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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la existencia de relacion entra la gestidon
institucional con la calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022. Siendo un
estudio basico, de nivel descriptivo, no experimental, cuantitativo, transversal y
correlacional con una poblacion de 128 trabajadores y la muestra censal. La técnica
la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los resultados indican que el nivel
de implementacion de la gestion institucional en la UGEL San Martin, afio 2022, es
alto con 53.1%, y para la dimension administrativa con 57.0%; la dimension
pedagogica con 51.6% Y el nivel de implementacién de la calidad del servicio es alto
con 66.4%. En tanto, que para la dimension elementos tangibles un 64.1% vy la
dimension elementos intangibles con 67.2%. Se concluye que, existe relacion
significativa moderada baja de la gestion institucional con la calidad del servicio en
la UGEL San Martin, afio 2022, donde el Rho de Spearman asume un valor de 0.534
y el coeficiente de determinacién igual a 0.2852%, que indica que el 28.52% de los

resultados de la calidad educativa dependen de la gestidn institucional.

Palabra clave: gestion, institucion, calidad, servicio
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ABSTRAT

The objective of the study was to determine the existence of a relationship between
institutional management and the quality of service at UGEL San Martin, year 2022,
being a basic study, descriptive, non-experimental, quantitative, cross-sectional and
correlational, with a population of 128 workers and the census sample, the technique
being the survey and the instrument the questionnaire. The results indicate that the
level of implementation of institutional management in the UGEL San Martin, year
2022, is high with 53.1%, and for the administrative dimension with 57.0% and the
pedagogical dimension with 51.6%; and the level of implementation of service quality
is high with 66.4%, and for the dimension tangible elements with 64.1% and the
dimension intangible elements with 67.2%. It is concluded that there is a significant
moderate-low relationship of institutional management with the quality of service at
UGEL San Martin, year 2022, where Spearman's Rho assumes a value of 0.534 and
the coefficient of determination equal to 0.2852%, which indicates that 28.52% of

educational quality results depend on institutional management.’

Keywords: management, institution, quality, service



INTRODUCCION

La gestion institucional que realizan las entidades rectoras educativas se configura
en un elemento fundamental para tener procesos educativos de calidad,
condiciones que contrastan con la realidad, pues la gestién institucional de los
sistemas educativos administrativos no se halla alineados a los sistemas
pedagogicos. Brindando la impresion de que ambos elementos cumplieran su rol
como componentes no complementarios entre si. Castro (2019), indica que tener
una gestion institucional no alineada a los resultados, genera que el proyecto
educativo fracase. En Guatemala, este problema hace que 55% de los elementos
gue componen el plan nacional educativo no sea ejecutado al 100% por factores

administrativos de su operativizacion.

En el &mbito Latinoamericano, las reformas de la educacién que se aplicaron a
partir de 1990, optaron por priorizar la gestion educativa; siendo un eje de
intervencién la administracion descentralizada, donde se empez6 a otorgar
atribuciones de caracter administrativo y pedagdgico a los gobiernos sub
nacionales. Segin UNESCO (2022), en Colombia se ha tenido dificultades como
la poca resiliencia de los profesores para implementar innovaciones al sistema, o
gue ocasionod desequilibrios entre las politicas normativas, de organizacion y la
practica. Sumado a decisiones que tienden a imponer modelos pedagdgicos, sin
tener adecuados niveles participativos de los agentes de la educacion en las
politicas publicas. Esta condicion fue evidenciada mucho mas durante la

pandemia, cuando se quiso implementar la educacién remota.

En el ambito nacional, de acuerdo a la Ley 27783, la gestidon educativa involucra
competencias compartidas por todos los niveles de gobierno. Otorgando a los
Gobiernos Regionales ejercer atribuciones compartidas para gestionar los
servicios de educacion basica y la superior no universitaria, para que se cuente
con una gestidn mas proxima a los usuarios, pero no siempre ocurre de forma
satisfactoria. En ese sentido, debido a que la asignaciéon de presupuestos para el
personal, bienes, servicios e inversiones alin concentran sus decisiones en el nivel
central, y los fondos que son transferidos no son empleados de forma efectiva en
los gobiernos regionales. Asi en el 2021 segun el MEF-SIAF (2022) los gobiernos



regionales han dejado de gastar poco mas de S/. 2500 millones de soles en
inversiones, bienes y servicios; significa que muchas de las metas educativas no

fueron cumplidas, afectando la calidad educativa de los servicios que se ofertados.

En el &mbito regional, la Direccion Regional de Educacion, la gestién institucional
a la fecha no tiene un horizonte definido debido a que el Plan Educativo Regional
gue fue disefiado al 2021 y a la fecha no ha sido actualizado. Por consiguiente,
los ejes estratégicos de intervencién no tienen metas definidas que permitan
implementarla de forma sostenible y debidamente organizada. Segun lo definido
por MINEDU (2021) en el marco de las politicas post pandemia, que son la
recuperacion y del aprendizaje; la gradualidad hacia la presencialidad, el
desarrollo de competencias docentes, la competitividad educativa, y la atencién a
poblaciones vulnerables. Estas condiciones hacen que las UGEL, que son las
instancias institucionales regionales de educacion mas proximas, improvisen sus
intervenciones, creando con ello condiciones que afectan la calidad del servicio.
Esta situacion se visibiliza en las demoras para la resolucion de problemas de
usuarios; ademas de la no atencién de requerimientos a las escuelas, reclamos

por asignaciones de plazas docentes, entre otros.

En lo especifico a la Unidad de Gestion Local de San Martin, durante el afio 2020
solo cuenta con un plan operativo y las dos lineas directrices de gestién que son
la gestion pedagogica y administrativa. Sus respectivas direcciones solo han
efectuado un plan de acciones con metas no validadas ni consensuadas con los
actores educativos; en especial con los padres de familia y los docentes.
Condiciones que genera mucha improvisacion y que conlleva a que las acciones
procedimentales conducentes a la calidad de los servicios sean deficientes como,
por ejemplo, los retrasos en la entrega del material educativo, procesos
administrativos disciplinarios sin resolver, quejas por descuentos injustificados,
irregularidades en las asignaciones de plazas, poco asertividad del personal
administrativo para resolver con celeridad los tramites, y por ende la insatisfaccion

de los usuarios.

Teniendo esta realidad se formula el problema de la investigacion: ¢Cual es la

relacion de la gestion institucional y la calidad del servicio en la UGEL San
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Martin,2022? Los problemas especificos tenemos: ¢Cual es el nivel de
implementacion de la gestion institucional? ¢ Cual es el nivel de implementacion
de la calidad del servicio? ¢, Cual es la relacidon de las dimensiones de la gestion

institucional y la calidad del servicio?

En este marco de cosas, se plantea como justificantes de la investigacion por su
conveniencia, para los gestores de la UGEL San Martin porque a partir de la
visibilizacion de la modalidad como se implementa las variables en estudio, seran
elementos para la discusiéon y planeamiento de mejora de la educacion en esta
entidad. Por relevancia social, se dice que la educacion es el cimiento del
desarrollo de una nacion y toda accién que involucre su gestién tiene una
repercusion directa en la calidad educativa. Por su aporte tedrico, este estudio se
basard en las teorias de la gestion educativa y de la calidad educativa, donde a
partir de su validacién conceptual en el escenario de la UGEL San Martin, se
puedan contar con nuevos conocimientos y aportes sobre estas tematicas. Desde
la implicancia practica se justificara porque se pondra en evidencia los escenarios
de las variables, que seran un diagndstico para la estructuracién de los planes de
gestion a favor de los estudiantes. Por su utilidad metodoldgica, el aporte al mundo
académico nos permitird contar con un instrumento viable para desarrollar
estudios desde un enfoque cuantitativo, correlacional y descriptivo, y ser fuente
de consulta para venideras investigaciones,

En tanto, se ha definido como Objetivo general: Determinar la relacion de la
gestion institucional y calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022. Los
objetivos especificos: Identificar el nivel de implementacion de la gestion
institucional. ldentificar el nivel de implementacion de la calidad del servicio.
Establecer la relacion de las dimensiones de la gestion institucional y la calidad
del servicio.

Por ultimo, la Hipoétesis general: Hi: Existe relacion significativa de la gestion
institucional con la calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022. Las
hipétesis especificas. H1: El nivel de implementacion de la gestion institucional en
la UGEL San Martin, afio 2022, es alto. H2: El nivel de implementacion de la
calidad del servicio en UGEL San Martin, afio 2022, es alto. H3: Existe relacion
significativa de las dimensiones de la gestion institucional con la calidad del

servicio.



Il. MARCO TEORICO

Iniciamos este capitulo explicitando los antecedentes de la investigacion, asi
tenemos para el ambito internacional, Becerra (2022) concluye que la principal
afectacion fue el cambio hacia la virtualidad; no sélo se centré en lo académico; sino
en lo administrativos. Se tuvieron que acondicionar de manera muy rapida los
sistemas administrativos para poder atender los requerimientos académicos de la
enseflanza aprendizaje. Esto generd la flexibilizacibn de algunas tareas para
adaptarse a las nuevas modalidades, se crearon nuevas plataformas para el
acompafamiento al docente; pero a la vez rapidamente se implementaron procesos
logisticos para atender con equipos y acceso a internet de los docentes, para que
puedan tener las herramientas para el trabajo virtual, a los que se incluye a las

labores administrativas.

En tanto, se tiene ahora a Guzman, et al. (2022) concluyendo que, la calidad de la
administracion de los entes directrices de la educacién ha devenido intervenciones
complejas y multifactoriales que exige de quienes los gestionan tengan una
insoslayable intervencién de procesos de mejora continua para la mejora de los
servicios educativos. Estas mejoras deben involucrar las acciones de politicas
institucionales actualizadas y consensuadas con los actores educativos, que
incluyan las concepciones de la estructura escolar que garanticen tener prestaciones
educativas de calidad y la dotacion de herramientas de soporte pedagdgico para que
los aspectos educativos estén disponibles para docentes y alumnos. La gestién de
la calidad administrativa educativa implica el planeamiento, los aspectos regulatorios
normativos, la organizacion, la evaluacién del trabajo efectuado por las escuelas, y
asegurando contar con los fondos financieros y de materiales para su buen

funcionamiento.

Asimismo, ahora detallamos la investigacion de Arraya, et al. (2019), concluyen que,
se puede constatar que la gestion educativa necesita aplicar criterios de la gestion
del conocimiento. En consecuencia, a partir de las buenas practicas y lecciones
aprendidas se ponga a disposicion de los directivos y colaboradores, sean docentes
0 administrativos estos conocimientos. Desarrollando los aspectos como la

planificacion, el monitoreo educativo, el monitoreo de la calidad de las prestaciones
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educativas y el control, pues los indicadores educativos son logrados de manera mas
rapida cuando se articula los elementos pedagdgicos y administrativos del sistema
educativo. Se ha demostrado una fuerte relacion entre los criterios de la gestion
directiva institucional educativa con los elementos de la calidad, donde los elementos
de la transmision de conocimientos a lo interno; ademas, la efectividad de la
estructura organizativa y el rendimiento de la organizacién son los elementos clave

para tener mayores criterios de relacionamiento.

Del mismo modo, otra investigacion es la ejecutada por Toral y Zeta (2020),
concluyéndose que la vinculacion de la gestion administra con la calidad del servicio
es significativa. Siendo r >0.8, con sig =0.00 condicion que también se observa para
cada una las dimensiones de la gestién administrativa, que son el planeamiento, la
direccion y el control. En lo referido a la calidad de los servicios, ésta se califica como
favorable para un 67%, tanto para la calidad técnica y funcional como para los

elementos intangibles del servicio.

Adicionalmente, se tiene también a Engdaw (2020), concluyendo que la percepcion
de los clientes y proveedores de servicios sobre la prestacion de servicios de calidad
y la satisfaccion del usuario es diferente. La capacidad de respuesta, la tangibilidad,
la seguridad y la confiabilidad se han asociado positivamente con la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, la empatia se ha asociado negativamente con la satisfaccién
del usuario. En general, la probabilidad de que los clientes queden satisfechos
cuando hay un servicio de calidad es de 0,84 (84 %), mientras que el valor de
probabilidad de estar satisfecho es de 0,038948 (3,8948 %) en ausencia de un
servicio de calidad.

En el ambito nacional, se encuentra a Hernandez (2022) concluyendo que, que el
79.68% no esta de acuerdo del liderazgo impartido por los gestores administrativos,
condicién que afecta el servicio y la performance de toda la organizacién. El grado
de desempefio como factor de la calidad de los servicios brindados alcanza un
desacuerdo de 48.87%, la continuidad y oportunidad de los servicios con 51.31% en
desacuerdo, la calidad del empleo de los recursos con un 67.62% en desacuerdo,
los criterios de eficiencia y efectividad con 81.41% en desacuerdo. Demostrando la

existencia serias limitaciones en relacion desempefio organizacional administrativo
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institucional y a su vez los criterios de la gestion; aunque los resultados si bien estan
definidos en los manuales de gestion, estos no son implementados en cuanto a
valorar los impactos, en especial la calidad de los servicios ofertados hacia sus

usuarios.

Otra es la desarrollada por Garcia (2021), concluye que, los componentes del modelo
educativo logran valores para la dimension de gestion administrativa en un nivel
regular de 31% y bueno en 69%. No teniendo valoraciones de malo, y para la
dimension de gestion pedagogica el nivel regular alcanza un 41.4% y de 58.6% para
el nivel deficiente, no teniendo valores en la escala eficiente. Desde el enfoque de la
gestion por resultados, corresponde a los gestores de las unidades ejecutoras
educativas de Amazonas, implementar politicas educativas que articulen los
elementos pedagdgicos y administrativos como una accion complementaria entre
ambas; debiendo definirse indicadores para el cierre de brechas, en especial en las

zonas rurales.

También se presenta a Meza, et al. (2021) quienes establecieron como objetivo
describir la gestion institucional educativa como elementos condicionantes del
desempefio de los docentes y la calidad educativa basica. En sus conclusiones
detallan que, la gestion institucional educativa implica articular estrategias y acciones
que faciliten que los bienes materiales, los fondos financieros y el personal que
comprende la gestibn administrativa, sean el soporte de referencia para la
orientacion del planeamiento, programacion y la evaluacion del accionar institucional.
La relacion de la gestion administrativa con la gestién pedagdgica es relevante para
un adecuado desempefio docente y con ello una mejora de la calidad educativa

ofertada a los estudiantes.

Finalmente, en el ambito nacional presentamos a Riffo (2019) concluye que, existe
una alta relacién de interdependencia entre la gestién administrativa con la calidad
en los centros educativos y el Rho de Spearman que asume un valor de 0.873. Por
otro lado, la mayoria de los profesores que ejercen funciones directivas han logrado
desarrollar competencias en gestion administrativa, considerando como una gestion
de buena calidad para el 68% de ellos. Los criterios de relacionamiento de la gestion

administrativa de las escuelas con las unidades ejecutoras y la UGEL, no tienen
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buenos niveles de eficiencia en cuanto a la planificacion de las actividades
pedagdgicas y la oportunidad de la atencién de los requerimientos logisticos para el

desempefio pedagdgico.

En el escenario local tenemos a Mori & Palomino (2021) concluyen que, las
entidades educativas centran su calidad en los productos y servicios que ofertan,
descuidando el cumplimiento de las condiciones en los que estos servicios se
brindan. Los planes curriculares solo explican los factores de logro académico y no
sustentan los elementos logisticos de soporte para su logro. Son pocas las entidades
educativas de Latinoamérica y de la region San Martin en donde la comunidad
educativa tiene una percepcion satisfactoria de la calidad educativa. Asi mismo los
logros académicos no son satisfactorios, existiendo niveles de comprension lectora
y l6gica matemética deficiente, esto debido a factores diversos de orden social y
econdémico de los estudiantes; pero también por la deficiente gestidn institucional,
como son la baja asignacion de recursos para la infraestructura y los servicios

educativos complementarios.

Ahora explicitamos el marco teorico, asi para la variable gestion institucional,
corresponde un sistema flexible, abierto con dinamismo y continuado, que se
conforma por estamentos, procesos, subprocesos y principios que delimitan y hacen
factible del desarrollo de una entidad; ademas de viabilizar los diferentes proyectos,
lineamientos e intervenciones para que se cumpla segun lo establecido en sus
instrumentos de gestion (Villacis, et. al, 2018). También se presentan intervenciones
para crear, organizar, ejecutar, coordinar, monitorear y controlar los procesos
administrativos para la consecucion de los objetivos institucionales, donde participan

los recursos financieros, recursos materiales y humanos. (Abanto, et. al, 2019)

Desde el campo educativo, la gestion institucional corresponde a la aplicacion de
practicas y teorias de la administracion general y de la administracion educativa en
especifico. Basado en los criterios y directrices que se origina en los entes rectores
de la entidad y acoplada a cada entidad educativa en particular, para el logro de los
procesos del aprendizaje de los nifios. (Balikci, et. al, 2017). La gestion institucional
se vincula los procesos del planeamiento, la ejecucién, direccion y las acciones de

evaluacion, de los cuales se derivan los procesos operativos que le imprimen el
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caracter dinamico a las intervenciones. En lo educativo involucra los temas
pedagdgicos, administrativos y las relaciones con la comunidad, para el desarrollo

de los sistemas educativos. (Miranda, 2018)

El tipo de gestion institucional que se desarrolla en la esfera educativa se sustenta
en teorias, teniendo asi la Teoria Clasica de la Administracion que hace hincapié que
la gestion se sustenta por las normas y reglamentos de la burocracia y las
expectativas de los usuarios; es decir, un sistema centrado a funciones o papeles a
los cuales se les asignan las metas institucionales (Carvalho & Rabelo, 2017). Los
principios que rigen esta teoria son el planeamiento y el desarrollo, que debe orientar
la labor de las entidades educativas. Teniendo como propadsito y orientacion el logro
de metas y fines definidos en los planes de desarrollo educativo institucional, en
correlacién directa con los objetivos nacionales y los anhelos sociales y econémicos

de la poblacién. (Carrasco, 2002)

Otra es la teoria del enfoque de los procesos administrativos que Safa, et. al (2017)
sostienen que propugna colocar a la persona como la esencia central de las
actuaciones institucionales. Para ello, se implementan procesos productivos o
produccion de servicios, las que se concatenan de forma tal que para cada proceso
son identificados metas especificas y como estas contribuyen al cumplimiento
misional de la entidad; siempre alineado a tomar en consideracion el valor publico a
favor de los ciudadanos. Un segundo es el enfoque es la perspectiva conductual,
donde Sunstein (2020) estima que las conductas de los gestores y trabajadores se
predisponen por necesidades que estos tienen, asimilan o desean que se incorporen
ala gestion. El clima laboral y los enfoques de relacionamiento al interno institucional
son las principales motivaciones para un mejor desempefio de las organizaciones;
condicion que en muchos casos supera a los reclamos de econémicos o en todo

caso estas se desarrollan en como una mixtura de ambos criterios.

Se tiene también, la teoria del enfoque de sistemas que Korn (2019) manifiesta que
propugna la resolucion de los obstaculos de las entidades para brindar calidad y
satisfaccion sus usuarios. Son implementados mediante el empleo los insumos,
estructuracion con los procesos de productivos, la consecucion de productos y las

acciones de retroalimentacion. Siendo estos de dos entradas, el primero de sistemas
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abiertos que posibilita que se interactie con el exterior; y el segundo, de sistemas
cerrados que posibilita la interaccién hacia el interior de la organizacién. Otra es la
teoria de contingencias en la que Ferreira, et al. (2018) propugna que la gestién no
solo involucra la implementacion de acciones, sino que a su vez se debe evaluar e
interiorizar los diferentes circunstancias que ocurren en las fases productivas o la
prestacion de un servicio de la entidad. De esta manera, sean seleccionada aquellas
opciones mas efectivas, empleando luego de los resultados los criterios de buenas

practicas y lecciones aprendidas.

Las dimensiones conformantes de la gestion institucional en la UGEL, se rige por lo
descrito en la Ley General de Educacion y su Reglamento. A estas se afiade los
manuales organizacionales y de funciones de las Direcciones Regionales de
educacion, que los agrupa en la dimensién administrativa y la dimension pedagdgica.
La dimension administrativa se encarga de la regulacion, administracion,
organizacion, control y evaluacion los sistemas que permiten que las escuelas
tengan los servicios, bienes y personal necesarios para sus labores. Esto comprende
la gestibn del planeamiento, la de recursos humanos, logistica, tesoreria,
contabilidad, el control patrimonial, las tecnologias de informacién y los servicios

auxiliares. (Lopez, 2017)

La dimension pedagogica, corresponde a los procesos a través del cual son
administrados los diversos procesos y subprocesos curriculares en la que se
fundamentan la practica pedagodgica; permitiendo asi, la construccion vy
modelamiento del perfil deseado del estudiante. (Inciarte, et. al 2016). Esta
dimension se compone del acompafiamiento pedagogico, donde se incluye acciones
para capacitar a los docentes y directivos. El otro componente es la gestion local y
condiciones de educabilidad, que se encarga de garantizar que funcionen las redes
educativas y el desarrollo de lineamientos para la gestion local de la educacién. El
tercer componente es el monitoreo y calidad del servicio, que se encarga del
monitoreo y seguimiento de la gestion de los entes educativos y asi plantear mejoras
de la calidad de los servicios educativos. Lopez (2017), y William, et. al (2022)
adicionan que se debe incluir la evaluacion de los procesos, asi como el desempefio
las capacitaciones y la formacion que se otorga a los trabajadores para los elementos

de calidad de los servicios.



En el caso de la variable satisfaccion del usuario, para Pareek & Sole (2022) la
calidad de los servicios, es la cuantificacion o valoracion de un servicio sobre la base
de algun estandar de medicion. Por lo general es de indole técnico como puede ser
el cumplimiento de las especificaciones técnicas o la entrega en los tiempos
previstos. Para Lapuente y Van de Walle (2020) son las percepciones asumidas por
el usuario al recibir el servicio, teniendo un caracter bidireccional de valoracion.
Siendo por un lado la percepcion del cumplimiento de los requisitos que se han
definido para el servicio y la percepcion de satisfacer sus necesidades. Otra
definicion es de Cuccatto (2022) que dice, es la modalidad de valoracién de los
componentes tangibles de los servicios en la medida que esta resuelve las
demandas requeridas con celeridad; sin que medien quejas o reclamos, pero
también que durante la atencion se hayan mostrado criterios de calidez que privilegie

al ciudadano como eje de los servicios publicos. (Nurung, et al. 2020)

Otro concepto es el detallado por Menezes, et al. (2020) que dice, la calidad de los
servicios, implica el desarrollo condiciones cualitativas del trabajo que desempeiian
las entidades publicas, a partir de incorporar a sus procesos practicos y valores.
Asimismo, tengan la capacidad de darle a los servicios una valoracion humana,
contribuyendo a que el valor publico esperado sea aceptado y genere satisfaccion
en quienes lo usan. La calidad del servicio es aquella que logra en los agentes
receptores del servicio brindado, condiciones que aminoren las brechas de
exclusion, mejoren los criterios de equidad, eficiencia, transformacion, innovacion;
dando asi solucion a sus demandas de cambio que exige. Aun cuando en muchas
ocasiones al ser el servicio publico brindado de manera exclusiva y no existan
competidores, esta no puede estar alejada de la calidad, pues el servicio y los

cambios que provoca es el fin dltimo del rol de Estado. (Wang, 2015)

Los enfoques de la calidad de servicios son diversos, asi se tiene al enfoque
Absoluto, que se sustenta que la calidad como algo total de la naturaleza de las
cosas. Pueden ser los productos, servicios o bienes que se prestan, esto es lo que
se denomina la calidad total. Otro es el enfoque relativo, que calidad no es absoluta,
sino que esto es producto de los atributos que lo componen, donde uno de ellos
puede sobresalir y ser el criterio de calidad que diferencia a los otros productos. La

calidad se construye como un sistema de interrelaciones de coherencias multiples
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(Zang, et. al, 2021). Otro enfoque es de los Movimientos de Calidad, que se
fundamenta que asegurar la calidad parte por estandarizar procesos de medicion;
los cuales se sujetan a normas internacionales de medicion como las normas ISO u
normas nacionales propias, haciendo mayor hincapié en satisfaccion completa del

usuario / cliente. (Heydari & Mohamadi, 2015)

Otra es la teoria de la calidad total; donde Prasad y Kumar (2021) sustentada la
premisa que la gestién propugna que sean cumplidas los anhelos y aspiraciones de
quienes usan un servicio, de forma tal que satisfagan sus necesidades sobre la base
de la oferta de los servicios y bienes que las entidades ponen a su disposicion. Esto
es valorado desde las apreciaciones que coadyuven a mejorar los servicios o
productos, incluso en la condicidon que muchos de estos en la administracion publica
tienen la condicion monopdlica o exclusiva, pues la responsabilidad hacia el usuario
va mas alla del producto ofertado en si, en donde la calidad es medida por los
cambios que son generados para el bienestar de la colectividad. Finalmente,
presentamos la teoria del Modelo Kano que Bourke y Roper (2017) manifiestan que
la calidad del servicio esté ligada a la satisfaccion lograda en el usuario, la que se
estructura por un ordenamiento de prioridades de las fortalezas que tenga un servicio
para un proposito definido, y la satisfaccion son mensuradas como satisfaccion

elemental, deseada, de rechazo o indiferente

Las dimensiones constituyentes de la calidad del servicio para Mello & Vargas (2022)
los clasifica en elementos tangibles e intangibles. El primer caso son aquellos
indicadores verificables objetivamente, es decir, tienen una connotacion fisica de su
ocurrencia 0 mensurable mediante alguna medida escalar. Para Sciarelli, et al.
(2020) sus indicadores especificos para medir son: el cumplimiento de las normas
ambientales y protocolos de bioseguridad, la valoracion de la asignacién de personal
para brindar atencioén directa al pablico, la capacidad logistica de los bienes muebles
que la entidad pone a disposicién de los usuarios, el cumplimiento las normas de
disefio arquitecténico de la infraestructura, la dotacion de equipos y softwares de
tecnologias de informacion, el tiempo para la resolucién de casos y la existencia de
quejas y reclamos que se presentan para los casos en tramites. Asi también Arezana
(2019) adiciona el uso correcto de los recursos como elemento de transparencia de

lo ofertado frente a los usuarios.
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Para los elementos intangibles, Mello & Vargas (2022) indica que son aquellos que
se valoran desde percepciones o condiciones subjetivas del usuario luego de haber
recibido el servicio. La mensuracion se efectla sobre escalas de valoracion definidos
por métodos especificos como el Servqual o construidos de forma especifica para
un servicio determinado, los que por lo general responden a una escala ordinal. Para
Sciarelli, et al. (2020) los indicadores que conforman los elementos intangibles son:
la empatia durante la atencion, la capacidad para escuchar al usuario, la fiabilidad
de informacién proporcionada, la resolucion de problemas, el compromiso y

satisfaccion del usuario.
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lI.METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2.

Por su tipo fue basica, que de acuerdo a lo especificado por Concytec
(2016) este fue ejecutado teniendo como objetivo de que se ratifiquen,
rechacen o contrasten conocimientos ya existentes de doctrinas y/o
teorias sobre la base de una realidad objetiva especifica, sin tener que

plantear consideraciones de orden practico.

Disefio de investigacion

El enfoque correspondio al cuantitativo, por su nivel sera correlacional,
descriptivo y su disefio no experimental transversal. Villavicencio
(2016) detalla, es cuantitativo, porque los resultados del estudio tienen
una relevancia numeérica de las cualidades de las variables. Fue
correlacional, porque la hipotesis se contrasto utilizando un estadistico
de correlacion. Descriptivo, pues los indicadores de las variables fueron
analizados para darnos la idea general de la totalidad de ellas.
Transversal, porque los datos han sido obtenidos en una Unica ocasion,
siendo este el que se definio en el plan de investigacion; y no
experimental, debido a que no fueron desarrollados ninguna accién
modificatoria sobre las variables.

El esquema que representara el disefio del estudio es:

X
M r

Y
Donde:
M: Muestra
X: Variable 1: Gestién institucional
Y: Variable 2: calidad del servicio
r: Relacién entre variables
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3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion institucional

Variable 2: Calidad del servicio

En el anexo se presenta la operacionalizacion

3.3.Poblacién, muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion

Una poblacién se conformd por la totalidad de sus integrantes y/o
individuos sobre la base de por lo menos algun atributo en comun que
les permite ser agrupados para desarrollar un estudio de cualquier
consideracion (Casteel & Bridier, 2021). Para el presente estudio por
los 128 trabajadores de la UGEL San Martin.

Criterios de inclusion: Han sido incluidos solo trabajadores que
mantenian alguna vinculacién de trabajo vigente con la UGEL San
Martin al momento de efectuar la toma de datos.

Criterios de exclusion: Han sido excluidos los trabajadores que al
momento de la toma de datos con los instrumentos se hallaban
gozando del periodo vacacional o tenian permisos por naturaleza de

salud.

Muestra
Tomando en consideracién que se tiene una poblacion de tamafo
conocido, esta fue estimada bajo el criterio censal, siendo la muestra

igual a los 128 trabajadores de la UGEL San Martin

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica se tuvo a la encuesta, segun lo manifestado por Haradhan

(2020) es un listado de preguntas que se efectia a los individuos de una

muestra poblacional y asi recolectar datos desde la opinién que estos

manifiestan sobre asuntos predeterminados.

El instrumento para recolectar la informacion fue el cuestionario, segun lo

manifestado es un formato estandarizado sobre la base de la

operacionalizacion de las variables que seran objeto del estudio. Siendo las
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preguntas planteadas de forma que las respuestas solo puedan expresarse
sobre una escala que se define con antelacion.

En el estudio planteado para la variable gestion institucional, se estructurd
tomando como sustento lo detallado por Lépez (2017), y consta de 13
preguntas, 08 de las cuales corresponden a la dimension Administrativa y 05
preguntas para la dimension Pedagdgica. Lo correspondiente a la variable
Calidad de los servicios se estructuré tomando como sustento lo detallado por
Mello & Vargas (2022). Consta de 13 preguntas, 07 de las cuales fueron para
la dimension Elementos Tangibles y 06 para la dimensiéon Elementos
Intangibles.

La escala de medicion fue: Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4),
Muy bueno (5).

Validez

La validez de los instrumentos fue evaluada empleando el juicio de 5 expertos,
gue correspondio a opiniones informadas de profesionales con trayectoria y
calificacion sobre los temas en estudio. Los valores expresados por los
expertos fueron sometidos a la prueba de variabilidad de Aiken, que estimo la
coherencia de la consistencia de las valoraciones de los expertos para cada
item del cuestionario y sobre ello el total del instrumento. El valor de la prueba
fue de Aiken fue de 0.88 para la variable Gestion institucional y de 0.91 para
la variable Calidad de servicio

Confiabilidad

Esta fue desarrollada empleando el Alfa de Cronbach, que Guerin (2019).
Indica que valora la consistencia interna de los datos de una variable, sobre
la base de estimar la posibilidad de analizar cuanto puede mejorar la fiabilidad
si se excluye un item determinado, esperando tener un valor entre 0y 1, pero
solo y solo si, es confiable si este asume valores superiores a 0.7. Esta prueba
se aplicé sobre la base de los resultados de una prueba piloto.

Los resultados son de 0.941 para la variable gestion institucional y de 0.928

para la variable calidad de servicios. Los calculos se muestran en el anexo
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3.5.Procedimientos
Con el objeto que sean respetados los lineamientos internos de la entidad
donde fue ejecutado el estudio, en un primer momento fueron solicitados los
permisos para que se autorice ingresar a la entidad; se ubicé a los
trabajadores quienes dieron las respuestas a los cuestionarios, asi como
para poder emplear la nomenclatura institucional en el estudio. Cada uno de
los instrumentos fueron aplicados luego que cada persona integrante de la
muestra haya tomado conocimiento del contenido y razones del estudio, para
lo cual se respetaron los horarios fijados y los protocolos de bioseguridad
vigentes. Los cuestionarios fueron de aplicacion directa entre encuestado y
encuestador, garantizando que terceras personas no influyan en su decision
de adoptar las escalas de respuestas que contiene. La data posteriormente
fue tabulada, interpretada, discutida y sistematizada, siendo el sustento para
el informe de la tesis, que se sometid a consideracion de la Escuela de
Posgrado y los jurados correspondientes para su correspondiente

sustentacion.

3.6.Método de analisis de datos
Los métodos para todos los casos correspondieron a los criterios que
establece la estadistica aplicada en estudios cientificos y académicos. Se
tabulé la data de campo en un cuadro de doble entrada, configurados para

cada respuesta, empleando el soporte informatico sera el software SPSS 25.

Para las hipoétesis que tuvieron aspectos descriptivos. Los métodos para su
andlisis y posterior contrastacion fueron en primer lugar transformar los
valores a tres escalas (alto, medio, bajo) empleando la técnica del baremo,
y los resultados de esta transformacion se expresaron en cuanto al nimero
de frecuencias o casos y el valor porcentual de los mismos que se pusieron
en evidencia empleando tablas y figuras. Se asumié como criterio de
valoracion para aceptar o rechazar la hipoétesis la escala que obtenga la

mayor puntuacion.

Para las hipodtesis que tuvieron aspectos correlacionales, los métodos para

su analisis y posterior contrastacion fueron en primer lugar la verificacion si
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3.7.

las puntuaciones obtenidas con el cuestionario tienen o no tendencia o curva
normal. Se aplicé la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov, pues la muestra supera
los 50 individuos. Teniendo ya esta condicion, se aplicd un estadistico para

correlacion bivariada, que sera definido por el Rho de Spearman.

Aspectos éticos

Para la implementacion del proyecto fueron aplicados en primer orden el
principio de beneficencia, que tuvo el imperativo de no causar dafo a las
personas participes de la investigacion, minimizando todos los posibles
dafos, para lo cual se prevé implementar acciones de garantizar la reserva de
la identidad de las personas que participan, salvaguardando de esa manera
cualquier accién administrativa que les puedan ser imputadas. El principio de
no maleficencia, pues los resultados son fuente de contribucién a la entidad
para una mejor gestion institucional. Otro fue el principio de autonomia, que
consisti6 en que para participar en el estudio se procedié a obtener un
consentimiento voluntario, informado, competente de los trabajadores de la
muestra, para lo cual fue proporcionado informacion comprensible y suficiente
del estudio planteado. Finalmente, el principio de justicia, que fue aplicado
bajo la premisa de no discriminar a ningun participante por razones de su
posicion politica, de género u otra condicion, habiendo tenido un respeto sin

restricciones a los derechos fundamentales que asiste a toda persona.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de implementacién de la gestion institucional en la UGEL San Martin, afio 2022

Dimensiones Niveles Intervalo N° %
Bajo 8-18 3 2.3%
Gestion Medio 19 -29 52 40.6%
Administrativa Alto 30-40 73 57.0%
Total 128 100.0%
Bajo 7-16 2 1.6%
g o Medio 17 -25 60 46.9%
Gestion Pedagogica
Alto 26 - 35 66 51.6%
Total 118 100.0%
Bajo 15-34 2 1.6%
_ o Medio 35-54 58 45.3%
Gestion Institucional
Alto 55-75 68 53.1%
Total 128 100.0%

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Segun latabla 1, los valores que estan representados en la tabla precedente explicita

nivel de implementacién de la gestion institucional en la UGEL San Martin, afio 2022,

teniendo un valor de 53.1% en el nivel alto, en regular con 45.3% y bajo con 1.6%.

En el caso de las dimensiones, los valores son para Gestién administrativa en nivel

alto con 57.0%, medio con 40.6% y bajo con 2.3%. La dimension Gestion pedagogica

en nivel alto con 51.6%, en el nivel medio con 46.9% y bajo con 1.6%.
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Tabla 2

Nivel de implementacion de la calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022

Dimensiones Niveles Intervalo N° %
Bajo 9-20 5 3.9%
. Medio 21-32 41 32.0%
Elementos tangibles
Alto 33-45 82 64.1%
Total 128 100.0%
Bajo 6-13 6 4.7%
Elementos Medio 14 - 21 36 28.1%
intangibles Alto 22 - 30 86 67.2%
Total 128 100.0%
Bajo 15-34 5 3.9%
_ o Medio 35-54 38 29.7%
Calidad de servicio
Alto 55-75 85 66.4%
Total 128 100.0%

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Segun latabla 2, los valores que estan representados en la tabla precedente explicita

Nivel de implementacién de la calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022,

teniendo un valor de 66.4% en el nivel alto, regular con 29.7% y bajo con 3.9%.

En el caso de las dimensiones, los valores son para elementos tangibles en nivel alto

con 64.1%, medio con 32.0% y bajo con 3.9%. La dimensién elementos intangibles

en nivel alto con 67.2, en el nivel medio con 28.1% y bajo con 4.7%.
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Tabla 3
Estadistico de normalidad de las variables

Kolmogorov - Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion institucional 438 128 ,000
Calidad de servicio ,390 128 ,000

a. Correccion significativa de Lilliefors

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Segun la tabla 3, se ha aplicado el estadistico de Kolmogorov -Smirnov para calcular
si los datos recolectados se ajustan a una curva de normalidad. Determinacion
asumida por el condicionante que esta prueba se aplica cuando se tiene muestras
que tienen 50 o mas individuos como ha sido nuestro caso. La significancia obtuvo
un valor de 0.000 en ambos casos, que es un p menor a 0.001; infiriendo con ello
gue la data recolectada no se ajusta a una curva de normalidad, definiendo asi, que

la prueba aplica sea el Rho de Spearman.
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Tabla 4
Relacién de las dimensiones de la gestidn institucional con la calidad de servicio en
la UGEL San Martin, 2022

Calidad de servicio

Gestion administrativa p ,512**
Sig. ,000
N 128**
Gestion pedagogica p ,612
Sig. ,000
N 128**
P L
Calidad de servicio Sig. ,000
N 128

** La correlacién con significancia el nivel bilateral 0,01

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Segun la tabla 4, los valores de la relacion de las dimensiones de la gestidn
institucional con la calidad de servicio en la UGEL San Martin, 2022, son explicitados
en la tabla, en consecuencia, los valores para la significancia alcanzan para todos
los casos un valor de 0.000 y si esto lo comparamos con de 0.000 < 0.005 se define
gue existe correlacion y para el p=0.512 y 0.612 obtenidos para las dimensiones
gestion administrativa y gestion pedagogica respectivamente. Demuestra que la
correlacién es considerada como positiva moderada baja en el primer caso y de

positiva moderada en el segundo caso.
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Tabla 5
Relacion de la gestion institucional con la calidad de servicio en la UGEL San Martin,
2022

Gestion Calidad de
institucional servicio
Gestion institucional p 1 ,534**
Sig. ,000
N 128
p ,534**
Calidad de servicio Sig. ,000
N 128

** La correlacién con significancia el nivel bilateral 0,01

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Figura 1
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Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Segun la tabla 5, los valores de Relacién de la gestion institucional con la calidad de
servicio en la UGEL San Martin, 2022 son explicitados en la tabla 7, donde los
valores, son para la significancia de 0.00’ < 0.005 se define que existe correlacién, y
para el p=0.534, demuestra que la correlacidon positiva moderada baja

Asi también el grafico 1, en lo referido al R? representa al coeficiente de
determinacion asume un valor de 0.2852, lo que implica que so6lo un 28.52% de los
factores que participan en la gestion institucional se vinculan de forma directa con la

calidad del servicio.
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V. DISCUSION
Empezamos con el analisis de los resultados, asi el nivel de implementacion de
la gestion institucional en la UGEL San Martin, afio 2022, logré una valoracion
alta de 53.1%, y los valores de logro de sus dimensiones con 57.0 y 51.6%, tanto
para gestion administrativa y pedagogica respectivamente. Ello implica en
términos generales que, para cerca de la mitad de los trabajadores, la gestion
institucional necesita procesos de mejora que implica hacer reajustes en sus
intervenciones. Estos valores son superiores a lo indicado por Garcia (2021),
guien concluye que, los componentes del modelo educativo logran valores para
la dimension de gestion administrativa en un nivel regular de 31% y bueno en
69%, no teniendo valoraciones de malo; y para la dimensién de gestion
pedagogica el nivel regular alcanza un 41.4% y de 58.6% para el nivel deficiente,

no teniendo valores en la escala eficiente.

Si se tiene que la dimension de la gestion institucional logra valores en nivel alto
de 570%, conlleva a afirmar que los sistemas de la administracion como el
planeamiento, los recursos humanos, la logistica, tesoreria, contabilidad,
patrimonio, el gobierno electrénico y los servicios auxiliares no estan logrando
sinergias para una adecuada gestion de la entidad. Esto porque los sistemas
administrativos, si bien configuran resultados diferentes, al estar cada uno de
ellos esta vinculado uno con el otro. Dentro de los criterios de la gestion por
procesos, podemos afirmar que no se esta gestionando adecuadamente los
elementos procedimentales ya establecidos en normas y documentos de gestion
con eficiencia. Acciones que desmerecen los procesos vinculados a la gestion
por resultados, situacion complementada con lo afirmado por Castro (2019) que
indica, tener una gestion institucional no alineada a los resultados y genera que
el proyecto educativo fracase. Este problema hace que 55% de los elementos
gue componen el plan nacional educativo no sea ejecutado al 100% por factores

administrativos de su operativizacion.

Asi mismo la dimension gestion pedagdgica que alcanza un nivel de logro de
51.6%, indica que las acciones como el acompafiamiento pedagdgico, la gestidon
de las condiciones de educabilidad, las relaciones con las redes educativas, el

desarrollo de estrategias de gestion local, la capacitacion y formacion docente,
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asi como el monitoreo y evaluacion del servicio educativo no vienen siendo
llevados de acuerdo a los indicadores de eficiencia. Situacién que conlleva a que
los logros institucionales no sean visibilizados por la poblacién usuaria como una
accion contributiva de alta valoracion, en cambio, si complementamos con los
resultados de la gestion administrativa, al estar ambos ligados es de esperarse
gue se tengan estos resultados. Resultados similares a lo indicado por Toral y
Zeta (2020), queda demostrado la existencia de serias limitaciones en relaciéon
desempeiio organizacional administrativo institucional, y a su vez los criterios de
la gestion por resultados si bien estan definidos en los manuales de gestion,
estos no son implementados en cuanto a valorar los impactos, en especial la

calidad de los servicios ofertados hacia sus usuarios.

En cuanto a la gestion institucional como un todo de las intervenciones que
ejecuta la UGEL San Martin, si poco menos de la mitad de los trabajadores lo
considera como baja o medio. Indica que sus componentes necesitan procesos
de mejora, donde a partir de procesos de retroalimentacion se identifiquen las
falencias concretas en cada proceso. Sobre ello debe orientarlos a indicadores
de logro no solo eficacia productiva, sino también de impacto. Afirmacion que es
complementada con lo sefalado por Ferreira, et al. (2018), manifiesta que la
gestidn no solo involucra la implementacion de acciones, sino que a su vez se
debe evaluar e interiorizar los diferentes circunstancias que ocurren en las fases
productivas o la prestacion de un servicio de la entidad. De manera que sea
seleccionada aquellas opciones mas efectivas, empleando luego de los

resultados los criterios de buenas practicas y lecciones aprendidas.

Ahora pasamos a analizar el nivel de implementacion de la calidad del servicio
en UGEL San Martin, afio 2022, que alcanza un valor alto de 66.4%. Ello implica
que para poco menos de 4 de 10 trabajadores no se logra cumplir con los criterios
de calidad al momento de prestar los servicios, siendo estos valores muy
parecidos a lo afirmado por Toral y Zeta (2020), que dice, en lo referido a la
calidad de los servicios se califica como favorable para un 67%, tanto para la

calidad técnica y funcional, como para los elementos intangibles del servicio.

Estos valores de implementacion de la calidad de servicios, implica que los
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elementos tangibles del servicio como los protocolos de bioseguridad, la
ambientacion e higiene, la dotacion de equipos y softwares, el cumplimiento de
normas de disefio arquitectonico de las instalaciones, el empleo con correccion
de los fondos publicos, la empatia, la capacidad para escuchar al usuario, la
prontitud en la solucién de problemas y el compromiso con el usuario no vienen
siendo tomados en cuanta con la calidad esperada. Por tanto, se traduce en
resultados que afectan los servicios en cuanto a la calidad ofertada, siendo los
valores observados coherentes con lo sefialado por Hernandez (2022) que dice,
el nivel de desempefio como factor de la calidad de los servicios brindados
alcanza un desacuerdo de 48.87%, la continuidad y oportunidad de los servicios

con 51.31% en desacuerdo.

Si bien la gestién publica en la entidad evaluada tiene indicadores para conocer
su cumplimiento, estos no tienen una rigurosidad para conocer su estatus de su
implementacion; hace que sean los factores actitudinales los que predisponen el
accionar de los servicios ofertados, y no necesariamente al cumplimiento de las
acciones planteadas en los planes y programas de la entidad. Esto se
complementa con lo definido por el enfoque es de los movimientos de calidad,
que Heydari & Mohamadi (2015) dice que la calidad parte por estandarizar
procesos de medicién, los cuales se sujetan a normas internacionales de
medicién como las normas ISO u normas nacionales propias; haciendo mayor

hincapié en satisfaccion completa del usuario / cliente.

Para los valores de la relacion entre la gestion pedagdgica con la calidad del
servicio se obtuvo un valor del Rho de Spearman de 0.512, considerado como
positiva moderada baja. Ratifica las condiciones expuestas para la relacion entre
las variables de forma integral y los valores de logro obtenidos para las variables.
Tal como lo indicado filas arriba, los sistemas administrativos en cuanto a su
operatividad no estdn contribuyendo de forma efectiva a la calidad de los
servicios, siendo ligeramente estos valores menores a lo sefialado por Toral y
Zeta, que concluyen gue la vinculacion de la gestion administra con la calidad
del servicio es significativa, siendo r >0.8, con sig =0.00. Meza, et. al (2021) que
también afirman, la relacion de la gestion administrativa con la gestidon

pedagogica es relevante para un adecuado desempefio docente y con ello una
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mejora de la calidad educativa ofertada a los estudiantes.

Para el caso de la relacidon de la gestion pedagdgica con la calidad del servicio
que obtiene un valor correlacional de Rho de Spearman de 0.612, siendo este
positivo moderado, estima que los elementos pedagdgicos de los servicios
prestados no estan contribuyendo de forma efectiva a la calidad de estos, tanto
para los componentes tangibles e intangibles. Afirmacién que es complementada
con lo indicado por Guzman, et. al (2022), la gestion de la calidad administrativa
educativa implica el planeamiento, los aspectos regulatorios normativos, la
organizacion, la evaluacion del trabajo efectuado por las escuelas, y que sean
asegurados los fondos financieros y de materiales para su correcto

funcionamiento.

Asi también, desde los aspectos teoricos, una baja correlacion de la gestion de
una entidad publica con los servicios prestados, estando a su vez el nivel de
logro que apenas supera el 50%. Es presumible que los usuarios no valoren
efectivamente los servicios, por tanto, el sistema de planeamiento de la entidad
debe orientarse también a definir indicadores de satisfaccion de los usuarios,
basados en la calidad prestacional técnica y los elementos afectivos durante las
atenciones. Esta condicién se complementa con la teoria del Modelo Kano que
Bourke y Roper (2017) manifiestan que la calidad del servicio esta ligada a la
satisfaccion lograda en el usuario. Se estructura por un ordenamiento de
prioridades de las fortalezas que tenga un servicio para un propdésito definido,
donde la satisfaccion son mensuradas como satisfaccion elemental, deseada, de

rechazo o indiferente.

Por ultimo, analizamos los resultados de la determinacion de la relacion
significativa de la gestion institucional con la calidad del servicio en la UGEL San
Martin, afio 2022, donde alcanza un nivel correlacional del Rho de Spearman de
0.534. Condicién que expresa que las variables si bien estan vinculadas o
correlacionadas entre si, esta no tiene una suficiencia muy alta. Por el contrario,
se valora como positiva moderada baja. Siendo estos resultados diferentes a lo
explicado por Riffo (2019) manifiesta que, existe una alta relacion de

interdependencia entre la gestion administrativa con la calidad en los centros
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educativos, donde el Rho de Spearman asume un valor de 0.873. Si analizamos
el coeficiente de determinacién que logra un 28.52%, se infiere que los
elementos de la calidad del servicio solo tienen una vinculacion con los factores
intervinientes de la gestion institucional del 28.52%, valor que consideramos

como muy bajo.

Tener valores de vinculacién entre la gestion institucional de la UGEL San Martin
con los elementos del logro de calidad de los servicios, en nivel bajo. Se afirma
gue se debe a dos condiciones, la primera que la percepcion de los servicios
obtiene un valor de logro de 66.4% y la gestion institucional de 53.1%, es decir,
13.3% puntos porcentuales de diferencia. La segunda, porque los sistemas
educativos si bien pueden tener un alto énfasis desde la administracién de
UGEL, es en la escuela donde se forman la percepcién de la calidad. Por tanto,
se infiere que siendo los usuarios principalmente profesores, no les permite tener
una mayor percepcion de la vinculacion de ambas variables. Becerra (2022) dice
gue se ha demostrado una fuerte relacion entre los criterios de la gestidn
directiva institucional educativa con los elementos de la calidad y los elementos
de la transmision de conocimientos a lo interno. La efectividad de la estructura
organizativa y el rendimiento de la organizacion, son los elementos clave para

tener mayores criterios de relacionamiento.

Por otro lado, lo anteriormente descrito, también hace presumir que la
vinculacion entre la gestion de la entidad y quienes hacen uso de los servicios
que ofertan, tienen otras perspectivas para analizar la calidad de servicios, pues
es una realidad que los logros del aprendizaje y las condiciones laborales que
reciben los profesores no son los 6ptimos. Por tanto, a la luz de los resultados
de la correlacion, podemos afirmar que los planes estratégicos y las politicas de
intervencion hacia sus usuarios no estan fuertemente orientados a tener
elementos de calidad en general de sus servicios en general y de la educacién
en particular. Afirmacién complementada con lo indicado por Guzman, et. al
(2022) quienes dicen que en la mejora de los servicios educativos debe
involucrar las acciones de politicas institucionales actualizadas y consensuadas
con los actores educativos; incluyendo las concepciones de la estructura escolar

que garanticen la calidad prestacional de las escuelas y la dotacién de
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herramientas de soporte pedagogico para que los aspectos educativos estén

disponibles para docentes y alumnos.

Asi también, considerando que los elementos de la gestidon publica parten por
definir las normas, luego los instrumentos de gestion y las metas programéticas
para el cierre de brechas, tendiendo este nivel moderado bajo de relacion de la
gestion institucional con la calidad del servicio en la UGEL San Martin; se afirma
gque no se debe necesariamente a la falta de planificacion o de elementos
normativos, sino a los aspectos conductuales de quienes dirigen y participan
como trabajadores de esta entidad. Afirmaciéon que se complementa con el
enfoque conductual de Sunstein (2020) que considera a las conductas de los
gestores y trabajadores derivadas de las necesidades que estos tienen, asimilan
0 desean que sean incorporados a la gestion; pues el clima laboral y los enfoques
de relacionamiento al interno institucional son las principales motivaciones para
un mejor desempefio de las organizaciones; condicion que en muchos casos

supera a los reclamos de econdmicos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion significativa moderada baja de la gestidn institucional con
la calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022, dado que el Rho
de Spearman asume un valor de 0.534 y el coeficiente de determinacion
igual a 0.2852%. En consecuencia, indica que el 28.52% de los resultados
de la calidad educativa dependen de la gestion institucional.’

El nivel de implementacion de la gestion institucional en la UGEL San
Martin, afio 2022, es alto con 53.1%, mientras que para la dimensién
administrativa con 57.0% y para la dimension pedagdgica con 51.6%

El nivel de implementacion de la calidad del servicio en UGEL San Martin,
afo 2022, es alto con 66.4%, mientras que para la dimensién elementos
tangibles con 64.1%; y la dimension elementos intangibles con 67.2%.
Existe relacion significativa moderada baja de la dimension administrativa
y significativa moderada de la educativa de la gestidn institucional con la
calidad del servicio, donde el Rho de Spearman asume valores de 0.512

y 0.612 respectivamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A los directivos de la UGEL San Martin, para implementar un plan de
gestion por procesos de cada uno de los sistemas administrativos, donde
se identifiquen los factores claves para el cumplimiento de metas y de
calidad del servicio.

Al gerente de administracion de la UGEL San Martin, a elaborar un
proyecto de mejora de los procesos administrativos y pedagogicos,
alineados a los criterios de la modernizacion del Estado con participacion
de todos los trabajadores

A los directivos de la UGEL San Martin, afio 2022 como parte de la gestién
del rendimiento, deben definir elementos de la calidad de servicio. Estos
deben ser medidos. luego formar parte de los procesos de
retroalimentacion para la identificacion de buenas practicas de gestion

Al responsable de la oficina de personal, a definir un plan de
capacitacion en temas intangibles de la calidad de los servicios, de
forma que los trabajadores tengan elementos comparativos para

definir procesos de mejora de la gestion.
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Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Deflnlglon Dimension Indicadores Escala de
operacional medicion
Variable 1 Aplicacion de practicas vy | Valoracion de la Administrativa | - Gestion del planeamiento _
Gestion teorias de la administracién | gestion - Gestion de recursos humanos Ordinal
institucional | general y de la | institucional de la - Gestion logistica
administracion educativa en | UGEL San Martin, - Gestion de tesoreria
especifico, basado en los | evaluado desde - Gestion de contabilidad
criterios y directrices que | las dimensiones - Gestion del patrimonio .
- . - Tecnologias de la Informacion
emanan de los _entes admm/str_atwa y Servicios auxiliares
rectores de la entidad y | pedagadgica, Pedagégica | - Acompafiamiento pedag6gico Ordinal
acoplada a cada entidad | mediante un - Gestion de las condiciones de educabilidad
educativa en particular, para | cuestionario - Relaciones con redes educativas
el logro de los procesos del - Desarrollo de estrategias de gestién local
aprendizaje de los nifos. - Capacitacién y formacion docente
(Balikci, et. al, 2017). - Monitoreo del servicio
Evaluacion del servicio
Calidad del | Son las percepciones Valoracion de la Elementos - Cumplim}iento de prptoco_lps de bioseguridad Ordinal
servicio asumidas por el usuario al | gestion de la tangibles - \C/Z'c’;i‘%gg f'oe 'iztiigd”eag'ig’;:':rgﬁgsbcl’g:"
recibir ,el Sel’V.ICIIO, te_nlendo Ca"d_afj del - Cu?nplimientogde normas de disefio arquitecténico
un caracter bidireccional de | servicio desde los de las instalaciones
valoracién, siendo por un elementos - Ambientacion e higiene
lado la percepcién del tangibles e - Dotacion de equipos y software de TIC
cumplimiento de los intangibles del - Tiempo para resolucion de casos
requisitos que se han servicio en la - Uso correcto de recursos publicos
definido para el servicio, y la | UGEL San Martin - Existencia de quejas y reclamos .
r . ! X . ' | Elementos - Empatia Ordinal
percepcion de satisfacer sus | medido mediante | jntangibles - Capacidad de escucha

necesidades (Lapuente y
Van de Walle; 2020)

un cuestionario

- Fiabilidad de la informacion
- Resolucién de problemas
- Compromiso con el usuario

- Satisfaccion del usuario




Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipdtesis Técnica e
Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipotesis general Teécnica

¢,Cual es la relacion de la Gestién Determinar la relacion de la Gestién | Hi: Existe relacion significativa de la

institucional y la calidad de servicios institucional y la calidad de servicios | Gestidn institucional con la calidad de Encuesta

en la UGEL San Martin, afio 2022 en la UGEL San Martin, afo 2022’ servicios en la UGEL San Matrtin, afio

Problemas especificos: Objetivos especificos 2022’ Instrumentos
Cuestionario

a) ¢, Cual es el nivel de implementacion

de la gestion institucional?

b) ¢ Cual es el nivel de implementacion

de la calidad del servicio?
c) ¢ Cudl es la relacién de las

dimensiones de la gestion institucional

y la calidad del servicio?

a) Identificar el nivel de
implementacion de la gestion
institucional

b) Identificar es el nivel de
implementacion de la calidad del
servicio

c) Establecer la relacion de las
dimensiones de la gestion
institucional y la calidad del servicio.

Hipotesis especificas

a) El nivel de implementacién de la gestion
institucional en la UGEL San Martin, afio
2022, es alto

b) El nivel de implementacion de la calidad
del servicio en UGEL San Martin, afio
2022, es alto

c) Existe relacion significativa de las
dimensiones de la gestion institucional con
la calidad del servicio.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Nivel descriptivo correlacional
X

-
e j

Mﬂ

o
M N R

“‘\m\ g

Donde:

M: Muestra

X: Gestidn institucional
Y: Calidad del servicio
R: Relacién

Poblacion: 128 trabajadores
Muestra: 128 trabajadores

Variables Dimensiones
Administrativa
Gestion Pedagogica
institucional
Calidad de | Elementos tangibles
servicio Elementos intangibles




Instrumento de la variable: Gestion institucional

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [

Introduccion:

La presente encuesta tiene como intenciébn su apreciacion sobre la gestion
institucional en la UGEL San Matrtin.

Leer atentamente cada pregunta y escoja una de las alternativas, que cree Usted es
la més apropiada para su definicion, seleccionando del 1 a 5, la que corresponda
segun su criterio y marque con un aspa la que Ud. cree conveniente, con honestidad
y sinceridad de acuerdo con su concepto.

La respuesta que elija es reservada y anonima que garantiza la confiabilidad de la

misma.
ESCALA DE MEDICION
Muy malo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
ITEM DIMENSION / INDICADORES ECCALA

1 /23|45

DIMENSION: ADMINISTRATIVA

¢, Como valora la gestion de planeamiento como parte de la

1 gestion institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢ Como valora la gestidn de recursos humanos como parte de la
2 gestion institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢ Cémo valora la gestién logistica como parte de la gestion
institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢, Cémo valora la gestién de tesoreria como parte de la gestién
institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢,Como valora la gestion de contabilidad como parte de la

5 gestion institucional en la UGEL San Martin, 20227




iTEM

DIMENSION / INDICADORES

ESCALA

2

3

4

DIMENSION: ADMINISTRATIVA

¢ Coémo valora la gestién del patrimonio como parte de la gestion
institucional en la UGEL San Martin, 20227

: ¢ Coémo valora las tecnologias de la Informacién como parte de la
7 gestion institucional en la UGEL San Martin, 20227

¢, Como valora los servicios auxiliares como parte de la gestion
3 institucional en la UGEL San Martin, 2022?

DIMENSION: PEDAGOGICA

¢ Como valora el acompafiamiento pedagogico como parte de la
9 gestion institucional en la UGEL San Martin, 20227

¢ Cémo valora la gestién de las condiciones de educabilidad

como parte de la gestion institucional en la UGEL San Matrtin,
10 |2023?

¢, Como valora las relaciones con redes educativas como parte
11 de la gestion institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢ Como valora el desarrollo de estrategias de gestion local como
12 parte de la gestion institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢ Como valora las acciones de capacitacion y formacion a los

docentes en temas pedagdgicos como parte de la gestion
13 institucional en la UGEL San Martin, 2022?

¢, Como valora el monitoreo del servicio como parte de la gestion
14 institucional en la UGEL San Martin, 20227

15

¢, Como valora el sistema de evaluacion pedagogica del docente
como parte de la gestion institucional en la UGEL San Martin,
20227




Instrumento de la variable: Calidad del servicio

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccién:

La presente encuesta tiene como intencion su apreciacion sobre la calidad del

servicio en la UGEL San Martin.

Leer atentamente cada pregunta y escoja una de las alternativas, que cree Usted es
la mas apropiada para su definicion, seleccionando del 1 a 5, la que corresponda

segun su criterio y marque con un aspa la que Ud. cree conveniente, con honestidad

y sinceridad de acuerdo con su concepto.

La respuesta que elija es reservada y andénima que garantiza la confiabilidad de la

Fecha de recoleccion: ...... [...... [.....

misma
ESCALA DE MEDICION
Muy malo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
. . ESCALA
ITEM DIMENSION / INDICADORES 5] 3
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
¢ Cémo valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como
1 parte de la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 2022?
¢,Cudl es su valoracion de la asignacion de personal, como parte de
2 la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227
¢ Coémo valora la capacidad logistica de bienes muebles, como parte
3 de la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227
¢, Cémo valora el cumplimiento de normas de disefio arquitecténico
de las instalaciones, como parte de la calidad del servicio en la UGEL
4 San Matrtin, 20227
¢ Como valora la ambientacién e higiene de las instalaciones, como
5 parte de la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 2022?




ESCALA

iTEM DIMENSION / INDICADORES o 3
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢ Como valora la dotacién de equipos y software de TIC, como parte
6 de la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 2022?

¢ Como el tiempo para la resolucion de problemas como parte de la
7 calidad del servicio en la UGEL San Martin, 2022?

¢, Como valora el uso correcto de los recursos publicos como parte de
8 la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

¢Como valora la existencia de quejas y reclamos, como parte de la
9 calidad del servicio en la UGEL San Martin, 2022?

DIMENSION: ELEMENTO INTANGIBLES

¢ Coémo valora la empatia, como parte de la calidad del servicio en la
10 |YGEL San Martin, 20227?

¢ Como valora la capacidad de escucha, como parte de la calidad del
11 servicio en la UGEL San Martin, 20227

¢ Como valora la fiabilidad de la informacién, como parte de la calidad
12 del servicio en la UGEL San Martin, 2022?

¢, Como valora la resolucién de problemas, como parte de la calidad
13 del servicio en la UGEL San Martin, 2022?

¢ Como valora el compromiso con el usuario, como parte de la
14 calidad del servicio en la UGEL San Martin, 2022?

15

¢, Como valora la satisfaccion del usuario, como parte de la calidad
del servicio en la UGEL San Martin, 2022?




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

Titulo de la investigacion: Gestion institucional y calidad del servicio en la UGEL
San Martin, 2022.
Investigador (a): Pinedo Martinez, Juan Ricardo

Consentimiento informado (*)

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion institucional y calidad del
servicio en la UGEL San Martin, 2022”, cuyo objetivo es Determinar |a relacion de la
investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa Académico
de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus
Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de Unidad de Gestién local San Martin (UGEL SAN MARTIN).

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Este estudio se basara en la gestion educativa y de |la calidad educativa, donde a partir
de su validacion conceptual en el escenario de la UGEL San Martin, se puedan contar
con nuevos conocimientos y aportes sobre estas tematicas. Los cuales seran un
diagnostico para la formulacion de los planes de gestion a favor de los estudiantes y
nos permitira contar con un instrumento viable para desarrollar estudios desde un
enfoque cuantitativo, correlacional y descriptivo, y ser fuente de consulta para

venideras investigaciones

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion institucional y calidad
del servicio en la UGEL San Martin, 2022”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en los ambientes de la UGEL SAN MARTIN. Las respuestas al cuestionario
o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

* Obligatorio a partir de 18 anos
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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 recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a 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 ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a):

.................................................................................................

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacién antes mencionada.

Q L3
Nombre y apellidos: .. W@&W By siseasies

Fechay hora: ... 42706~ 2023 2:06 pun~

Para garantirar 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 los respuestas a través de un formulario Google.

*Qbligatorio a partir de 18 afios



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

H: | Variable: Gestidn institucional - Dimension: Administrativa / items Claridad! Coherencia? Relevancial Dbservaciones/
Recomendaciones
2| 3[4 12341 [z=2]3]34

01 | ;Como valora la gestion de planeamiento como parte de la gestion institucional X X X
en la UGEL San Mariin, 20227

02 | ;Como valora la gestion de recursos humanos como parte de la gestion X X X
institucional en la UGEL San Martin, 20227

03 | iComo valora la gestion logistica como parte de la gestion insfitucional en la X X X
UGEL San Martin, 20227

04 | ;Como valora la gestion de tesoreria como parte de la gestion institucional en X X X
la WGEL San Mariin, 20227

05 | ;i Como valora la gestion de contabilidad como parte de la gestion institucional X X X
en la UGEL San Mariin, 20227

06 | ;Como valora la gestion del patimonio como parte de la gestion institucional en X X X
la UGEL San Martin, 20227

07 | ;Como valora las tecnologias de la Informacion como parte de la gestion X X X
institucional en la UGEL San Martin, 20227

08 & Como valora los servicios auxiliares como parte de la gestion instituciona en X X X
la UGEL San Martin, 20227

N2 | Variable: Gestion institucional - Dimension: Pedagdgica / items

09 | ;Como valora el acompafiamiento pedagdgice como parte de la gestion X X X
institucional en la UGEL San Martin, 20227

10 & Como valora la gestion de las condiciones de educabilidad como parte de la X X X
gestion instituciona en la UGEL San Martin, 20227

11 & Como valora las relaciones con redes educativas como parte de la gestion X X X
instituciona en la UGEL San Mariin, 20227

12 i Como valora el desamollo de estrategias de gestion local como parte de la X X X
gestion instituciona en la UGEL San Martin, 20227

13 | i Como valora las acciones de capacitacion y formacion a los docentes en X X X
temas pedagdigicos como parte de la gestion institucional en la UGEL, San
Martin, ;20227

14 | ;iComo valora el monitoreo del servicio como parte de la gestion instituciona X X X
en la UGEL San Mariin, 20227

15 | ;i Como valora el sistermna de evaluacion pedagbgica del docente como parte de X X X
la oestidn instituciona en la UGEL San Marin, 20227

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

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

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Q)7 SSveLA 0e Posomaso
Apellidos vy nombres del juaz validador. Dr. José Manuel Delgado Bardales DHI: 01126836
Especialidad del validedor (a): Doctor en gestién universiteria, metoddlego en investigacicdn

*Claridad: E1 1= £e comprends Sicimente, px  decr, = Tarapoto, 25 de mayo de 2023

midende
IRelevanciac El tem e< psencal o imporanie. es dedr debe =r nduro

Nota: Euficenda, == dice suficenca cuandn os @emes planeadns son suficentes

piaca i I i Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N2 | Variable: Calidad del servicio - Elementos tangibles / items Claridad? Coherencia Relevancial Hﬂbi'e”a“i”".'es‘"
ecomendaciones
2 3 | a1z 3| 4 2 3| 4

L LComo valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como parte de X X X
la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

02 ACudl es su valoracion de la asignacion de personal, como parte de la calidad X X X
del servicio en la UGEL San Martin, 20227

03 & Como valora la capacidad logistica de bienes muebles, como parte de la X X X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 202272

M LComo valora el cumplimiento de normas de disefio arquitectonico de las X X X
instalaciones, como parte de la calidad del servicio en la UGEL San Martin,
20227

05 £ Como valora la ambientacion e higiens de las instalaciones, como parte de la X X X
calidad del semvicio en la UGEL San Martin, 20227

06 &L Como valora la dotacion de equipos v software de TICs, como parte de la X X X
calidad del semvicio en la UGEL San Martin, 20227

a7 £ Como el tiempo para la resolucion de problemas como parte de |3 calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

08 LComo valora el uso commecto de los recursos pablicos como parte de la X X X
calidad del semvicio en la UGEL San Martin, 20227

09 & Como valora la existencia de quejas y reclamos, como parte de la calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

N2 | Variable: Calidad del servicio - Elementos intangibles / items

10 £ Como valora la empatia, como parte de la calidad del servicio en la UGEL X X X
San Martin. 20227

11 & Como valora la capacidad de escucha, como parte de |a calidad del servicio X X X
en la UGEL San Martin, 20227

12 L Como valora la fiabilidad de la informacion, como parte de la calidad del X X X
senvicie en la UGEL San Martin, 20227

13 LComo valora la resolucién de problemas, como parte de la calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

14 & Como valora el compromiso con el usuario, como parte de la calidad del X X X
sendicio en la UGEL San Martin, 20227

15 £ Como valora la satisfaccion del usuaro, como parte de la calidad del servicio X X X
en la UGEL San Martin. 20227

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_ Alto nivel

Aplicable después de cormegir [ ]

Mo aplicable [ ]




ﬁ“‘i ESCUELA DE POSGRADO
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. José Manuel Delgado Bardales DNI: 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestion universitaria, metodoélogo en investigacion

‘Clanidad: EI itemn se comgrende Sadiments, es deor, su Tarapoto, 25 de mayo de 2023
sintacica y semantica son adecuadas.

*Coherencia: E! ilem tene relacon lbgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El iem es esencal o importante, es dear debe ser induido

m:&ﬁ:ﬁ:m.se_msﬁcmﬁwndobsmpMMsmm Firma del experto inf te



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

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
GESTION INSTITUCIONAL
N® | Variable: Gestion institucional - Dimension: Administrativa / items Claridad® Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
2 3 4 3 4 1 4 3
0l ¢ Como valora la gestion de recursos humanos como parte de la gestion " "
instituciona en la UGEL San Martin, 20237
02 ¢ Como valora la gestion logistica como parte de la gestion instituciona en la X X Dotar de
UGEL San Martin, 20237 coherencia v
03 £Como valora la gestion de tesoreria como parte de la gestion instituciona en x x claridad a los
la UGEL San Martin, 20237 items con el
04 ¢ Como valora la gestion de contabilidad como parte de la gestion instituciona % % indicadory
en la UGEL San Martin, 20237 dimension; asi
05 ;Como valora la gestion del patrimonio como parte de la gestion instituciona x x iy las
en la UGEL San Martin, 20237 S
06 | jComo valora las tecnologlas de la Informacién como parte de la gestion B B [ﬂ:if:]:z:sl
instituciona en la UGEL San Martin, 20237
o7 ¢ Como valora los servicios auxiliares como parte de la gestidn instituciona en " "
la UGEL San Martin, 20237
08 ¢ Como valora la gestion de recursos humanos como parte de la gestion ” x Se repite
instituciona en la UGEL San Martin, 20237
N® | Variable: Gestion institucional - Dimensiin: Pedagdégica / items
09 ¢ Como valora el acompanamiento pedagogico como parte de la gestion % %
institucional en la UGEL San Martin, 20237
10 ¢ Como valora la gestion de las condiciones de educabilidad como parte de la ” ”
gestion instituciona en la UGEL San Martin, 20237
11 ¢ Como valora las relaciones con redes educativas como parte de la gestion " "
instituciona en la UGEL San Martin, 20237




12 | ;Cémo valora el desarrollo de estrategias de gestion local como parte de la X % X
estion instituciona en la UGEL San Martin, 20237
13 | ¢Coémo valora el monitoreo del servicio como parte de la gestion instituciona X % %
en la UGEL San Martin, 20237

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién. La matriz no precisa las respuestas; en tal sentido, se sugiere mejorar la redaccion de los items y dotarle coherencia con las opciones de
respuesta del cuestionario. Ademas, debe adicionar otras dimensiones, indicadores e items sobre las funciones de la gestion institucional de mayor
relevancia. Tener en cuenta las observaciones adjuntas en los instrumentos y matriz operacional.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ x] No aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador. BARBARAN MOZO HIPOLITO PERCY DNI: 01100672

Especialidad del validador (a): Docente de Investigacién / Profesor de Matematica /Posgrado en gestiéon, docencia educativa y Ciencias de la
Educacion

Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sinfactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta midiendo
*Relevancia: El item es esencial o imporiante, es decir debe ser induido.

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

Tarapoto, 25 de mayo de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

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

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
N° | Variable: Calidad del servicio - Elementos tangibles / items Claridad: Coherencia? Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
213 |4 2 131411123
01 | jComo valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como parte de X X X
la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20237
02 | ¢ Cudl es su valoracion de la asignacidn de personal, como parte de |a calidad % X ¥
del servicio en la UGEL San Martin, 20237 Dotar de
03 4 Como valora la capacidad logistica de bienes muebles, como parte de la coherencia y
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20237 X X X claridad a los
04 | ;Como valora el cumplimiento de normas de disefio arquitectonica de las Shets con ol
; ) I - indicador y
instalaciones, como parte de |a calidad del servicio en la UGEL San Martin, X X X dimensién: asi
20237 como, con las
035 £ Como valora la dotacion de equipos y software de TICs, como parte de la x X opeiones de
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20237 respuesta del
06 | gComo valora el tiempo para resolucion de casos, como parte de la calidad del " " y cuestionario.
servicio en la UGEL San Martin, 20237
07 | ;Como valora la existencia de quejas y reclamos, como parte de la calidad del % %
servicio en la UGEL San Martin, 20237
N° | Variable: Calidad del servicio - Elementos intangibles / items
08 | 4Como valora la empatia, como parte de la calidad del servicio en la UGEL % X X
San Martin, 20237
09 | jComo valora la capacidad de escucha, como parte de la calidad del servicio " " "
en la UGEL San Martin, 20237
0 | jComo valora la fiabilidad de la informacion, como parte de la calidad del x X X
servicio en la UGEL San Martin, 20237
Il | ¢Como valora la resolucion de problemas, como parte de |a calidad del
servicio en la UGEL San Martin, 20237 X X X
12 | jComo valora el compromiso con el usuario, como parte de la calidad del " ” ”
servicio en la UGEL San Martin, 20237




¢ Como valora la satisfaccion del usuario, como parte de la calidad del servicio

13
‘ en la UGEL San Martin, 20237

Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinién. La matriz no precisa las respuestas; en tal sentido, se sugiere mejorar la redaccion de los items y dotarle coherencia con las opciones
de respuesta del cuestionario. Ademas, debe adicionar otros indicadores e items sobre la calidad de servicio con énfasis en la gestién
pedagdgica y administrativa (mas tangibles que subjetividades) o de mayor relevancia. Tener en cuenta las observaciones adjuntas en los
instrumentos y matriz operacional. Ciertamente, adicionar mas item para garantizar su validez de contenido.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ x ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. BARBARAN MOZO HIPOLITO PERCY DNI: 01100672

Especialidad del validador (a): Docente de Investigacién / Profesor de Matematica /Maestria en gestién y docente educativa /
Doctorado en Ciencias de la Educacion

Claridad: El item s& comprende facimente, es decir, su sintictica y seméantica son adecuadas.
Coherencia: El item fiene relacion logica con la dimension o indicador que estd midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

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

Tarapoto, 25 de mayo de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N® | Variable: Gestion institucional - Dimensién: Administrativa / items Claridad! Coherencia: Relevancia® Cibsenvaciones/
Recomendsciones
z 3 1 z 3 4 1 z 3 4

a1 LCamo valora la gestion de planeamiento como parte de la gestian institucional X X
en la USEL San Martin, 20227

oz i Como wvalora la gestion de recurses humanos como parte de la gestion X X
institucional en la UGEL San Marin, 20227

03 LCamo valora la gestion logistica como parte de la gesfian institucional en la X X
UGEL San Martin, 20227

o4 ;i Como wvalora la gestion de tesoreria como parte de la gestion institucional en X X
la UGEL San Martin, 20227

03 i Como valora la gestion de contabilidad como parte de la gestion institucional X X
en la UGEL Sam Martin, 20227

06 £ Camao valora la gestion del patrimanio como parte de la gesticn institucional en X X
la UGEL San Martin, 20237

o7 iComo valora las tecnologias de la Informacion como parte de la gestion X X
institucional en la UGEL San Mariin, 20227

a3 L Camao valora los senvicios auxiliares comao parte de la gestion instituciona en X X
la UGEL San Martin, 20237

N* | Variable: Gestion institucional - Dimension: Pedagdgica | items

09 LCamo valora el acompafamiento pedagagico como parte de la gestion X X
institucional en la UGEL San Martin, 20237

10 i Como valora la gestion de las condiciones de educabilidad como parte de la X X
gestion instiluciona en la UGEL San Martin, 20227

11 LCamo valora las relaciones con redes educativas como parte de la gestion X X
instituciona en la UGEL San Martin, 20227

12 ;i Como valora el desarrollo de estrategias de gestion local como parie de la X X
gestion instiluciona en la UGEL San Martin, 20227

13 LCamo valora las acciones de capacitacian y formacion a los docentes en X X
temas pedagdgicos como parte de la gesticn institucional en la UGEL, San
Martin, ;20227

14 i Como valora el monitoreo del servicio como parte de la gesfion instituciona X X
en la UGEL Sam Martin, 20227

15 LCamao valora el sistema de evaluacion pedagogica del docente como parte de X X
la gestion instituciona en la USEL San Martin, 20227

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:
3. Moderado nivel

1. Ho cumple con el criterio 2. Bajo nivel

4. Alto nivel




‘5']" ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. PINEDO FLORES, Juan R. DNI: 01095495
Especialidad del validador (a): Magister en Gestion Publica

Claridad: El fiem se comprende ficimente, es  decir, su Tarapoto, 23 de mayo de 2023

sintaciica y semantica son adecuadas.

oherencia: £l ftem fiene relacion logica con la dimensian o indicador que esta
midiendo

*Redevancia: El flem es esendial o importante, es decir debe ser induido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los Rems planteadios | o
para medr 2 dmension

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

= - - . Fy P . : 1 iat izt Cibsenvaciones’
N® | Wariable: Calidad del servicio - Elementos tangibles / items Claridad Coherencia Relevancia a e
2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

al iCamo valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como parte de X X X
la calidad del senvicio en la UGEL San Martin, 20227

0z iCual es su valoracion de la asignacion de personal, como parie de |a calidad X X X
del senvicio em la UGEL San Martin, 20227

a3 LComo valora la capacidad logisfica de bienes muebles, como parte de |a X X X
calidad del servicio en |la UGEL San Martin, 20227

04 iCamo valora el cumplimiento de normas de disefio arquitectonico de las X X X
instalaciones, como parte de la calidad del senvicio en la UGEL San Martin,
20227

a5 ;i Camo valora la ambientacion e higiene de las instalaciones, como parte de la X X X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

il i Como valora |a dotacion de equipos v software de TICs, como parte de la X X X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

a7 iCamo el fiempo para la resolucion de problemas como parte de la calidad del X X X
servicio en la UGEL San Martin, 20227

a8 ;i Camo valora el uso comrecto de los recursos plblicos comao parte de la X X X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

g i Como valora la existencia de quejas y reclamos, como parte de |a calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

N* | Variable: Calidad del servicio - Elementos intangibles / items

10 L Como valora la empatia, como parte de |a calidad del servicio en la UGEL X X X
San Martin, 20227

11 LCoamo valora la capacidad de escucha, como parte de la calidad del senvicio X X X
enla UGEL San Martin, 20227

12 ;i Camo valora |a fiabilidad de la informacian, como parte de |a calidad del X X X
servicio en la UGEL San Martin, 20227

13 i Como valora |a resolucion de problemas, como parte de la calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

14 iCamo valora el compromiso con €l usuario, como parte de la calidad del X X X
servicio en la UGEL San Martin, 20227

15 ;i Camo valora la satisfaccion del usuario, como parte de |a calidad del senvicio X X X
en la UGEL San Martin, 20227

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:
3. Moderado nivel

Observaciones (precisar =i hay suficiencia):
Opinign de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

1. Mo cumple con el criterio 2. Bajo Hivel

4. Alto nivel

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




‘ﬁi ESCUELA DE POSGRADRD

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

1. No cumple con el criteric | Z. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador. PINEDO FLORES, Juan R.

Especialidad del validador {a): Magister en Gestidn Publica

'Claridad: EI item s& comprende faciments, es decir, su
sintdctica y semantica son adecusadas.

Coherenciac El ilem tiene relacdon lagica con la dimensidn o indicador que esia
midiendio

*Relevancia: El ilem es esencal o imporiante, es decir debe ser induido

Mota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los ilems planieados son suficientes
para medir la dmensidn

Mo aplicable [ ]

DiNL: 01095405

Firma del experto informante

Tarapoto, 25 de mayo de 2023



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N® | Variable: Gestion institucional - Dimensidn: Administrativa / items Claridad? Coherencia® Relevancia’ Dbsarvaciones!
Recomendsciones
2z 3 1 2 3 3 1 Z 3 4

al A Como valora la gestion de planeamiento como parte de la gestion insfitucional X X
en la UGEL San Martin, 20227

oz AComo valora la gestion de recursos humanos como parte de la gesticn X X
institucional en la UGEL San Mariin, 20227

05 LComo valora la gestion logistica como parie de la gestian institucional en la X X
UGEL San Martin, 20227

04 iComo valora la gestion de fesorenia como parte de la gestion institucional en X X
la UGEL San Marlin, 20227

a3 iComo valora la gesfion de contabilidad como parte de |a gestion institucional X X
en la UGEL San Martin, 20227

il ;A Como valora la gestion del patrimonio como parte de la gestion institucional en X X
la UGEL San Marlin, 20227

a7 AComo valora las tecnologias de la Informacion como parie de la gestion X X
institucional en la UGEL San Mariin, 20227

03 ;i Como valora los servicies auxiliares como parte de la gestion instituciona en X X
la UGEL San Marlin, 20227

N* | Variable: Gestion institucional - Dimensidn: Pedagdgica / items

g iComo valora el acompanamiento pedagogico como parte de la gestion X X
institucional en la UGEL San Martin, 20227

10 iComo valora la gestion de las condiciones de educabilidad como parie de la X X
gestion instituciona en la UGEL San Mardin, 20227

11 AComo valora las relaciones con redes educativas como parte de la gestion X X
instituciona en la WSEL San Martin, 20227

12 iComo valora el desarrollo de esirategias de gestion local como parte de la X X
ge=stion instituciona en la UGEL San Mardin, 20227

13 i Como valora |as acciones de capacitacion y formacion a los docentes en X X
temas pedagdgicos como parte de la gestion institucional en la WGEL, San
Mariin_ ; 20227

14 ;i Como valora el monitoreo del servicio como parte de la gesfion instituciona X X
en la UGEL San Martin, 20227

13 ;A Como valora el sistema de evaluacion pedagdgica del docente como parte de X X
la gestion insiituciona en la UGEL San Martin, 20227

Leer con detenimiento los itemns y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considers pertinente:
3. Moderado nivel

1. Ho cumple con el criterio 2. Bajo nivel

4. Alto mivel




iﬁi ESCLELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. VILY CHUMBE. Victor Hugo DML TO440108

Especialidad del validador (a): Magister en Gestion Publica

'Claridad: El item s& comprende faciments, es  decir,  su Tmpdn, 35 05 ey e DA
sintactica y semantica son adecuadas.
oherenciac El item tiene reladdn logica con la dimensian o indicador que esia

midiendo
*Relevancia: El ilem es esancaal o impariante, es decir debe ser induido e \_}J}_‘H—"(Q
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lems planieados & T 2
para medir la dimernsion IJ |
Lic. Mg. ﬁ:h:’ﬂqﬂ‘ﬁrdlk;iﬂt
CPPe 0531629

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Y . - : T p . idad ia? i3 Observaciones'
N® | Variable: Calidad del servicio - Elementos tangibles / items Claridad Coherencia Relevancia i
2|3 1|23 213 4

01 | ;Como valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como parte de X
la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

02 | iCual es su valoracion de la asignacion de personal, como parte de |a calidad X
del servicio en la UGEL San Martin, 20227

03 | ;Como valora la capacidad logistica de bienes muebles, como parte de la X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

04 | jComo valora el cumplimiento de normas de disefio arquitectonico de las X
instalaciones, como parte de |a calidad del senvicio en la UGEL San Martin,
20227

05 | iComo valora |a ambientacion e higiene de |as instalaciones, como parte de la X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

06 | ;Como valora la dotacion de equipos y software de TICs, comao parte de la X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

07 | ;Como el tiempo para la resolucion de problemas como parte de 13 calidad del X
sernvicio en la UGEL San Martin, 20227

08 | ;Como valora el uso comecto de los recursos plblicos como parte de la X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

08 | ;Como valora |a existencia de quejas y reclamos, como parte de |a calidad del X
sernvicio en la UGEL San Martin, 20227

N* | variable: Calidad del servicio - Elementos intangibles / items

10 | ;Como valora la empatia, como parte de |a calidad del servicio en la UGEL X
San Martin, 20227

11 | iComo valora |a capacidad de escucha, como parte de 13 calidad del senvicio X
en la UGEL San Martin, 20227

12 | iComo valora |a fiabilidad de |a informacion, como parte de |a calidad del X
servicio en la UGEL San Martin, 20227

13 | ;jComo valora |a resolucion de problemas, como parte de la calidad del X
sernvicio en la UGEL San Martin, 20227

14 | ;Como valora el compromiso con el usuario, como parte de |a calidad del X
sernvicio en la UGEL San Martin, 20227

13 | iComo valora |a satisfaccion del usuario, como parte de la calidad del senvicio X
en la UGEL San Martin, 20227




‘ﬁi ESCUELA DE POSGRADD

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

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Mivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencial:

Opinieon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. VILY CHUMBE, Victor Hugo DM TO440108
Especialidad del validador (a): Magister en Gestidn Publica

'Claridad: El item s& comprende facimenis, es  decir, su Tampoin, 38 de mays da 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

*Coherenciac El item fiene reladdn kgica con la dimension o indicador que esta

mmidiendo

*Redevancia: El ilem es esencial o impaoriante, es decir debe ser induido . l."'/-lI
b f
Mota: Suficiencia, 52 dice suficiencia cuanda los #ems planteados son suficentes \-/"—D"U‘“f-/ 3
para medir la dimension i
mu;wmm@
CPPe 8531629

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N* | Variable: Gestion institucional - Dimensién: Administrativa / items Claridad: Coherancia? Relevancia Dibsenvaciones/
Recomendsciones
z 3 1 2 3 4 1 2 3 4

a1 LCamo valora la gestion de planeamiento como parte de la gestion institucional X X
enla WGEL San Martin, 20227

0z iComo valora la gestion de recurses humanos como parte de la gesfion X X
insfitucional en la UGEL San Marin, 20227

03 JComo valora la gestion logistica como parte de la gestion institucional en la X X
UGEL San Mariin, 20227

04 ;i Camo valora la gestion de tesoreria como parte de la gestion institucional en X X
la UGEL San Martin, 20227

03 i Camao valora la gesfion de contabilidad como parie de |a gestion institucional X X
enla WGEL San Martin, 20227

08 i Como valora la gestion del patrimonio como parte de la gestion institucional en X X
la LMGEL San Mardin, 20227

a7 iCamo wvalora las tecnologias de la Informacion como parte de la gestion X X
institucional en la UGEL San Martin, 20227

03 ;i Camo valora los servicios auxiliares coma parte de la gestion instituciona en X X
la UGEL San Martin, 20227

N* | Variable: Gestion institucional - Dimension: Pedagdgica / items

09 L Camo valora el acompafamiento pedagogico como parte de la gestion X X
institucional en la UGEL San Mariin, 20227

10 ;i Comao valora la gestion de las condiciones de educabilidad como parte de la X X
ges=tion instituciona en la UGEL San Martin, 20227

11 i Como valora las relaciones con redes educativas como parte de la gestion X X
insfituciona en la UGEL San Martin, 20227

12 ;i Camo valora el desarrollo de estrategias de gestion local como parte de la X X
qgestion instituciona en la UGEL San Martin, 20227

13 ;i Camo valora las acciones de capacitacion y formacion a los docentes en X X
temas pedagdgicos como parte de la gestion institucional en la UGEL, San
Martin, ;20227

14 i Como valora el monitoreo del servicio como parte de la gestion instituciona X X
enla WGEL San Mardin, 20227

15 i Como valora el sistema de evaluacion pedagogica del docente como parie de X X
la_gestion instituciona en la UGEL San Martin, 20227

Leer con detenimiento los tems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamaos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Moderado nivel

1. Ho cumiple con el criterio 2_ Bajo nivel

4. Alto nivel




ESCLUELA DE POSG

I AR DA BALLLEY

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormmegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. SANCHEZ TRIGOZO, Patricia DMl 00813033

Especialidad del validador (a): Doctora en Administracidon y Gestidn educativa

"Claridad: El item se comprande faciments, &5 decir, s Tarapoto, 25 de mayo de 2023
gintactica y semantica son adecusdas,

=L pherenciac £l ilem tiene relacin kgica con la dimensidn o indicador que esia
midiendo

*Relewancia: El ilem es esencal o importante, es decir debs ser induido

Mota: Suficiencia, s& dics suficiencia cuando los ilems planieados = o
para medir la dmensidn

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N* | Variable: Calidad del servicio - Elementos tangibles / items Claridad! Coherencia® Relevancia' Obsenacones)
Recome MINES
2] 3 4 1 2] 3 4 2] 3 4

0l i Como valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como parte de X X X
la calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

02 | ;Cual es su valoracion de |a asignacion de personal, como parie de la calidad X X X
del senvicio en la UGEL San Martin, 20227

03 i Como valora la capacidad logistica de bienes muebles, como parte de |a X X X
calidad del zervicio en la UGEL San Martin, 20227

04 | ;Como valora el cumplimiento de normas de disefio arguitectanico de las X X X
instalaciones, como parte de la calidad del servicio en la UGEL San Martin,
20227

05 i Como valora la ambientacion e higiene de las instalaciones, como pare de la X X X
calidad del servicio en la USEL San Martin, 20227

08 ;i Como valora la dofacion de equipos v software de TICs, como parte de la X X X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

a7 i Como el tiempo para la resolucion de problemas como parte de la calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

08 i Como valora el uso comrecto de los recursos pdblicos comoe parie de la X X X
calidad del servicio en la UGEL San Martin, 20227

0s ;i Como valora la existencia de quejas y reclamos, como parte de la calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

N* | Variable: Calidad del servicio - Elementos intangibles / items

10 ;Como valora 1a empatia, como parte de |a calidad del servicio en la UGEL X X X
San Mariin, 20227

11 ;i Como valora la capacidad de escucha, como parte de la calidad del servicio X X X
en la UGEL San IMartin, 20227

12 i Como valora |a fiabllidad de la informacian, como parte de |a calidad del X X X
senvicio en la USEL San Martin, 20227

13 ;i Como valora la resolucion de problemas, como parte de la calidad del X X X
semvicio en la UGEL San Martin, 20227

14 i Como valora el compromiso con el usuario, como parte de la calidad del X X X
senvicio en la UGEL San Martin, 20227

15 ;i Como valora la satisfaccion del usuario, como parte de la calidad del servicio X X X

en la UGEL San Martin, 20227




ESCUELA DE POSG

mam Cilas m )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones gque considere partinenta:
1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Mivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. SANCHEZ TRIGOZO, Patricia DML 00813033
Especialidad del validador {a): Doctora en Administracidn y Gestidn educativa

"Claridad: EI item s comprende Fclments, es  decir, su Tarapoto, 25 de mayo de 2023

sinlactica y semantica son adecuadas.

Hoherenciac El item tisne relacon lagica con la dimensidn o indicador que esia
midiendio

*Redevancia: El ilem es esencal  oimporiante, es decir debe ser incuido

Moka: Suficiencia, 5= dice suficiencia cuando los ilems planieados son suficientes
para medr la dimension

Firma del experto informante
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Prueba de confiabilidad

Variable: Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de

casos

%

Casos Valido

Total

20 100,0
0 ,0
20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

15

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Estadisticas de total de elemento

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO0001 41,1000 80,305 ,834 ,934
VARO0002 41,2000 89,221 ,672 ,938
VAR00003 41,3000 81,800 77 ,935
VAR00004 41,2000 91,326 ,511 ,941
VAR00005 41,3000 88,747 ,701 ,938
VAR00006 41,0000 90,211 ,658 ,939
VAROO007 41,2000 85,326 ,813 ,935
VARO0008 41,3000 86,537 ,628 ,939
VARO0009 41,4000 87,937 ,590 ,940
VAR00010 41,5000 82,158 772 ,935
VAR00011 41,4000 88,989 ,690 ,938
VAR00012 41,6500 81,818 ,804 ,934
VAR00013 41,4500 88,050 ,733 ,937
VARO00014 41,7500 86,829 ,680 ,938
VARO00015 41,4500 87,839 ,680 ,938




Variable: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos

%

Casos

Total

Valido

20 100,0
0 ,0
20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

15

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Estadisticas de total de elemento

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO0001 40,7000 66,432 ,368 ,929
VAR00002 40,8000 63,221 ,542 ,926
VAR00003 40,7000 58,747 ,819 ,918
VAR00004 40,9500 63,734 ,631 ,924
VAR00005 40,6500 57,503 776 ,919
VARO0006 40,7500 57,987 ,839 ,917
VARO0007 40,8500 55,713 ,891 ,915
VAR00008 41,3500 61,292 ,541 ,927
VAR00009 40,8500 61,713 ,646 ,923
VAR00010 41,0000 61,789 ,620 ,924
VAR00011 41,5500 64,471 ,524 ,926
VARO00012 40,8500 58,029 ,768 ,919
VARO00013 41,0500 63,208 ,430 ,930
VAR00014 41,1000 62,411 ,529 ,927
VAR00015 40,7500 57,987 ,839 ,917




Gestion administrativa

Gestion Pedaddgicoa

Gestion Administrativa
Encuest P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
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VARIABLE 1: Gestion institucional

V1: GESTION INSTITUCIONAL
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Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Datos Generales

Nombre de la organizacion: RUC:

UGEL SAN MARTIN 20187348341 i
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:

Milton Avidon Flores 01122917

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

Gestion institucional y la calidad del servicio en la UGEL San Martin, afio 2022

Nombre del Programa Académico:

Programa Académico de maestria Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Juan Ricardo Pinedo Martinez 40982309
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la 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.

GOBIERNO REGIONAL DE SAN MARTIN
Unidad de Gesuon Educacion Local

A umti/a / ?Qwamm

Lugar y Fecha:

x/ Dr vidon Flores
& Diretto ma _Sect U
UGELSAN MARTIN TARAP TS

7

(Titular o Represenfante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de in igacion es io mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deber3 incluir la denominacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.
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