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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre
la gestion administrativa y calidad del servicio segun la percepcion de los
trabajadores de una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Loreto-2022,
considerando las definiciones, teorias que sustentan las variables en estudio. Tipo
de investigacion fue basica con disefio no experimental, descriptivo, transversal,
correlacional, con una poblacion de 85 trabajadores, tomando como muestra a 70
casos, para la recoleccion de los datos se utilizé como técnica la encuesta, tomando
como instrumento un cuestionario tipo Likert para cada variable. Los resultados
demuestran que la gestion administrativa se encuentra en el nivel regular con 41.1%
y la calidad del servicio también se encuentra en el nivel regular con 41.1%; asi
mismo para relacionar las dos variables se utilizé el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman obteniendo un indice de 0.752, con una significancia <.001,
aceptando la hipotesis de la investigacion, concluyendo que existe una relacion
moderada entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la region Loreto-2022, de igual manera existe
correlacion significativa entre la planificacion y calidad del servicio con un indice de

0,753, aceptando la hipétesis de la investigacion.

Palabras clave: Gestidn administrativa, calidad del servicio, planificacion.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and service quality according to the perception of the
workers of a Local Educational Management Unit in the Loreto-2022 region, taking
into account the definitions, theories that support the variables in study. The type of
research was basic with a non-experimental, descriptive, cross-sectional,
correlational design, with a population of 85 workers, taking 70 cases as a sample,
for data collection the survey technique was used, taking as an instrument a
standard questionnaire. Likert for each variable. The results show that the
administrative management is at the regular level with 41.1% and the quality of the
service is also at the regular level with 41.1%; Likewise, to relate the two variables,
Spearman's Rho correlation coefficient was used, obtaining an index of 0.752, with
a significance <.001, accepting the research hypothesis, concluding that there is a
moderate relationship between administrative management and the quality of the
service in a Local Educational Management Unit of the Loreto-2022 region, in the
same way there is a significant correlation between planning and quality of service

with an index of 0.753, accepting the research hypothesis.

Keywords: administrative management, service quality, planning.
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INTRODUCCION

En la actualidad, con los cambios educativos que se dieron a nivel internacional,
donde la gestion educativa empieza desde la calidad que se brinda por parte de
los trabajadores en la atencion al personal que asiste a realizar tramite
administrativo en las diversas instancias descentralizadas, como son: las
escuelas, las instancias descentralizadas de gestién educativa a nivel local,
regional y nacional. MINEDU (2020).

Mediante Decreto Supremo N° 014-2021 el gobierno expresa la declaratoria de
emergencia al régimen educativo en el territorio peruano de mediados hasta
fines del afno 2021 y de enero a junio del afio 2022, debido a la pandemia del
COVID.19, ante ello se tuvo que hacer una reingenieria institucional, brindando
atencion al usuario de manera presencial, semipresencial y a distancia virtual
con recursos tecnolégicos, en las diversas instancias y oficinas de atencién y
ahora con las nuevas normativas que precisan que se debe retornar a la
presencialidad para brindar un servicio adecuado, ya que algunos usuarios
desconocen el uso de las tecnologias informaticas y se encuentran limitados
para realizar algun tramite administrativo; asimismo, el documento en referencia
indica que, en correspondencia al derecho a la educacién, el gobierno peruano
tiene la responsabilidad de garantizar que para brindar educacion se deben
presentar escenarios asequibles, accesitarios, adaptables y aceptables; donde
la autoridad educativa nacional comprueba el conglomerado de mecanismos,

términos y recursos que lo garanticen. MINEDU (2021)

Es necesario resaltar que parte primordial de las instancias descentralizadas de
educacion, como son las Unidades de Gestion Educativa Local, a donde acuden
los usuario considerando dentro de ellos, directivos, docentes, demas miembros
de la comunidad educativa y distintos personajes a solicitar informacién y
documentacion necesaria y de utilidad para respaldar las gestiones, estudios y
otras acciones, y en virtud de ello se encuentran con personal que brinda
atencion al usuario tratando de satisfacer los requerimientos y perspectivas de

los mismos, de una manera adecuada.



A nivel mundial se observa a la gestion administrativa como un componente
primordial y de gran importancia en la gestion educativa, ya que mediante ella
se impulsan politicas de mejoramiento basandose en el fortalecimiento de un
método que garantice la calidad encaminado a que las personas tengan las
mejores opciones educativas, progreso de capacidades ciudadanas,
afianzamiento descentralizado e independencia institucional a través de la
consolidacion organizacional de las instancias educativas y de gestion

administrativa en todo el sector educativo.

La unidad educativa de gestion local descentralizada de Loreto no esta
brindando un servicio de buena calidad, lo cual genera cierto descontento y
reclamo por parte de los usuarios, aun sabiendo que es parte de sus funciones
brindar una atencién eficiente y de O6ptima calidad, lo cual involucra la
satisfaccion del usuario; al no tener autonomia administrativa, y dependiendo
econdmica y administrativamente de la Gerencia de Desarrollo de la Region
Loreto, se considera que es una limitante no tener autonomia para contar con
el personal que requiere y asi poder brindar un mejor servicio al usuario
asegurando la calidad en la atencion. Ante los acontecimientos se procede a
plantear la siguiente interrogante de investigacion: Cual es la relacidon que
existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio segun la percepcion
de los trabajadores de una Unidad de Gestion Educativa Local de la regién
Loreto-20227?

Ante ello se justifica el estudio sosteniendo el conocimiento en base a las
diversas epistemologias que sustentan la aplicacion de cada una de las
variables como son gestion administrativa y calidad del servicio en una instancia
educativa local de la regidon Loreto-2022, para contribuir a la solucién del
problema identificado y darle la viabilidad que requiere, ya que cuando se
analizan cada una de las variables estudiadas intervienen los indicadores que
fueron priorizados de acuerdo a las teorias mas pertinentes como son la
epistemologia de Fayol y la del estandar SERVQUA de acuerdo al contexto para
visualizar mediante ellas si la atencion es optima o no, y por ello se pretende

tener el conocimiento cientifico para implementar las alternativas de solucion



pertinentes; asi mismo es necesario conocer la relacidén entre las dos variables,
los hallazgos contribuiran a mejorar los procedimientos para una gestion
educativa eficiente y calidad de servicio optimo. De igual manera para la
implementacion de métodos, estrategias y recursos pertinentes y necesarios
para atender a los usuarios de manera eficaz, los cuales seran perfeccionados
con el uso eficiente de las herramientas que tiene la gestidon administrativa para
entregar un servicio 6ptimo y eficiente. Es por ello, que metodologicamente se
pretende medir el nivel de relacion existente entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio, mediante la relacion de los aspectos e indicativos de ambas
variables, para con ello sustentar las propuestas de mejora implementados en
los servicios que se brindan, por lo que presenta relevancia social ya que los
resultados permitiran mejorar la atencion en las misiones encomendadas y por
ende repercutira en la mejora institucional mediante la gestion administrativa, lo
cual sera reflejado en la consolidacién y mejora en los productos que se brindan,

tratando en los posible de que la atencion esté por encima de sus perspectivas.

Por lo que resulta muy importante para el despliegue del presente estudio
plantear el siguiente objetivo general: determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad del servicio segun la percepcion de los trabajadores de
una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Loreto-2022, y para ello se
describen a continuacién los objetivos especificos: (i) identificar la percepciéon
que tienen los trabajadores de la gestidn administrativa en una Unidad de
Gestion Educativa Local de la regidn Loreto-2022; (ii) identificar la percepcién
que tienen los trabajadores de la calidad del servicio en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la region Loreto-2022, (iii) determinar la relacion que existe
entre la planificacion y la calidad del servicio en una Unidad de Gestion

Educativa Local de la region Loreto-2022.

Ante lo cual se presentan las siguientes hipotesis: Hi: Existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en una
Unidad de Gestion Educativa Local de la region Loreto-2022 e Ho: NO existe
relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en

una Unidad de Gestion Educativa Local de la regién Loreto-2022.



II. MARCO TEORICO

En el estudio realizado por Vera (2022), cuyo propdsito fue determinar la relacion
existente entre la variables gestion administrativa y la variable calidad de
servicio en una instancia educativa descentralizada de Tarapoto, la perspectiva
del estudio fue cuantitativo, el disefio no experimental, transversal descriptivo
correlacional, participaron 39 trabajadores, como técnica emplearon la encuesta
y como instrumento el cuestionario, en los hallazgos se contempla correlaciéon
entre la planificacion y la calidad de servicio, alcanzando un coeficiente de 0.984

y un p valor = a 0,000.

Asi mismo se tiene la investigacion de Guerrero (2022) en una instancia
ejecutora educativa local de Tarma, donde aplicé el enfoque cuantitativo, disefio
experimental, transversal, la muestra la conformaron 312 usuarios, la técnica
empleada fue la encuesta y el cuestionario como instrumento, los resultados
evidencian que la relacidén existente entre la gestion administrativa y la calidad

del servicio en la instancia educativa de esa localidad es directa y muy baja.

Guillermo, Nila, Enrique y Mirko (2022), realizé el analisis que ejerce la gestion
administrativa del sector publico en los recursos humanos en la temporada que
duré la epidemia del Covid-19, aplicaron el enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, el disefio empleado fue no experimental, transversal, la técnica que
emplearon fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario escala
tipo Likert, 384 individuos conformaron la muestra, seleccionados mediante
muestreo no probabilistico, de forma intencional y por conveniencia, los
resultados evidencian niveles adecuados en la planificacion, direccion,
organizacion y control del trabajo, con 54,7% de conformidad; el 32,2 %
manifestaron disconformidad y el 13,1 % indiferencia, concluyendo que la mayor
cantidad de empleados esta conforme de que la gestion administrativa es

adecuada.

También es meritorio considerar la investigacion de Morales, Paucar, César,

Matos, Pujay & Gutierrez (2021) referente a como los usuarios perciben la



calidad del servicio que se ofrece en la unidad educativa de San Juan de
Miraflores. Peru, cuyo objetivo fue calcular el nivel relacional existente entre la
calidad de servicio y satisfaccion de usuarios, la técnica que emplearon fue la
encuesta y el cuestionario tipo Likert como instrumento. Luego del analisis
estadistico se evidencia existencia de correlacion alta entre ambas variables,
obteniendo un valor de r de Pearson de 0,7145, también se evidencio una buena

calidad y satisfaccion del servicio.

De igual manera se tiene la investigacion de Chambi (2021), que tuvo como
propdsito determinar la relacion existente entre la gestion educativa y calidad
del servicio en el personal docente de una escuela de Lima, la investigacion fue
basica, enfoque cuantitativo, correlacional, el disefo utilizado fue no
experimental, descriptivo, transversal, la muestra la conformaron 74 docentes,
utilizaron como instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta. Los
resultados evidencian una gestién educativa regular con un nivel medio de
71,62%, no generando el impacto esperado y un nivel de calidad de servicio
equivalente a 64,86%, asi mismo el nivel de correlacion rho de spearman es
0,57 lo cual demuestra que las dos variables presentan un moderado nivel de

relacion.

De igual manera la pesquisa realizada por los investigadores Bao, Marcelo,
Gutiérrez, Bardales, Corcino y Huamanyauri (2020), que tuvieron como objetivo
determinar la relacibn existente entre calidad del servicio y gestidon
administrativa, la investigacion fue cuantitativa, esquema correlacional,
transversal, participaron 147 usuarios de posgrado, la encuesta fue utilizada
como técnica y como instrumento el cuestionario, al realizar la observacion
estadistica se evidencia que la gestidon administrativa se ejecuta de modo
aceptable en 69,4% vy la calidad de servicio buena en 67,4%. Las conclusiones

indican que ambas variables se relacionan.

Ademas, es importante recurrir al estudio de (Cardenas, 2021) que tuvo como
objetivo comprobar la relacion existente entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio al beneficiario en la instancia educativa descentralizada, se



recurrio al enfoque cuantitativo, el disefio empleado fue no experimental,
transversal, de corte correlacional, el instrumento empleado fue la encuesta. La
muestra la conformaron 365 personas que acudieron a la UGEL, los resultados
indican que existe disconformidad con la praxis de servicio al beneficiario, asi
mismo indicaron estar conforme con los componentes de la calidad del servicio
como son: fiabilidad, tangibles, seguridad y capacidad de respuesta, de igual
manera indicaron estar insatisfechos con la empatia. Se concluye aceptando la

relacion existente entre las dos variables en la UGEL de Nauta, 2021. (p=0,000).

Asi mismo, realizando un analisis a estudios internacionales relacionados a las

variables en estudio se encontraron las siguientes pesquisas:

Soto, Morillo, Calderén-Hernandez, Betancur (2020) tuvieron como propdsito
examinar la relacidon existente entre el enfoque de gestion y las caracteristicas
del directivo docente de organizaciones pedagogicas de 117 municipalidades,
la metodologia que emplearon fue descriptiva, el enfoque cuantitativo,
transversal, disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por 242
personas, emplearon la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento, los resultados revelan que hacia la gestion directiva critica se
inclinan aquellos directivos-docentes posgraduados y experiencia laboral
mayor a una década y aquellos con menor experticia hacia la gestion
funcionalista, es decir, a mayor experiencia mayor gestion critica, evidenciando

que las practicas directivas aun se realizan de manera funcional y estructural.

Por otro lado, recurriendo a investigaciones relacionadas a la gestion
administrativa, se encuentra la siguiente informacion relevante respecto donde
la Gestion Administrativa se sustenta en la epistemologia de Fayol, citado por
Altamirano (2020), siendo una contribucién significativa a la corriente
administrativa porque presenta para el progreso administrativo las siguientes
caracteristicas: define la administracion cosmopolita, originaria proposicion
perfeccionada de la administracion, con posibilidad de aplicaciéon a todas las
labores y equipos, la necesidad de dar lecciones de administracion en los

centros de formacion basica y superior.



Chiavenato (2013) Fayol concibe la administracion como una teoria disciplinar,
resaltando que las diversas distribuciones necesitan un nivel de preparacion,
definiéndose 5 elementos: planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y
control, puntualizando que la planificacion se refiere a los objetivos
institucionales, cuyas estrategias se planifican para lograr los propésitos, el plan
es comunicado oportunamente, lo cual muestra un orden y secuencia en el
cumplimiento de la actividades, , el cual se encuentra planteado por escrito y se
hace extensivo a los trabajadores de la organizaciéon, comunicando la idea
general de las acciones que se van a realizar para lograr su involucramiento,
incluyendo los planes especificos con la finalidad de lograrlos, lo cual otorga una

Optica hacia el futuro.

De acuerdo a Amorés (2016) la organizacién, es un proceso para comprometer
a determinado grupo de personas realizando una distribucién ordenada y
organizada de las funciones que debe cumplir cada trabajador conforme a la
normativa funcional, asi mismo cuenta con un plan de acompafiamiento y
monitoreo que verifique la consecucion de las metas, demostrando la existencia
de un orden interno y se hace buen uso de los recursos, reune dos caracteres

diferentes como son materia y persona para lograr los resultados.

La direccion, es la actividad inherente a la gerencia, la toma el control,
conduciendo de manera eficiente la distribucion de funciones de los
trabajadores a su cargo, posee un alto grado de motivacion y capacidad de
liderar, administra al personal de forma exitosa, para ello debe comprender el
comportamiento, personalidad, actitudes, donde aun con las diferencias que se
presenten, todos trabajan en funcibn del logro de los objetivos
organizacionales.; también se presenta la coordinacion, que se fundamenta en
la coherencia, combinacién y concordia de todo el dinamismo y sacrificio. Asca,
Ramos y Espinoza (2021)

El control, Junshan (2017) se encarga de la constatacion de que todo lo realizado
es producto de la planificacion, la cual es realizada de manera planificada por

el personal jerarquico, aplicando técnicas idéneas para un



seguimiento optimo utilizando los recursos disponibles, por lo que si se
encuentra algun contratiempo por parte de los usuarios u otros personajes,

oportunamente se realizan los reajustes necesarios.

Altamirano (2020), plantea principios de administracion, sefialando tolerancia y
facilidad de adaptacion a diferentes contextos y expectativas, distinguiéndose:
division del trabajo, donde los recursos humanos poseen destrezas adicionales,
dominio y conocimiento de diversas areas especificas, permitiéndoles eficiencia
en el desempefio de sus funciones; autoridad, representada por el director para
ordenar y ser obedecido, dando ejemplo al cumplir sus funciones; disciplina,
donde los empleados evidencien el cumplimiento de sus actividades, respetan
las reglas y acuerdos organizacionales, donde la buena conducta se manifiesta
en los diversos espacios y areas, contratos equitativos y reglamentos impuestos,

con buen juicio a las transgresiones e incumplimientos.

Vergara (2020) manifiesta que es preciso resaltar la presencia de un jerarquico,
siendo fundamental que la institucion destaque su presencia, donde los
subordinados reciben instrucciones, si existiera mas de uno generaria conflicto
en las disposiciones y desconcierto en la autoridad; de la misma manera se
encuentra la direccion, donde las instrucciones de la institucion con un objetivo
en comun deben ser direccionadas por una sola persona con un mismo
proposito; también es importante tomar en cuenta la subordinacién de intereses
individuales al bien comun, que en lineas generales, es necesario aclarar que
el rendimiento de un trabajador no debe sobrepasar de los intereses

institucionales

Isa (2021), precisa la remuneracion, resaltando fundamental el pago del trabajo
efectuado, la misma que debe ser equitativo de acuerdo a las labores que
realizan los trabajadores, resaltando la centralizacion, que viene a ser un cierto
nivel de equilibrio en la autoridad, que consiste en que al minimizar la
intervencion de los funcionarios en las medidas que se decidan esta se
concentra, al incrementar su interés y participacion en ella se descentraliza, por

lo que hay que encontrar un cierto nivel de concentracion pertinente para cada



propdsito; asi mismo la jerarquia, es indispensable que cada institucion plantee
jerarquias definidas, también resalta el orden, que hace referencia a los recursos
y trabajadores, donde todos deben encontrarse en un espacio adecuado en un

momento preciso.

Asimismo la equidad, es el trato justo, equitativo y de respeto de los superiores
a los subordinados; también se encuentra la estabilidad del personal, siendo
recomendable que las compafias en la medida de las posibilidades minimice
las rotaciones de personal y trate de mantenerlos en puestos clave a medida
gue reunen sapiencia y mejoran su desempeiio; incluso la iniciativa, que hace
referencia a la libertad de los trabajadores para decidir y cumplir sus funciones,
compartiendo sus ideas y siendo reconocidos por su innovacién y apropiarse de
nuevos retos, finalmente esta el espiritu de grupo, que precisa que en todo el
ambiente laboral debe existir una especie de sinergia entre los trabajadores,
donde la institucion tiene un sentimiento de union, aun en los detalles mas
pequefios alentar a los trabajadores, priorizando la comunicacién oral ante la
formal siempre que sea posible. (Suarez, Robles, Serrano, Armijo y Anchundia,
2019)

Respecto a la segunda variable que trata sobre la calidad de servicio, ésta se
sustenta en la epistemologia del estdndar SERVQUA, tomando como referencia
la investigacion realizada por Corina (2012), donde la eficacia del servicio
brindado es visible ante la apreciacion de los trabajadores, siendo el elemento
clave que prevalece cuando el trabajador realiza la valoracién, donde lo
primordial es satisfacer y sobrepasar los limites de exigencia referente a la
atencion que brindan los trabajadores de la institucidn, ya que brindar un servicio
de calidad es sinbnimo de incremento en la proporcion de ventas, la generacion
de seguridad y confianza en los trabajadores, contrariamente, aquellas
instituciones que no priorizan por ofrecer un servicio eficiente y de calidad

escasamente conseguiran aceptacion empresarialmente.

De acuerdo a Pizzo (2013), la Calidad del servicio representa la practica
realizada y ofrecida por los trabajadores de una institucion para atender los



requerimientos y necesidades de los usuarios que asisten a solicitar un servicio
accesible, optimo, rapido, flexible, considerable, util y eficaz, aun en
circunstancias no previstas o traspiés, tal que los usuarios consideren ser
entendidos y escuchados de manera personalizada, con esmero y eficiencia, e
impresionado con una atencidon que sobrepasa lo pronosticado, brindado como

producto mayor poder adquisitivo y menor costo institucional.

Uno de los prototipos de gran aceptacidn en las instituciones de norte ameérica
es el método SERVQUAL, siendo sus creadores Zeithaml, Parasurama y Berry
(1998) quienes desarrollaron este modelo a través de una entrevista a diversos
sectores de norte américa, contemplando la seguridad, donde se considera que
las contestaciones brindadas por los funcionarios a las acciones administrativas
infunden credibilidad y seguridad, siendo amables con los usuarios,
demostrando estar preparados y calificados para resolver las peticiones de los
usuarios, asi mismo asegura que el tiempo que se atiende es el idoneo y que

los funcionarios muestran predisposicion para brindar una atencién de calidad.

Quiroz (2020), precisa que los elementos intangibles, hace referencia a la parte
fisica estructural, al equipamiento, materiales y recursos humanos, los cuales
deben evidenciar un correcto funcionamiento para ofrecer un servicio de calidad,
asi como recursos tecnologicos suficientes para satisfaccion de los usuarios, de
igual manera considera las instalaciones fisicas adecuadas para brindar un buen
servicio; asi mismo la confiabilidad, que trata de la predisposicién para brindar
una atencion de manera eficiente y minuciosa, asi como el desempefo de las
funciones administrativas de acuerdo a los principios legales cumpliendo las

normas actuales.

También es meritorio considerar la idoneidad en la respuesta, a los usuarios de
manera eficiente y eficaz, ademas destaca la preparacion necesaria para las
estrategias adecuadas y la sapiencia para el servicio; de igual manera la
empatia , que tiene que ver con la cordialidad de los servidores ante los usuarios,
demostrando preocupacion por los asuntos y la demanda educativa, donde se

evidencia que la instancia atiende los requerimientos de los usuarios,
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brindando informacién Optima acerca de los procesos administrativos ,
atendiendo con buen animo a los usuarios de manera clara y ordenada,
comunicandose personalmente, para brindarle la confianza necesaria,
representando la integridad y autenticidad en el trabajo realizado. (Alvarez y
Ospina, 2019).
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IILMETODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

Para el desarrollo de la indagacion realizada se utilizd la investigacion basica,
orientada a acrecentar la parte cognitiva, incrementando el progreso cientifico,
buscando el desarrollo de teorias fundamentadas en leyes y epistemologias como
la de Fayol y del estandar SERVQUA, proporcionando un bagaje de saberes que
se complementa con la comprension de los componentes que constituyen la
correspondencia entre las variables. (CONCYTEC, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion:

Tomando como referencia a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), se aplico el
disefio no experimental, ya que se describié la informacion tal como se presentd en
la realidad, donde el investigador no ejercia ningun tipo de manipulacién de las
variables en estudio, asi mismo fue transversal porque se aplicé por unica vez,
segun su caracter, correlacional porque calcul6 el nivel de relacion que existe entre
la gestion administrativa y calidad del servicio, en el mismo sujeto, este estudio se
caracterizé por la medicion de dos o mas variables en un ambiente determinado,
donde se midieron cada una de ellas, que luego fueron ponderados y analizada la
relacion, lo cual responde al objetivo de la investigacion.

Cuyo esquema se representa a continuacion:

1

w ]

O

Dénde:

M= Muestra: Trabajador de una Unidad de Gestion Educativa Local de la regién
Loreto

O1: Variable 1: Gestion administrativa

O2: Variable 2: Calidad del servicio

r=relacion entre O1y O2

12



3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Gestion Administrativa
Definicion conceptual: constituye la organizacion de gestiones, servicios,
transacciones y determinaciones que el centro efectua con el propésito de lograr
sus objetivos, es un proceso que implica las caracteristicas particulares de las
acciones que realizan la diversidad de empleados que laboran en ella, involucra la
utilizacion de herramientas y recursos que dispone para lograr los objetivos

institucionales. (Altamirano, 2020).

Definicion operacional: Es el procedimiento mediante el cual la unidad de gestion
educativa local de la region Loreto, pretende lograr sus metas institucionales como

son la planificacion, organizacion, direccion y control.

Indicadores. Se estudiaron: Planificacidon: planeamiento estratégico corporativo,
planeamiento ejecutivo institucional, caracterizacion de actividades especificas,
desempeiio de funciones. Organizacidén: Distribucion organica, preparacion,
conexion interna. Direccion: Monitoreo, liderazgo, estimulo y trabajo cooperativo.
Control: valoracién de la labor de los trabajadores, determinacion de estandares,

supervision de los sistemas de la institucion, capacitacion.

La escala de medicién utilizada sera de tipo ordinal tipo Likert, considerando Nunca

(1), casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4) y siempre (5).

Variable 2: Calidad del servicio
Definicion conceptual. Es el impacto que tiene el trabajador acerca de la atencion
gue se brinda en una determinada institucion, toma como referencia al aspecto

general de la organizacién. (Buste, 2021)

Definicion operacional. Es la capacidad que busca optimizar la calidad mediante
la calificacion del trabajador utilizando una encuesta que contiene cinco
dimensiones para ese proceso: confiabilidad, capacidad de respuesta, elementos

tangibles, seguridad y empatia.
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3.3.

Indicadores. Dentro de las medidas que permitiran cuantificar las actividades se
considera: Confiabilidad: planificacién de periodos, responsabilidad competitiva,
atencion personalizada, soluciéon a dificultades, percepcién del trabajador.
Capacidad de respuesta: predisposicion y asesoria, disposicion de asistencia y
cooperacion, rapidez en la atencion, periodo de espera, vivencia del trabajador en
la atencion que brinda. Elementos tangibles: equipamiento e instalaciones,
asistencia técnica, sefializacion y colocacion del material de soporte, condiciones
del ambiente y de aseo. Seguridad: garantia de la atencion que brinda, facilidad de
comunicacion del trabajador, amabilidad y respeto que brinda. Empatia: asistencia
y atencidn personalizada, priorizacion de requerimientos, formalidades vy

tratamiento eficiente.

La escala de medicién utilizada sera de tipo ordinal tipo Likert, considerando Nunca

(1), casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4) y siempre (5).

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacién.

La poblacién considera a 87 trabajadores de las diversas oficinas administrativas
de una instancia educativa local de Loreto, dentro del horario establecido de 8:00
am a2 pm.

Figura 1

Poblacién y muestra

Poblacion Muestra

85 trabajadores 70 trabajadores

e Criterios de inclusiéon. Hacen referencia a cada uno de los funcionarios de ambos
sexos mayores de 18 afios que realizan labores administrativas y acepten participar
en la investigacién, ya que, de acuerdo a Arias, Villasis, y Miranda (2016), estos
criterios toman en cuenta las caracteristicas que requiere el objeto de estudio para
ser tomado en cuenta en el estudio, pudiendo ser el sexo, la edad, grado de estudio,
etc.

e Criterios de exclusion. Consideraron a los funcionarios que se hallan de licencia
por salud o falten en los dias que se aplica la encuesta.
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3.4.

3.3.2. Muestra

Tal como expresa Hernandez, Sampieri y Mendoza (2018) constituyen las unidades
de analisis, es una parte que representa a la poblacién de la cual se reunira la
informacion, por ende respecto al presente estudio con el objeto de establecer la
muestra, se recurre a la expresion matematica para poblaciones delimitadas,

obteniendo una muestra de 70 trabajadores.

3.3.3. Muestreo

Se recurrié al muestreo no probabilistico por conveniencia, aplicado en el caso de
gue cada uno de los trabajadores no tienen la misma posibilidad de ser elegidos en
el estudio, a través de un método aleatorio ya que presentan caracteristicas
similares de la poblacién estudiada.

Se empled el muestreo aleatorio simple, no probabilistico, el cual se fundamenta en

el criterio del investigador.

3.3.4. Unidad de analisis. Lo conforman cada uno de los funcionarios de la

instancia educativa local de la regidén Loreto-2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica. Se utilizé la encuesta, que viene a ser la recoleccion de la informacion a
través de consulta, con el propdsito de conocer la percepcion de personas acerca
de un tema especifico y contar con informacion fidedigna del hecho, los que luego
seran sometidos a procedimientos estadisticos. (Hernandez y Mendoza, 2018)
Instrumento. Se recurrid a un interrogatorio anénimo, en la cual se registran las
respuestas del encuestado, el cual debe tener los siguientes requisitos: confiable,

objetivo y valido.

Validacion. Para la variable Gestion administrativa se recurrié al instrumento de
Henry Fayol, adaptado y validado por Guerrero (2022); de igual manera en Calidad
del servicio se tom6 el Modelo Servqual, adaptado y validado por la misma
investigadora, que obtuvo resultados confiables mediante los indicadores
seleccionados, asimismo se recurri6 al juicio de expertos obteniendo los resultados

gue a continuacion se detallan.
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Validez de juicio de expertos de los instrumentos elaborados:
Gestion administrativa. Cuestionario de 17 elementos, tuvo alfa de cronbach 0.752.

Calidad del servicio. Cuestionario de 21 elementos, tuvo alfa de cronbach 0.993.

Confiabilidad. Para el estadistico de confiabilidad se recurri¢ al alfa de cronbach
aplicado a las dos variables de estudio, mediante la prueba piloto. Hernandez-
Sampieri, y Mendoza, (2018), sustenta que hay diversidad de técnicas para medir
la confiabilidad en los instrumentos a aplicar en los estudios de investigacion (p
228).

Figura 2

Resultado de la fiabilidad de Gestion Administrativa y Calidad del servicio

Variable Alfade cronbach N° items
Gestion administrativa 0.916 17
Calidad del servicio 0.942 21

Se recurrio al estudio de prueba piloto con el propédsito de comprobar la
confiabilidad y validez de los cuestionarios aplicados a 41 sujetos cuyas
caracteristicas son similares a la poblacion en estudio, ya que de acuerdo a
Hernandez y Mendoza (2018) existen diferentes procedimientos en el recojo y
observacion de los datos para evidenciar la confiabilidad del estudio realizado. (p
686)
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3.5.

3.6.

Procedimientos

Se inici6é con la busqueda de conocimientos, recurriendo a informacion cientifica y
confiable, seleccionandose informacion muy valiosa referente al marco teorico
considerandose los antecedentes y bases teorico cientificas referentes a las
variables en estudio, luego se procedi6 a la construccion del instrumento, tomando
como referencia el cuestionario de Henry Fayol para la variable gestion
administrativa, el cual fue sometido a validez por Guerrero (2022); asi mismo se
adoptaron los items del Modelo Servqual, que fue adaptado por la misma autora y
aplicado la prueba piloto, obteniéndose una buena aceptacién en ambas variables,
asi mismo se recurrid al juicio de expertos a los instrumentos adoptados con
resultados aceptables, por lo que los cuestionarios ya se encuentran en éptimas
condiciones para su aplicacion. Posterior a ello se solicitd autorizacion al director
de una UGEL de la regién Loreto para luego recurrir al manejo de los cuestionarios,
con la autorizacion aceptada se aplicé el instrumento y recogio la informacion,
considerando la autorizacion a los encuestados, informandoles que los resultados
son anénimos y confidenciales, y que los datos seran usados con fines académicos.
Se aplicé la prueba de normalidad, resultando > que 0.05 por lo que se aplica el

estadistico R de Spearman.

Método de analisis de datos

De acuerdo a Queirds & Faria (2017), este procedimiento tiene varias etapas, y lo
primero que se aplica para la interpretacidn de los datos es la estadistica
descriptiva, donde se procede a hacer el calculo de frecuencias y porcentajes de
acuerdo a los datos recopilados, se recurrié al manejo del estadistico SPSS version
28 y el excell para la elaboracion de tablas y figuras en los que se sistematizaron
los datos obtenidos con la finalidad de establecer los niveles en los que se ubica
cada una de las variables y asi mismo se recurrié al analisis inferencial con un nivel
significativo de 0.05 para establecer mediante la hipotesis la relacion entre las
variables, se empled el coeficiente de correlacion rho de spearman, porque se
analiz6 variables ordinales ya que este estadistico hace posible la obtencion de una
constante de asociacién entre dimensiones e indicadores que no presentan
comportamiento de manera normal entre variables ordinales, calculados de

acuerdo a una sucesion de categorias establecidas.
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3.7. Aspectos éticos
Se considera los principios basicos que rigen toda investigacion, como son: el
respeto a la autonomia de las personas por su capacidad de decision considerando
los pro y contra de la misma; también se protegera la autonomia respetando la
opiniodn recibida por parte del usuario; la busqueda del bien comun alcanzando la
maxima utilidad y minimizando el perjuicio y error, salvaguardando el bien
comunitario de las personas participantes del estudio; la justicia, tratando a cada
persona de manera correcta y apropiada, solicitando el consentimiento informado;
y dando un manejo confidencial a los datos, para tal fin se recurrird a personas

idéneas preparadas para aplicar el instrumento.

18



IV. RESULTADOS
Anélisis descriptivo
Frecuencia de la Gestion Administrativa en una Unidad de Gestion Educativa

Local de la regioén Loreto - 2022

Tabla 1

Analisis descriptivo de la Gestidon Administrativa

Variables y Deficiente Regular Excelente
dimensiones f % f % f %
Planificacion 21 30 30 42.9 19 271
Organizacioén 30 42.9 33 471 7 10
Direccion 23 329 26 371 21 30
Control 26 37.1 26 37.1 18 25.7

Gestion Administrativa 25 35.7 29 411 16 23.2

Figura 3

Analisis descriptivo de la Gestidn Administrativa

Gestion Administrativa

50

40

30 B Deficiente
20 B Regular
m Excelente
10
0
Deficiente Regular Excelente

Se observa que la gestion administrativa en la instancia descentraliza de la regién
Loreto-2022 se encuentra en el nivel regular con el 41.1%(29), asimismo la
Planificacion se encuentra en la escala regular con 42.9% (30), la dimension
Organizacion, el nivel regular tuvo el 47.1% (33), la dimensién Direccion obtuvo
37.1% (26) en el nivel regular y la dimension Control el nivel regular alcanz6 41.1%
(29).
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Tabla 2

Andlisis descriptivo de la Calidad del servicio

Variable y dimensiones Deficiente  Regular Excelente
f % f % f %
Elementos tangibles 24 343 32 45.7 14 20
Empatia 24 343 31 443 15 214
Capacidad de respuesta 26 371 25 35.7 19 27.1
Seguridad 22 314 27 386 21 30
Calidad del servicio 24 343 29 411 17 246
Figura 4

Analisis descriptivo de la Calidad del servicio

Calidad del servicio

45
40
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Deficiente Regular Excelente

En el anélisis segun dimensién, Elementos tangibles tuvo mayor porcentaje en el
nivel regular 45.7% (32), la dimension Empatia, el nivel regular tuvo el 44.3% (31),
la dimensién Capacidad de respuesta obtuvo 37.1% (26) en el nivel deficiente y en
la dimension Seguridad, el nivel regular alcanz6 38.6% (27).
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Resultados Inferenciales

Hipotesis general

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Loreto-2022

HO: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Loreto-2022.
Nivel de significancia

Alfa = 0.05 (5%)

Tabla 3
Correlacidon de Gestion Administrativa y Calidad del servicio
Gestion Calidad
Administrativa servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 .752"
Spearman  Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 70 70
Calidad Coeficiente de 752 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 70 70

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Intervalos de confianza de larho de Spearman
95% de intervalos de
Rho de Significance  confianza (bilateral)2b
Spearman (2-tailed) Inferior Superior
Gestion Administrativa .752 <.001 .624 .841
Calidad servicio

a. La estimacién se basa en la transformacion de r a z de Fisher
b. La estimacion de error estandar se basa en la formula propuesta por
Fieller, Hartley y Pearson.

Decisién. Como el p-valor < 0.001 > 0.05 (nivel de significancia), se acepta la H1,
indicando que existe relacidon entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
segun la percepcion de los funcionarios de una instancia educativa descentralizada

de la regién Loreto-2022, con un coeficiente de correlacion rho de spearman 0,752.
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Tabla 4

Correlacion entre la Planificacion y Calidad del servicio

Correlaciones

Calidad
Planificacion servicio
Rhode Planificacion Coeficiente de 1.000 753"
Spearma correlacion
n Sig. (bilateral) . <.001
N 70 70
Calidad servicio Coeficiente de 753" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 )
N 70 70

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision:
Como el p-valor = <.001 > 0.05 (nivel significativo), por lo que se rechaza la Hoy
acepta la H1, indicando que la Planificacion tiene relacion con la calidad del servicio

en una instancia educativa local de la regidon Loreto-2022
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Tabla b

Correlacion entre la Organizacion y Calidad del servicio

Correlaciones

Organizacié Calidad del

n servicio

Rho de Organizacion Coeficiente de 1.000 615"
Spearm correlacion

an Sig. (unilateral) : <.001

N 70 70

Calidad Servicio Coeficiente de 615~ 1.000
correlacion

Sig. (unilateral) <.001 )

N 70 70

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Decision:
Como el p-valor = <.001 > 0.05 (significativo), se acepta la H1, indicando que existe
relacion entre la organizacion y calidad del servicio en una instancia educativa local

de la region Loreto-2022
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Tabla 6

Correlacion entre la Direccion y Calidad del servicio

Correlaciones

Calidad
Direccion servicio
Rhode Direccion Coeficiente de 1.000 636~
Spearma correlacion
n Sig. (unilateral) . <.001
N 70 70
Calidad servicio Coeficiente de 636" 1.000
correlacion
Sig. (unilateral) <.001 )
N 70 70

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Decision:

Como el p-valor = <.001 > 0.05 (nivel significativo), por lo tanto, se acepta la Hi,

indicando que existe relacion entre la direccion y la calidad del servicio en una

instancia educativa local de la region Loreto-2022.
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Tabla 7

Correlacion entre Organizacion y Calidad del servicio

Correlaciones

Organizacié Calidad
n servicio
Rhode  Organizacién Coeficiente de 1.000 615”7
Spearma correlacion
n Sig. (unilateral) . <.001
N 70 70
Calidad servicio Coeficiente de 615" 1.000
correlacion
Sig. (unilateral) <.001 )
N 70 70

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Decisién:

Como el p-valor = <.001 > 0.05 (nivel significativo), por lo tanto, se acepta la Hi,

indicando que existe relacidon entre la direccion y la calidad del servicio en una

instancia educativa local de la regién Loreto-2022
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Tabla 8

Correlacién entre Control y Calidad del servicio

Correlaciones

Calidad
control servicio
Rho de Control Coeficiente de 1.000 687"
Spearm correlacion
an Sig. (unilateral) . <.001
N 70 70
Calidad servicio Coeficiente de 687" 1.000
correlacion
Sig. (unilateral) <.001 :
N 70 70

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Decisioén:

Como el p-valor = <.001 > 0.05 (nivel significativo), se acepta la H1, entendiéndose

que existe relacion entre el control y la calidad del servicio en una instancia

educativa local de la region Loreto-2022
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V. DISCUSION
Después de realizada la descripcion del problema, tratado los antecedentes, teorias
y definiciones de las variables en estudio se procedid a la seleccion de la
informacion con la practica de los instrumentos con la finalidad de presentar las
tablas y figuras para proceder a la discusion de los resultados con investigaciones

realizadas anteriormente, detallandose a continuacion.

Respecto a la relacion existente entre la gestidbn administrativa y calidad del servicio
segun la percepcion de los trabajadores de una Unidad de Gestion Educativa Local
de la region Loreto-2022, estos hallazgos evidencian un coeficiente de correlacion
rho de spearman similar a 0,752 senalando una correlacion positiva considerable,
producto que guardan relacion con la busqueda de Guerrero (2022) cuyos
productos evidencian que la busqueda efectiva entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la instancia educativa de esa localidad es directa y muy baja;
estos resultados también concuerdan con el estudio de Morales y Paucar (2021),
que indica la realidad de relacion alta en medio de las variables gestion
administrativa y calidad del servicio, obteniendo un valor actual r de Pearson de
0,7145, también se evidencié una buena calidad y satisfaccion del servicio; de igual
manera estos resultados guardan relacion con la investigacion de Bao, Marcelo,
Gutiérrez, Bardales, Corcino y Huamanyauri (2020) que, al realizar la observacion
estadistica se evidencia que la gestion administrativa se ejecuta de modo aceptable
en 69,4% vy la calidad de servicio buena en 67,4%. Las conclusiones indican que
ambas variables se relacionan; asi mismo estos resultados discrepan con el estudio
de (Chambi, 2021), cuyos resultados evidencian una gestién educativa regular con
un nivel medio de 71,62%, no generando el impacto esperado y un nivel de calidad
de servicio equivalente a 64,86%, asi mismo el nivel de correlacion rho de spearman
es 0,57 lo cual demuestra que las dos variables presentan un moderadonivel de

relacion.

En cuanto al analisis descriptivo se obtuvo que la captacion que tienen los
trabajadores de la gestion administrativa en una Unidad de Gestion Educativa Local
de la region Loreto-2022 es que esta se encuentra en el nivel regular con 41.1%

(29), resultados que discrepan con la investigacion de Guillermo, Nila, Enrique, y
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Mirko (2022), cuyos resultados evidencian niveles adecuados en la planificacion,
direccion, organizacion y control del trabajo, con 54,7% de conformidad,
concluyendo que la mayor cantidad de empleados esta conforme de que la gestidon
administrativa es adecuada; resultados que de acuerdo a Altamirano (2020) se
sustentan en la epistemologia de Fayol quien afirma que la corriente administrativa
ha contribuido significativamente con el progreso administrativo ya que es de facil
aplicacion en los distintos contextos administrativos, en las cuales se inserta la
planificacion, organizacidén, direccién, coordinacion y inspeccion; elementos

basicos empleados en el presente estudio.

Respecto a la actual calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
de la region Loreto-2022 esta se encuentra en el nivel regular con el 41.1% (29), asi
mismo se evidencia un nivel deficiente de 37,1% (26) en la tamafo capacidad de
solucion, resultados que discrepan con la investigacion de Cardenas (2021), cuyos
resultados indican que existe disconformidad con la praxis de servicio al
beneficiario, asi mismo indicaron estar conforme con los componentes de la calidad
del servicio como son: fiabilidad, tangibles, seguridad y capacidad de respuesta, de
igual manera indicaron estar insatisfechos con la empatia. Se concluye aceptando
el vinculo existente entre las dos variables en la UGEL de Nauta, 2021. (p=0,000);
resultados que guardan relacion con la epistemologia de Pizzo (2013), en la cual la
calidad del servicio debe responder a las exigencias y expectativas de las personas

gue solicitan un servicio.

Respecto al vinculo entre la planificacidon y la calidad del servicio encontramos que
el p-valor = <.001 es menor al 0.05, entonces se rechaza la suposicion nula y
aceptamos la hipotesis alterna lo que indica que la Planificacidn se vincula con la
calidad del trabajo en una Unidad de Gestion Educativa Local de la region Loreto-
2022 e vinculo con la calidad del servicio en una Unidad de Gestién Educativa Local
de la regidn Loreto-2022, resultado que concuerda con la investigacion de (Vera,
2022), cuyo proposito fue acordar la relacion existente en medio de la gestidon
administrativa y la clase de servicio en una instancia educativa descentralizada de
Tarapoto, demostrando que existe correlacion entre la planificacion y la calidad de

servicio, alcanzando un coeficiente de 0.984 y un p valor = a 0,000.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Se determind que existe concordancia entre la gestion administrativa y
calidad del servicio segun la percepcion de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local de la region Loreto-2022, hallazgos que evidencian un coeficiente
de correlacion rho de spearman equivalente a 0,752 manifestando una correlacion

positiva considerable.

Segundo. Respecto al analisis descriptivo segun la percepcion que tienen los
trabajadores de la gestion administrativa en una Unidad de Gestidn Educativa Local
de la regién Loreto-2022 se concluye que ésta se encuentra en el nivel regular con
el 38% (27), excelente con el 30% (21) y deficiente con el 31,4% (22).

Tercero. En lo que se refiere a la clase del servicio en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la region Loreto-2022, se concluye que ésta se encuentra en el
nivel regular con el 41.4% (29), deficiente con el 30% (21) y excelente con el 28,6%
(20); asi mismo se evidencia un nivel bajo de 35,7% regular en el tamafo de la

capacidad de respuesta.

Cuarto. Al establecer la nexo entre la planificacién y calidad de servicio presenta
un p -valor = <.001, menor al 0.05, por lo que se rechaza la hipbtesis nula y se
acepta la posibilidad alterna lo que indica que la Planificacién se relaciona con la
calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local de la regién Loreto-
2022

Quinta. Se acepta la Hi1, indicando que existe relacion entre la gestidon
administrativa y la calidad del servicio en la instancia educativa descentralizada de

la regidn Loreto-2022, con un coeficiente de correlacién rho de spearman 0,752.

Sexta. Se acepta la H1, indicando que la Planificacion tiene relaciéon con la calidad

del servicio en una instancia educativa local de la region Loreto-2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. El director de la unidad de gestion descentralizada de la regién Loreto
responsable de la gestion administrativa debe implementar sistemas de control
interno a fin de generar mayor eficacia en el cumplimiento de los objetivos de la

administracién publica.

Segundo. EIl director de la unidad descentralizada, priorizar en los recursos
humanos el desarrollo de talleres de capacitacion en gestién publica y atencion al
usuario, lo cual permitira mejorar la atencion en el servicio que se ofrece en la

institucion.

Tercero. El director debe disponer capacitacion a los servidores publicos para que
brinden un servicio eficiente y de calidad, priorizando las habilidades blandas como
son: empatia, predisposicion, buen trato, inspirando confianza al beneficiario que

acude en busca de un servicio de calidad

Cuarto. El director de la unidad educativa debe fortalecer sus capacidades y
habilidades para ejercer un liderazgo que sea motivador y que los funcionarios

publicos de la institucion sean fiel reflejo de su autoridad.

Quinto. Los funcionarios de la unidad de gestién educativa local de la region Loreto
deben elaboran oportunamente las actividades que corresponden a sus funciones,

los cuales deben estar relacionados al mejoramiento del servicio al usuario.
Sexto. Los funcionarios de la institucion, deben enviar los documentos dentro de un

plazo minimo, facilitando los pedidos de urgencia, reflejando una atencion eficiente,

ya que la demora en la respuesta es una falencia en la institucion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables de Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
estudio
Organizacion de gestiones, servicios, Es el procedimiento mediante | e Planificacion Planeamiento estratégico corporativo Escala ordinal
transacciones y toma de decisiones que | el cual una Unidad de Gestion Planeamiento ejecutivo institucional
la institucion realiza con el proposito de | Educativa Local de la region Caracterizacion de actividades especificas
alcanzar sus metas como institucion; | Loreto -2022, mide el logro de Desemperio de funciones
este tipo de gestién es un proceso que sus metas institucionales como | e Organizacion Distribucion organica
involucra el planeamiento, | son la planeacién, Preparacion
o organizacion, direccion, y control de las | organizacion, direccion y Conexién interna
3 acciones a cargo de la diversidad de cont.rol,. utilizando yarlables e Direccion Monitoreo
3 empleados que laboran en ella; | cualitativas ordinales, Liderazgo
k= asimismo, involucra la utilizacion de utilizando como escala de Estimulo
.g herramientas y recursos que Qispone medicion la escala likert. Trabajo colaborativo
c para lograr los objetivos institucionales. « Control Valoracion de la labor de los trabajadores
?% (Altamirano, 2020) Determinacion de estandares
o) Supervision de los sistemas de la institucion
O Capacitacion
Impacto que tiene el usuario acerca de| Es la capacidad que busca o Confiabilidad Planificacion de periodos Escala ordinal
la atencion que recibe durante su| mejorar la calidad através dela Responsabilidad competitiva
permanencia en una determinada| evaluacion al usuario aplicando Atencién personalizada
institucion, tomando como referencia| un cuestionario en todo el largo Solucién a dificultades
una visién general de la organizacién| proceso de sus cinco Percepcion del trabajador
operativa del lugar. (Buste, 2021) dimensiones como son: | e Capacidad de Predisposicién y asesoria
fiabilidad, capacidad de respuesta Disposicion de asistencia y cooperacion
respuesta, elementos Rapidez en la atencién
tangibles, seguridad y empatia, Periodo de espera
la cual se mide utilizando Vivencia del usuario en la atencién que brinda
variables cualitativas de| o Elementos tangibles Equipamiento e instalaciones
caracter  ordinal  mediante Asistencia técnica
escala tipo likert. Sefializacion y colocacién del material de soporte
o Condiciones del ambiente y de aseo
% e Seguridad Garantia de la atencion que brinda
g Facilidad de comunicacién del trabajador
o) Amabilidad y respeto que brinda
S o Empatia Asistencia y atencion personalizada
3 Priorizacion de requerimientos
§ Formalidades

Tratamiento eficiente




Anexo 2: MATRIZ DE DEFINICION DE VARIABLES Y DIMENSIONES

TITULO:

Gestidn administrativa y calidad del servicio a los usuarios en la unidad de gestién educativa local Maynas - Iquitos - 2022

VARIABLES DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable: Gestidn
administrativa
Organizacion de gestiones,
servicios, transacciones y
toma de decisiones que la
institucion realiza con el
proposito de alcanzar sus
metas como institucion; este
tipo de gestion es un
proceso que involucra el
planeamiento, organizacion,
direccion, y control de las
acciones a cargo de la
diversidad de empleados
que laboran en ellg;
asimismo, involucra la
utilizacion de herramientas y
recursos que dispone para
lograr los  objetivos
institucionales. (Altamirano,
V., 2020)

Dimension 1

Planificacion. Es el procedimiento esencial que facilita la
determinacion de los objetivos que se deben alcanzar para
propiciar el crecimiento de la organizacion. (Aguilar. y Pacheco,
2020)

- Planeamiento estratégico corporativo

- Planeamiento ejecutivo institucional

- Caracterizacion de actividades especificas
- Desempenio de funciones

Dimension 2

Organizacion. Es determinar las metas que se deben alcanzar
para el logro de los objetivos planificados, para lo cual designan
diferentes responsabilidades a los colaboradores de acuerdo al
area en la que se encuentren. (Gonzales, Viteri, Izquierdo y
Verdezoto, 2020)

- Distribucion organica
- Preparacion
- Conexidn interna

Dimension 3

Direccion. Se aplica al lider que esta al mando de que todo se
realice en orden, con la orientacion del directivo, de tal forma que
se pueda realizar la integracion del trabajo en equipo, elemento
imprescindible en el resultado, que permite lograr los objetivos de
desarrollo integral. (Rojas, Nieble, Pacheco y Hernandez, 2020)

- Monitoreo

- Liderazgo

- Estimulo

- Trabajo colaborativo

Dimension 4

Control. Es la medicion de los resultados, da a conocer los
recursos disponibles, su importanciay funcion que cumple en la
institucion, donde los responsables de las diversas areas, puedan
utilizar los procedimientos necesarios para identificar y subsanar
los desaciertos y perfeccionar los resultados. (Vasquez, Parrales y
Morales, 2021)

- Valoracién de la labor de los trabajadores

- Determinacion de estandares

- Supervision de los sistemas de la
institucion

- Capacitacion

Variable:  Calidad  del
servicio

Impacto que tiene el usuario
acerca de la atencién que

recibe durante su

Dimension 1

Confiabilidad. Es la capacidad e integridad que posee una
empresa o sociedad comercial para brindar calidad y otras
atenciones referidas a un bien o servicio ofrecido al publico tal y

- Planificacién de periodos

- Responsabilidad competitiva
- Atencion personalizada

- Solucion a dificultades

- Percepcion del trabajador




permanencia en una
determinada institucion,
tomando como referencia

una visidbn general de la
organizacion operativa del
lugar. (Buste, A., 2021)

conforme lo anuncia, de tal forma que genere confianza y
satisfaccion. (Sanchez, 2021)

Dimension 2

Capacidad de respuesta. Es la capacidad que posee una
organizacién para responder a los requerimientos de su publico,
las cuales estan determinadas por la disponibilidad de recursos, el
equipamiento tecnologicos y personal capacitado para atender
estas necesidades de manera oportuna y eficiente cuando el
usuario lo requiera, considerando que el objetivo principal es
satisfacer a la poblacién en atencion. (Alvarez y Ospina, 2019)

- Predisposicion y asesoria

- Disposicion de asistencia y cooperacion
- Rapidez en la atencién

- Periodo de espera

- Vivencia del trabajador en la atencién que
brinda

Dimension 3

Elementos tangibles. Son aquellos elementos abonados por el
usuario que permiten tener calidad en la atencion, son brindadas
por la institucién hacia su publico, permiten mejorar la calidad que
se brinda al beneficiario, creando un punto de vista favorable ante
un servicio en optimas condiciones, crean las bases para la
confianza y apertura a utilizar la propuesta presentada, para ello
es necesario que estos elementos sean definidos de manera
correcta y se conserve en buen estado. (Rivera, 2019)

- Equipamiento e instalaciones
- Asistencia técnica

- Sefalizacién y colocacion del material de
soporte

- Condiciones del ambiente y de aseo

Dimension 4

Seguridad. Es un elemento intangible que debe ser transmitido de
manera eficaz por la organizacioén hacia el usuario, de manera que
no exista la menor sensacion de indecision al hacer uso de los
bienes y/o servicios recibidos, considerando que esta impresion
sera transmitida a su circulo mas cercano. (Castellano, 2019)

- Garantia de la atencion que brinda
- Facilidad de comunicacion del trabajador
- Amabilidad y respeto que brinda

Dimension 5

Empatia. Es un elemento imprescindible en las organizaciones
para brindar la mejor propuesta posible al usuario, mediante una
perspectiva de integracion e inclusion en todos los aspectos,
creando las condiciones necesarias, sin importar sus dificultades
que presenten. (lglesias y Torres, 2018)

- Asistencia y atencién personalizada
- Priorizacion de requerimientos

- Formalidades

- Tratamiento eficiente




Anexo 3: MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS

cargo de la

diversidad de
empleados que
laboran en ellg;
asimismo,

involucra la

utilizacion de

designan diferentes
responsabilidades a los
colaboradores de acuerdo al

area en la que se
encuentren. (Gonzales,
Viteri, Izquierdo y

Verdezoto, 2020)

- Conexion interna

TITULO:
Gestidén administrativa y calidad del servicio a los usuarios en la unidad de gestién educativa local Maynas - Iquitos - 2022
VARIABLES DE DIMENSIONES INDICADORES Peso | Nro.De | Items (indice) Escala de
ESTUDIO % items valoracioén
Variable: Gestién | Dimensién 1 - Planeamiento 25 5 Segun ladimension | Nunca (1)
administrativa Planificacion. Es el estratégi_co Del 1 al5 | Panificacion: Casinunca (2)
Organizacion de | procedimiento esencial que corporativo - Planeamiento Algunas veces (2)
gestiones, facilita la determinacion de | - Planeamiento estratégico Casi siempre (4)
servicios, los objetivos que se deben ejecutivo corporativo Siempre (5)
transacciones y | alcanzar para propiciar el institucional - Planeamiento
toma de decisiones | crecimiento de la | - Caracterizacion ejecutivo
que la institucion | organizacién.  (Aguilar y g‘: eC::_lFthades institucional
realiza con el | Pacheco, 2020) hectticas - Caracterizacion de

ey - Desempefio de actividades
proposito de funciones i
alcanzar sus metas espectiicas
como institucién: - Eﬁiieonﬂgzno de
este tipo de gestion
€S un proceso que | Dimension 2 - Distribucion 25 4 Segun la| Nunca (1)
involucra el | Organizacién. Es | organica Del6al9 | dimension Casinunca (2)
planegmie.znto, determinar las metas que se | - Preparacion Organizacion: Algunas veces (2)
organizacion, deben alcanzar para el logro | - Conexion - Distribucion Casi siempre (4)
direccion, y control | de los objetivos interna organica Siempre (5)
de las acciones a planificados, para lo cual - Preparacion




herramientas y | Dimensién 3 - Monitoreo 25 4 Segun la | Nunca (1)
recursos que | Direccion. Se aplica al lider| - Liderazgo Del10al | dimension Casinunca (2)
dispone paralograr | que estd al mando de que| - Estimulo 13 Direccion: Algunas veces (2)
los objetivos | todo se realice en orden, - Trabajo - Monitoreo Casi siempre (4)
institucionales. con la orientacion del| colaborativo - Liderazgo Siempre (5)
(Altamirano, V., | directivo, de tal forma que se - Estimulo
2020) pueda realizar la integracion - Trabajo

del trabajo en equipo, colaborativo

elemento

imprescindible en el

resultado, que permite

lograr los objetivos de

desarrollo integral. (Rojas,

Nieble, Pacheco y

Hernandez, 2020)

Dimension 4 - Valoracién de la| 25 4 Segun la | Nunca (1)

Control. Es la medicion de labor de los Del 14 al dimension Casinunca (2)

los resultados, da a conocer | trabajadores 17 Control: Algunas veces (2)

los recursos disponibles, su | - Determinacion - Valoracion de la| Casisiempre (4)

importancia y funcion que de estapdgres labor de los| Siempre (5)

cumple en la institucion, - Supervision  de trabajadores

donde los responsables de | 10s sistemas de - Determinacion  de

las diversas areas, puedan | 1@ institucion estandares

utilizar los procedimientos | - Capacitacion - Supervision de los

necesarios para identificar y sistemas  de la

subsanar los desaciertos y Institucion -

perfeccionar los resultados. - Capacitacion

(Vasquez, Parrales 'y

Morales, 2021)
Variable: Calidad | Dimension 1 - Planificacionde | 20 4 Segun la | Nunca (1)
del servicio Confiabilidad. @~ Es  la| periodos Del1al4 | dimensién Casinunca (2)
Impacto que tiene | capacidad e integridad que | - Responsabilidad Confiabilidad: Algunas veces (2)
el usuario acerca una competitiva - Planificacion ~ de | Casi siempre (4)

de la atencion que

posee empresa o
sociedad comercial para

periodos

Siempre (5)




recibe durante su
permanencia en
una determinada
institucion,
tomando como
referencia una
vision general de la
organizacion
operativa del lugar.
(Buste, A., 2021)

brindar calidad y otras - Atencion - Responsabilidad

atenciones referidas a un personalizada competitiva

bien o servicio ofrecido al - Solucion a - Atencion

publico tal y conforme lo dificultades personalizada

anuncia, de tal forma que - Percepcion  de - Solucion a

genere confianza y las  expectativas dIfICU|taC_|?S

satisfaccion. (Sanchez, del usuario - Perce_pC|on del

2021) trabajador

Dimension 2 - Equipamientoe | 20 3 Segun la | Nunca (1)
Elementos tangibles. Son | instalaciones Del5al7 | dimensién Casinunca (2)
aquellos elementos | - Asistencia Elementos Algunas veces (2)
abonados por el usuario que| tecnica tangibles: Casi siempre (4)
permiten tener calidad en la | - Sefalizacion 'y - Equipamiento e | Siempre (5)
atencién, son brindadas por | colocacion  del instalaciones

la institucién hacia su| Material de - Asistencia técnica

publico, permiten mejorar la sopor_te_ - Senalizacion y

calidad que se brinda al | -~ Condiciones del colocacion del

beneficiario, creando un :;tgente y de material de soporte

punto de vista favorable - Condiciones  del

ante un servicio en optimas ambiente y de aseo

condiciones, crean las

bases para la confianza y

apertura a  utilizar la

propuesta presentada, para

ello es necesario que estos

elementos sean definidos

de manera correcta y se

conserve en buen estado.

(Rivera, 2019)

Dimensi6n 3 - Asistencia y| 20 5 Segun la | Nunca (1)
Empatia. Es un elemento| atencion Del 8 al dimension Casinunca (2)
imprescindible en las| personalizada 12 Empatia: Algunas veces (2)

organizaciones para brindar
la mejor propuesta posible

Casi siempre (4)
Siempre (5)




al usuario, mediante una - Priorizacion de - Asistencia y
perspectiva de integracién e requerimientos atencion
inclusion en todos los| delusuario personalizada
aspectos, creando las | - Formalidades - Priorizacion de
condiciones necesarias, sin | - Tratamientos requerimientos
importar sus dificultades | eficiente - Formalidades
que presenten. (Iglesias y - Tratamiento
Torres, 2018) eficiente
Dimension 4 - Predisposicion y| 20 4 Segun la| Nunca (1)
Capacidad de respuesta.| asesoria Del 13 al dimension Casinunca (2)
Es la capacidad que posee| - Disposicion  de 16 Capacidad de | Algunas veces (2)
una  organizacién  para| asistencia y respuesta: Casi siempre (4)
responder a los | Cooperacion - Predisposicion y | Siempre (5)
requerimientos  de su| - Rapidez en la asesoria
publico, las cuales estan | atencion - Disposicién  de
determinadas por la|~ gg"ggo de asistencia y
disponibilidad de recursos,el >pera cooperacion

equipamiento - Vivencia | del - Rapidez en |la
tecnologicos 'y  personal usuarlo enfa atencion

atencion .
capacitadopara atender recibida - Periodo de espera
estas necesidades de - Vivencia del
manera oportuna y eficiente trabajador en la
cuando el usuario o atencion que
brinda

requiera, considerando que
el objetivo principal es
satisfacer a la poblacién en
atencion. (Alvarez y Ospina,
2019)




Dimension 5

Seguridad. Es un elemento
intangible que debe ser
transmitido  de manera
eficaz por la organizacion
hacia el usuario, de manera

que no exista la menor
sensacion de indecision al

hacer uso de los bienes y/o

servicios recibidos,
considerando que esta
impresion sera transmitida a
su circulo mas cercano.
(Castellano, 2019)

- Garantiade la
atencion
recibida

- Facilidad
comunicacion
del trabajador

- Amabilidad
respeto
usuario

de

y
al

20

5
Del 17 al
21

Segun la

dimension
Seguridad:

- Garantia de la
atencion que
brinda

- Facilidad de
comunicacion  del
trabajador

- Amabilidad y

respeto que brinda

Nunca (1)
Casinunca (2)
Algunas veces (2)
Casi siempre (4)
Siempre (5)




Anexo 4: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad del servicio alos usuarios en la unidad de gestion educativa local Maynas -

Iquitos — 2022
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION Observac
- & o RESPUESTA iones y/o
Lu zZ o Relacion : | Relacién : | Relacion: | Relacion recomend
m o 9( ; » o | lavariabley| la el el item vy Iq aclones
2 %) S TEMS s| 8] 2], p . " dicad on
T E O e 8 g a B imension n 'lca ory opcion €
< = 2 3| >| o | dmension |y el| elitem respuesta
S = < < | ? indicador
Si NO SI NO SI NO SI NO
Variable: Dimension 1 | Planeamiento | Los servidores publicos de la UGEL elaboran
Gestion Planificacion. | estrategico oportunamente las actividades que tienen que ver
administrativ | Procedimiento | 00 con el cumplimiento de sus funciones.
a esencial que
Organizacion | facilita ~ la Planeamiento | Existe un orden y secuencia en el cumplimiento de
de gestiones, | determinacion | o0 iy, las actividades que realizan los servidores publicos
servicios, de los | .~ . | de la UGEL
transacciones | objetivos que | nstituciona
y toma de| se deben
decisiones que | alcanzar para | Desempefio Existe evidencia de que las actividades que
la- institucion | propiciar el | defunciones realizan los servidores publicos de la UGEL se
reallz,a.con el crecimiento de encuentran plasmados por escrito y es de
proposito  de | la conocimiento de todos los servidores publicos
alcanzar sus | organizacion. , : > :
metas como | (Aguilar y | Caracteriza Las_ acciones gspecmcas' que r_eallzan los
institucion; Pacheco, cion servidores publicos estan relacionadas al
este tipo de 2020) cumplimiento de los compromisos y metas
gestion es un institucionales. .
proceso  que

involucra el
planeamiento,
organizacion,
direccion, vy
control de las
acciones a
cargode la
diversidad de

Planeamiento

Los planes especificos que realizan los servidores

ejecutivo publicos evidencian un reflejo hacia el futuro
institucional demostrando una buena planificacion.
Dimensién 2 Distribucion La direccion de la UGEL cuenta con una
Organizacion. | organica distribucion ordenada y organizada

Determinacion
de metas para




empleados
que laboran en
ella; asimismo,
involucra la
utilizacién  de
herramientas y
recursos que
dispone para
lograr los
objetivos
institucionales.
(Altamirano,

V., 2020)

el logrode Conexion Los servidores publicos de la UGEL cumplen sus

objetivos, interna labores de acuerdo al manual de organizacion y

designando funciones

responsabilida

des a los _ _ S—

trabajadores Preparacion | Los servidores p_ub_hcos de la _UGEL cuentanl con

de cada area. un plan fje. seguimiento y monitoreo para verificar

(Gonzales, el cumplimiento de las metas.

Viteri, Preparacion | En la distribucién del personal que labora en la

lzquierdo 'y UGEL existe un orden interno y se hace buen uso

Verdezoto, de los recursos.

2020)

Dimensién 3 Liderazgo El director de la UGEL posee un alto grado de

Direccion. Se liderazgo y capacidad de motivar al personal.

aplica al lidery

el orden, con

su orientacion, | Monitoreo El director de la UGEL administra al personal de

y deltrabajoen forma exitosa.

equipo, para

lograr los | Estimulo El director de la UGEL fortalece de manera

objetivos. asertiva el comportamiento y la personalidad de los

(Rojas, servidores publicos

Nieble, Trabajo Considera que los funcionarios promueven el trabajo en

Pacheco Y| colaborativo . -

Hernandez, equipo para el cumplimiento de las metas y

2020) compromisos programados

Dimensi6n 4 Determinaci | El director de la UGEL constata que todas las

Control. on de | actividades se cumplen de acuerdo a la

Medicion de | estandares | pianificacion realizada.

los resultados,

da a conocer

L?g;gsn?gles, y Supervision El d!rector dg Ie_l UGEL realiza el m_oqitoreo a los

funcion  que de los | servidores publicos sobre el cumplimiento de las

cumplen, sistemasde | acciones que realizan en el cumplimiento de sus
la institucion

funciones.




utilizando los
procedimiento
S necesarios
para mejorar
los resultados.
(Vasquez,

Parrales vy
Morales, 2021)

Valoracion Los contratiempos que se presentan por parte de
delalaborde | |os servidores publicos de la UGEL son
los subsanados oportunamente

trabajadores

Capacitacion | | os funcionarios de la UGEL realizan el

seguimiento a los resultados haciendo un buen uso
de los recursos que dispone




OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION Obser
RESPUESTA vacion
Relacion : Relacion : Relacion : Relacion: | es y/o
VARIABLE i 0 o lavariable | la el elitemyla | recom
2 DIMENSIONES INDICADOR ITEMS 8 § g— yla dimensién | indicadory | opciénde | endaci
5 > Q dimension | y el el item respuesta | ones
z < n indicador
SI | NO SI | NO SI | NO | SI | NO
Variable: Dimension 1 Atencion Los servidores publicos de la
Calidad Confiabilidad. Es la personalizada UGEL muestran predisposici(’)n
del capacidad e para brindar una atencioén de
servicio integridad que posee manera eficiente y minuciosa
Impacto una ~empresa O pesponsabilida | Los servidores publicos de la
quetieneel | sociedad comercial d competitiva UGEL brindan ol Servicio
usuario para brindar calidad y - ; =
acerca de | otras atenciones administrativo acorde al principio
la atencion | referidas a un bien o de legalidad respetando las
que recibe | servicio ofrecido al normativas vigentes
durante su | publico tal y conforme | Planificacion Los servidores publicos de la
permanenc lo anuncia, de tal de perlodos y UGEL evidencian capacidad de
? ?n una d forn;_a que  genere gpfl_ucz?nd 4| respuesta a los usuarios de
ae ermina ggz;g;?én_ y | diicuttades manera eficiente y eficaz
institucion, (Sanchez, 2021)
tomando Percepciénde | Los servidores publicos de la
como las _ UGEL evidencian la preparacion
refere.n.c!a expectativas necesaria y sapiencia para brindar
una vision del trabajador | yn servicio de calidad.
%eneral de Dimension 2 Equipamiento e | Los servidores publicps d(:‘: la ’en_tidad
organizaci Elementos instalaciones se preocupan por el interés qullco y
- tangibles. Elementos el servicio educativo de esta unidad de
on . abonados por el gestion educativa local
operativa . . - . - T -
del lugar. usuario, se brindan Asistencia Los servidores publicos de la entidad
por la institucion hacia| técnica atienden las necesidades primordiales

su publico, permiten

de los usuarios




(Buste, A,,
2021)

mejorar  la calidad,
creando un punto de
vista favorable ante un
servicio en 6ptimas
condiciones, en base
a la confianza vy
apertura a utilizar la
propuesta

presentada. (Rivera,
2019)

Condiciones
del ambiente y
de aseo y
sefializacion y
colocacion del
material de
soporte

Los servidores publicos de la entidad
brindan informacion adecuada sobre
los procedimientos administrativos de
manera paciente y con buen animo.

Dimensién 3
Empatia. Es un
elemento
imprescindible en las
organizaciones para
brindar la mejor
propuesta posible al
usuario, mediante una
perspectiva de
integracion e inclusién
en todos los aspectos,

creando las
condiciones
necesarias, sin
importar sus
dificultades que

presenten. (Iglesias y
Torres, 2018)

Prioridad de
requerimientos

Las respuestas emitidas por los
servidores publicos de la UGEL a los
actos administrativos inspiran
confianza y seguridad

Priorizacion de
requerimientos

Los servidores publicos son amables
con los usuarios

Asistencia y
atencion
personalizada

Los servidores publicos estan
capacitados para atender las
solicitudes de los usuarios

Tratamientos
eficientes

Los horarios establecidos suelen ser
adecuados para la atencion a los
usuarios

Formalidades

Los servidores publicos se muestran
predispuestos a brindar un servicio de
calidad

Dimensioén 4
Capacidad de
respuesta.
Capacidad que posee
una organizacion para
responder a los
requerimientos de su
publico, las cuales
estan  determinadas
por la disponibilidad
de recursos,
equipamiento
tecnologicos y

Periodo de
espera

La infraestructura de la UGEL cuenta
con equipos en buen estado de
funcionamiento para brindar un buen
servicio de calidad

Rapidezenla
atencion

La UGEL cuenta con tecnologia
suficiente como para satisfacer a
todos los usuarios de las instituciones

Predisposicion
y asesoria

La infraestructura de la UGEL cuenta
con instalaciones fisicas adecuadas
para una buena atencién a los
usuarios




personal capacitado
para  atender de
manera oportuna y
eficiente cuando el
usuario lo requiera,

considerando
satisfacer a la
poblacién en

atencion. (Alvarezy
Ospina, 2019)

Disposiciéon de
asistencia y
cooperacién 'y
vivencia del
trabajador

Los servidores publicos de la entidad
atienden las sugerencias del usuario

Dimensién 5
Seguridad. Esun
elemento  intangible
que debe ser
transmitido de manera
eficaz por la
organizacion hacia el
usuario, de manera
que no exista la menor
sensacion de
indecision al hacer
uso de los bienes y/o
servicios recibidos,
considerando que
esta impresion sera
transmitida a su
circulo mas cercano.
(Castellano, 2019)

Garantia de la
atencion
recibida

Los servidores publicos de la
entidad indican los procedimientos
administrativos a los usuarios de
manera clara y ordenada.

Amabilidad vy
respeto al
usuario

Los servidores publicos de la
entidad realizan los informes de
respuesta dentro de los plazos
establecidos

Garantia de la
atencion
recibida

Los servidores publicos de la
entidad realizan un pronto servicio
a los usuarios

Facilidad de
comunicacion
del trabajo

Los servidores publicos de la
entidad siempre estan dispuestos
a ayudar a los usuarios

Facilidad de
comunicacion
del trabajo

Los servidores publicos de la
entidad atienden peticiones de
urgencia de los usuarios.




Determinacién del tamafio de la muestra

Se aplicara la formula para poblaciones finitas:

N xZ

2p * q

1—a/2

n=
d2+«(N—1)+Z2+p=*q

Donde:

N= Total de la poblacion =1300
a= 0.05 (maximo error)

1- a/2=0.975 (nivel de confianza)
Z(1- a/2)=1.96 (95% seguridad)
p=0.5 (proporcién esperada)
g=0.5 (complemento de p)
d=0.05 (precision)

Prueba de Normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

reemplazando:

85
N

0.050
a
o 0.975
2 (1-a2) | 1960

5.000
p

25.000
q
| 0.500

69.75
n

V1 _Gestion_Ad V2 _Calidad_ser

ministrativa vicio
N 70 70
Parametros normales2b Media 48,3857 56,53
Desv. Desviacién 14,98723 18,696
Maximas diferencias Absoluto ,089 ,105
extremas Positivo ,089 ,105
Negativo -,068 -,086
Estadistico de prueba ,089 ,105
Sig. asintética(bilateral) ,200¢4 ,056¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.




CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Presentacion:
El presente cuestionario tiene por finalidad recolectar informacion sobre la Gestidon
Administrativa y la Calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local
de la region Loreto-2022. Este instrumento es uno de los elementos de la tesis para
optar el grado académico de Magister en Gestion Educativa. Solicito su
colaboracion para el llenado del cuestionario, le agradezco que sus respuestas
sean veraces para lograr con éxito los objetivos del estudio
Instrucciones.
Antes de proceder al llenado del cuestionario usted debe leer detenidamente las
siguientes instrucciones:
- Leer cada una de los items y responder de acuerdo a lo que considere
pertinente
- Responder todas las preguntas del cuestionario.
- Podra solicitar aclaracién cuando encuentre alguna dificultad en las
preguntas.

- Laduracion aproximada para el llenado del cuestionario es de 15 minutos.

Datos del encuestado:

Sexo: Hombre ( ) /Mujer () Fecha de Nacimiento:_/_/
Indicaciones. Marca con una equis (X) el numero que corresponde a la escala de
respuesta:

1=Nunca 1=Casinunca 3=Algunasveces 4=Casisiempre 5=Siempre

N° | DIMENSIONES Escala

Planificacion 1123

Los servidores publicos de la UGEL elaboran oportunamente las
actividades que tienen que ver con el cumplimiento de sus
funciones.

Existe un orden y secuencia en el cumplimiento de las actividades
gue realizan los servidores publicos de la UGEL

Existe evidencia de que las actividades que realizan los servidores
publicos de la UGEL se encuentran plasmados por escrito y es de
conocimiento de todos los servidores publicos




Las acciones especificas que realizan los servidores publicos estan
relacionadas al cumplimiento de los compromisos y metas
institucionales. .

Los planes especificos que realizan los servidores publicos
evidencian un reflejo hacia el futuro demostrando una buena
planificacion.

Organizacion

La direccion de la UGEL cuenta con una distribucion ordenada y
organizada

Los servidores publicos de la UGEL cumplen sus labores de
acuerdo al manual de organizacion y funciones

Los servidores publicos de la UGEL cuentan con un plan de
seguimiento y monitoreo para verificar el cumplimiento de las metas.

En la distribucion del personal que labora en la UGEL existe un
orden interno y se hace buen uso de los recursos.

Direccién

10.

El director de la UGEL posee un alto grado de liderazgo y capacidad
de motivar al personal.

11.

El director de la UGEL administra al personal de forma exitosa.

12.

El director de la UGEL fortalece de manera asertiva el
comportamiento y la personalidad de los servidores publicos

13.

Los servidores publicos promueven el trabajo en equipo para el
cumplimiento de las metas y compromisos programados

Control

14.

El director de la UGEL constata que todas las actividades se
cumplen de acuerdo a la planificacion realizada.

15.

El director de la UGEL realiza el monitoreo a los servidores publicos
sobre el cumplimiento de las acciones que realizan en el
cumplimiento de sus funciones.

16.

Los contratiempos que se presentan por parte de los servidores
publicos de la UGEL son subsanados oportunamente

17.

Los funcionarios de la UGEL realizan el seguimiento a los resultados
haciendo un buen uso de los recursos que dispone

Gracias por su colaboracion




CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
Presentacion:
El presente cuestionario tiene por finalidad recolectar informacion sobre la Gestion
Administrativa y la Calidad del servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local
de la region Loreto-2022. Este instrumento es uno de los elementos de la tesis para
optar el grado académico de Magister en Gestidon Educativa. Solicito su
colaboracion para el llenado del cuestionario, le agradezco que sus respuestas
sean veraces para lograr con éxito los objetivos del estudio
Instrucciones.
Antes de proceder al llenado del cuestionario usted debe leer detenidamente las
siguientes instrucciones:
- Leer cada una de los items y responder de acuerdo a lo que considere
pertinente
- Responder todas las preguntas del cuestionario.
- Podra solicitar aclaracién cuando encuentre alguna dificultad en las
preguntas.
- Laduracion aproximada para el llenado del cuestionario es de 15 minutos.

Datos del encuestado:

Sexo: Hombre ( ) /Mujer () Fecha de Nacimiento:_/_/
Indicaciones. Marca con una equis (X) el numero que corresponde a la escala de
respuesta:

1=Nunca 1=Casi nunca 3=Algunasveces 4=Casisiempre 5=Siempre

N° Dimensiones Escala
Confiabilidad 112 |3
1. Los servidores publicos de la UGEL muestran predisposicion
para brindar una atencién de manera eficiente y minuciosa
2. Los servidores publicos de la UGEL brindan el servicio

administrativo acorde al principio de legalidad respetando las
normativas vigentes

3. Los servidores publicos de la UGEL evidencian capacidad de
respuesta a los usuarios de manera eficiente y eficaz
4. Los servidores publicos de la UGEL evidencian la preparacion

necesaria y sapiencia para brindar un servicio de calidad.




Elementos Tangibles

La infraestructura de la UGEL cuenta con equipos en buen
estado de funcionamiento para brindar un buen servicio de
calidad

La UGEL cuenta con tecnologia suficiente como para
satisfacer a todos los usuarios de las instituciones

La infraestructura de la UGEL cuenta con instalaciones fisicas
adecuadas para una buena atencion a los usuarios

Empatia

Los servidores publicos de la entidad atienden las sugerencias
del usuario

Los servidores publicos de la entidad se preocupan por el
interés publico y el servicio educativo de esta unidad de
gestion educativa local

10.

Los servidores publicos de la entidad atienden las
necesidades primordiales de los usuarios

11.

Los servidores publicos de la entidad brindan informacion
adecuada sobre los procedimientos administrativos de manera
paciente y con buen animo.

12.

Los servidores publicos de la entidad indican los
procedimientos administrativos a los usuarios de manera clara
y ordenada.

Capacidad derespuesta

13.

Los servidores publicos de la entidad realizan los informes de
respuesta dentro de los plazos establecidos

14.

Los servidores publicos de la entidad realizan un pronto
servicio a los usuarios

15.

Los servidores publicos de la entidad siempre estan
dispuestos a ayudar a los usuarios

16.

Los servidores publicos de la entidad atienden peticiones de
urgencia de los usuarios.

Seguridad

17.

Las respuestas emitidas por los servidores publicos de la
UGEL a los actos administrativos inspiran confianza y
seguridad

18.

Los servidores publicos son amables con los usuarios

19.

Los servidores publicos estan capacitados para atender las
solicitudes de los usuarios

20.

Los horarios establecidos suelen ser adecuados para la
atencion a los usuarios

21.

Los servidores publicos se muestran predispuestos a brindar
un servicio de calidad

Gracias por su colaboracion




Ficha técnica de la variable Gestion Administrativa

Nombre del cuestionario

Gestidn administrativa

Autora Blanca Ofelia Guerrero Chavarria
Adaptado Henry Fayol

Lugar UGEL Tarma

Fecha 10-05-2022

Estructura Compuesto por 16 items, cuatro

dimensiones e indicadores por cada
una: planificacion, organizacion,
direccion 'y control. Todos con
indicadores en escala tipo Likert con
valores 1: Nunca, 2: casi nunca, 3: a

veces, 4: casi siempre, 5: siempre

Aplicado a prueba piloto

41 sujetos

Expertos

03 especialistas en administracion y
gestion y laboran en entidades

publicas.

Validez y confiabilidad

Alfa de cronbach 0.916 (excelente)

Ficha técnica de la variable Calidad del servicio

Nombre del cuestionario

Calidad del servicio

Autora Blanca Ofelia Guerrero Chavarria
Adaptado Del Modelo Servqual

Lugar Tarma

Fecha 10-05-2022

Estructura Compuesto por 21 items, cuatro

dimensiones e indicadores por cada
una: confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, elementos
tangibles. Todos con indicadores en

escala tipo Likert con valores 1: Nunca,




2: casi nunca, 3: a veces, 4: casi

siempre, 5: siempre

Aplicado a prueba piloto

41 sujetos

Expertos

03 especialistas en administracion y

gestion y laboran en entidades
publicas.

Validez y confiabilidad

Alfa de cronbach 0.942 (excelente)
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