborar més con tus compafieros de equipo?

¢ Consideras que el supervisor tiene en cuenta lo que tienes que decir?

05

¢ Consideras que tu jefe inmediato te ayuda en caso de duda?

><| > | ><| >x| &

¢ Consideras que la estructura organizativa de la institucion es adecuada?

> < X| x| X[ >x| &
< X< > ><| > |

NO

DIMENSIONES / items

Dimension 2. Control

07

¢Cree que la direccion tiene una gran politica de servicio?

08

¢Cree que la direccion utiliza técnicas de control para anticiparse a los problemas?

09

¢ Cree que cuando surgen problemas se aplican sistemas de control?

10

¢ Considera que se miden los resultados de su trabajo?

> >| Xx| >

1

¢ Considera que la institucion premia su buen desempefio?

x| x| X[ x| X
x| o> > >| >

NO

DIMENSIONES / items

Dimension 3. Direccion

12

¢ Existe un cronograma de capacitaciones para los colaboradores?

13

¢ Cree que existe un buen liderazgo en la institucidn donde trabaja?

14

{ Existe el trabajo coordinado en todas las areas de la institucion?

15

¢ Cree que recibe alguna motivacion por parte de su jefe directo?

16

¢ Cree que se resuelven de manera asertiva los problemas internos?

> > > >x| X
><| >
X< > X| x| X

\:l' ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

l 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel 4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mgtr. Abg. PEREZ MACEDO, MIGUEL EVANDRO DNI: 74287289

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestidn Piblica.

1Claridad: £l item  secomprende facimente, ~ es decr, su
sintéctica y seméntica son adecuadas.

Coherencia: El ftem tiene relacion 1dgica con la dimension o indicador que esté
midiendo

Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficienies
paramedir [a dimension

02 de junio de 2023

Firma del &;&(

\




'ﬁ‘ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad del servicio

NO

DIMENSIONES / items

Claridad’

Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/

Recomendaciones

Dimension 1. Confiabilidad

112]3

1123

1123

01

¢ Conoce usted si los trabajadores administrativos son honestos o de confianza?

02

i,Cree que el personal administrativo se encuentra capacitado?

03

¢Cree que se desempefia un correcto trabajo en la UGEL AA?

04

¢ Cree que la UGEL AA, e brinda un adecuado ambiente de trabajo?

X< X X x| o~

05

¢ Considera usted que tiene una buena relacién con sus comparieros de trabajo?

06

i, Se siente identificado con la institucion donde labora?

X< X[ X| X| X[ »

> >X<| X X[ x| >x| &

NQ

DIMENSIONES / items

Dimension 2. Respuesta

07

;Consideras que se brinda una respuesta inmediata hacia la peticion de los docentes?

08

i, Considera que los administrativos estan dispuestos a servir cordialmente?

09

;Considera que se atiende asertivamente en la institucion?

10

i,Cree que se informa oportunamente sobre los cambios que tiene administrativamente
[a institucion?

x| X x| X

x| x| x| X

> x| x| >

"

i, Considera que se responde al mayor nimero de pedidos de manera eficiente?

NO

DIMENSIONES / items

Dimension 3. Empatia

12

Considera que la UGEL AA, se preocupa por atender las necesidades especificas de
los trabajadores?

( Cree usted que se atiende de manera paciente los procedimientos administrativos?

;Considera que brinda de manera adecuada la informacién que los docentes requieren?

i Considera que los docentes confian en el servicio que usted brinda?

; Considera que la UGEL AA, promueve un adecuado ambiente de trabajo?

x| x| >x| X

x| X[ x| x

>x<| X[ Xx| X

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apelidos y nombres del juez validador: Mgtr. Abg. PEREZ MACEDO, MIGUEL EVANDRO

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestidn Piblica.

Claridad: £l ittm  secomprendefacimente,  es  dech, s
shidcfica y seméntica son adecuadas.

oherencia: E! item tiene relacion logica con fa dimensién o indicador que esté
midiendo

SRelevancia; El item es esencil o importante, es decir debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados son suficientes
paramedi la dimension

86, Mol
AESTROE

No aplicable[ ]

se0ebrtienminnited

REZHACEDO
10K PUBLICA

\
Firma del %pe\\o informante

DNI: 74287289

02 de junio de 2023




N A DE o0

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa

NS | DIENSIONES / tems Claridad' |Coherencia? | Relevancia® el

Dimension 1. Organizacion 102(3|4|1(2(3|4(|1|2]3|4
01 [ Conoce usted si se aplica una politica que fomente el trabajo en equipo? X X X
02 | ; Conace usted si se evaliia con frecuencia el trabajo en equipo? X X X
03 | Consideras que debes colaborar més con tus compaieros de equipo? X X X
04 | ; Consideras que el supervisor tiene en cuenta lo que tienes que decir? X X X
05 | ;Consideras que tu jefe inmediato te ayuda en caso de duda? X X X
06 | ;Consideras que la estructura organizativa de la institucion es adecuada? X X X
N° | DIMENSIONES / items

Dimension 2. Control
07 | ¢Cree que la direccion tiene una gran politica de servicio? X X X
08 | Cree que la direccion utiiza técnicas de control para anticiparse a los problemas? X X X
09 | ;Cree que cuando surgen problemas se aplican sistemas de control? X X X
10 | ¢ Considera que se miden los resultados de su trabajo? X X X
11 | ¢ Considera que la institucion premia su buen desempefio? X X X
N° | DIMENSIONES | items

Dimension 3. Direccion
12 | ¢ Existe un cronograma de capacitaciones para los colaboradores? X X X
13 | ; Cree que existe un buen liderazgo en la insitucion donde trabaja? X X X
14 | ;Existe el trabajo coordinado en todas las &reas de la insfitucion? X X X
15 | ;Cree que recibe alguna motivacion por parte de su jefe directo? X X X
16 | ; Cree que se resuelven de manera asertiva los problemas internos? X X X

)] A s

| 1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Lethi Milagros Guriz Saurin

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Plblica

1Cleridad: EI ftem  secomprendefacimenie,  es deoh, su
sintictica y seménfica son adecuadas.

2 oherencia: Fl fiem fiene relacion logica con la dimensidn o indicador que esta
midendo

3Relevancia: Elilem esesencial o importante, es decir debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice stficiencia cuando los ftems planteados son suficientes
para medir iz dmensidn

i, LETH LAGRS GUREZSAURN
BESTION PUBLICA

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a4 su valoracion, asi como solictamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Moderado nivel | 4, Alto nivel

DNI: 43826322

Firma del experto informante

02 de junio de 2023




ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad del servicio

N° | DIMENSIONES / items Claridad' |Coherencia? | Relevancia® Observaciones/ Recomendaciones
Dimension 1. Confiabilidad 1(2|3(4(1|2(3|4(1(|2(3]|4
01 | ;Conoce usted si los trabajadores administrativos son honestos o de X X X
confianza?
02 | ;Cree que el personal administrativo se encuentra capacitado? X X X
03 | ;Cree que se desempefia un correcto trabajo en la UGEL AA? X X X
04 | ;Cree que la UGEL AA, e brinda un adecuado ambiente de trabajo? X X X
05 | ;Considera usted que tiene una buena refacién con sus compafieros de X X X
trabajo?
06 | ;Se siente identificado con la institucion donde labora? X X X
N° | DIMENSIONES / items
Dimension 2. Respuesta
07 | ;Consideras que se brinda una respuesta inmediata hacia la peticion de los X X X
docentes?
08 | ,Considera que los administrativos estan dispuestos a servir cordialmente? X X X
09 | ;Considera que se atiende asertivamente en la institucion? X % X
10 | ;Cree que se informa oportunamente sobre los cambios que tiene X X ¥
administrativamente la institucion?
11 | ;Considera que se responde al mayor nimero de pedidos de manera X X X
eficiente?
N° | DIMENSIONES / items
Dimension 3. Empatia
12 | 4Considera que la UGEL AA, se preocupa por atender las necesidades % X X
especificas de los trabajadores?
i s
13 | ;Cree usted que se atiende de manera paciente los procedimientos X X ¥
administrativos?
14 | ; Considera que brinda de manera adecuada la informacion que los % X X
docentes requieren?
15 | ; Considera que los docentes confian en el servicio que usted brinda? % [ |x X
16 | ; Considera que la UGEL AA, promueve un adecuado ambiente de trabajo? X i X X

Leer con detenimiento los items y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asf coma solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

I 1. No cumple coneel criterio

2. Bajo Nivel

3, Moderado nivel ‘ 4, Alto nivel J

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Lethi Milagros Guriz Saurin

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

"Claridad: £l flem  secomprendefcimente,  es decr, su
sintéctica y seméntica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion [dgica con [a dimensidn o indicador que esté
midizndo

SRelevancia: £l lem es esencial o importante, es decir debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficentes

paramedir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
DNI: 43926322

02 de junio de 2023

o LET ALAGROS G SR
GESTION PUBLICA

Firma del experto informante




Indice de la 'V de Ayken

Variable 1: Gestion Administrativa
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Variable 2: Calidad del servicio
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Confiabilidad de los Instrumentos de Investigacion

Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 58 100,0
Excluido 0 ,0
Total 58 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,947 16

Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 58 100,0
Excluido 0 ,0
Total 58 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,918 16




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

m——
wos - § @ '.'\‘ UNIDAD DE GESTION
% PERU ld'e'l‘: RN g ’Z@Mazgngg ool w EDUCATIVALOCAL
& Whayre Toirat Wlavocits Fhudeaat et Whirwie GREL VURIMAGUAS

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

AUTORIZACION

El Director de la Unidad de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas —
Yurimaguas, autoriza a la estudiante LESLY LIZET RENGIFO REATEGUI, con
DNI. N° 72365814, estudiante del Il Ciclo del Programa de estudios de Maestria
en Gestion Publica de la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo,
filial Tarapoto, para aplicar en esta Institucion los instrumentos de su
investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad del servicio en la Unidad
de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas — 2023", en atencion
a la carta de fecha 22/05/2023.

Se expide el presente documento, para que se le reconozca como tal y se le
brinde todas las facilidades del caso.

Yurimaguas, 29 de mayo de 2023

UGELAA/HGV
Sinhch
29/05/2023

INFORMES Y CONTACTO:

9 Calle Tacna N° 802 - Yurimaguas
** Alto Amazonas - Loreto - Peru




Base de datos estadisticos

Variable: Gestion administrativa
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Variable: Calidad del servicio
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Autorizacion de la organizacién para publicar la

identidad en los resultados de Investigacion

B
E' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la organizacién: I RUC: 20408727449

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE ALTO AMAZONAS - YURIMAGUAS

Nombre del Titular 0 Representante legal: DNI:
Nombres y Apellidos 05386150
Hugo Guzman Valles

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestian administrativa y calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Alto Amazonas, Yurimaguas - 2023

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Lesly Lizet Rengifo Reategui 72365814

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de fa UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: UGEL ALTO AMAZONAS —YtRIMAGUAS || 29/05/2023

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajodei igacion es ia bajo i el bre de [a institucion donde se llevé a cabo et estudio, salvo el caso
en gue haya un acuerdo formal con el gerante ¢ director de la organizacién, para que se difunda [a identidad de [a institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la denominacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, CASAVERDE CARMONA LISETTE KAREM, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Gestion administrativa y
calidad del servicio en la Unidad de Gestibn Educativa Local de Alto Amazonas,
Yurimaguas - 2023", cuyo autor es RENGIFO REATEGUI LESLY LIZET, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CASAVERDE CARMONA LISETTE KAREM Firmado electronicamente
DNI: 06803701 por: LCASAVERDEC el

ORCID: 0000-0002-9573-6365 04-08-2023 21:31:43

DELGADO BARDALES JOSE MANUEL Firmado electré6nicamente
DNI: 01126836 por: JIMDELGADOB el 04-

ORCID: 0000-0001-6574-2759 08-2023 21:12:04

Caodigo documento Trilce: TRI - 0641510
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