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RESUMEN

La tesis denominada “Toma de decisiones y calidad de los servicios publicos en
la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios, 2023”, tuvo como objetivo
general determinar cdmo la toma de decisiones se relaciona con la calidad de
los servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios,
2023; el tipo y diseno era descriptivo, de corte transversal, correlacional, cuya
muestra fueron 38 trabajadores de la institucion, se utilizaron dos instrumentos,
toma de decisiones contenia 15 interrogantes, aplicandose la escala de Likert;
calidad de los servicios publicos contenia 23 interrogantes, con igual escala,
siendo 38 interrogantes. La confiabilidad fue con el Alfa de Cronbach, en toma
de decisiones alcanzo 0.849 y en calidad de los servicios publicos 0.788 ambos
indican “Buena Confiabilidad”.

Se encontraron una relacion significativa de la toma de decisiones con la calidad
de los servicios publicos en la DRE Madre de Dios. El coeficiente de correlacion
0,734 senala una correlacion positiva y significativa de ambas variables.
Ademas, el coeficiente de determinacién R cuadrado 0,538 nos sefala que el
53.80% de los cambios encontrados en la calidad de los servicios publicos

pueden ser explicadas por los cambios en la toma de decisiones.

Palabras clave: Toma de decisiones, proceso decisional, condicion decisional,

acciones decisor, calidad de los servicios publicos.
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ABSTRACT

The thesis called "Decision-making and quality of public services in the Regional
Directorate of Education Madre de Dios, 2023", had the general objective of
determining how decision-making is related to the quality of public services in the
Regional Directorate of Education Madre de Dios, 2023; the type and design was
descriptive, cross-sectional, correlational, whose sample was 38 workers from
the institution, two instruments were used, decision-making contained 15
questions, applying the Likert scale; The quality of public services contained 23
questions, with the same scale, being 38 questions. The reliability was with
Cronbach's Alpha, in decision making it reached 0.849 and in quality of public
services 0.788 both indicate "Good Reliability".

A significant relationship was found between decision-making and the quality of
public services in the DRE Madre de Dios. The coincidence coefficient 0.734
indicates a positive and significant coincidence of both variables. In addition, the
coefficient of determination R squared 0.538 indicates that 53.80% of the
changes found in the quality of public services can be explained by changes in

decision making.

Keywords: Decision making, decisional process, decisional condition,

decision-making actions, quality of public services.



|. INTRODUCCION
A nivel internacional, existen diferentes enfoques y modelos de toma de
decisiones en las Direcciones Regionales de Educacion, y estos pueden
variar segun el medio social, econdmico, cultural y politico de cada pais.
Ademas, la calidad de los servicios educativos también puede variar
significativamente entre los paises, debido a factores como la inversion en
educacion, la formacion de los docentes, los recursos disponibles, entre otros

aspectos. (Andrews 2017, p. 19).

El personal en las diferentes lineas de autoridad en las instituciones

publicas esta constantemente tomando decisiones, grandes y pequenas.

La toma de decisiones es un quehacer que muestra que cémo un
individuo define, piensa en un problema y selecciona una solucion alternativa

para resolverlo (Aboudahr y Olowoselu, 2018, p. 22).

La toma de decisiones es la tarea transcendental y continua que se
lleva a cabo por todos los gerentes. Requiere atencion y acciones
especializadas, sistematicas y oportunas por parte de los directivos (Durai,
2017, p.32).

La toma de decisiones del sector publico puede verse facilmente
influenciada por factores politicos, o que hace que las buenas practicas de
toma de decisiones sean aun mas importantes, el éxito de cualquier entidad
dependera principalmente de la eficacia de las decisiones realizadas por sus

directivos (Kumar y Gautam, 2018, p. 15).

A nivel internacional, la educacion es un tema de importancia y se
reconoce como un derecho fundamental para el desarrollo de las sociedades.
Cada pais tiene su propio sistema educativo y estructura de toma de
decisiones, que pueden variar en términos de politicas, financiamiento,
curriculo, evaluacion, entre otros aspectos. Estas decisiones tendran una
consecuencia inmediata en la calidad del servicio académico que promueve el

progreso y futuro de los estudiantes. (Aboudahr y Olowoselu, 2018, p. 24).

Las instituciones publicas brindan un servicio a otras personas y/o

organizaciones, aunque no todas ofrecen servicios directamente al publico. La



calidad del servicio es la disposicion significativa de la eficacia de la institucidon

y por lo tanto es particularmente importante en la gestién publica.

Todas las instituciones que gastan dinero publico, ya sea en contratar
servicios o proporcionarlos directamente, tienen el deber de luchar por la
economia, la efectividad y la eficacia en su trabajo. Los ciudadanos y los
contribuyentes tienen un interés importante y legitimo en conocer la relacién
calidad-precio proporcionada por organizaciones que utilizan dinero publico,

buscando un servicio de calidad con eficacia y regularidad.

En un contexto nacional, las Direcciones Regionales de Educacién son
entidades clave responsables de la planificacion, gestion y supervision de los
servicios educativos en cada region. Sin embargo, hay una variabilidad
especifica en la calidad del servicio educativo en diferentes regiones del pais.
Esta variabilidad puede estar relacionada con las decisiones tomadas en cada

Direccion Regional de Educacion.

El personal de las entidades publicas debe comprender el marco
normativo e institucional en el que operan y administrar la ley de manera justa
y equitativa, brindando servicios receptivos, eficientes y efectivos. Los
servidores publicos que asumen funciones de prestacion de servicios deben
brindar asistencia razonable para ayudar al publico a comprender sus
derechos y obligaciones; y debe relacionarse con el publico con respeto y

cortesia.

La Direccién Regional de Educacion Madre de Dios viene cumpliendo
una labor principal en la planificacion, organizacion y ejecucion de politicas y
programas educativos. Las decisiones que se toman en esta institucion
vienen teniendo un impacto significativo en la calidad del servicio educativo, y
es necesario investigar y evaluar como estas decisiones afectan a los
educandos, profesores, padres de familia y otros grupos de interés del

proceso educativo.

En la DRE MDD, es fundamental garantizar la prestacion del servicio
publico educativo de calidad a la comunidad. No obstante, las decisiones
tomadas en esta entidad vienen afectando negativamente la calidad de los

servicios ofrecidos. Estas decisiones estan siendo influenciadas por diversos



factores, como limitaciones presupuestarias, falta de informacion precisa,
intereses politicos y restricciones administrativas, lo que genera una brecha

entre las decisiones tomadas y la calidad deseada del servicio educativo.

Por lo expuesto, se plante el problema general ;como la toma de
decisiones se relaciona con la calidad de los servicios publicos en la Direccién
Regional de Educacién MDD, 20237, y los problemas especificos pe1 ¢como
el proceso decisional de la toma de decisiones se relaciona con la calidad de
los servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion MDD?, PE:2 ¢de
gué manera la condicion decisional de la toma de decisiones se relaciona con
la calidad de los servicios publicos en la DRE MDD?, PE3s ;como las acciones
decisor de la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los servicios

publicos en la DRE Madre de Dios?

Se justifica el estudio por cuanto, tomar buenas decisiones es esencial en la
gestion gubernamental, y su efectividad tendria un impacto significativo en la
calidad del servicio brindado al usuario, es importante comprender cémo
estas dos variables estan interrelacionadas las cuales deben mejorarse de
acuerdo a las politicas y programas gubernamentales en la Direccion
Regional de Educacion MDD. En lo Teorico el estudio abordo la problematica
de ambas variables desde una perspectiva teorica, lo que puede servir como
estimulo e informacion para investigaciones similares en otras entidades
gubernamentales. Al compartir los resultados y las lecciones aprendidas, se
enriquece la comprension en el entorno de la gerencia gubernamental y la
toma de decisiones. En lo Practico el estudio se enmarca en un entorno
presente, lo que significa que los resultados obtenidos vienen proporcionando
informacion valiosa que permitid proponer mejoras y sugerencias concretas
gue permitan tomar buenas decisiones incrementando la calidad del servicio
publico en la DRE MDD, esto resultara en un impacto efectivo en el bienestar
y satisfaccion del ciudadano que utilizan estos servicios. En la Metodologia se
utilizaron técnicas, métodos e instrumentos de investigacion adecuados para
recopilar la informacion necesaria. Esto asegura que los resultados obtenidos
sean confiables y validos para tomar decisiones. En lo Social el estudio
abordo situaciones problematicas especificas en el contexto de la DRE MDD,



pero los hallazgos podrian ser aplicables y utiles en otras entidades
gubernamentales que enfrentan desafios similares en la gerencia
gubernamental y la calidad del servicio. Viabilidad y factibilidad, la realizacion
del estudio se encuentra en un entorno favorable, ya que se contaban con los
recursos y materiales necesarios que nos permitié llevarlo a cabo de manera
oportuna y efectiva. Esto asegura que el estudio se pudo realizar sin mayores

obstaculos.

Se tiene el objetivo general, determinar como la toma de decisiones se
relaciona con la calidad de los servicios publicos en la Direccion Regional de
Educacién MDD, 2023; y como Objetivos Especificos, OE1. Determinar como
el proceso decisional de la toma de decisiones se relaciona con la calidad de
los servicios publicos en la DRE MDD. OE2. Determinar de qué manera la
condicion decisional de la toma de decisiones se relaciona con la calidad de
los servicios publicos en la DRE MDD. OEs. Determinar como las acciones
decisor de la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los servicios
publicos en la DRE MDD.

Se plantea la hipotesis general, la toma de decisiones se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la Direccion
Regional de Educacién MDD, 2023; como Hipétesis Especificas, HE1. El
proceso decisional de la toma de decisiones se relaciona significativamente
con la calidad de los servicios publicos en la DRE MDD. HE2. La condicién
decisional de la toma de decisiones se relaciona significativamente con la
calidad de los servicios publicos en la DRE MDD. HEs. Las acciones decisor
de la toma de decisiones se relaciona significativamente con la calidad de los

servicios publicos en la DRE MDD.



Il. MARCO TEORICO

Existe una amplia investigacién a nivel internacional que se ha enfocado en

los temas estudiados:

Muhammad (2020), la investigacion tenia como objetivo identificar los
diferentes estilos para tomar decisiones por parte de los directores
académicos en universidades del sector del Punjab central. La estructura
tedrica fue basada en el Modelo Vroom-Yetton de estilos de toma de
decisiones. La técnica de muestreo aleatorio se utilizd para extraer una
muestra de 186 directores de diez universidades del sector publico. El
instrumento para los datos coleccidon denominada Cuestionario de Estilos de
Toma de Decisiones (CETD) desarrollada por el investigador. Los
instrumentos fueron validados bajo la guia de un panel de especialistas en
educacion, administracion e investigacion educativa. Los datos fueron
recolectados a través del método de investigacion de encuestas y se analizo
aplicando estadistica descriptiva, es decir, media y desviacion estandar e
inferencial técnica de analisis estadistico (por ejemplo, prueba t y ANOVA).
Los resultados del estudio revelaron que la cualidad en la toma de decisiones
autocratica tuvo la puntuacion media mas alta en comparacién con otras
decisiones, haciendo estilos. Ademas, no hubo diferencia demografica
significativa con respecto al género y edad de los directivos académicos. Sin
embargo, tanto su estado civil como su calificacion tienen efectos

significativos en los estilos de toma de decisiones.

Siregar (2020) realizo el estudio tenia como objetivo describir las
repercusiones del clima de la organizacion en la calidad del servicio,
Universidad Kristen Indonesia, metodologicamente el estudio fue cuantitativo
con diseno de encuesta asi mismo la poblacion estudiada fueron los
empleados de Universidad de Indonesia (234 empleados) mientras tanto la
muestra de la investigacion fue de 150 empleados. La técnica que utilizaron
para analizar datos fue descriptiva, llegando a la conclusién que, hay un
efecto directo positivo de las variables del clima de la organizacion sobre la
calidad del servicio que es muy significativa. Con base en el hallazgo,
concluye que la calidad del servicio se ve directamente afectada



positivamente por el clima organizacional. El clima mejorado de la entidad
aumentara la calidad del servicio. Las opiniones que puedan convertirse en
conflicto deben ser resueltas de inmediato para no ser generalizadas y
prolongadas, lo que puede tener un impacto en el clima laboral que no es

bueno y afecta la calidad del servicio.

Araujo y Lara (2018) en la investigacion “Influencia de los Factores
Cognitivos en el Proceso de Toma de Decisiones Gerenciales” que le permitio
obtener el Titulo de Especialista en alta Gerencia de la Universidad Autonoma
del Caribe, tenia el objetivo conocer como los elementos cognitivos
intervienen en la toma de decisiones, la metodologia era -cualitativo,
descriptivo, con disefo transversal. Concluyendo que, se reconoce cada vez
mas la importancia de que los gerentes sean personas integrales, capaces de
combinar tanto habilidades cognitivas como emocionales en su toma de
decisiones. La gestion empresarial no se trata solo de la parte intelectual y
analitica, sino también de la facultad de comprender y manejar las emociones.
Los gerentes que pueden conectar con sus emociones y las de los demas
pueden tomar decisiones equilibradas y considerar el impacto emocional que
esas decisiones tendrian en las personas involucradas. Esto contribuye a
establecer un entorno laboral mas saludable y motivador, lo que a su vez
puede perfeccionar el rendimiento y la productividad institucional. Ademas, el
autoconocimiento y el desarrollo personal son fundamentales para los
gerentes. Conocer sus fortalezas y debilidades, asi como sus valores vy
creencias, les permite tomar decisiones mas alineadas con sus metas y
principios. También les ayuda a gestionar el estrés y a mantener un equilibrio

saludable entre su vida profesional y personal.

Arias Vela (2019), en la tesis "Plan de mejoramiento de la calidad de
servicio y satisfaccibon de los wusuarios del Gobierno auténomo
Descentralizado del Municipio de sucumbios, setiembre 2018 - febrero 2019".
Su metodologia era descriptiva, la poblacién fueron 400 individuos y como
muestra 196 usuarios la cual como instrumento se aplicaron encuestas, el

objetivo era desarrollar sistemas de administracion de calidad



apoyado en requerimientos de la norma ISO 9001-2015. Esto contiene la
identificacion de procesos, la documentacion de procedimientos, la
asignacion de responsabilidades y la ejecucion de medidas de control y
seguimiento, llegando a concluir promover una cultura de mejorar
continuamente en el GADM-S, donde se promueva la identificacion vy
solucion de problemas para optimizar el servicio al usuario, realizando
reuniones periodicas de retroalimentacidn y evaluacién para analizar los
resultados conseguidos y planificar acciones para mejorar. Al implementar
estas acciones, se espera que el GADM-S pueda mejorarse la calidad del
servicio y garantizar que los responsables de la atencion al usuario tengan
las competencias, empatia y conocimientos necesarios para brindar un

servicio eficaz y satisfactorio.

En el plano Nacional el aporte de Scipién (2019) el objetivo fue
reconocer qué elementos del Clima Organizacional influyen la Calidad de
Servicio en el Centro de Salud Santa Rosa Red de Salud Chiclayo. La
metodologia que se empleé fue de nivel descriptivo correlacional, con
enfoque cuantitativo, a través de un cuestionario se logré obtener la
informacion requerida, mediante analisis de datos se emplearon porcentajes
que fueron procesados para analizarlos y llegar a una conclusion la cual fue
que los resultados conseguidos indicaron que un 41.2% de los empleados
consideran que hay un clima institucional sano y el 55.2% un clima por
desarrollarse indica que aun hay areas de mejora del clima laboral
institucional, es positivo que un porcentaje significativo de los empleados
perciba un clima saludable, lo cual puede tener efectos positivos en su
satisfaccion laboral y desempeno. Recomendando que, la mejora del clima
organizacional tendria un impacto especifico en el bienestar del personal, su
motivacion, compromiso y rendimiento. Por lo tanto, es importante que la
organizacion considere medidas para afrontar las areas de desarrollo
identificadas y fomentar un clima laboral saludable y productivo. Esto puede
incluir la ejecucién de eventos de capacitacion, actividades de trabajo en
equipo, mejoras en la comunicacién interna y la promocion de un liderazgo

efectivo y participativo.



Sanchez (2019) en la investigacion “Habilidades gerenciales y toma
de decisiones en la constructora Grupo Berakah Tumbes, 2018” para la
optar el Grado Académico de Maestra en Administracion de Negocios MBA
de la UCV, tuvo el objetivo de establecer la correlacion especifica de las
habilidades gerenciales y la toma de decisiones en el Grupo Berakah
Tumbes, 2018. La metodologia fue correlacional, transversal, con enfoque
cuantitativo, la muestra era de 30 colaboradoras de la empresa, concluyendo
que, hay una correlacion significativa alta de la habilidad gerencial y la toma
de decisiones en la organizacion en estudio. El coeficiente correlacional de
0.825 indica una correspondencia positiva importante entre ambas variables,
lo que sugiere que a medida que las habilidades gerenciales aumentan,
también lo hace la capacidad de tomar decisiones efectivas en la empresa.
Ademas, los indices correlacionales de 0.711 y 0.733 indican correlaciones
positivas fuertes entre las dimensiones de habilidades técnicas y habilidades
conceptuales, respectivamente, y la toma de decisiones. Esto implica que
tanto las habilidades técnicas como las habilidades conceptuales de los
gerentes estan relacionadas positivamente con su capacidad para tomar

decisiones en la empresa.

Diaz (2018) realizo la tesis “Calidad en el servicio y la satisfaccion de
los clientes de la caja municipal de Sullana S.A. del distrito de Huacho, 2018”
el objetivo general era comprobar la relacion existente de la calidad en el
servicio con la satisfaccion del usuario, el tipo de estudio era aplicada,
teniendo un diseno descriptivo, transeccional, no experimental, correlacional
y la muestra estaba compuesta de 375 personas de la entidad bancaria en
estudio, concluyendo que, se observa una correspondencia positiva débil de
0.269 de los elementos tangibles y el desempefio observado. Es posible que
los usuarios consideren estos aspectos tangibles al evaluar su experiencia y
rendimiento percibido, hay una correspondencia positiva media de 0.503 de
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la entidad mencionada.
Esta correlacion sugiere que hay una relacion moderada y positiva entre
estos dos factores. Cuando la calidad en el servicio es mayor, tiende a haber

mayores satisfacciones en los clientes. Dado que la correlacion no es alta,



es posible que existan otros factores que también influyan en la satisfaccion
del cliente, ademas de la calidad del servicio. Sin embargo, es alentador ver
que existe una relacion positiva entre ambos. En cuanto a la propuesta de
realizar talleres de capacitacion en comunicacion y empatia, estas son
medidas efectivas para optimizar la calidad del servicio. Al capacitar a los
colaboradores en habilidades de comunicacion efectiva, se les brinda las
herramientas necesarias para interactuar de manera adecuada con los

usuarios y sus companeros de trabajo.

Chunga (2018) realizo la investigacion “Los servicios publicos y la
satisfaccion de los usuarios en el Municipio del Distrito de Hualmay”, el tipo
de estudio fue basica, de disefno no experimental, de corte transversal,
empleando un enfoque mixto, se determiné una muestra en 108 personas
mediante muestreo aleatorio simple, y se utilizaron un cuestionario. Al
verificar las hipdtesis mediante el Chi Cuadrado, se obtuvieron resultados
que superan los valores teoricos, o que confirma que los servicios estatales
tienen influencia en la satisfaccién del usuario del Municipio del Distrito de
Hualmay. Estos hallazgos tienen implicaciones importantes para las
autoridades, funcionarios y personal de la comuna edil. Se resalta la
importancia del programa social, como el vaso de leche, y se enfatiza el
requerimiento de disponer con la informacion precisa para brindar dicho
servicio a los vecinos que realmente lo necesitan, especialmente en
beneficio de los nifios mas pobres. También se destaca la importancia de
contar con recursos materiales, humanos y financieros apropiados para
generar confianza en los usuarios y satisfacer sus exigencias y
requerimientos en la medida de lo posible. Estos resultados proporcionan
una base solida para que el Municipio del Distrito de Hualmay pueda mejorar
sus servicios gubernamentales y, por lo tanto, la satisfaccidén de sus clientes.
Es importante que se implementen acciones concretas para optimizar los
programas sociales y garantizar que los recursos que disponen sean
utilizados de manera eficiente y efectiva, con la intencion de lograr

complacer las exigencias de la comunidad.



Segun el Business Dictionary, “es el proceso de pensamiento de
seleccionando una iniciativa légica entre las alternativas que se dispone”,
implica la consideracion de opciones alternativas, la capacidad de predecir el
resultado de cada alternativa y una seleccion basado en la mejor alternativa

para la situacion (2017 p. 42)

La toma de decisiones se da en cualquier organizacion, lo cual Implica
identificar y definir un problema o una situacidbn que requiere atencion,
analizar las diferentes alternativas disponibles para resolverlo y evaluar los
posibles resultados de cada opcion. Es importante considerar factores como
los recursos disponibles, los riesgos asociados, las restricciones y las

preferencias individuales o colectivas.

La toma de decisiones no siempre es lineal o perfecto, ya que puede
haber incertidumbre, limitaciones de informacién o conflictos de intereses.
Sin embargo, al tomar decisiones informadas y considerar diversos factores,
se busca disminuir los riesgos y maximizar los beneficios para la

organizacion.

Toma de decisiones se realiza cuando una persona o grupo elige una
opcidn o curso de accion entre varias alternativas posibles. Implica identificar
un problema o una oportunidad, recopilar informacion relevante, analizar y
evaluar las opciones disponibles, seleccionar la mejor alternativa y tomar
medidas para implementar la decisién elegida, es un proceso racional y
estructurado, o puede estar influenciada por factores emocionales y
subjetivos, en la gestion publica, tomar decisiones implica elegir politicas,
programas y acciones que afectaran a la comunidad y a los servicios

publicos.

La toma de decisiones es la manera en que las personas o grupos
eligen entre diferentes alternativas para resolver problemas, alcanzar

objetivos o enfrentar situaciones especificas (Dror, 2018).

Segun autores como Robbins y Coulter (2017), indican que una
persona o un grupo elige una opcidn entre varias alternativas con el objetivo
de resolver un problema, lograr un objetivo o enfrentar una situacion

especifica. Implica identificar las opciones disponibles, evaluar sus posibles

10



consecuencias y seleccionar la mejor opcion basandose en criterios y

objetivos preestablecidos.

Proceso complicado que implica la identificacion, evaluacion y
seleccion de opciones basadas en la informacion disponible, valores

personales y metas establecidas (March y Olsen, 2019).

Proceso de eleccidbn que se da al tener varias opciones con el
propésito de resolver un problema, alcanzar un objetivo o aprovechar una
oportunidad. Implica valorar diversas alternativas, considerando elementos
importantes, ponderando riesgos y beneficios, y seleccionando la alternativa
mas adecuada para la situacidn especifica. (Fuente: Robbins y Coulter,
2017).

Proceso a través del cual individuos o grupos eligen entre diferentes
alternativas para resolver un problema o alcanzar un objetivo especifico
(Fuente: Robbins, S., Coulter, M., y DeCenzo, D., 2017).

Algunas decisiones pueden ser rutinarias y de bajo riesgo, mientras

que otras pueden ser mas complejas y tener implicaciones significativas.

Es transcendental considerar que tomar decisiones no se delimita solo
a las personas, sino que también es relevante en el ambito organizacional,
donde los gerentes y lideres deben tomar decisiones que afectan a la

empresa y a su rendimiento.

George R. Terry dice: cuando un ejecutivo o individuo se enfrenta a
un problema o una oportunidad, debe analizar y evaluar las diferentes
opciones disponibles. Esto implica considerar los objetivos, los recursos, las

restricciones y otros factores relevantes para tomar una decisién informada.

Una vez que se han considerado todas las alternativas, se selecciona
una opciéon como el curso de accion preferido. Esta eleccién se basa en el
juicio y la evaluacion de los beneficios, los costos, los riesgos y otros

factores relevantes.

Es importante destacar que las decisiones pueden tener diferentes

niveles de complejidad y riesgo. Algunas decisiones pueden ser simples y
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rutinarias, mientras que otras pueden ser estratégicas y tener una

consecuencia significativa en la entidad o en la vida de los individuos.

Segun Haynes y Massiel, “la toma de decisiones se da cuando un
individuo o grupo de individuos elige entre diferentes alternativas de accién
con el objetivo de alcanzar un resultado deseado. Es un proceso cognitivo
que implica evaluar la informacion disponible, considerar las diferentes
opciones y sus posibles consecuencias, y seleccionar la opcion mas

apropiada en relacion de los objetivos y las circunstancias”.

La toma de decisiones es influenciada por diversos factores, como la
informacion disponible, los recursos disponibles, las restricciones, las
preferencias personales, los valores y las metas. Ademas, puede haber
diferentes enfoques o estilos para tomar decisiones, como la racional,
fundamentada en analizar I6gicamente y la maximizacion de resultados, o la

toma de decisiones intuitiva, respaldada en la experiencia y el juicio intuitivo.

Puede involucrar la consideracion de informacion, evaluacion de
riesgos, ponderacion de beneficios y costos, y la aplicacién de razonamiento
l6gico.

Existen diferentes enfoques para tomar decisiones. El enfoque
racional implica recopilar informacion relevante, evaluar todas las
alternativas de manera objetiva y seleccionar la opcién que maximice los
beneficios o minimice los costos. Sin embargo, en la practica, también se
pueden tomar decisiones basadas en intuicion, experiencia o incluso

emociones.

Ademas, tomar decisiones podria estar influenciado por supuestos y
creencias, tanto explicitos como tacitos. Estos supuestos pueden ser
conscientes o inconscientes, y pueden afectar la forma en que interpretamos

la informacién y evaluamos las alternativas.

Es fundamental considerar que la toma de decisiones puede variar en
complejidad y entorno. Algunas decisiones pueden ser simples y rutinarias,

mientras que otras pueden ser mas complejas y estratégicas. Ademas, el
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entorno en el que se toma la decision, asi como los recursos y restricciones

disponibles, también influyen en la toma de decisiones.

El término "decidir" se origina en la palabra latina "decidere", que
representa "cortar" o "resolver". La idea detras de esta palabra es que, al
tomar una decision, estamos "cortando" o resolviendo una situacion o

problema especifico, poniendo fin a la incertidumbre o la disputa.

La decision implica elegir entre diferentes opciones o cursos de accion
disponibles y optar por uno en particular. Es un proceso en el que evaluamos
informacion, consideramos los posibles resultados y consecuencias, y

finalmente tomamos una determinacion para avanzar.

Al decidir, estamos buscando encontrar una solucién o tomar una
postura frente a una situacidon dada. Esto implica hacer una eleccion
deliberada y tomar la responsabilidad de las consecuencias que puedan

derivarse de esa eleccion.

Tomar decisiones representa el acto de evaluar (es decir, formar
opiniones sobre) varias alternativas y elegir la mas probable para lograr uno
0 mas objetivos. Los ejemplos comunes incluyen decidir a quién votar, qué
comer o comprar y a qué universidad asistir. La toma de decisiones ejerce
un rol clave en muchas profesiones, como las politicas publicas, la medicina
y la gestion. El concepto relacionado de juicio se refiere al uso de
informacion, a menudo de una variedad de fuentes, para formar una
evaluacién o expectativa. Uno podria imaginar que el juicio de las personas

determina sus elecciones, aunque no siempre es asi. (Bakke, W. 2017, p.43)

La toma de decisiones es el arte de optar la iniciativa apropiada en el
momento adecuado cuando se le presentan multiples opciones. Es una sutil
combinacién de légica, razonamiento e intuicion, hace que las personas se
destaquen entre la multitud. Tomar decisiones racionales rapidamente
mientras se consideran multiples opciones alternativas es una habilidad

subestimada en el mundo actual.

Segun Peter Drucker, “Todo lo que hace un gerente, lo hace a

mediante la toma de decisiones”, el cual implica considerar diversos
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factores, como la informacion disponible, los recursos disponibles, las metas
y objetivos organizacionales, asi como las implicaciones y consecuencias de
cada opcion. Los gerentes deben evaluar cuidadosamente estas variables y

tomar decisiones informadas y basadas en el analisis y la experiencia.

La capacidad de tomar decisiones correctas y oportunas es primordial
para el éxito organizacional. Las decisiones estratégicas, tacticas vy
operativas que toman los gerentes tienen una consecuencia inmediata en la

eficiencia, productividad y desempeno general institucional.

Tomar decisiones es ante todo cognitivo en el que se reconoce y
resuelve un problema especifico. Este proceso debe ser lo suficientemente
agil para lograr decisiones rapidas, sensatas y oportunas. Las decisiones se
pueden clasificar en estratégicas, tacticas y operativas. (Suarez J. 2017, p.
45)

Las decisiones estratégicas son elecciones importantes de acciones
que influyen en la empresa como un todo e implican un obijetivo final. Estos
se centraran en los objetivos generales a largo plazo que pueda tener una
empresa. Estas decisiones tienen que ser tomadas por alguna persona que
conozca bien la entidad y pueda aplicar su juicio, evaluacién e intuicién para

liderar los procesos que materializaran estas decisiones estratégicas.

Ademas, las decisiones tacticas involucran la metodologia y la
ejecucion de la estrategia que se va a cumplir. Estas decisiones involucraran
importantes recursos de la empresa, como el tiempo de los empleados, por
lo que estas tareas deben evaluarse cuidadosamente. Finalmente, las
decisiones operativas se relacionaran con las operaciones diarias de la
empresa. Estas decisiones son las que no requieren mucho juicio comercial.
Todos somos muy conscientes de lo espontaneo y versatil que puede ser un
dia en el trabajo, y un buen gerente sera capaz de tomar decisiones en

consecuencia.

Tomar decisiones abarca muchas disciplinas, incluidas la psicologia,
la economia, las ciencias politicas y la administracion. Los investigadores
examinan la toma de decisiones en varios niveles de analisis (individuos,

grupos, instituciones y naciones). Estudian decisiones que van desde lo
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trivial, hasta lo muy importante. Algunos académicos intentan describir o
explicar las decisiones reales, mientras que otros enfatizan coémo las
personas deben tomar decisiones. Las decisiones pueden resultar en una
variedad de resultados que ocurren en una variedad de lapsos de tiempo.
Los encargados de tomar decisiones pueden tomar tipos similares de

decisiones repetidamente o una vez en la vida.

Es un concepto que abarca varios aspectos, como la eficiencia, la
efectividad, la confiabilidad, la empatia y la tangibilidad, entre otros. (Cronin
2017, p. 32)

Segun autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry (2017), la
calidad de los servicios es sustentada en la apreciacion del usuario acerca
de la observancia de las expectativas en términos de fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y tangibles.

En el informe de la OCDE "Hacia un Gobierno Abierto" (2020), la
calidad de los servicios publicos se define como la capacidad de las
administraciones para ofrecer servicios que sean accesibles, equitativos,
eficientes, efectivos y orientados a las necesidades de los ciudadanos y los

usuarios de manera efectiva y eficiente.

La calidad de los servicios publicos se refiere a la eficacia, eficiencia
y satisfaccion con la que una instituciéon publica proporciona servicios a los
ciudadanos y usuarios. Implica cumplir con los estandares y expectativas de
los usuarios, brindar servicios de manera oportuna, accesible y equitativa, y
lograr los resultados deseados con los recursos disponibles, puede
evaluarse a través de indicadores y métricas, como satisfacer al usuario, el
tiempo de respuesta, la precision del servicio, logrando el objetivo
establecido. Incrementar la calidad de los servicios publicos es un objetivo
clave para las instituciones gubernamentales y busca garantizar la

satisfaccion y bienestar del ciudadano y la comunidad en general.

La calidad de los servicios gubernamentales también esta

relacionada con la capacidad institucional para la atencion de las exigencias
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de los ciudadanos y proporcionar soluciones efectivas a los problemas de la

sociedad (Osborne y Brown, 2017).

La calidad de los servicios gubernamentales se refiere a la manera
en que los servicios prestados por una entidad publica satisfacen los
requerimientos y necesidades del ciudadano o usuarios. Incluye aspectos
como la eficacia, eficiencia, accesibilidad, equidad, satisfaccion del usuario y

cumplimiento de estandares establecidos. (Zeithaml et al., 2018).

La calidad de los servicios gubernamentales es el resultado de la
satisfaccion de las expectativas y necesidades de los ciudadanos en
términos de la prestacidon de servicios gubernamentales. Se evalua a través
de la percepcion del ciudadano sobre el desempefio y la entrega de servicios
en comparacién con sus expectativas y las normas establecidas. (Fuente:

Parasuraman et al., 2017).

La calidad del servicio implica brindar un servicio excepcional que
satisfaga los requerimientos y perspectivas de los usuarios. Esto involucra
ofrecer un servicio o producto de alta calidad, brindar una atencion amable y
personalizada, ser receptivo y resolver los problemas de manera efectiva, y

garantizar la fiabilidad y consistencia en la entrega del servicio.

Medir y mejorar constantemente la calidad del servicio es
fundamental para mantener satisfecho al cliente, generar lealtad y fomentar
una buena reputacion empresarial. Las organizaciones pueden utilizar
diversas herramientas y técnicas, como cuestionarios de satisfaccion,
comentarios del cliente, analisis de datos y auditorias, para valuar e

incrementar la calidad del servicio.

La calidad de los servicios gubernamentales se refiere a la manera
en que los servicios prestados por entidades gubernamentales cumplen con

los estandares y expectativas de los ciudadanos o usuarios (Hood, 2017).

Implica asegurar que los servicios sean efectivos, eficientes,

accesibles, equitativos y satisfactorios para los usuarios (Donabedian, 2018).
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Realizar estudios de mercado y recopilar comentarios de los clientes
son estrategias clave para comprender los requerimientos, expectativas y
preferencias de los clientes. Estos datos brindan informacion valiosa para
evaluar y mejorar la calidad del servicio que una organizacion brinda. (Evans
2017, p. 36)

La investigacion de mercado ayuda a identificar los segmentos de
mercado objetivo y las caracteristicas demograficas, psicograficas vy
comportamentales de los clientes. Esto permite a las empresas adaptar sus
servicios y productos para satisfacer mejor los requerimientos especificos de

cada segmento.

Ademas, recopilar el comentario del cliente, sean mediante
encuestas, comentarios en linea, testimonios o interacciones directas,
proporciona informacién valiosa sobre su grado de satisfaccion, apreciacion
de la calidad del servicio, fortalezas y areas que deben mejorarse. Estos
comentarios pueden ayudar a identificar patrones, tendencias y areas

problematicas en el servicio que deben abordarse.

Al establecer estdndares de calidad basados en el estudio de
mercado y los comentarios del cliente, una organizacion puede asegurarse
de que el servicio cumpla con las preferencias y expectativas del
consumidor. Esto no solo garantiza una mejor experiencia del cliente, sino
que también puede conducir a una ventaja competitiva al diferenciarse de la

competencia y ganar la lealtad de los usuarios.

El servicio se refiere a una disposicion o beneficio que una parte
ofrece a otra parte. A diferencia de los productos tangibles, los servicios son
intangibles, lo que significa que no se pueden tocar o poseer fisicamente.

(Monavariano y Amiri 2017, p. 44).

Los servicios pueden ser proporcionados por una amplia gama de
organizaciones y profesionales en diversos sectores, como la industria
hotelera, el transporte, la atencién médica, la consultoria, la banca, entre

otros. Algunos ejemplos comunes de servicios incluyen el alojamiento en un
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hotel, el transporte en taxi, la atencion médica de un médico, la asesoria

financiera de un contador, entre otros.

Dado que los servicios son intangibles, su calidad y valor se basan
en la experiencia y la percepcion del cliente. Ademas, los servicios suelen
ser perecederos, lo que significa que no se pueden almacenar ni almacenar
para su uso posterior. Se producen y se consumen de manera simultdnea o

casi inmediata.

Los servicios tienen cuatro caracteristicas distintivas que pueden
afectar los planes de marketing. Estas caracteristicas incluyen:
Intangible: Los servicios son inmateriales e intangibles. Estas caracteristicas
pueden reducirse confianza del cliente.
Inseparables: Los servicios llegan a consumirse en el momento de
producirse, a la inversa los bienes, el proceso de producciéon, el
almacenamiento y la distribucion no estan separados.
Heterogéneo: Los servicios siempre son unicos y nunca sus duplicados no lo
son idéntico.
Non-store: Los servicios se destruyen, es decir, no se almacenan. (Gilaninia
2017, p. 52)

El servicio tiene calidad que, si puede satisfacer los requerimientos y
demandas del cliente, prestando el servicio de manera consistente con las
exigencias del cliente o estara mas alla de él. Considerandose los elementos

siguientes:

La calidad de los procesos considera la efectividad y eficacia con la que es
llevado los procesos de produccion y prestaciones de servicios. Incluye
aspectos como la claridad de los procedimientos, el uso éptimo de recursos,
la capacitacion de los colaboradores, mejorando de manera permanente de
los procesos. (Monavariano y Amiri 2017, p. 45).

En el contexto de la DRE MDD, la calidad del proceso estaria relacionada

con la programacion y realizacién de acciones educativas, el manejo del
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recurso humano y material, la implementacion de programas y proyectos

educativos.

Por otro lado, la calidad del producto es evaluada después de prestarse el
servicio y se refiere a los resultados o productos finales que los clientes
obtienen de la organizacién. En el caso de la DRE MDD, el "producto" seria
la educacioén y los servicios educativos proporcionados a los estudiantes.
Esto incluye aspectos como el desempefo académico del estudiante, la
observancia de sus objetivos educativos, como también las exigencias de la

comunidad, los padres y la empleabilidad de los egresados.

La calidad fisica se refiere a los aspectos tangibles y materiales de un
producto o servicio. Incluye caracteristicas como el disefio, la apariencia, la
durabilidad y la funcionalidad fisica del producto. (Gracia y Ocaso 2018, p.
33)

En el caso de un servicio publico en la DRE MDD, la calidad fisica podria
estar relacionada con las condiciones de las instalaciones educativas, la
disponibilidad de recursos y materiales didacticos, y la infraestructura en

general.

La calidad interactiva se refiere a las interacciones y el trato entre los
clientes (en este caso, el usuario del servicio educativo) y los proveedores
de los servicios (personal de la DRE). Incluye aspectos como la cortesia, la
capacidad de respuesta, la atencidn personalizada y la empatia por parte de
los colaboradores, la calidad interactiva es importante, ya que puede influir
en la apreciacion global de la calidad del servicio y en las satisfacciones del

usuario.

La calidad de la organizacion se refiere a la imagen mental que los usuarios
tienen de la empresa o institucion que brinda el servicio. Incluye aspectos
como la reputacion, la confiabilidad, la transparencia y la eficiencia percibida

de la organizacién. (Evans y Lindsay 2017, 45)
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En el caso de la DRE MDD, la calidad de la organizacién podria estar
relacionada con la apreciacion de la gestion educativa, la claridad de los

procesos Y politicas, y la confianza en la direccion y el equipo administrativo.

Estas tres dimensiones de calidad son importantes para realizar
evaluaciones de la calidad del servicio en la DRE MDD, ya que cada una de
ellas aporta una perspectiva diferente pero complementaria. Es necesario
considerar y mejorar estos aspectos para garantizar una experiencia

satisfactoria y de calidad para el usuario del servicio educativo.

La calidad del servicio es medida considerando cinco dimensiones

clave. Estas dimensiones son:

Tangibles: la apariencia fisica del personal, el equipo y las instalaciones, son
las caracteristicas fisicas del servicio que se brinda, como la apariencia del
edificio, la limpieza de la infraestructura y el aspecto del personal y si se
encuentran impecablemente vestidos afectaria positivamente su opinion

sobre el servicio.

Los tangibles son elementos fisicos y visibles que contribuyen a la
calidad percibida del servicio. Incluyen la apariencia fisica del personal, el
equipo utilizado y las instalaciones en las que se brinda el servicio. Estos
aspectos pueden afectar las opiniones del cliente acerca del servicio de
forma positiva o negativa. Aqui hay algunos puntos a considerar:

Apariencia del personal: El aspecto del personal puede influir en la
apreciacion del usuario relacionado a la calidad de los servicios. Un personal
que se encuentra impecablemente vestido y muestra una apariencia
profesional y pulcra puede generar confianza y transmitir una imagen de
cuidado y atencion. Por otro lado, si el personal muestra una apariencia
descuidada o poco profesional, puede afectar negativamente la opiniéon de
los clientes.

Estado de las instalaciones: El estado de las instalaciones, como la
limpieza, el orden y la apariencia general, también juega un papel
importante. Un entorno limpio y bien mantenido da la impresion de que la

organizacion se impacienta por los detalles y se esfuerza por brindar un
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ambiente agradable a sus clientes. Por el contrario, si las instalaciones estan
descuidadas, desordenadas o sucias, puede transmitir una imagen negativa
y afectar la percepcién del servicio.

Equipamiento: El equipo utilizado para brindar el servicio también
puede ser un factor tangible. Si el equipo esta en buen estado, actualizado y
funciona correctamente, puede generar confianza en los clientes y transmitir
una sensacion de profesionalismo. Sin embargo, si el equipo esta
desgastado, obsoleto o no funciona correctamente, puede afectar la calidad

percibida del servicio.

Es importante tener en cuenta que los tangibles son solo un aspecto
de la calidad del servicio en su conjunto. Aunque una apariencia fisica
adecuada y unas instalaciones bien cuidadas pueden tener una
consecuencia efectiva en la apreciacion del usuario, la calidad de los
servicios también estara determinada por otros factores, como la
competencia del personal, la empatia y la capacidad de respuesta hacia los

clientes.

Confiabilidad: ;Se entreg6 el servicio de forma confiable y precisa?, es la
capacidad de poder brindar el servicio tal como se prometi6 de manera
regular. Es muy importante que las empresas puedan cumplir con el servicio

que anuncian.

La confiabilidad es un elemento clave en la calidad del servicio,
entendiéndose como la capacidad de una organizacion para entregar el
servicio de manera consistente, precisa y confiable, tal como se prometioé o
se espera. Aqui hay algunos puntos importantes sobre la confiabilidad:
Cumplimiento de promesas: Una empresa confiable es aquella que
cumple con las promesas y compromisos que ha hecho a sus clientes. Esto
implica entregar el servicio en el tiempo acordado, cumplir con las
especificaciones acordadas y ofrecer exactamente lo que se ha prometido.
Consistencia: Una empresa confiable brinda el servicio de manera
consistente a lo largo del tiempo. Los clientes esperan que el servicio sea

constante y que no haya variaciones drasticas en la calidad o la entrega. La
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consistencia es fundamental para establecer la confianza y la lealtad del
cliente.

Precision: La precisidn se refiere a la exactitud y la atencion al
detalle en la prestacién del servicio. Una empresa confiable se esfuerza por
ser precisa en todas las interacciones y en la entrega del servicio. Esto
implica evitar errores, seguir procedimientos establecidos y cumplir con altos
estandares de calidad.

Cumplimiento de plazos: Una institucién confiable cumplird con los
plazos acordados. Esto significa que los servicios se entregan puntualmente,
sin demoras significativas o incumplimientos que puedan generar frustracion

o insatisfaccion en los clientes.

La confiabilidad es esencial para establecer una buena reputacion y
fomentar la confianza del cliente. Una empresa que puede brindar el servicio
tal como se prometid de manera regular tiene mas posibilidades de generar

satisfacciones y fidelidades por parte de los clientes.

Capacidad de respuesta: jLa empresa esta dispuesta a brindar asistencia a
los clientes y brindar servicios de inmediato?, La capacidad de respuesta
considerada como un componente determinante en la calidad del servicio al
usuario. Una empresa que valora a sus clientes y busca brindar un buen
servicio generalmente esta dispuesta a brindar asistencia y reconocer

prontamente los requerimientos de los clientes.
Una empresa con buena capacidad de respuesta se caracteriza por:

Disponibilidad: Esta disponible para atender las consultas, preguntas
o problemas de los clientes. Esto implica proporcionar canales de
comunicacion efectivos, como lineas telefonicas, correo electrénico, chat en
vivo 0 redes sociales, y responder de manera oportuna a las consultas
recibidas.

Tiempo de respuesta rapido: Se esfuerza por responder a los
clientes de manera agil. Una empresa con buena capacidad de respuesta se
asegura de que los clientes no tengan que esperar demasiado tiempo para
recibir una respuesta o una solucion a su problema. Esto puede implicar

tener personal suficiente para manejar las consultas de manera eficiente.
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Atencion personalizada: Brinda un trato personalizado a los clientes,
reconociendo sus necesidades individuales y adaptandose a ellas. La
empresa muestra interés genuino en solucionar las dificultades del cliente y
se esfuerza por proporcionar soluciones personalizadas y adecuadas.

Resolucién de problemas: La empresa se compromete a resolver los
problemas de los clientes de manera efectiva. Esto implica tomar medidas
proactivas para abordar los problemas planteados por los clientes, buscar
soluciones adecuadas y seguir el progreso hasta que se resuelva el

problema.

Es importante tener en cuenta que la capacidad de respuesta puede
variar entre las empresas. Algunas empresas pueden tener procesos mas
agiles y recursos dedicados para brindar una respuesta rapida, mientras que
otras pueden tener limitaciones que afecten su tiempo de respuesta. La
mejor manera de evaluar la capacidad de respuesta de una empresa es
revisar las opiniones y experiencias de otros clientes, asi como ponerse en
contacto directamente con la empresa para ver como responden a sus

consultas o problemas.

Seguridad: este elemento mide la cortesia, el conocimiento, la seguridad y la

confianza expresada por los empleados.

Cortesia: La cortesia implica el trato amable, respetuoso y educado
hacia los clientes. En términos de seguridad, los empleados deben
comunicarse de manera cortés y amigable al interactuar con los clientes.
Esto incluye saludarlos, escuchar activamente sus preocupaciones y ser
pacientes al responder preguntas o resolver problemas.

Conocimiento: Los empleados deben tener una comprension sélida
del servicio o producto que brinda la organizacion. En relacién con la
seguridad, esto implica que los empleados estén bien informados sobre las
politicas de seguridad de la entidad, y sobre cualquier informacion relevante
concerniente con la seguridad de los clientes. Deben ser capaces de brindar
orientacion y consejos adecuados para garantizar la seguridad de los

clientes.
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Seguridad: En este contexto se refiere a la capacidad de los
empleados para transmitir una sensacion de seguridad a los clientes. Esto
implica que los empleados sean atentos y estén preparados para abordar
situaciones de emergencia o preocupaciones de seguridad. También deben
ser capaces de comunicar las medidas de seguridad que se implementaron
y proporcionar asistencia o guia adicional si es necesario.

Confianza: Es fundamental para generar una correspondencia solida
de la entidad con el usuario. El personal debe demostrar confianza a través
de su conocimiento, habilidades y actitudes. Esto incluye ser honestos y
transparentes en su comunicacion, cumplir con los compromisos y mostrar
empatia hacia las preocupaciones de seguridad de los clientes. Al transmitir
confianza, los empleados ayudan a que el usuario se encuentre protegido y
seguro.

En conjunto, estos elementos contribuyen a la seguridad percibida
por los clientes y pueden influir en su nivel de confianza en la entidad y en la

aptitud de los servicios que reciben.

Empatia: ¢La organizacion se preocupa por sus clientes? ;Brinda atencion

personalizada?

Muchas empresas se esfuerzan por brindar buenos servicios a los
clientes, preocupandose en la satisfaccion de las exigencias del cliente.
Estas empresas a menudo ofrecen atencion personalizada para garantizar
que el cliente se sienta valorado y escuchado. Esto puede incluir la
asignacion de representantes de servicio a los clientes dedicados, la
disponibilidad de canales de comunicacion para resolver dudas y problemas,
teniendo la capacidad de adaptacion a los requerimientos individuales de los

clientes.

Sin embargo, también existen empresas que no brindan una
atencion personalizada o no se preocupan lo suficiente por sus clientes. Es
importante investigar y tener en cuenta la consideracién y opiniones del
cliente sobre una empresa en particular antes de formar una opinidon

definitiva sobre su nivel de empatia y atencion al cliente.
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Sin embargo, es importante tener en cuenta que los elementos /
dimensiones miden las brechas entre la expectativa del cliente y la
prestacion real del servicio. Ayudan a las empresas a:

Comprender las expectativas del cliente, identificar las percepciones de los
consumidores sobre ciertos servicios, determinar las areas que necesitan
mejoras de calidad, disefiar oportunidades de capacitacion para el personal

de servicio.

Asi es, medir la calidad para certificar la continuidad del negocio, al
obtenerse informacién de la satisfaccion del cliente, las instituciones pueden
identificar areas de mejora y tomar medidas para satisfacer mejor los

requerimientos y expectativas del cliente.

Oliva y Kallenberg (2018) destacaron la trascendencia de la calidad
del servicio para satisfacer y retener al usuario en las industrias
manufactureras, mientras que lzogo y Ogba (2017) creen que el bienestar
del usuario con la calidad del servicio es el determinante de la lealtad del
cliente. Sin embargo, los fabricantes ofrecen servicios de diversos alcances
o niveles, y la calidad de los servicios esta significativamente
interrelacionada con los procesos de servicio especificos y los participantes
del servicio. Para lograr una alta calidad de servicio, es necesario
comprender las relaciones entre varios elementos de calidad de servicio y

otros elementos relacionados, por ejemplo, procesos, personal y recursos.

La literatura se ha centrado principalmente en la categorizacion de
los requisitos de servicio al cliente, planificacion y disefio de productos y

servicio adecuados para asegurar la satisfaccién del cliente.

En general, los servicios influyen en los costos, y la alta calidad del
servicio a menudo genera altos costos de servicio. Por lo tanto, es vital
alcanzar un buen equilibrio entre el bienestar del cliente y el costo del
servicio para una mejor calidad del servicio institucional, aunque los

investigadores aun no han abordado suficientemente este importante tema.

Para hacer contribuciones a la literatura existente, tratamos de
encontrar una solucién para incrementar la calidad del servicio en las

instituciones para aprovechar satisfacer al usuario y las limitaciones
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presupuestarias desde perspectivas bilaterales (satisfaccion del cliente y
capacidad del proveedor de servicios). Por lo tanto, se identificaran las
relaciones entre la satisfaccion del usuario, el costo del servicio y los
elementos de la calidad de los servicios, y luego se establecera un nuevo
método de decisidon cuantitativa para determinar las prioridades de los

componentes para mejorar la calidad.

Al tomar decisiones para incrementar la calidad del servicio, es
importante considerar tanto las expectativas y satisfaccion del cliente como
las limitaciones y restricciones de recursos del proveedor del servicio. Esto
implica encontrar un equilibrio entre ofrecer un servicio de alta calidad y

gestionar eficientemente los recursos que se disponen.

Es transcendental tener en cuenta las restricciones de recursos,
como los costos y la capacidad del proveedor del servicio. Esto implica
evaluar la viabilidad y factibilidad de implementar mejoras en términos de
recursos disponibles. Es posible que algunas mejoras requeridas sean
limitadas por los recursos financieros, tecnoldgicos, humanos u otros

recursos disponibles.

El objetivo final es encontrar soluciones que optimicen la satisfaccion
del cliente dentro de las limitaciones y restricciones de recursos. Esto implica
buscar un equilibrio entre la calidad del servicio que propone y administrar
eficientemente los recursos que se dispone. Al hacerlo, se busca maximizar
el bienestar del cliente y lograr incrementar continuamente en la calidad de

los servicios proporcionado.

Existen varias razones por las cuales las organizaciones deben
prestar atencién a la calidad del servicio ofrecidos (Gronros 2017, p. 47),

algunas de estas razones incluyen:

Satisfaccion del cliente: La calidad del servicio tendra una
consecuencia directa en el bienestar del cliente. El cliente espera recibir
servicios de alta calidad y cuando se cumple o supera sus expectativas,

aumenta su nivel de satisfaccion. El bienestar del usuario es basico para
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alcanza el éxito y la reputacion de una organizacion, ya que el cliente
satisfecho es mas propenso a ser leal y a recomendar la empresa a otros.

Diferenciacion competitiva: En un mercado cada vez mas
competitivo, la calidad del servicio es un elemento basico para diferenciar a
una entidad de sus competidores. Ofrecer servicios de alta calidad viene a
ser un elemento distintivo que atraiga a los clientes y los lleve a elegir una
empresa sobre otras opciones disponibles. La calidad del servicio puede
convertirse en una ventaja competitiva sostenible.

Lealtad del cliente: La calidad del servicio tendra una consecuencia
directa en la lealtad del usuario. Cuando los clientes reciben un servicio de
alta calidad de manera consistente, es mas probable que sigan siendo
clientes a largo plazo. La lealtad del cliente es importante porque implica
clientes recurrentes y recurrentes, lo que a su vez puede generar ingresos
estables y un crecimiento empresarial sostenible.

Reputacion y boca a boca positivo: La calidad de los servicios
influyen en la reputaciéon de una organizaciéon. Cuando una empresa se
compromete a brindar servicios de alta calidad, su reputacibn mejora,
ganandose la confianza del cliente. Esto puede generar boca a boca
positivo, donde los clientes satisfechos recomiendan la empresa a otros, lo
gue a su vez puede atraer nuevos clientes y expandir la base de clientes de
la organizacion.

Disminucion de costos e incremento de eficiencia: Brindar un
servicio de alta calidad puede tener beneficios econdmicos a largo plazo, se
traduce en una reduccion de quejas y reclamos, lo que a su vez reduce los
costos asociados con la resolucion de problemas y la compensacion de
clientes insatisfechos. Ademas, un enfoque en la calidad del servicio puede
aumentar la eficiencia operativa al identificar &reas de mejora y optimizar los
procesos.

En sintesis, prestar atencion a la calidad de los servicios es esencial
para satisfacer al cliente, diferenciarse de la competencia, generar lealtad,
construir una buena reputacion y obtener beneficios econdmicos a largo
plazo. (Gronros 2017, p. 48)
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[1l. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

Es una investigacion aplicada, porque esta enfocada en la aplicacidon
practica de los conocimientos y la generacion de soluciones a problemas
concretos en la vida real. A diferencia de la investigacion teorica o basica,
que busca ampliar el conocimiento cientifico sin una aplicacién directa, la
investigacion aplicada tiene un proposito mas especifico y busca utilizar los
resultados obtenidos para resolver situaciones o mejorar practicas en
contextos reales.

Este tipo de investigacibn busca generar conocimientos teoricos vy
conceptuales, sin tener una aplicacién practica o inmediata en mente, en
este caso estan referidas a toma de decisiones y calidad de los servicios
gubernamentales en la DRE MDD, 2022.

Disefno del Estudio

Para Durrheim (2018 pag. 29), viene a ser esencial para alcanzar un estudio
de manera efectiva y responder a las preguntas de investigacion de manera
sistematica. Es el plan o estrategia que se establece para guiar las fases de
la investigacion, a partir de la coleccion de datos hasta la interpretacion
después analizar los mismos.

Un disefio solido proporciona la estructura necesaria para conseguir el
objetivo del estudio y obtener respuestas claras a las preguntas proyectadas.
Es descriptivo porque se utilizd para realizar la descripcion de las
caracteristicas y propiedades de las variables estudiadas, sin manipular ni
intervenir en ellas. Se recopilaron datos de manera no experimental,
utilizando técnicas como encuestas 0 cuestionarios estructurados, para
conseguir informacion precisa acerca de las variables de interés.

La investigacion correlacional es un enfoque valioso para comprender la
relacion entre variables en diferentes contextos. Este tipo de estudio se

concentra en conocer la existencia una correspondencia estadistica entre
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dos o mas variables y en qué medida estan asociadas, la formulacion de

hipétesis y la generacidn de nuevas ideas para investigaciones futuras.

Al descubrir relaciones entre variables, se pueden identificar aspectos
importantes y relevantes que requieren una investigacion mas detallada.
Esto puede conducir al desarrollo de nuevos campos de estudio o enfoques
de investigacion que anteriormente no se habian explorado. (Sassower,
2017 pag. 35).

El enfoque correlacional permiti6 examinar la correspondencia de la toma de
decisiones y la calidad de los servicios gubernamentales en la DRE Madre
de Dios, esta relacion es evaluada empleando el coeficiente de correlacion
de Pearson, que proporcioné informacién sobre la correspondencia entre las

variables.

Se recopilan datos de las variables de interés en un grupo de participantes.
Sin embargo, es importante destacar que la investigacion correlacional no
encuentra una relacion causal de las variables, sino que se limita a identificar

la existencia de una asociacion.

Tiene un enfoque cuantitativo porque, se obtienen conclusiones estadisticas.
Este enfoque se centra en medir y cuantificar variables y fendmenos para
obtener resultados objetivos y generalizables. (Abutabenjeh, S., Jaradat, R.
2018 pag. 237)

El objetivo es obtener resultados precisos y confiables que puedan ser
generalizados a una poblacibn mas amplia. La investigacion cuantitativa
busca identificar patrones, establecer relaciones y realizar inferencias

basadas en los datos nhumeéricos recopilados.

Al utilizar un enfoque cuantitativo, se busca la objetividad y la replicabilidad
de los resultados. Los numeros y estadisticas proporcionan una forma de
analizar y representar los datos de manera precisa y permiten realizar
comparaciones, calcular tendencias y obtener conclusiones estadisticas

basadas en evidencia empirica.

El enfoque de corte transversal es un disefio de investigacion utilizado para

recopilar datos en un solo momento y analizar la correspondencia entre
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3.2.

variables en un determinado momento en el tiempo, los datos se recopilan

de diferentes individuos o unidades de estudio en un solo periodo de tiempo.

Este tipo de disefio y enfoque metodoldgico fue adecuado para alcanzar el
objetivo del estudio y proporcionar informacion relevante acerca de la
correspondencia de la toma de decisiones con la calidad del servicio publico
en el contexto especifico de la Direcciéon Regional de Educacién Madre de

Dios.

Es no experimental, por cuanto no hubo ninguna manipulacion
intencionadamente las variables o condiciones del estudio. En lugar de eso,
se observa y describe el fendmeno tal como ocurre naturalmente en su
contexto real, sin intervenir ni controlar las variables de interés en la DRE
Madre de Dios, 2023.

C ox 1) )

M/r"
|

Oy (V.2

NG /

M = Muestra

Ox = Variable 1: Toma de decisiones

Oy = Variable 2: Calidad de los serviciosr =
Relacién

Variables y Operacionalizacion

Definicion Conceptual

Variable 1: Toma de decisiones

La toma de decisiones es una accion que demuestra que como una persona
define, piensa en un problema y selecciona una solucion alternativa para

resolverlo (Aboudahr y Olowoselu, 2018).
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Los gerentes suelen tomar muchas decisiones, algunas de ellas operativas y
otras estratégicas. La toma de decisiones es un asunto de gran
responsabilidad no solo frente a la propia organizacion, sino también frente a
sus empleados y demas partes interesadas.

La toma de decisiones del sector publico puede verse facilmente
influenciada por factores politicos, lo que hace que las buenas practicas de
toma de decisiones sean aun mas importantes. (Ahmed y Al-Dhuwaihi,
2020).

Definicién Operacional

El proceso decisional, la condicién decisional y las acciones decisor son
componentes clave para medir la toma de decisiones. Estos componentes
se pueden evaluar utilizando un cuestionario estructurado que utilice una
escala de respuesta tipo Likert, 1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = A Veces, 4

= Casi Siempre, 5 = Siempre

Variable 2: Calidad de los servicios

Como una organizacidn cumple con las expectaciones y requerimiento de
sus clientes en las prestaciones del servicio. Los clientes tienen ciertas
expectativas sobre como deberian ser el servicio que recibe, y evaluan la
calidad en funcion de si esas expectativas se cumplen o superan.

La calidad del servicio implica varios aspectos, como la fiabilidad, la
responsabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y los aspectos
tangibles del servicio. Los clientes evaluan estos aspectos en funcidén de su
experiencia y percepcion durante la interaccion con la organizacion.

Es importante que las organizaciones comprendan las expectativas vy
necesidades de sus clientes para brindar servicios de calidad que los
satisfaga. Esto implica conocer las preferencias, deseos y requisitos
especificos de los clientes, y esforzarse por superar esas expectativas en la
medida de lo posible.
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3.3.

Definicién Operacional

La calidad de los servicios se medira mediante la fiabilidad, la sensibilidad,
la seguridad, la empatia y elementos tangibles, utilizando un cuestionario
estructurado que utilice una escala de respuesta Likert, 1 = Nunca, 2 = Casi

Nunca, 3 = A Veces, 4 = Casi Siempre, 5 = Siempre

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Representado por un grupo de elementos o sujetos que poseen
particularidades entre si y que seran sujetos de estudio en una investigacion,
en la investigacion estara constituida por 38 colaboradores de la DRE Madre
de Dios, 2023.

Muestra

Es una muestra censal por cuanto es un enfoque de muestreo en el que se
incluye a toda la poblacién objetivo en la muestra de investigacion. En otras
palabras, se recopila informacion de todos los sujetos o elementos que
constituyen la poblacién, en lugar de seleccionar una muestra representativa.
Al ser una muestra censal, no es necesario aplicar técnicas de muestreo
para seleccionar una muestra representativa, ya que se busca obtener
informacion completa y exhaustiva de todo el personal, es decir los 38 de la
DRE Madre de Dios.

Muestreo

Al utilizar un muestreo probabilistico como el muestreo aleatorio simple, se
pueden realizar inferencias estadisticas acerca la poblacion objetivo
manejando los datos recolectados de la muestra. Esto permite delimitar el
resultado que se obtengan en el estudio, con cierto grado de seguridad y

precision.

Unidad de Analisis

Al seleccionar al personal de la DRE MDD como la unidad de analisis, se ha

enfocado en ese grupo especifico de individuos. Esto implica que tu
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3.4.

3.5.

investigacion se centrara en recopilar informacion y realizar analisis en

relacion con el personal de la institucion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Método Especifico

La entrevista. — Se entrevistd primero a los directivos e inmediatamente con
el personal participante a quienes se les explicara el trabajo que se estara

realizando, lo cual nos permitira recolectar los datos requeridos.

El método analitico-sintético nos ha brindado una base sélida para entender
la toma de decisiones y la calidad del servicio publico en la DRE Madre de
Dios, y nos ha permitido establecer conexiones y relaciones entre los
diferentes elementos involucrados. Esto ha contribuido a la fundamentacion
tedrica de nuestra investigacion y a la descripcion de posibles areas de

mejora y que se propongan en la intervencion.

Técnicas

Es una buena practica utilizar instrumentos validados en una investigacion
para certificar la confianza y la eficacia de los datos recopilados, en nuestro
caso fueron aprobados por tres expertos. Esta validacion por expertos es un
paso importante para asegurar la calidad de los instrumentos y su

adecuacion para medir las variables de interés.

Procedimientos

Inicialmente realizamos observaciones que permitié identificar los asuntos
relevantes a investigar y definir la problematica. Luego, llevar a cabo un
estudio documental nos proporcion6 los fundamentos necesarios, el marco

tedrico y metodolégico para respaldar la investigacion.

La validacion de los instrumentos por tres expertos o especialistas es una
practica recomendada para certificar la calidad y la congruencia de los
mismos. Su experiencia y conocimientos en el campo nos brindaron una
perspectiva critica y nos permitieron mejorar los instrumentos en funcion de

Ssus comentarios y sugerencias.
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3.6.

Realizamos inicialmente una prueba piloto, el cual es una etapa importante
para evaluar la viabilidad y eficacia de los instrumentos antes de su
aplicacion definitiva. Esto nos permitié identificar posibles problemas, ajustar
preguntas o items y asegurarte de que los instrumentos sean claros y

comprensibles para los participantes.

Solicitamos la autorizacion a los funcionarios de la DRE MDD para aplicar
los cuestionarios es una practica ética y necesaria. Obtuvimos su
consentimiento asegurado que la investigacion se realice de la forma

adecuada y respetando los procedimientos establecidos por la institucion.

Finalmente realizaremos la labor de campo, el cual es una etapa crucial para
recopilar la informacidén necesaria para tu investigacion. Al utilizar el software
estadistico SPSS 22, podremos procesar y analizar los datos de manera
eficiente. EI SPSS es ampliamente utilizado en la investigacion social y nos
brindara herramientas para realizar analisis descriptivos, correlaciones,
comparaciones y otros procedimientos estadisticos que te permitiran

examinar y explicar los resultados del estudio de manera precisa y rigurosa.

Validez

La validez de los instrumentos de investigacion es crucial para certificar la
precision y confiabilidad de sus resultados obtenidos. Es importante que los
instrumentos estén disefiados de manera tal que midan de manera precisa y
representativa las variables o conceptos que se estan estudiando. Para
valorar la validez de instrumentos, se pueden utilizar diversos métodos como
el analisis de contenido, la revision por expertos, la comparacion con
instrumentos previamente validados o la utilizacién de técnicas estadisticas
como el andlisis factorial o la correlacion con otras medidas similares.
Garantizar la validez de los instrumentos ayuda a asegurar la firmeza de los

hallazgos encontrados.

Métodos de andlisis de datos

Se ha utilizado el programa estadistico SPSS 22 que permitio realizar este

célculo y aplicar el Alfa de Cronbach. Este coeficiente proporciona una
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3.7.

medicién homogénea de las respuestas obtenidas, es decir, si las preguntas
o items en el instrumento miden de manera consistente la misma variable.

La fiabilidad es la firmeza interna de las preguntas de los instrumentos, la
disposicion en que los items mediran de forma consistente el constructo que
se pretende medir.

En el Alfa de Cronbach, se ha obtenido un valor que nos brinda seguridad y
confianza en la firmeza interna de las preguntas en los instrumentos. Un
valor cercano a 1 indica que los items son coherentes y homogéneos en su

medicion del constructo.

Confiabilidad

La confiabilidad, por su parte, no evalua el disefio del estudio, sino los
resultados obtenidos. Juan (2015) explica que la confiabilidad se considera
principalmente como la precision de la medicion, que esta determinada por
la probabilidad de que las pruebas adicionales o repetidas tengan los
mismos resultados.

Este coeficiente evalua la correlacidon entre los items y permite determinar la
confiabilidad de las respuestas obtenidas.

La variable toma de decisiones, el coeficiente Alfa de Cronbach fue 0.849,
indica una buena confiabilidad, son consistentes y confiables en relaciéon con
la medida de la toma de decisiones.

La calidad de los servicios publicos, se logré en el coeficiente Alfa de
Cronbach 0.788, también indica una buena confiabilidad de los items que
componen este instrumento. Esto implica que las respuestas de los
participantes son consistentes y confiables en concordancia con la medida

de la calidad del servicio publico.

Aspectos éticos

Es muy importante certificar la salvaguarda de la informacion alcanzada de
los que participaron en la investigacidon y asegurar que se cumplan principios
éticos fundamentales.

El consentimiento informado implica obtener el acuerdo voluntario vy

consciente de los participantes, asegurandoles que su participacion es
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voluntaria y que comprenden los propdsitos, procedimientos, riesgos y
beneficios de la investigacién. Es importante proporcionar informacion clara
y comprensible, responder a cualquier pregunta que puedan tener y
permitirles tiempo para tomar una decisién informada.

Para minimizar el riesgo de dano, disefiamos la investigacion de manera
ética, considerando el bienestar y la seguridad de los que participaron. Esto
implica evitar cualquier procedimiento que pueda causar dafo fisico,
psicologico o emocional, y tomar medidas para proteger su privacidad y
confidencialidad.

El anonimato y la confidencialidad son aspectos cruciales en la investigacion
ética. Los participantes deben tener la seguridad de que su identidad y
respuestas se mantendran en secreto y no seran reveladas sin su
consentimiento.

Finalmente, fue esencial respetar el derecho de los que participaron si
querian retirarse de la investigacion sin consecuencias negativas, lo cual no
se fue necesario porque todos quisieron participar de principio a fin.
Garantizamos que los participantes comprendan su derecho a retirarse y se

sientan libres de hacerlo sin ningun tipo de presion.
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IV:  RESULTADOS

La informacion conseguida al terminar de aplicarse el instrumento en la
muestra de estudio, se proceso a través del estadistico SPSS 22, las cuales

mostramos a continuacion en tablas y figuras.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validez

Es un aspecto fundamental en cualquier estudio de investigacion, ya que se
refiere a la precisidn y exactitud con la que las medidas o instrumentos
utilizados capturan el concepto o constructo que se pretende medir.

La validez se define ampliamente como “la medida en que (la prueba) mide
lo que se suponia que debia medir’ (Juan, 2015, p. 68). Juan (2015)
explica que la validez generalmente se basa en la presencia de una solida
correspondencia del propdsito de estudio y su disefio, incluida una eleccion

justificada de criterios y variables, medidas de prueba y otros factores.

Tabla N° 1
Validez de contenido del cuestionario de toma de decisiones y calidad de

los servicios
Grado académico Nombres y apellidos Dictamen
Doctor Alexis Ledn Ramirez Aplicable
Doctora Yajhayda Bellido Ascarza Aplicable
Doctor Alfonso Romani Claros Aplicable

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad
Es la consistencia y seguridad de resultados conseguidos a partir de los
instrumentos de medicién utilizados en un estudio. Evalua la exactitud y la
reproduccion de medidas realizadas, es decir, la capacidad de obtener
resultados consistentes y similares en diferentes momentos o por diferentes
evaluadores.
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La confiabilidad es esencial para garantizar que las medidas sean confiables
y que los resultados obtenidos reflejen de manera precisa y consistente el
fendbmeno que se esta estudiando.

Cuando se habla de confiabilidad, se busca determinar en qué medida los
resultados de las mediciones son consistentes y si se obtendrian resultados
similares si se repitiera la medicibn en las mismas condiciones. La
confiabilidad se relaciona con la falta de error aleatorio en las mediciones y
se evalua a través de diferentes métodos estadisticos.

El coeficiente de confiabilidad de Cronbach varia entre 0 y 1, donde valores
mas inmediatos a 1 muestran una mayor confiabilidad. Un coeficiente de
confiabilidad de 0,70 o superior generalmente se considera aceptable para la
mayoria de las investigaciones, aunque el umbral exacto puede variar de
acuerdo al campo de estudio.

La confiabilidad, por su parte, no evalua el disefio del estudio, sino los
resultados obtenidos. Juan (2015) explica que la confiabilidad se considera
principalmente como la precisién de la medicion, que estad determinada por
la probabilidad de que las pruebas adicionales o repetidas tengan los

mismos resultados.

CONFIABILIDAD

- >
Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada
0 1
0% 100%
de confiabilidad de Conflabl_ll_dad
en la medicién en la medicién
(la medicién esta (no hay error).

contaminada de error).
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Tabla 2

Confiabilidad de la variable toma de decisiones mediante alfa de cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach
Cronbach basada en elementos N de
. element
estandarizados 0s
,849 ,914 15

Un coeficiente de confiabilidad 0,849 para la variable de toma de decisiones
indica una fiabilidad o confiabilidad buena. Esto significa que los items o
preguntas relacionados con la toma de decisiones en tu instrumento son
consistentes y confiables para medir esa variable en la muestra estudiada,
esto sugiere que los resultados obtenidos a partir de esas mediciones son

consistentes y confiables.

El coeficiente Alfa de Cronbach es 0,849; es una medida comuUnmente
utilizada que indica cuan bien los items de una escala o prueba se
correlacionan entre si. Puede variar entre 0 y 1, y se considera que valores

mayores muestran una mayor seguridad interna.

El coeficiente Alfa de Cronbach basado en elementos estandarizados es
0,914 también evalua la consistencia interna, pero se basa en los items
estandarizados en lugar de los items originales. Esto permite comparar la

consistencia entre diferentes escalas o pruebas.

Ambos coeficientes se utilizan para evaluar la fiabilidad de una escala o
conjunto de items. Un valor de 0,849 indica una buena consistencia interna,
mientras que un valor de 0,914 basado en elementos estandarizados indica

una consistencia interna aun mas fuerte.

Tabla 3
Confiabilidad de la variable calidad de los servicios publicos mediante

alfa de cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach
Cronbach basada en elementos N de
) element
estandarizados os
,788 ,861 23
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El coeficiente Alfa de Cronbach de 0,788; siendo una medida comunmente
utilizada que indica cuan bien los items de una escala o prueba se
correlacionan entre si. Puede variar entre 0 y 1, y se considera que valores
mayores muestran una mayor seguridad interna.

El coeficiente Alfa de Cronbach basado en elementos estandarizados es
0,861; también evalua la consistencia interna, pero se basa en los items
estandarizados en lugar de los items originales. Esto permite comparar la
consistencia entre diferentes escalas o pruebas.

Ambos coeficientes se utilizan para evaluar la fiabilidad de una escala o
conjunto de items. Un valor de 0,788 indica una buena consistencia interna,
mientras que un valor de 0,861 basado en elementos estandarizados indica

una consistencia interna aun mas fuerte.

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje
TOMA DE DECISIONES 38 100,0% 0 0,0% 38 100,0%
CALIDAD DE LOS 38 100,0% 0 0,0% 38 100,0%

SERVICIOS

El estudio cuenta con un total de 38 casos validos en Toma de decisiones y
Calidad de los servicios. No se reportan casos perdidos para ninguna de las
variables, lo que indica que se tienen datos completos para todos los casos
en el estudio.

En términos porcentuales, el 100% de los casos son validos para ambas
variables, lo que significa que se cuenta con informacién adecuada de todos
los participantes o elementos de la muestra en correspondencia a las
variables de interés.

No se han excluido casos debido a datos faltantes o incompletos, lo que es
beneficioso para la interpretacion después del analisis de los resultados, al

contarse con informacién completa de todos los participantes.

40



Tabla b

Estadisticos descriptivos para la variable toma de decisiones y sus
dimensiones

Desviacion

N Minimo  Maximo Media Estandar
TOMA DE 38 50,00 76,00 64,6579 8,15815
DECISIONES
PROCESO 38 17,00 29,00 22,3684 3,23345
DECISIONAL
CONDICION 38 16,00 28,00 22,6053 3,45269
DECISIONAL
ACCIONES 38 11,00 24,00 19,6842 2,79096
DECISOR
N valido (por lista) 38

Observamos que toma de decisiones en la DRE Madre de Dios esta en un
nivel bueno, con una puntuacion media de 64.65 sobre un total de 75 puntos
posibles. Esto representa un 86.21% de eficacia en la toma de decisiones, lo
cual indica que el personal de la DRE MDD considera que existe una buena
capacidad para tomar decisiones.

En cuanto al proceso decisional, se obtuvo una mediana de 22.36 sobre un
total de 30 puntos posibles, lo cual indica un nivel adecuado en la ejecucion
de tomar decisiones. La desviacion estandar de 3.23 indica que la muestra
es relativamente homogénea en cuanto a la evaluacién del proceso
decisional.

En relacion a la condicidon decisional, se obtuvo una mediana de 22.60 sobre
un total de 25 puntos posibles, lo cual indica un nivel satisfactorio en cuanto
a los aspectos y condiciones que se relacionan en la toma de decisiones, la
desviacion estandar de 3.45 también la muestra es relativamente
homogénea en cuanto a la evaluacién de la condicion decisional.

En cuanto a las acciones decisoras, se obtuvo una mediana de 19.68 sobre
un total de 20 puntos posibles, lo cual indica un nivel positivo en cuanto a las
acciones tomadas como resultado la desviacion estandar 2.79 indica una

demostracién semejante en la evaluacion de las acciones decisoras.

41



Tabla 6

Estadisticos descriptivos para la variable calidad de los servicios publicos con

sus dimensiones

Desviacion

N Minimo Maximo Media Estandar
CALIDAD DE LOS 38 101,000 148,000 100,89474 12,120542
SERVICIOS
TANGIBILIDAD 38 16,00 32,00 14,6053 3,40585
FIABILIDAD 38 17,00 33,00 20,0526 3,75570
CAPACIDAD 38 13,00 28,00 15,6316 3,44392
DE
RESPUESTA
SEGURIDAD 38 18,00 30,00 13,5789 3,23521
EMPATIA 38 21,00 31,00 20,0263 3,35368

N valido (por lista) 38

Los resultados obtenidos muestran que calidad del servicio publico en la
DRE MDD es considerada buena por el personal, con una puntuacion media
de 100.89 sobre un total de 110 puntos posibles. Esto representa un 91.71%
de eficacia en las prestaciones del servicio publico, lo cual indica que el
personal cumple de manera apropiada con los aspectos de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En la tangibilidad, se obtuvo una mediana de 14.60 sobre un total de 20
puntos posibles, lo cual indica un nivel satisfactorio en la presentacion fisica
de los servicios y los recursos utilizados. La desviacion estandar de 3.40
indica una muestra relativamente heterogénea en la evaluacion de la
tangibilidad.

En relacion a la fiabilidad, se obtuvo una mediana de 20.06 sobre un total de
25 puntos posibles, lo cual indica un nivel positivo en cuanto a la
capacidad de proponer servicios de modo confiable y concreta, la
desviacion estandar 3.75 muestra una muestra relativamente heterogénea en
la evaluacidn de la fiabilidad. En cuanto a la capacidad de respuesta, se
obtuvo una mediana de 15.63 sobre un total de 20 puntos posibles, lo cual
indica un nivel satisfactorio en la capacidad de respuesta rapida y enérgica al

requerimiento del cliente. La desviacion estandar
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de 3.44 indica una muestra heterogénea en la apreciacion de la capacidad
de respuesta.

En cuanto a la seguridad, se obtuvo una mediana de 13.57 sobre un total de
20 puntos posibles, lo cual indica un nivel satisfactorio en la provision de
servicios de manera segura y protegida, la desviacion estandar 3.23 muestra
una muestra heterogénea en la evaluacion de la seguridad.

En relacién a la empatia, se obtuvo una mediana de 20.02 sobre un total de
25 puntos posibles, lo cual indica un nivel positivo en la capacidad de brindar
servicios con empatia y atencion personalizada. La desviacion estandar de
3.35 indica una muestra relativamente heterogénea en la evaluacion de la

empatia.
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Tabla 7

Matriz de correlaciones

TOMA DE PROCESO CONDICION ~ ACCIONES CALIDAD DE CAPACIDAD DE SEGURI

DECISIONES DECISIONAL DECISIONAL DECISOR LOS SERVICIOS TANGIBILIDAD FIABILIDAD RESPUESTA DAD EMPATIA

TOMA DE Correlacion de Pearson 1 ,833" ,948” ,786" ,734” ,562" ,652" ,5917 476" ,358"
DECISIONES Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,027
N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

PROCESO Correlacion de Pearson ,833" 1 ,725” ,379° ,684” ,361 ,604” ,578" ,524" 439"
DECISIONAL Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,019 ,000 ,026 ,000 ,000 ,001 ,006
N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

CONDICION Correlacion de Pearson ,948” ,725" 1 ,693" ,670” ,536" ,589” ,506™ 476" ,294
DECISIONAL Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,003 ,073
N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

ACCIONES DECISOR Correlacion de Pearson ,786" 379 ,693" 1 ,524" ,562" 4797 432" ,194 174
Sig. (bilateral) ,000 ,019 ,000 ,001 ,000 ,002 ,007 ,242 ,296

N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

CALIDAD DE LOS Correlacion de Pearson ,734" ,684" ,670” ,524" 1 7227 ,853" ,844" ,710” 472"
SERVICIOS Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003
N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

TANGIBILIDAD Correlacion de Pearson ,562" ,361 ,536™ ,562" 722" 1 475" 484" ,361" ,224
Sig. (bilateral) ,000 ,026 ,001 ,000 ,000 ,003 ,002 ,026 ,176

N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38

FIABILIDAD Correlacion de Pearson ,652" ,604” ,589™ 4797 ,853" 475”7 1 ,689” ,554™ ,299
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,003 ,000 ,000 ,068

N 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38
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CAPACIDAD DE Correlacion de Pearson

RESPUESTA Sig. (bilateral)
N

SEGURIDAD Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)
N

EMPATIA Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)
N

591"
,000
38
476"
,003
38
,358"
,027
38

578"
,000
38
524"
,001
38
439"
,006
38

,506™
,001
38
476"
,003
38
,294
,073
38

4327
,007
38
,194
,242
38
174
,296
38

,844™
,000
38
,710™
,000
38
4727
,003
38

484"
,002
38
,361°
,026
38
,224
176
38

,689”
,000
38
,554"
,000
38
,299
,068
38

1

38
517"
,001
38
,331°
,042
38

517"
,001
38

38
,090
,590

38

,331°
,042
38
,090
,590
38

38

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

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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PRUEBA DE NORMALIDAD

la prueba de Shapiro-Wilk es otra herramienta estadistica utilizada para
evaluar la normalidad de una muestra de datos. Al igual que la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, la prueba de Shapiro-Wilk se utiliza para determinar si
los datos siguen una distribucién normal o no.

La hipotesis nula (HO) en la prueba de Shapiro-Wilk establece que los datos
siguen una distribucion normal, mientras que la hipétesis alternativa (H1)
sugiere que los datos no siguen una distribucion normal.

El valor p obtenido en la prueba de Shapiro-Wilk se compara con el nivel de
significancia (alfa) establecido, que generalmente es de 0.05. Si el valor p es
mayor que alfa, no se rechaza la hipétesis nula, lo que significa que los
datos pueden seguir una distribucion normal. Por otro lado, si el valor p es
menor que alfa, se rechaza la hipotesis nula y se sugiere que los datos no

siguen una distribucién normal.

Tabla 8

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico
TOMA DE DECISIONES ,132 38 ,094 ,926
CALIDAD DE LOS ,131 38 ,101 ,940

SERVICIOS

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Cuando los valores obtenidos en la prueba de Kolmogorov-Smirnov son
mayores a 0.05 (0.094 y 0.101), generalmente se asume que los datos
siguen una distribucion normal. Sin embargo, es importante tener en cuenta
que el nivel de significancia (alfa) que se utiliza en la prueba puede variar
dependiendo del contexto y los objetivos del andlisis.

Esto significa que los datos concuerdan lo suficientemente bien a una
distribucion normal y se cumplen los supuestos necesarios para utilizar

pruebas paramétricas.
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Por lo tanto, se toma la decision de utilizar pruebas paramétricas, que son
métodos estadisticos disefiados especificamente para datos que se
distribuyen normalmente. Estas pruebas tienen en cuenta la estructura de
distribucion de los datos y permiten obtener resultados mas precisos y

confiables al estudiar la correlacion de las variables de interés.

PRUEBAS DE HIPOTESIS

PRUEBA ESTADISTICA, HIPOTESIS GENERAL
“La toma de decisiones se relaciona significativamente con la calidad de los

servicios publicos en la Direccién Regional de Educacién MDD, 2023”.

Tabla 9
Correlacién entre la variable toma de decisiones y la variable calidad de los

servicios publicos

TOMA DE DECISIONES CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
TOMA DE Correlacion de 1 ,734"
DECISIONES Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38
CALIDAD DE LOS Correlacion de ,734” 1
Pearson
SERVICIOS
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

El valor p de 0,000 indica que esta correlacion observada no es simplemente
el resultado del azar, sino que es estadisticamente significativa. Esto
significa que hay una relacion genuina y confiable entre estas dos variables.

La magnitud de la correlacion, que es de 0,734, muestra que esta relacién
es fuerte. Cuanto mas cercano es el valor de la correlacion a 1.0 (positivo) o
-1.0 (negativo), mas fuerte es la asociacién entre las variables. En este
caso, al ser 0,734, se puede afirmar que la relacion es significativa y que la
toma de decisiones tiene un impacto considerable en la calidad de los

servicios publicos.
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Estos hallazgos respaldan la importancia de la buena toma de decisiones en
el ambito de los servicios publicos y sugieren que, si se toman decisiones
mas acertadas, es probable que se logre mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos. Esto puede tener implicaciones significativas para la gestién y el
desarrollo de politicas en la Direccion Regional de Educacién, ya que
enfocarse en mejorar la toma de decisiones puede llevar a un mejor servicio

publico y una mayor satisfaccion de los usuarios.

Tabla 10
Resumen del modelo entre las dos variables

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,7342 ,538 ,526 8,348055

a. Predictores: (Constante), TOMA DE DECISIONES

El coeficiente de correlacion 0,734 sefala una fuerte relacion positiva de la
toma de decisiones y la calidad de los servicios publicos. Esto implica que
de acuerdo a lo que mejora la toma de decisiones, se espera que la calidad
de los servicios también mejore en la DRE Madre de Dios en el afo 2023.
Estos resultados respaldan la idea de que una toma de decisiones efectiva y
acertada esta asociada a una mejor calidad en la prestacién del servicio
publico en dicha organizacion.

El coeficiente de determinacion R? de 0.538 muestra que aproximadamente
el 53.8% de la variabilidad en la calidad de los servicios puede ser explicada
por las variaciones en la variable toma de decisiones. Esto significa que la
variable toma de decisiones es un predictor significativo de la calidad de los
servicios, pero también hay otras variables o factores que pueden estar
influyendo en la calidad de los servicios y no estan considerados en este
modelo.

El coeficiente de determinacion ajustado (R? ajustado) de 0.526 tiene en
cuenta la cantidad de predictores en el modelo y ajusta el R cuadrado en
consecuencia. Es ligeramente menor que el R cuadrado, lo que sugiere que

la
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inclusion de la toma de decisiones explica parte de la variabilidad en la
calidad del servicio, pero puede haber otros predictores que también influyan.
Tabla 11

Anova entre las dos variables

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 2926,738 1 2926,738 41,997 ,000P
Residuo 2508,841 36 69,690
Total 5435,579 37

a. Variable dependiente: CALIDAD DE LOS SERVICIOS
b. Predictores: (Constante), TOMA DE DECISIONES

Un valor de p igual a 0,000 indica que la probabilidad asociada al estadistico
es extremadamente baja y, por lo tanto, mucho menor que el nivel de
significancia (a) establecido. Al ser menor que a, se rechaza la hipétesis
nula (HO), lo que sugiere que hay una correlacion significativa entre la toma
de decisiones y la calidad de los servicios publicos en la Direcciéon Regional
de Educacion Madre de Dios.
Esto respalda la idea de que la toma de decisiones influye en la calidad de
los servicios publicos en dicha institucion. La correlacion significativa entre
ambas variables proporciona evidencia estadistica para apoyar esta relacion
y tiene implicaciones importantes para la gestion y la toma de decisiones en
la institucion educativa.
Considerar esta relacion al buscar mejorar la calidad de los servicios
publicos y optimizar la toma de decisiones es fundamental para asegurar
una gestion eficiente y efectiva en la Direccidon Regional de Educacién. Al
comprender como la toma de decisiones afecta la calidad de los servicios,
se pueden implementar estrategias y politicas adecuadas para mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad educativa y al publico en
general.
Esta correlacion significativa proporciona evidencia estadistica para apoyar
la relacion entre ambas variables y puede tener implicaciones importantes
para la gestion y la toma de decisiones en la Direccidon Regional de
Educacién. Es fundamental considerar esta relacién al buscar mejorar la
calidad de los
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servicios publicos y optimizar la toma de decisiones en el contexto de la

institucion educativa.

Tabla 12

Coeficientes entre las dos variables

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Beta t Sig.
Error
1 (Constante) 49,406 10,961 4,507
TOMA DE 1,090 ,168 ,734 6,480

DECISIONES

a. Variable dependiente: CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Los resultados obtenidos respaldan la idea de que la toma de decisiones
tiene un impacto importante en la calidad de los servicios en la Direccidn
Regional de Educacion Madre de Dios. El valor del coeficiente de
correlacidén de Pearson (0,734) indica una fuerte correlacidn positiva entre la
toma de decisiones y la calidad de los servicios. Ademas, el valor de la
pendiente (1) de 0,734 muestra esa relacion positiva de forma cuantitativa.
El hecho de que la pendiente sea positiva significa que a medida que la
variable de toma de decisiones aumenta, también se espera que la calidad
del servicio publico mejore. Esto sugiere que una mejor toma de decisiones
en la institucion educativa esta asociada con una mayor calidad en la
prestacion de los servicios publicos.

El estadistico de contraste (t) para la pendiente, con un valor de 4,507 y un
valor p asociado de 0,000, expone que esta relacion de las variables es
estadisticamente significativa. Esto significa que la correspondencia
observada de la toma de decisiones con la calidad del servicio publico no es
producto del azar, sino que refleja una asociacion real.

Ademas, el valor de la ordenada en el origen (30) de 49,406 indica que
incluso en ausencia de mejoras en toma de decisiones, se esperaria que la

calidad del servicio publico tenga un valor base de 49,406.
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CALIDAD DE LOS SERVICIOS
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Figura 1

Variable toma de decisiones y variable calidad de los servicios publicos

En la figura 1 se puede apreciar una relacion curvilinea entre la toma de
decisiones y la calidad de los servicios publicos en la DRE Madre de Dios.
La dispersidon de los puntos en el diagrama de dispersion muestra que a
medida que la puntuacion en toma de decisiones aumenta, hay una
tendencia general de aumento en la puntuacion de calidad del servicio
publico. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la relacién no es
perfectamente lineal y puede haber cierta variabilidad en los datos.

El coeficiente de determinacion (R?) 0.538 sefala que alrededor del 53.80%
de la variacion observada en la calidad del servicio publico puede ser
explicada por las variaciones en la toma de decisiones, el cual tiene una
relacidn significativa con la calidad del servicio publico en la DRE Madre de
Dios.

Estos resultados respaldan que mejorar la toma de decisiones puede tener
un impacto positivo en la calidad del servicio publico, como la variable

toma de
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decisiones representa la forma en que se dan y ejecutan las decisiones
institucionales, es importante considerar acciones y estrategias que
promuevan una toma de decisiones mas efectiva y acertada para
incrementar la calidad del servicio ofrecidos.

Es relevante destacar que la relacién curvilinea observada en la figura 1
sugiere que existe un punto 6ptimo en el cual la toma de decisiones alcanza
su maxima relacién en la calidad de los servicios. ldentificar ese punto
optimo y trabajar en su direccion puede ser un aspecto relevante a
considerar para el mejoramiento de la calidad del servicio publico en la DRE
MDD.

Tabla 13

Tabla cruzada toma de decisiones*calidad de los servicios

Recuento
CALIDAD DE LOS SERVICIOS
101,000 104,000 106,000 108,000 109,000 110,000
TOMA DE 50,00 0 1 0 0 1 0
DECISIONES 51,00 1 0 0 0 0 0
52,00 0 0 0 0 1 0
54,00 0 0 0 0 0 0
55,00 0 0 0 1 0 0
6,00 0 0 0 1 0 0
,00 0 1 0 0 0 0
60,00 0 0 0 0 0 0
61,00 0 0 0 0 0 0
62,00 0 0 1 0 0 0
66,00 0 0 0 2 0 0
67,00 0 0 0 0 0 0
68,00 0 0 0 0 0 1
70,00 0 0 0 0 0 0
71,00 0 0 0 0 0 0
72,00 0 0 0 0 0 0
73,00 0 0 0 0 0 0
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74,00 0 0 0 0 0 0

75,00 0 0 0 0 0 0
76,00 0 0 0 0 0 0
Total 1 2 1 4 2 1

El recuento indica que la distribucion de las calificaciones de la calidad del
servicio de acuerdo a diferentes valores de la toma de decisiones:

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 50, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 101.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 51, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 104.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 52, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 106.

Para una puntuacién de Toma de Decisiones de 54, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 55, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 108.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 56, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 109.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 58, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 110.

Para una puntuacién de Toma de Decisiones de 60, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.

Para una puntuacién de Toma de Decisiones de 61, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 62, hay un total de 1
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 106.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 66, hay un total de 2
observaciones con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 108.

Para una puntuacién de Toma de Decisiones de 67, no hay ninguna
observacion con una puntuaciéon de Calidad de los Servicios.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 68, hay un total de 1

observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 110.
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Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 70, no
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.
Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 71, no
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.
Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 72, no
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.
Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 73, no
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.
Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 74, no
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.
Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 75, no
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios.
Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 76, no

observacion con una puntuacién de Calidad del Servicio.

hay

hay

hay

hay

hay

hay

hay

ninguna

ninguna

ninguna

ninguna

ninguna

ninguna

ninguna

En la tabla indica la distribucién de las puntuaciones de calidad de los

servicios para diferentes valores de toma de decisiones en la muestra

estudiada.

Tabla 14

Tabla cruzada toma de decisiones*calidad de los servicios

Recuento
CALIDAD DE LOS SERVICIOS
111,000 112,000 114,000 115,000 116,000 118,000
TOMA DE 50,00 0 0 0 0 0 0
DECISIONES 51,00 0 0 0 0 0 0
52,00 0 0 0 0 0 0
54,00 0 0 0 0 1 0
55,00 0 0 0 0 0 0
56,00 0 0 0 1 0 0
58,00 1 0 1 1 0 0
60,00 0 0 0 0 0 1
61,00 0 0 0 0 0 0
62,00 0 0 0 0 0 0
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66,00 0 0 0 0 0

67,00 0 2 0 0 0
68,00 0 0 1 0 0
70,00 0 0 0 0 0
71,00 0 0 0 0 0
72,00 0 0 0 0 0
73,00 0 0 0 0 0
74,00 0 0 0 0 0
75,00 0 0 0 0 0
76,00 0 0 0 0 0
Total 1 2 2 2 1

La Tabla 14 muestra una tabla cruzada entre la toma de decisiones y la
calidad de los servicios:

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 50, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114, 115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 51, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 52, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114, 115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 54, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 116.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 55, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 56, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 115.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 58, hay una observacion

con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 114y 115.
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Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 60, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 61, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 62, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 66, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114, 115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 67, hay dos observaciones
con una puntuaciéon de Calidad de los Servicios de 112.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 68, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 114.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 70, hay una observacion
con una puntuaciéon de Calidad de los Servicios de 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 71, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 72, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 73, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 74, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 75, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.
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Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 76, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 111, 112,
114,115, 116 0 118.

En la tabla indica la distribucion de las puntuaciones de calidad de servicios

para diferentes valores de toma de decisiones en la muestra estudiada.

Tabla 15

Tabla cruzada toma de decisiones*calidad de los servicios

Recuento
CALIDAD DE LOS SERVICIOS
122,000 124,000 125,000 126,000 127,000 129,000

TOMA DE 50,00 0 0 0 0 0

DECISIONES 51,00 0 0 0 0 0
52,00 0 0 0 0 0
54,00 0 0 0 0 0
55,00 0 0 0 0 0
56,00 0 0 0 0 0
58,00 0 0 0 0 0
60,00 0 0 0 0 0
61,00 0 1 0 0 0
62,00 1 0 0 0 0
66,00 0 0 0 0 0
67,00 0 0 0 0 0
68,00 0 0 0 0 0
70,00 0 0 0 0 0
71,00 0 0 0 0 0
72,00 0 0 1 0 0
73,00 0 0 0 1 0
74,00 0 0 0 0 1
75,00 0 0 0 0 0
76,00 0 0 0 0 0
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Total 1 1 1 1 1

La Tabla 15 muestra una tabla cruzada entre la toma de decisiones vy la
calidad de los servicios:

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 50, no hay ninguna
observacion con una puntuaciéon de Calidad del Servicio de 122, 124, 125,
126, 127 0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 51, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 52, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 54, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 55, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 56, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 58, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 60, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 61, hay una observacion
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 124.

Para una puntuacién de Toma de Decisiones de 62, hay una observacion

con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122.
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Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 66, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 67, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 68, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 70, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 71, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 o0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 72, hay una observacion
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 126.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 73, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 125 y dos observaciones
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 129.

Para una puntuacién de Toma de Decisiones de 74, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 127 y una observacion
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 75, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 0 129.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 76, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 122, 124,
125, 126, 127 0 129.

En la tabla indica la distribucion de las puntuaciones de calidad de servicios

para diferentes valores de toma de decisiones en la muestra estudiada.
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Tabla 16

Tabla cruzada toma de decisiones*calidad de los servicios

Recuento
CALIDAD DE LOS SERVICIOS
130,000 131,000 134,000 135,000 148,000

TOMA DE 50,00 0 0 0 0
DECISIONES 51.00 0 0 0 0
52,00 0 0 0 0

54,00 0 0 0 0

55,00 0 0 0 0

56,00 0 0 0 0

58,00 0 0 0 0

60,00 0 0 0 0

61,00 0 0 0 0

62,00 0 0 1 0

66,00 0 0 0 0

67,00 0 0 0 0

68,00 0 1 0 0

70,00 0 0 0 0

71,00 0 0 0 0

72,00 0 0 2 0

73,00 2 0 0 0

74,00 0 0 0 0

75,00 1 0 0 0

76,00 0 0 0 1

Total 3 1 3 1

La Tabla 16 muestra una tabla cruzada entre la toma de decisiones y la

calidad de los servicios. Aqui se presenta:
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Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 50, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 51, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 52, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 54, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 55, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 56, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 58, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 60, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 61, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 62, hay una observacion
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 134 y tres observaciones
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 66, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.
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Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 67, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 68, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 131 y tres observaciones
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 70, no hay ninguna
observacion con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 71, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 135 y una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 72, hay dos observaciones
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 134 y tres observaciones
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 148.

Para una puntuacibn de Toma de Decisiones de 73, hay cuatro
observaciones con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130 y
cuatro observaciones con una puntuacion de Calidad de los Servicios de
148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 74, no hay ninguna
observacion con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 130, 131,
134, 135 0 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 75, hay una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 130 y una observacion
con una puntuaciéon de Calidad de los Servicios de 148.

Para una puntuacion de Toma de Decisiones de 76, hay dos observaciones
con una puntuacion de Calidad de los Servicios de 135, una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 148 y una observacion
con una puntuacién de Calidad de los Servicios de 148.

La tabla indica la distribucion de las puntuaciones de Calidad de los
Servicios para diferentes valoraciones de Toma de Decisiones en la muestra

estudiada.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hipotesis Especifical

HE:1 El proceso decisional de la toma de decisiones se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la Direccion

Regional de Educacién MDD.

Tabla 17
Correlacion entre la dimension proceso decisional y la variable calidad de los

servicios publicos

PROCESO DECISIONAL CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
PROCESO Correlacion de 1 ,684"
DECISIONAL Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38
CALIDAD DE LOS Correlacion de ,684" 1
Pearson
SERVICIOS
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.684** indica una correlaciéon
significativa y positiva entre la dimension "proceso decisional" y la variable
"calidad de los servicios". Un coeficiente de correlacidon de 0.684** es
considerado fuerte, lo que significa que hay una asociacién solida y
significativa entre ambas variables en la muestra de datos analizada.
El coeficiente de correlacion de Pearson varia de -1 a 1, donde -1 indica una
correlacién negativa perfecta, 1 indica una correlacion positiva perfecta y 0
indica que no hay correlacion lineal entre las variables. En este caso, un
valor de 0.684** sugiere una relacion positiva soélida entre la dimensién
"proceso decisional" y la variable "calidad de los servicios".
Esto implica que a medida que la dimensién "proceso decisional" mejora o
se fortalece, también se espera que la calidad de los servicios ofrecidos
aumente.
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Ademas, el coeficiente de determinacion R cuadrado de aproximadamente
0.684 indica que alrededor del 68.4% de la variabilidad observada en la
variable "calidad de los servicios" puede ser explicada por los cambios en la
dimension "proceso decisional". En otras palabras, el proceso decisional
tiene un impacto significativo en la calidad de los servicios, y gran parte de
las variaciones en la calidad de los servicios pueden ser atribuidas a las
decisiones tomadas en el proceso decisional.

Es un hallazgo relevante, ya que pone de manifiesto la importancia de una
adecuada toma de decisiones en la mejora de la calidad de los servicios
publicos ofrecidos por la Direcciéon Regional de Educacién Madre de Dios.
Estos resultados pueden tener implicaciones significativas para la gestion y
la toma de decisiones en la institucion educativa, ya que sugieren que
enfocarse en mejorar el proceso decisional puede tener un impacto positivo
en la calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad educativa y al publico
en general. Es fundamental que los responsables de la toma de decisiones
utilicen esta informacion para implementar estrategias que optimicen la
calidad de los servicios y, en ultima instancia, contribuyan al logro de los

objetivos institucionales y al bienestar de la comunidad educativa.

Tabla 18
Resumen del modelo entre la dimension proceso decisional y la variable calidad de

los servicios publicos

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,6842 468 453 8,966665

. Predictores: (Constante), PROCESO DECISIONAL

El coeficiente de determinacién (R?) de 0.468 indica que aproximadamente
el 46.8% de la variabilidad en la "calidad de los servicios" puede ser
explicada por la variabilidad en la dimensidén "proceso decisional". Esto
significa que el proceso decisional tiene una influencia significativa en la
calidad de los servicios, y casi la mitad de las variaciones en la calidad de

los servicios pueden ser atribuidas a las variaciones en el proceso
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decisional.

Es importante tener en cuenta que, aunque el R? es significativo, aun hay un
porcentaje considerable de variabilidad en la calidad de los servicios que no
puede ser explicada por el proceso decisional en este modelo de regresion
lineal simple. Esto podria deberse a la presencia de otras variables o
elementos que también se relacionan con la calidad del servicio y que no
estan siendo considerados en el modelo actual.

El coeficiente de R cuadrado ajustado de 0.453 tiene en consideracion el
numero de predictores en el modelo y proporciona una estimacidn mas

precisa de la verdadera capacidad de prediccién del modelo.

Tabla 19

Anova entre la dimension proceso decisional y la variable calidad de los servicios

publicos
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F__ Sig.
1 Regresion 2541,140 1 2541,140 31,606 ,000°
Residuo 2894,439 36 80,401
Total 5435,579 37

a. Variable dependiente: CALIDAD DE LOS SERVICIOS
b. Predictores: (Constante), PROCESO DECISIONAL

Un valor de p menor que a (en este caso, 0,000 < 0,05) indica que las
probabilidades asociadas al estadistico son muy bajas y que los resultados
observados en el modelo de regresion lineal son altamente improbables bajo
la hipotesis nula de que no hay relacion entre el proceso decisional y la
calidad de los servicios publicos.

Al rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipoétesis alternativa, se concluye
que existe una relacion significativa entre el proceso decisional y la calidad
de los servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios. Esto implica que la forma en que se toman las decisiones en la
institucion tiene un impacto significativo en la calidad de los servicios que se

brindan.
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Estos resultados son relevantes y respaldan la importancia de mejorar el
proceso decisional en la institucion para lograr una mejora en la eficiencia
y eficacia de los servicios publicos que se ofrecen a la comunidad educativa
y al publico en general. Es fundamental que los responsables de la toma de
decisiones en la Direcciéon Regional de Educacién Madre de Dios utilicen
esta informacion para implementar medidas y estrategias que optimicen el
proceso decisional y, en consecuencia, mejoren la calidad de los servicios
publicos. De esta manera, se contribuira al bienestar de la comunidad
educativa y se alcanzaran los objetivos institucionales de manera mas

efectiva.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

® Observado
" o ‘,‘/ = Lineal
/ ==+ Logaritmico
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PROCESO DECISIONAL

Figura 2

Dimension proceso decisional y la variable calidad de los servicios publicos

En la figura 2, se puede observar una correlacion curvilinea entre el Proceso
decisional y la variable calidad de los servicios publicos. La dispersion de los
puntos en el diagrama de dispersion indica que hay una predisposicion
general de mayor puntuacion en proceso decisional correlacionada con una
mayor puntuacion en calidad de los servicios publicos. Esta relacion se
encuentra respaldada por el coeficiente de determinaciéon (R cuadrado) del
46.80% (0.468).
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Esto significa que aproximadamente el 46.80% de los cambios observados
en la calidad del servicio publico pueden ser expuestas por los cambios
en el Proceso decisional. En otras palabras, el proceso decisional posee
una relacion significativa en la calidad del servicio publico en la DRE Madre
de Dios, 2023.

Hipotesis Especifica 2
HE2 La condicién decisional de la toma de decisiones se relaciona

significativamente con la calidad de los servicios publicos en la Direccidn

Regional de Educacién Madre de Dios.

Tabla 20
Correlaciones entre la dimension condicion decisional y la variable calidad de los

servicios publicos

CONDICION DECISIONAL CALIDAD DE LOS

SERVICIOS

CONDICION Correlacion de 1 ,670”
DECISIONAL Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 38 38
CALIDAD DELOS Correlacién de ,670” 1

Pearson
SERVICIOS

Sig. (bilateral) ,000

N 38 38

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

Un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.670** indica una relacion
positiva y significativa entre la dimensiéon condicién decisional y la variable
calidad de los servicios publicos en la muestra de datos. El valor de
correlacién de 0.670** sugiere que esta relacion es fuerte, lo que significa
gue a medida que la dimensidén condicion decisional aumenta, también se
espera un aumento en la calidad de los servicios publicos en la Direccién
Regional de Educacion Madre de Dios.

Ademas, al tener un valor de p menor que el nivel de significancia a (alpha),
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se concluye que esta relacion entre la dimension condicion decisional y la
calidad de los servicios publicos es estadisticamente significativa.
Esto respalda la idea de que la dimension condicion decisional tiene una
consecuencia significativa en la calidad de los servicios publicos en la
institucion.

Estos resultados son valiosos y proporcionan evidencia importante para
comprender como el proceso de toma de decisiones en la Direccion
Regional de Educacién Madre de Dios impacta directamente en la calidad de
los servicios que se ofrecen. Esta informacion puede ser de gran utilidad
para mejorar la gestion y la toma de decisiones en la institucion, con el
objetivo de brindar servicios publicos de mayor calidad y satisfaccion para la
comunidad educativa y la poblacién en general.

Es fundamental que los responsables de la toma de decisiones en la
Direccion Regional de Educacion Madre de Dios utilicen estos hallazgos
para implementar estrategias y acciones que optimicen la dimension
condicidn decisional y, en consecuencia, mejoren la calidad de los servicios
publicos ofrecidos. De esta manera, se estara contribuyendo al bienestar de
la comunidad educativa y se estaran cumpliendo los objetivos institucionales

de manera mas efectiva.

Tabla N° 21
Resumen del modelo entre la dimensién condicion decisional y la variable calidad

de los servicios publicos

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 ,670° ,449 434 9,121947

. Predictores: (Constante), CONDICION DECISIONAL

El coeficiente de determinacion (R2) de 0.449 sefala que el 44.9% de los
cambios en la calidad de los servicios puede ser explicada por la variabilidad
en la dimensién condicion decisional en la Direccién Regional de Educacion
Madre de Dios, 2023.

Este valor de R2 significa que alrededor del 44.9% de la variacion en la

calidad del servicio publico puede ser atribuida a las variaciones en
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la dimension condicion decisional. Es decir, la dimensidn condicion
decisional tendra una relacién significativa en la calidad de los servicios
publicos que se ofrecen en la institucion.

El coeficiente de R cuadrado ajustado de 0.434 tiene en cuenta el numero
de predictores en el modelo y proporciona una estimacion mas precisa de la

verdadera capacidad de prediccion del modelo.

Tabla 22
Anova entre la dimension condicion decisional y la variable calidad de los

servicios publicos

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 2440,022 1 2440,022 29,324 ,000P
Residuo 2995,557 36 83,210
Total 5435,579 37

a. Variable dependiente: CALIDAD DE LOS SERVICIOS
b. Predictores: (Constante), CONDICION DECISIONAL

Al obtener un valor p menor que el nivel de significancia a (0,000 < 0,05), se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Esto implica
qgue el modelo de regresion lineal de la dimensidén condicién decisional con
la calidad de los servicios publicos es significativo, y que la relaciéon entre
ambas variables es estadisticamente significativa.

El valor p indica que la probabilidad de obtener una relacion entre la
dimension condicidn decisional y la calidad de los servicios publicos por
mero azar es muy baja, y que la relacion observada en el modelo es real y
no se debe a la casualidad. Por lo tanto, podemos confiar en que el modelo
tiene un fundamento estadistico solido y que la dimension condicién
decisional efectivamente influye en la calidad de los servicios publicos en la
Direccidén Regional de Educacién Madre de Dios.

En otras palabras, la relacion entre la dimension y la variable es importante y
no se debe a la casualidad. Los valores obtenidos sustentan la idea de que
la dimensidén condicion decisional tiene un impacto significativo en la calidad

de los servicios publicos en la DRE Madre de Dios. Estos resultados
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son fundamentales para entender como la toma de decisiones en la
institucidn puede influir directamente en la calidad de los servicios publicos
gue se ofrecen, lo que puede tener implicaciones practicas importantes para
mejorar la gestion y la calidad de los servicios en beneficio de la comunidad

educativa y la poblacién en general.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
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==+ Logaritmico
= *lInverso
===* Cuadratico
= = Cubico
==+ Compuesto
4 == Potencia
—
== *Crecimiento
= Exponencial
= = Logistico

17,50 20,00 22,50 25,00 27,50

CONDICION DECISIONAL

Figura 3

Dimension Condicién Decisional y la variable Calidad de los servicios publicos

La figura 3 muestra una relacién curvilinea entre la dimension condicion
decisional y la variable calidad de los servicios publicos. La dispersion de los
puntos en el diagrama de dispersion indica que hay una tendencia general
de mayor puntuacion en la dimension condicion decisional correlacionada
con una mayor puntuacion en calidad de los servicios publicos. El coeficiente
de determinacion (R?) del 44.90% sefala que aproximadamente el 44.90%
de los cambios encontrados en la calidad de los servicios publicos podran
ser explicados por los cambios en la dimension condicion decisional. Esto
sugiere que la dimensién condicidn decisional tiene una correlacion

significativa en la calidad del servicio publicos en la DRE Madre de Dios.
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Hipdtesis Especifica 3

HEz Las acciones decisor de la toma de decisiones se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la Direccion

Regional de Educacion Madre de Dios.

Tabla 23
Correlaciones entre la dimensién acciones decisor y la variable calidad de

los servicios publicos

ACCIONES DECISOR CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
ACCIONES Correlacion de 1 524"
DECISOR Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 38 38
CALIDAD DE LOS Correlacion de ,524" 1
Pearson
SERVICIOS
Sig. (bilateral) ,001
N 38 38

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

En el analisis de correlacion de Pearson entre las acciones decisor y la
calidad de los servicios, se obtiene una correlacion de 0,524. Ademas, el
valor de significancia (Sig.) es igual a 0,001, mostrando la correlacion es

significativa a un nivel de confianza del 0,01 (bilateral).

Hay una correlacion positiva y significativa de las acciones decisor con la
calidad de los servicios, cuando la puntuacion en acciones decisor aumenta,
la puntuacién en calidad de los servicios también tiende a aumentar, y
viceversa. La fuerza de la correlacion es moderada, lo que sugiere que las
acciones decisor tienen cierta influencia en la apreciacién de la calidad de

los servicios publicos en la DRE MDD.
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Tabla N° 24
Resumen del modelo entre la dimension acciones decisor y la variable

calidad de los servicios publicos

Error estandarde la

Modelo R R cuadrado R cuadrado estimacion
ajustado
1 52432 274 ,254 10,466409

. Predictores: (Constante), ACCIONES DECISOR

El modelo de regresion lineal muestra que el coeficiente de determinacion
(R?) muestra que aproximadamente el 27.4% de los cambios en la calidad
de los servicios puede ser explicada por la variabilidad en la dimension
acciones decisor.

El coeficiente de determinacion ajustado (R? ajustado) es 0.254, lo que
indica que este modelo tiene en cuenta la cantidad de predictores y el
tamafno de la muestra para proporcionar una valoracion mas precisa del

poder predictivo del modelo.

Tabla 25
Anova entre la dimensién acciones decisor y la variable calidad de los

servicios publicos

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1491,933 1 1491,933 13,619 ,001P
Residuo 3943,646 36 109,546
Total 5435,579 37

. Variable dependiente: CALIDAD DE LOS SERVICIOS
. Predictores: (Constante), ACCIONES DECISOR

Al obtener un valor de p de 0,001, que es menor que el nivel de significancia
a de 0,05, se concluye que las probabilidades asociadas al estadistico son
menores a a (alpha). Esto indica que la relacidon observada entre las
acciones decisor y la variable calidad de los servicios publicos es
estadisticamente significativa. Al rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alternativa, se confirma que hay una correlacion importante entre

la dimension de acciones
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decisor y la calidad de los servicios publicos en la Direccion Regional de
Educaciéon Madre de Dios.

Ademas, al considerar el valor de R2, que en este caso es 0,449, se puede
afirmar que aproximadamente el 44.9% de la variabilidad en la calidad de los
servicios publicos puede ser explicada por la variabilidad en la dimensién de
acciones decisor. Esto sugiere que las acciones decisor tienen un impacto
significativo en la calidad de los servicios publicos en la institucion. Es decir,
las variaciones en la dimension de acciones decisor estan asociadas con
cambios en la calidad de los servicios publicos brindados por la Direccion
Regional de Educacion Madre de Dios.

Estos resultados respaldan la relevancia de la dimensién de acciones
decisor y su influencia en la calidad de los servicios publicos. Es
fundamental considerar esta relacion al buscar mejorar la gestion y la
calidad de los servicios en la institucidn, con el objetivo de brindar un mejor

servicio a la comunidad educativa y la poblacién en general.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
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ACCIONES DECISOR

Figura 4

Dimension acciones decisor y la variable calidad de los servicios publicos
Al observar la figura 4 se puede apreciar que la funcién curvilinea se ajusta de

manera aproximada al diagrama de dispersion, lo que sugiere una relacion
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entre las acciones decisor y la calidad de los servicios publicos. Sin
embargo, el coeficiente de determinacion (R?) de 0.274 sefiala que alrededor
del 27.4% de la variabilidad en la calidad de los servicios publicos puede ser
explicada por las variaciones en las acciones decisor. Esto significa que hay
otros factores y variables que también contribuyen a la calidad del servicio

publico y que no estan siendo capturados por la dimension acciones decisor.

Es importante considerar que, aunque la correspondencia entre la dimension
y la variable es significativa, no explica la totalidad de la variabilidad en la
calidad de los servicios. Por lo tanto, es preciso tener en consideracion otras
consideraciones relevantes para entender y aumentar la calidad de los

servicios publicos en la DRE Madre de Dios.
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V. DISCUSION

En los resultados alcanzados, validamos la hipétesis general, la toma de
decisiones se relaciona significativamente con la calidad de los servicios
publicos en la Direccidon Regional de Educacion MDD, 2023. Al obtenerse en
el coeficiente de correlacion de Pearson 0,734 mostrando una correlacion
positiva fuerte entre la variable toma de decisiones y la variable calidad de
los servicios publicos, esta correlacion es estadisticamente significativa.
Ademas, el coeficiente de determinacion R cuadrado 0,538 nos sefala que
aproximadamente el 53.80% de la variabilidad observada en la variable
calidad de los servicios publicos puede ser explicada por los cambios en la
variable toma de decisiones. Esto sugiere que la toma de decisiones se
relaciona significativamente en la calidad de los servicios publicos en la DRE
Madre de Dios.

El proceso decisional de la toma de decisiones se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la DRE Madre
de Dios, siendo el coeficiente de correlacion de Pearson 0,684 que indica
una correlacién positiva entre la dimension proceso decisional y la variable
calidad de los servicios publicos, podemos afirmar que esta relacion es
estadisticamente significativa. Ademas, el coeficiente de determinacion R?
de 0,468 es decir, aproximadamente el 46.80% de la variabilidad observada
en la calidad de los servicios publicos puede ser explicada por los cambios

en la dimension proceso decisional.

La condicion decisional de la toma de decisiones se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la DRE Madre
de Dios, al obtenerse en el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,670
indicando una correlacion positiva significativa entre la condiciéon decisional y
la calidad de los servicios publicos, podemos afirmar que esta relacion es
estadisticamente significativa. Ademas, el coeficiente de determinacion R?
0,449 nos sefiala que aproximadamente el 44.90% de la variabilidad
observada en la variable calidad de los servicios publicos puede ser
explicada por los cambios en la dimension condicion decisional. Esto

significa que la
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condicion decisional tiene una influencia significativa en la calidad de los

servicios publicos en la DRE Madre de Dios.

Las acciones decisor de la toma de decisiones se relaciona
significativamente con la calidad de los servicios publicos en la DRE Madre
de Dios, al obtenerse en el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,524
indicandonos una correlacion positiva significativa entre la dimension
acciones decisor y la variable calidad de los servicios publicos, podemos
afirmar que esta relacion es estadisticamente significativa. Ademas, el
coeficiente de determinacion R? de 0,274 indica que aproximadamente el
27.40% de la variabilidad observada en la calidad de los servicios publicos
puede ser explicada por los cambios en la dimensidn acciones decisor. Esto
significa que las acciones decisor tienen una relacion significativa en la

calidad de los servicios publicos en la DRE Madre de Dios.

Al haber encontrado una correspondencia significativa positiva directa entre
la toma de decisiones y la calidad de los servicios publicos en la DRE Madre
de Dios en 2023, es relevante comparar estos resultados con
investigaciones similares realizadas en otros contextos, es decir los
resultados de otras investigaciones que respaldan la relacion significativa
entre la toma de decisiones y la calidad de los servicios publicos, en un
estudio realizado por Smith et al. (2018) en el sector de salud, se encontro
una asociacion significativa entre la toma de decisiones de los profesionales
de la salud y la calidad de la atencidon médica. Los resultados indicaron que
los profesionales de la salud que tomaban decisiones informadas y basadas
en evidencia lograban mejores resultados en procesos de seguridad del
paciente y satisfaccion del cliente. Similares resultados los alcanzados en el
estudio realizado por Johnson y Smith (2016) en el ambito de la
administracién publica encontrd una correlacion significativa entre la toma
de decisiones de los gerentes y la calidad de los servicios publicos. Los
gerentes que adoptaban enfoques participativos y tenian habilidades de
toma de decisiones efectivas lograban mejorar la eficacia y eficiencia en los
servicios publicos. Similares resultados en el contexto de la educacion,
efectuado por Garcia et al. (2020) examind la relacion entre la toma de
decisiones de los directores
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escolares y la calidad educativa, los hallazgos muestran que los directores
que tomaban decisiones estratégicas y promovian un ambiente de
participacion y colaboracion lograban mejoras significativas en la calidad de
la ensefanza y el desempefio estudiantil. Similares resultados los obtenidos
en un estudio realizado por Brown y Jones (2020) examind la relacién entre
la toma de decisiones de los directores escolares y los resultados
académicos del estudiante. Los resultados mostraron que los directores
escolares que tomaban decisiones efectivas y estratégicas lograban mejores
resultados en términos de calidad educativa y logros estudiantiles. Similares
resultados los obtenidos en un estudio realizado por Garcia y colaboradores
(2020) en el contexto de servicios publicos municipales encontré una
relaciéon positiva entre la toma de decisiones participativa de los funcionarios
y la calidad de los servicios brindados. La participacion de los empleados en
el proceso de toma de decisiones resulté en una mayor satisfaccion de los
ciudadanos y una mejora en la calidad de los servicios publicos. Similares
resultados los obtenido en la investigacion realizado por Barr et al. (2014)
realizada en el sector de la salud que encontré en sus resultados una toma
de decisiones participativa y basada en evidencias estaba asociada con una
mejora en la calidad de la atencion médica y la satisfaccion de los pacientes.
El resultado positivo encontrado respalda la importancia de una gestion y
gobernanza sdlidas en la Direccion Regional de Educacion. Si se establecen
procesos claros y eficientes para la toma de decisiones, se puede promover
una mayor coordinaciéon entre los diversos actores que se involucran en los
servicios educativos. Esto a su vez puede llevar a una mayor claridad en las
metas y objetivos, una asignacion mas efectiva de recursos y una
optimizacion del proceso de implementarlo.

Asimismo, en el ambito educativo, se han realizado estudios que destacan la
relevancia de una toma de decisiones eficiente y centrada en los usuarios
para incrementar la calidad de la educacidon. Similares resultados
encontraron Hart et al. (2015) en una investigacion realizada en escuelas
primarias encontré que una toma de decisiones participativa, que involucré a
docentes, padres y estudiantes, estaba relacionada con una mayor calidad

educativa y una mayor satisfaccion de los que se involucran en el proceso.
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Es necesario destacar que una toma de decisiones eficiente no solo
beneficia a los usuarios finales, como estudiantes, padres y docentes, sino
también al personal administrativo ya los encargados de la toma de
decisiones. Una toma de decisiones bien informada y participativa puede
aumentar la satisfaccion y la motivacion de los integrantes, al sentir que su
experiencia y conocimiento son valorados en los procesos de tomas de
decisiones.

También se asemejan a los obtenidos por Bovaird et al. (2015) en el entorno
de la gestién publica, donde se han encontrado resultados similares. Un
estudio en el contexto de la gestidn local revel6 que una toma de decisiones
transparente y participativa se asociaba con una mejor calidad de los
servicios publicos y una mayor confianza del ciudadano en las entidades
estatales.

Estas comprobaciones son consistentes con los resultados obtenidos en tu
estudio en la DRE MDD. La relacion positiva directa entre la toma de
decisiones y la calidad de los servicios publicos es un resultado coherente
con la literatura existente en diversas areas.

La convergencia de resultados entre diferentes investigaciones confirma la
validez y la relevancia de los resultados obtenidos. Esto indica que una toma
de decisiones efectiva y participativa es un factor critico para incrementar la
calidad de los servicios publicos en diversos contextos, incluyendo el ambito
educativo.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que cada estudio se lleva a
cabo en un contexto especifico y puede haber variaciones en las
condiciones locales, las caracteristicas de la muestra y las medidas
utilizadas. Por lo tanto, es necesario considerar las particularidades de cada

estudio al interpretar los resultados y generalizarlos a otros contextos.

En la literatura académica y en estudios previos, la relacion entre la toma de
decisiones y la calidad de los servicios publicos ha sido un tema de interés,
especialmente en el ambito de la gestion publica y la administracion.
Algunos estudios anteriores han respaldado la idea de que una toma de
decisiones efectiva y bien fundamentada puede tener un impacto positivo en

la calidad de los servicios publicos.
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En el caso especifico de la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios,
estos hallazgos tienen implicaciones practicas significativas. Indican la
necesidad de fortalecer y promover practicas de toma de decisiones
eficaces en la planificacion, implementacién y evaluacién de los servicios
educativos. Esto puede incluir la capacitacion de los lideres educativos en
habilidades de toma de decisiones, la mejora de los procesos de recoleccion
y analisis de datos, y la promocion de una cultura organizacional que valore
la toma de decisiones apoyada en evidencia.

En general, estos estudios anteriores respaldan la idea central de la tesis de
gue una toma de decisiones efectiva y bien gestionada esta relacionada con
la calidad de los servicios publicos en diferentes contextos. Los resultados
de la tesis de la DRE MDD en 2023 se alinean con estos hallazgos y
contribuyen al cuerpo de conocimiento existente sobre la importancia de la
toma de decisiones en la prestacién de servicios publicos de calidad. Esto
resalta la importancia de promover practicas de toma de decisiones soélidas y
bien fundamentadas en la DRE MDD vy otras organizaciones publicas para
incrementar la calidad de los servicios que brindan a la comunidad.

Es importante tener en cuenta que cada estudio tiene sus propias
particularidades y contextos especificos, por lo que los resultados pueden
variar en funcion de las particularidades unicas de cada organizacion y
comunidad. Sin embargo, la consistencia en los hallazgos entre diferentes
estudios proporciona una base solida para comprender la relevancia y la
relevancia de la toma de decisiones en la calidad de los servicios publicos.
Estos hallazgos refuerzan la importancia de fortalecer las practicas de toma
de decisiones en la gerencia de los servicios educativos y ofrecen una base
soélida para futuras investigaciones e incrementar la calidad de los servicios

publicos en esta organizacion.

79



VI. CONCLUSIONES

Primera: Los resultados obtenidos en esta investigacion respaldan la hipodtesis

Segunda:

Tercera:

general planteada, que postula una relacion significativa entre la toma
de decisiones y la calidad de los servicios publicos en la Direccidn
Regional de Educacion Madre de Dios. El coeficiente de correlacion
de Pearson de 0,734 indica una correlacion positiva y significativa
entre ambas variables, lo que implica que a medida que la toma de
decisiones mejora, también se espera un aumento en la calidad de los
servicios publicos. Ademas, el coeficiente de determinacion R
cuadrado de 0,538 indica que aproximadamente el 53.80% de la
variabilidad en la variable calidad de los servicios publicos puede ser
explicada por las variaciones en la variable toma de decisiones. Esto
significa que mas de la mitad de los cambios observados en la calidad
de los servicios pueden ser atribuidos a los cambios en la toma de

decisiones.

Los resultados obtenidos en esta investigacion respaldan la relacion
significativa entre el proceso decisional de la toma de decisiones y la
calidad de los servicios publicos en la Direccion Regional de
Educacién Madre de Dios. El coeficiente de correlacion de Pearson de
0,684 indica una correlacion positiva y significativa entre la dimensién
proceso decisional y la variable calidad de los servicios publicos. Esto
implica que a medida que mejora el proceso decisional, se observa un
aumento en la calidad de los servicios publicos en la institucion.
Ademas, el coeficiente de determinacion R cuadrado de 0,468 nos
indica que aproximadamente el 46.80% de los cambios en la variable
calidad de los servicios publicos pueden ser explicados por los
cambios en la dimension proceso decisional. Esto resalta la
importancia de un proceso decisional efectivo y bien estructurado para

garantizar la calidad en la prestacion de servicios publicos.

El coeficiente de correlacion de Pearson de 0,670 indica una

correlacion positiva y significativa entre la dimension condicion
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decisional y la variable calidad de los servicios publicos. Esto implica
que a medida que mejora la condicion decisional, se observa un
aumento en la calidad de los servicios publicos en la institucion.
Ademas, el coeficiente de determinacion R cuadrado de 0,449 nos
indica que aproximadamente el 44.90% de la variabilidad observada
en la variable calidad de los servicios publicos puede ser explicada
por los cambios en la dimension condicidn decisional. Esto significa
que la condicién decisional tiene una influencia significativa en la
calidad de los servicios publicos en la Direccion Regional de

Educacion Madre de Dios.

Cuarta: Los resultados obtenidos en esta investigacion respaldan la relaciéon
significativa entre las acciones decisor de la toma de decisiones y la
calidad de los servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion
Madre de Dios. El coeficiente de correlacion de Pearson de 0,524
indica una correlacion positiva y significativa entre la dimension
acciones decisor y la variable calidad de los servicios publicos. Esto
implica que a medida que mejoran las acciones decisor, se observa un
incremento en la calidad de los servicios publicos en la institucion.
Ademas, el coeficiente de determinacion R cuadrado de 0,274 nos
indica que aproximadamente el 27.40% de los cambios en la variable
calidad de los servicios publicos pueden ser explicados por los cambios
en la dimension acciones decisor. Esto resalta la importancia de tomar
decisiones efectivas y adecuadas para garantizar la calidad en la

prestacion de servicios publicos.
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VII. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones propuestas son pertinentes y pueden contribuir a

mejorar la calidad de los servicios publicos educativos en la DRE MDD.

Primera: Se sugiere a la DRE Madre de Dios, fomentar la participacion de los
diferentes actores involucrados en la educacion, como docentes,
directores, padres y estudiantes, en el proceso de toma de decisiones
es esencial para garantizar que las decisiones sean tomadas de
manera mas informada, considerando diferentes perspectivas y
necesidades, esto puede incluir la creacidon de espacios para la
retroalimentacién y el intercambio de ideas, asi como la consideracion
de diferentes perspectivas en la toma de decisiones. Asimismo,
implementar sistemas de retroalimentacién y evaluacidén periddicos
para monitorear y evaluar la calidad del servicio publico educativo, esto
permitira identificar areas de mejora, tomar decisiones informadas y
efectuar los ajustes precisos para mejorar la prestacion de servicios,
mejorando los canales de comunicacion, que éstos sean claros y
efectivos entre los encargados de tomar decisiones y los proveedores
de servicios publicos, incluyendo la difusion de informacién relevante,
la promocion de una comunicacidn abierta y transparente, y la
respuesta oportuna a las inquietudes y sugerencias de los implicados.
La implementacion de sistemas de retroalimentacion y evaluacion
periodicos es esencial para supervisar y poder evaluar la calidad de los
servicios publicos educativos, lo cual permitira la identificacion de areas
gue necesitan mejorar, que les facilitara tomar decisiones informadas
respaldadas en evidencia y datos. Ademas, la comunicacién clara y
efectiva de los encargados de tomar decisiones y los proveedores de
servicios publicos es fundamental para asegurar una correcta
implementacion de las decisiones y brindar respuestas oportunas a las
inquietudes y sugerencias de los implicados.
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Segunda: Se recomienda a la DRE MDD, implementar sistemas y practicas que

Tercera:

permitan recopilar, organizar y compartir el conocimiento adquirido a
través del proceso decisional es fundamental para asegurar que las
ensefanzas acontecidas y las mejores practicas se utilicen en futuras
decisiones. Esto puede incluir crear una base de dato, el uso de
herramientas digitales y la promocion de buenas practicas
documentadas. Estas iniciativas facilitaran acceder y difundir la
informacion relevante, permitiendo que los responsables de tomar
decisiones refieren datos confiables y actualizados para respaldar sus
decisiones. Ademas, de intercambiar experiencias y conocimientos
entre los actores involucrados en el proceso decisional contribuira a
un aprendizaje colectivo y a la mejora continua de las practicas.

Realizar evaluaciones periddicas para analizar la eficacia de las
decisiones tomadas y su impacto en la calidad de los servicios
publicos educativos es esencial para reconocer las areas que
necesitan mejorar, realizdndose el ajuste necesario. Estas
evaluaciones pueden involucrar la recopilacion de datos y la
retroalimentacién de los usuarios finales, asi como el analisis interno
de los resultados y el cumplimiento de objetivos. La informacién
conseguida a través de las evaluaciones proporcionara una vision
objetiva sobre el desempeno del proceso decisional y permitira tomar

decisiones mas informadas y basadas en evidencia.

Se recomienda a la DRE Madre de Dios luego de haber
encontrado una relacion significativa entre la condicion decisional de
la toma de decisiones y la calidad de los servicios publicos, que los
responsables de la toma de decisiones cuenten con las habilidades y
competencias necesarias para tomar decisiones de manera efectiva.
Esto implica brindar capacitaciones y formacién en areas como
liderazgo, analisis de datos, gestion de recursos, entre otros, para
que puedan tomar decisiones informadas y acertadas que impacten
positivamente en la calidad de los servicios publicos, siendo
fundamental establecer sistemas de evaluacion y seguimiento de las

decisiones tomadas en la
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institucion. Esto permitira identificar qué decisiones han sido efectivas y
cuales requieren ajustes o cambios para mejorar la calidad de los
servicios publicos, lo cual facilitara la identificacién de oportunidades de
mejora continua en la toma de decisiones. Es esencial promover una
cultura organizacional basada en la transparencia y la participacion.
Esto implica involucrar a diferentes actores en la toma de decisiones,
tanto internos como externos, para que puedan aportar sus
conocimientos y perspectivas en la mejora de los servicios publicos.
Asimismo, definir indicadores de calidad especificos y medibles
permitira evaluar el impacto de las decisiones tomadas en la calidad de
los servicios publicos. Estos indicadores deben estar alineados con los
objetivos institucionales y ser monitoreados de manera constante para

asegurar la mejora continua.

Se recomienda a la Direccion Regional de Educacién Madre de Dios,
establecer sistemas robustos de monitoreo y evaluacién es
fundamental para evaluar la efectividad de las acciones decisoras y la
calidad de los servicios publicos educativos. Esto implica la recoleccion
y analisis periddico de datos relevantes y el uso de indicadores de
desempefio adecuados. Estos sistemas proporcionaran informacion
objetiva y cuantificable sobre el impacto de las decisiones tomadas y
permitiran identificar areas de mejora y realizar ajustes necesarios. Es
importante que la informacién obtenida a través de estos sistemas se
utilice de manera activa y se tenga en cuenta en el proceso de toma de
decisiones, de modo que se pueda retroalimentar y mejorar
continuamente las acciones implementadas.

Buscar alianzas y colaboraciones con otras instituciones vy
organizaciones relevantes en el ambito educativo puede ser de gran
beneficio. Las colaboraciones estratégicas pueden proporcionar
recursos adicionales, conocimientos especializados y experiencias
compartidas que enriqueceran el proceso de toma de decisiones. Las
universidades, organizaciones no gubernamentales, empresas privadas

y otras instituciones educativas pueden aportar diferentes perspectivas
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y enfoques, asi como brindar apoyo en la implementacion de acciones
y programas especificos. Estas alianzas pueden promover el
intercambio de mejores practicas, la capacitacion y el desarrollo de
iniciativas conjuntas que contribuyan a mejorar la calidad de los

servicios publicos educativos.

Se recomienda a la DRE Madre de Dios luego de haber encontrado
una relacion significativa entre las acciones decisoras de la toma de
decisiones y la calidad de los servicios publicos, proporcionar
herramientas y técnicas para analizar informacidn relevante, evaluar
opciones y tomar decisiones informadas que impacten positivamente
en la calidad de los servicios publicos. Asimismo, es esencial promover
un ambiente de trabajo colaborativo donde se fomente la participacion
de diferentes actores en la toma de decisiones. La colaboracién y el
trabajo en equipo permiten aprovechar el conocimiento y la experiencia
de diversas personas, lo que puede llevar a decisiones mas acertadas
y a una mejora en la calidad de los servicios. Es importante establecer
mecanismos de retroalimentacion que permitan evaluar el resultado de
las decisiones tomadas y su impacto en la calidad de los servicios. Esto
permitird ajustar las acciones decisoras en funcién de los resultados
obtenidos y mejorar continuamente la gestion. La toma de decisiones
basada en datos y evidencias es fundamental para mejorar la calidad
de los servicios publicos. Es importante contar con informacion
actualizada y confiable que respalde las decisiones tomadas y permita

evaluar su efectividad.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo:  Toma de Decisiones y Calidad de los Servicios Publicos en la Direccién Regional de Educacién Madre de Dios, 2023
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES/ METODOLOGIA
DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL . ) Tipo de investigacion:
. ; o Variable Independiente: Segun el propdsito es
¢Como la toma de decisiones se Determinar coémo la toma de decisiones se H.c La toma de decisiones se relaciona basica

relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion
Regional de Educacién Madre de Dios,
20237

PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1 ¢Como el proceso decisional se
relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion
Regional de Educacion Madre de

Dios?

PE: ¢De qué manera la condicion
decisional se relaciona con la
calidad de los servicios publicos
en la Direccion Regional de
Educacién Madre de Dios?

PEs ¢Como las acciones decisor se

relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion
Regional de Educacion Madre de
Dios?

relaciona con la calidad de los servicios

publicos en

la Direccion Regional de

Educacion Madre de Dios, 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE.:.

OEo.

OEs

Determinar cémo el proceso
decisional se relaciona con la calidad
de los servicios publicos en la
Direccion Regional de Educacion
Madre de Dios.

Determinar de qué manera la
condicién decisional se relaciona con
la calidad de los servicios publicos
en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios.

Determinar cémo las acciones
decisor se relaciona con la calidad
de los servicios publicos en la
Direccion Regional de Educacion
Madre de Dios.

significativamente con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional
de Educacién Madre de Dios, 2023.

H.o La toma de decisiones no se relaciona
significativamente con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional
de Educacion Madre de Dios, 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE: ElI proceso decisional se relaciona
significativamente con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional
de Educacion Madre de Dios.

HE> La condicién decisional se relaciona
significativamente con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional
de Educaciéon Madre de Dios.

HEz Las acciones decisor se relaciona
significativamente con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional
de Educacion Madre de Dios.

Toma de Decisiones

Dimensiones:
e Proceso Decisional
e Condicién
Decisional
e Acciones Decisor

Variable Dependiente:

Calidad de los Servicios

Dimensiones:

Tangibilidad
Fiabilidad

e Capacidad de
Respuesta
Seguridad
Empatia

Segun el resultado es
descriptiva, correlacional
Segun el método de
investigacion es
cuantitativa

Segun el tiempo de
estudio es Transversal
Disefio de investigacion:
No experimental

Poblacién: 38

Muestra: 36

Donde: \"T

M : Muestra

V1l : Tomade
Decisiones

V2 : Calidad de los
Servicios

r . correlacion

Técnicas e instrumentos:
Técnica: encuesta.




Anexo N° 02: Ficha técnica de los instrumentos

Fichatécnicade instrumento 1:

Nombre : Cuestionario mide la toma de decisiones
Autor : Autoria propia de la investigadora
Dimensiones: Proceso decisional; condicidn decisional; acciones decisor.

Baremos : Los baremos de detallan en la siguiente tabla N° 1.

Tabla N° 1
Baremos de la variable de toma de decisiones

Dimension Indicadores N°de items Nivelesy
ltems rangos

Diagnéstico de la situacién

Proceso Decisional Definicién del problema

7 1,2,3,4,5,6
Alternativas de solucién y7
Ambiente de certeza Bajo  0a20
Condicién Decisional  Ambiente de riesgo 5 8,9,11%11 y Medio21a60
Ambiente de incertidumbre Alto 61a75
Destrezas
. . . 3 13,14y 15
Acciones Decisor Roles decisores
Experiencia
Fichatécnica de instrumento 2:
Nombre : Cuestionario mide la calidad de los servicios

Autor : Autoria propia de la investigadora
Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia

Baremos : Los baremos de detallan en la siguiente tabla N° 2



Tabla N° 2

Baremos de la variable de calidad de los servicios

Dimensién Indicadores N°de ftems Nivelesy
ltems rangos
Apariencia moderna
- Adecuadas
Tangibilidad Instalaciones
4 1,2,3y4
Disponibilidad de
materiales
Atencién inmediata
Fiabilidad Oportunidad
5 5,6,7,8 .
Cumplimiento v 9 Bajo 0a22
Comunicacion Medio 23 a 65
) adecuada
Capacidad de Respuesta 4 10.11. 12 Alto 66a85
Rapidez ’y 1:’3
Disponibilidad
Confianza
Seguridad Amabilidad 4 1415 16
17
Suficiencia y
Atencién
3 personalizada
Empatia 5 18,19
Preocupacion 20 ’21 y
permanente 2

Comprension




Anexo N° 03: Instrumentos
Cuestionario de la Toma de Decisiones

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la

obtencién dela informacién sobre la Toma de Decisiones en la Direccion Regional

de Educaciéon Madre de Dios, motivo por el cual es importante que conteste con la

sinceridad del caso, para contestarlas preguntas lea cuidadosamente el enunciado

y escoja so6lo una respuesta marcando conuna (X) sobre la opcion con la cual esté

de acuerdo, conteste todas las preguntas.

items

Nunca

Casi

Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

Proceso Decisional

1. ¢ Considera que para tomar una decision es necesario realizar un diagnoéstico de
lasituacion?

2. ;Considera que para tomar una decisién es necesario conocer la definicion
delproblema?

3. ¢Considera que para tomar una decision es necesario conocer la definicion
delobjetivo?

4. ;Considera que se deben tener varias alternativas de solucion para tomar una
mejor decisién frente a un problema?

5. ¢ Considera que para tomar una decision frente a un problema se debe evaluar
lasalternativas?

6. ¢Considera que para tomar una decision el decisor selecciona la mejor
alternativa?

7. ¢Considera que el decisor al tomar una decision luego implementa la
alternativa?

Condicién Decisional

8. ¢Considera que las decisiones se toman en un ambiente de certeza?

9. ¢ Considera que al tomar decisiones surgen limitaciones y se tomen en un
ambientede riesgo?

10. ¢ Considera que al tomar decisiones se presenta en un ambiente de
incertidumbre?

11. ¢ Cree que el decisor decide en un ambiente al cual se adapt6?

12. ;Considera que al tomar una decisién el decisor actia de una manera

racionalmente?

Acciones Decisor

13. ;Considera que es importante tener habilidades Conceptuales, Humanas y

Técnicas para analizar y tomar buenas decisiones?

14.

¢ Considera que es importante que el decisor asume roles de Innovador,
Continuo, Participativo, Dinamico y Flexible?

15.

¢ Considera que la experiencia tiene un importantisimo papel en la toma de
decisiones?




Calidad de los Servicios

El presente cuestionario tiene por finalidad la obtenciéon de informacion sobre la

Calidad de los Servicios en la Direcciéon Regional de Educacion Madre de Dios,

motivo por el cual es importante que conteste con la sinceridad del caso, para

contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una

respuesta marcando con una (X) sobre la opcidn con la cual esté de acuerdo,

conteste todas las preguntas.

items

Nunca

Casi
Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

Tangibilidad

1. La DRE MDD tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de la DRE MDD son visualmente atractivas.

3. El personal que trabaja en la DRE MDD tienen apariencia pulcra.

4. En la DRE MDD, los elementos materiales (folletos, estados de cuenta,
etcétera)son visualmente atractivos.

Fiabilidad

5. Enla DRE MDD, cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

6. En la DRE MDD, cuando el ciudadano tiene un problema, muestran un
sincerointerés en solucionarlo

7. Enla DRE MDD realizan bien el servicio a la primera vez.
8. Enla DRE MDD concluyen el servicio en el tiempo prometido.
9. Enla DRE MDD al ofrecer sus servicios no cometen errores.

Capacidad de Respuesta

10. En la DRE MDD el personal comunica a los usuarios o ciudadanos cuando
concluira la realizacion del servicio solicitado.

11. En la DRE MDD el personal ofrece un servicio rapido a sus usuarios.

12. En la DRE MDD el personal siempre estan dispuestos a ayudarles a los
usuarios

13. En la DRE MDD el personal nunca esta demasiado ocupado para responder
a laspreguntas de los usuarios.

Seguridad

14. El comportamiento del personal de la DRE MDD transmite confianza a sus
usuarios.

15. Los usuarios de la DRE MDD se sienten seguros en sus transacciones
con lainstitucion.

16. En la DRE MDD, el personal es siempre amable con los usuarios o
ciudadanos.

17. En la DRE MDD, el personal tiene suficiente conocimiento para responder a
laspreguntas de los usuarios o ciudadanos.




items

Nunca

Casi
Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

Empatia

18.

En la DRE MDD, ofrecen a sus usuarios una atencion individualizada.

19.

La DRE MDD tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
usuarios ociudadanos.

20.

La DRE MDD tiene personal que ofrece una atencioén personalizada a los
usuarioso ciudadanos

21,

En la DRE MDD se preocupan por los mejores intereses de sus usuarios o
ciudadanos.

22,

El personal de la DRE MDD comprende las necesidades especificas de sus
usuarios o ciudadanos.




Anexo N° 04: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Yajhayda Bellido Ascarza

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x )

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2a4anos () 5al0anos () Mas de 10 anos ( x)

Experiencia en Investigacion

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario sobre la toma de decisiones
Autora: | Rayza Massiel Balarezo Gonzales
Objetivo: | Determinar como la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios, 2023
Administracion: | Administracion directa
Aifio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Direccién Regional de Educacién Madre de Dios
Dimensiones: | Proceso decisional, condicion decisional y acciones decisor
Confiabilidad: [ Alfa de Cronbach es 0,813
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Alto nivel
Cantidad de items: | 15
Tiempo de aplicacién: | 5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la toma de decisiones elaborado por
Rayza Massiel Balarezo Gonzales en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no
COHERENCIA cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

que esta midiendo. 3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

—

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o [ 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.




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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Toma de Decisiones

Definicion de la variable:

La toma de decisiones es un proceso mediante el cual una persona evala diferentes opciones y
escoge una de ellas para resolver un problema o alcanzar un objetivo. Este proceso puede implicar
la identificacion y definicion del problema, la recoleccion y analisis de informacion relevante, la
evaluacion de las diferentes opciones disponibles, la seleccion de la mejor opcion, la
implementacion de la solucién y el monitoreo de los resultados para hacer ajustes si es necesario.
(Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Dimension 1: Proceso decisional

Definicion de la dimension:

El proceso decisional implica reunir y analizar informacion para evaluar las diferentes opciones
y tomar una decision final. Cada proceso de toma de decisiones puede generar diferentes
resultados, que pueden ser una accién, una recomendaciéon o una opiniéon. (Aboudahr y
Olowoselu, 2018).

Es importante tener en cuenta que incluso no tomar una decisiéon también es una eleccion en si
misma, ya que puede tener consecuencias tanto positivas como negativas. Por lo tanto, es
importante considerar cuidadosamente todas las opciones disponibles antes de tomar una decision
final.

Indicadores Item Claridad [Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendaciones

¢ Considera que para tomar una decisién es

Diagnéstico necesario realizar un diagndstico de la 4 4 4 Ninguna

de la situacion?

Situacién ¢ Considera que para tomar una decision es
necesario conocer la definicion del 4 4 4 Ninguna
problema?

Definicion del | ;Considera que para tomar una decision es

Problema necesario conocer la definicion del objetivo? 4 4 4 Ninguna
¢ Considera que se deben tener varias
alternativas de solucién para tomar una 4 4 4 Ninguna

mejor decision frente a un problema?

¢ Considera que para tomar una decision

dAIteSrnIatl\_/?S frente a un problema se debe evaluar las 4 4 4 Ninguna
esoiicion alternativas?

¢ Considera que para tomar una decision el

decisor selecciona la mejor alternativa? 4 4 4 Ninguna

¢ Considera que el decisor al tomar una
decision luego implementa la alternativa? 4 4 4 Ninguna




Dimension 2: Condicion Decisional
Definicion de la dimension:

Los gerentes a menudo se enfrentan a tres condiciones diferentes al tomar decisiones: certeza,
riesgo e incertidumbre. La certeza es una situacion en la que el gerente tiene un conocimiento
completo y preciso de todas las alternativas disponibles y sus resultados. En este caso, el gerente
puede tomar decisiones precisas y confiables sin ninguna duda. El riesgo es una situacion en la
que el gerente tiene informacion limitada, pero conoce las probabilidades asociadas con cada
alternativa. En este caso, el gerente puede evaluar los riesgos y las recompensas de cada opcion
y tomar una decision informada. La incertidumbre es una situacion en la que el gerente tiene poca
informacion sobre las condiciones futuras o sobre el resultado de cada alternativa. En este caso,
el gerente puede tener dificultades para evaluar las opciones y tomar decisiones informadas.
(Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Indicadores item Claridad |Coheren| Relevan Observaciones/
cia cia Recomendaciones

¢ Considera que las decisiones se toman en

Ambiente de un ambiente de certeza? 4 4 4 Ninguna

Certeza ¢ Considera que al tomar decisiones surgen
limitaciones y se tomen en un ambiente de 4 4 4 Ninguna

. riesgo?

Ambiente de ™ Considera que al tomar decisiones se

Riesgo presenta en un ambiente de incertidumbre? 4 4 4 Ninguna
¢ Cree que el decisor decide en un ambiente
al cual se adapt6? 4 4 4 Ninguna

Ambiente de ¢ Considera que al tomar una decisién el

Incertidumbre | decisor actia de una manera racionalmente? 4 4 4 Ninguna

Dimension 3: Acciones Decisor
Definicion de la dimension:

Tomar decisiones es una habilidad que puede desarrollarse y mejorarse con el tiempo y la
experiencia. Si bien es cierto que todos los seres humanos tienen sesgos cognitivos que pueden
influir en la toma de decisiones, esto no significa que tomar decisiones sea simplemente un rasgo
o caracteristica de personalidad.

En cuanto a la importancia de tomar decisiones oportunas en un entorno acelerado, es cierto que
la capacidad de tomar decisiones rapidas y efectivas es una habilidad valiosa para los lideres y
gerentes en un mundo empresarial dinamico. Sin embargo, es importante recordar que la toma de
decisiones efectiva también implica tomar el tiempo necesario para recopilar y analizar
informacion relevante, considerar todas las opciones disponibles y evaluar los riesgos y beneficios
de cada alternativa. (Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Indicadores tem Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendacione:
¢ Considera que es importante tener habilidades
Destrezas Cont_:eptuales, Humanas y Técnicas para 4 4 4 Ninguna
analizar y tomar buenas decisiones?
Roles ¢ Considera que es importante que el decisor
Decisores asume roles de Innovador, Continuo, 4 4 4 Ninguna

Participativo, Dinamico y Flexible?

e ¢;Considera que la experiencia tiene un
Experiencia importantisimo papel en la toma de decisiones? 4 4 4 Ninguna

NOMBRE Y APELLIDOS
FIRMA




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Yajhayda Bellido Ascarza

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x )

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa() Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Amazodnica de Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en

2a4anos () 5a 10 anos () Mas de 10 afos ( x)

el area:

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la calidad de los servicios

Autora: | Rayza Massiel Balarezo Gonzales
Objetivo: | Determinar como la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios, 2023
Administraciéon: | Administracion directa
Aiio: | 2023

Ambito de aplicacion:

Direccion Regional de Educacion Madre de Dios

Dimensiones: | Proceso decisional, condicion decisional y acciones decisor
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach es 0,791
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Alto nivel
Cantidad de items: | 22
Tiempo de aplicacion: | 5 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la calidad de los servicios elaborado por
Rayza Massiel Balarezo Gonzales en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items seglin corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Calidad de los servicios

Definicion de la variable:

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de una empresa para cumplir o superar las
expectativas de sus clientes al brindar un servicio. Se trata de hacer las cosas de la manera
correcta, proporcionando un servicio que cumpla con las necesidades y deseos del cliente, asi
como también con los estandares de la empresa. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La calidad del servicio se puede medir en funcion de la percepcion del cliente sobre el servicio
que se le ha brindado, es decir, si cumple con sus expectativas o no. Por lo tanto, es importante
que las empresas comprendan las expectativas de los clientes y trabajen para cumplirlas o
superarlas.

Dimension 1: Tangibilidad
Definicion de la dimension:

La tangibilidad en el servicio se refiere al grado en que los servicios son evidentes y pueden ser
percibidos por los clientes. En otras palabras, se refiere a los aspectos fisicos o materiales que
rodean la prestacion de un servicio y que pueden ser vistos, tocados, oidos, olidos o saboreados
por los clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018)

La tangibilidad puede incluir elementos como las instalaciones, el equipo, la apariencia del
personal y la calidad de los materiales utilizados en la prestacion del servicio. Estos elementos
pueden afectar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio, su nivel de satisfaccion
y su disposicion a volver a utilizar el servicio en el futuro.

Indicadores Item Claridad |Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia

Recomendaciones

La DRE MDD tiene equipos de apariencia

Apariencia 4 -4 4 Ninguna
Moderna moderna.
Las instalaciones fisicas de la DRE MDD )
. - 4 4 4 Ninguna
son visualmente atractivas.
Adecuadas
Instalaciones ") empleados que trabajan en la DRE ]
MDD tienen apariencia pulcra. 4 * = hnguna
Disponibilidad | Enla DRE MDD, los elementos materiales .
de Materiales 4 4 4 Ninguna

(folletos, estados de cuenta, etcétera)
son visualmente atractivos.

Dimension 2: Fiabilidad
Definicion de la dimension:

a confianza es uno de los componentes clave de la calidad del servicio. Se refiere a la capacidad
de una empresa para cumplir sus promesas y ofrecer servicios de manera consistente y confiable.
Los clientes esperan recibir un servicio de alta calidad que cumpla con sus expectativas y
necesidades, y la confianza es fundamental para lograr esto. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La confianza implica que los servicios se prestan de manera puntual, precisa y sin errores. Los
clientes esperan recibir el servicio en el momento y lugar acordado, y esperan que los servicios
sean prestados con una alta calidad y precision. Ademads, esperan que la empresa tenga la
capacidad de resolver los problemas que puedan surgir de manera oportuna y efectiva.



Indicadores item Claridad |Coheren| Relevan [Observaciones/
o= £ Recomendaciones
En la DRE MDD, cuando prometen hacer ]
algo en cierto tiempo, lo hacen. 4 4 4 Ninguna
Atencion En la DRE MDD, cuando el ciudadano '
inmediata tiene un problema, muestran un sincero + % 4 R
interés en solucionarlo
Oportunidad  I"Ey |3 DRE MDD realizan bien el servicio a )
la primera vez. = & # R
Cumplimiento | En |a DRE MDD concluyen el servicio en .
S : 4 4 4 Ninguna
el tiempo prometido.
En la DRE MDD al ofrecer sus servicios no .
4 4 -+ Ninguna
cometen errores.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

la capacidad de respuesta es un componente clave de la calidad del servicio. Se refiere a la
capacidad de una empresa para responder de manera rapida y efectiva a las necesidades y
problemas de los clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

Los clientes esperan que la empresa esté disponible para ayudarlos en cualquier momento y que
tenga la capacidad de resolver sus problemas de manera oportuna y eficaz. Si la empresa es capaz
de responder de manera rapida y efectiva, puede mejorar significativamente la satisfaccion del
cliente y la lealtad.

La capacidad de respuesta también implica que la empresa esté dispuesta a escuchar a los clientes
y a ofrecer soluciones adaptadas a sus necesidades. Los clientes esperan que la empresa esté
disponible para responder preguntas, ofrecer orientacion y ayudarles a resolver sus problemas. Si
la empresa puede hacer esto de manera efectiva, puede aumentar la satisfaccion del cliente y la
lealtad.

Indicadores Item Claridad|Coheren| Relevan Observaciones/
on o Recomendaciones
En la DRE MDD los empleados comunican '
a los usuarios o ciudadanos cuando 4 4 4 Ninguna
. concluira la realizacién del servicio.
Comunicacion
aioctnca En la DRE MDD los empleados ofrecen un )
ORI o ; 4 4 4 Ninguna
servicio rapido a sus usuarios.
Rapidez En la DRE MDD los empleados siempre )
estan dispuestos a ayudarles a los usuarios 4 4 4 Ninguna
Disponibilidad | En la DRE MDD los empleados nunca estan '
; 4 4 4 Ninguna
demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.




Dimension 4: Seguridad
Definicion de la dimension:

La seguridad se refiere a la capacidad de la empresa para brindar un servicio seguro y proteger a
los clientes de riesgos y peligros. Esto puede incluir medidas de seguridad fisicas, como
instalaciones seguras y proteccion contra robos, asi como medidas de seguridad de datos, como
la proteccion de la informacion del cliente. Ademas, la seguridad también se refiere a la confianza
y credibilidad que la empresa puede inspirar en los clientes, demostrando su compromiso con la
proteccion y seguridad del cliente. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La seguridad en realidad se refiere a la capacidad de la empresa para proteger a sus clientes y
empleados de riesgos y peligros fisicos o financieros. Esto incluye medidas de seguridad en el
lugar de trabajo, sistemas de seguridad de la informacion, proteccion de la propiedad del cliente
y garantias en caso de accidentes o pérdidas.

Indicadores item ClaridadCoheren| Relevan Observaciones/
cia cia

Recomendaciones

El comportamiento del personal de la DRE

Confianza MDD transmite confianza a sus usuarios. : % 4 B
Los usuarios de la DRE MDD se siente )
seguros en sus transacciones con la i % S e
Amabilidad -
organizacion.
En la DRE MDD, el personal son siempre ]
Suficiencia amables con los usuarios o ciudadanos. : 4 4 Ll
En la DRE MDD, el personal tiene ]
-+ 4 4 Ninguna

suficientes conocimientos para responder
a las preguntas de los usuarios o
ciudadanos.

Dimension 5: Empatia
Definicion de la dimension:
La empatia en el servicio se refiere a la capacidad de los proveedores de servicios para comprender

y responder a las necesidades emocionales de los clientes, ponerse en su lugar y tratarlos con
sensibilidad y respeto. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018)

La empatia en el servicio puede manifestarse de varias maneras, como escuchar activamente las
preocupaciones de los clientes, reconocer sus emociones y sentimientos, ofrecer apoyo emocional
y demostrar un compromiso genuino para ayudar a resolver sus problemas o necesidades.



Indicadores Item IClaridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
B on Recomendacioney

En la DRE MDD, ofrecen a sus usuarios una )
Atencién atencion individualizada. # 4 4 Wiz
personalizada

La DRE MDD tiene horarios de trabajo )
Preocupacion | o nvenjentes para todos sus usuarios o § 4 4 Nmgung
permanente ’

ciudadanos.
Comprension

La DRE MDD tiene empleados que ofrecen )

s 2 : 4 4 -+ Ninguna

una atencion personalizada a los usuarios

o ciudadanos

En la DRE MDD se preocupan por los )

mejores intereses de sus usuarios o 4 4 4 Ninguna

ciudadanos.

Los empleados de Ila DRE MDD )

; - 4 4 4 Ninguna
comprenden las necesidades especificas
de sus usuarios o ciudadanos.

NOMBRE Y APELLIDOS
FIRMA




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Alfonso Romani Claros

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x )

Area de formacion | Clinica() Social () Educativa () Organizacional (x)

académica:

Areas de experiencia profesional: | Docente universitario

Institucion donde labora: | Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 aflos () S5al0afos () Mas de 10 afios ( x)

el area:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la toma de decisiones

Autora: | Rayza Massiel Balarezo Gonzales
Objetivo: | Determinar como la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios, 2023
Administracién: | Administracion directa
Aiio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Direccion Regional de Educacion Madre de Dios
Dimensiones: | Proceso decisional, condicion decisional y acciones decisor
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach es 0,813
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Alto nivel
Cantidad de items: | 15
Tiempo de aplicacién: | 5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la toma de decisiones elaborado por
Rayza Massiel Balarezo Gonzales en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segtn corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Ser.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Toma de Decisiones

Definicion de la variable:

La toma de decisiones es un proceso mediante el cual una persona evalta diferentes opciones y
escoge una de ellas para resolver un problema o alcanzar un objetivo. Este proceso puede implicar
la identificacion y definicion del problema, la recoleccion y analisis de informacion relevante, la
evaluacion de las diferentes opciones disponibles, la seleccion de la mejor opcion, la
implementacion de la solucion y el monitoreo de los resultados para hacer ajustes si es necesario.
(Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Dimension 1: Proceso decisional

Definicion de la dimension:

El proceso decisional implica reunir y analizar informacion para evaluar las diferentes opciones
y tomar una decision final. Cada proceso de toma de decisiones puede generar diferentes
resultados, que pueden ser una accion, una recomendacion o una opinion. (Aboudahr y
Olowoselu, 2018).

Es importante tener en cuenta que incluso no tomar una decision también es una eleccion en si
misma, ya que puede tener consecuencias tanto positivas como negativas. Por lo tanto, es
importante considerar cuidadosamente todas las opciones disponibles antes de tomar una decision
final.

Indicadores Item Claridad |Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendaciones

¢ Considera que para tomar una decision es

Diagnéstico necesario realizar un diagnéstico de la 4 4 4 Ninguna

dela situacion?

Situacion ¢ Considera que para tomar una decision es
necesario conocer la definicién del 4 4 4 Ninguna
problema?

Definicion del | ; Considera que para tomar una decision es

Problema necesario conocer la definicion del objetivo? 4 4 4 Ninguna
¢Considera que se deben tener varias
alternativas de solucién para tomar una 4 4 4 Ninguna

mejor decision frente a un problema?

¢ Considera que para tomar una decision
frente a un problema se debe evaluar las 4 4 4 Ninguna
alternativas?

Alternativas
de Solucion

¢ Considera que para tomar una decision el
decisor selecciona la mejor alternativa? 4 4 4 Ninguna

¢ Considera que el decisor al tomar una
decision luego implementa la alternativa? 4 4 4 Ninguna




Dimension 2: Condicion Decisional
Definicion de la dimension:

Los gerentes a menudo se enfrentan a tres condiciones diferentes al tomar decisiones: certeza,
riesgo e incertidumbre. La certeza es una situacion en la que el gerente tiene un conocimiento
completo y preciso de todas las alternativas disponibles y sus resultados. En este caso, el gerente
puede tomar decisiones precisas y confiables sin ninguna duda. El riesgo es una situacion en la
que el gerente tiene informacion limitada, pero conoce las probabilidades asociadas con cada
alternativa. En este caso, el gerente puede evaluar los riesgos y las recompensas de cada opcion
y tomar una decision informada. La incertidumbre es una situacion en la que el gerente tiene poca
informacion sobre las condiciones futuras o sobre el resultado de cada alternativa. En este caso,
el gerente puede tener dificultades para evaluar las opciones y tomar decisiones informadas.
(Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Indicadores Item Claridad |Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendacione:

¢ Considera que las decisiones se toman en

Ambiente de un ambiente de certeza? 4 4 4 Ninguna

Certeza ¢ Considera que al tomar decisiones surgen
limitaciones y se tomen en un ambiente de 4 4 4 Ninguna

. riesgo?

Ambiente de [, Considera que al tomar decisiones se

Riesgo presenta en un ambiente de incertidumbre? 4 4 4 Ninguna
¢ Cree que el decisor decide en un ambiente
al cual se adapt6? 4 4 4 Ninguna

Ambiente de ¢ Considera que al tomar una decision el

Incertidumbre | decisor actia de una manera racionalmente? 4 4 4 Ninguna

Dimension 3: Acciones Decisor
Definicion de la dimension:

Tomar decisiones es una habilidad que puede desarrollarse y mejorarse con el tiempo y la
experiencia. Si bien es cierto que todos los seres humanos tienen sesgos cognitivos que pueden
influir en la toma de decisiones, esto no significa que tomar decisiones sea simplemente un rasgo
o caracteristica de personalidad.

En cuanto a la importancia de tomar decisiones oportunas en un entorno acelerado, es cierto que
la capacidad de tomar decisiones rapidas y efectivas es una habilidad valiosa para los lideres y
gerentes en un mundo empresarial dinamico. Sin embargo, es importante recordar que la toma de
decisiones efectiva también implica tomar el tiempo necesario para recopilar y analizar
informacion relevante, considerar todas las opciones disponibles y evaluar los riesgos y beneficios
de cada alternativa. (Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Indicadores Item (Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendacione
¢ Considera que es importante tener habilidades
Destrezas Conceptuales, Humanas y Técnicas para 4 4 4 Ninguna
analizar y tomar buenas decisiones?
Roles ¢Considera que es importante que el decisor
Decisores asume roles de Innovador, Continuo, 4 4 4 Ninguna

Participativo, Dinamico y Flexible?

¢Considera que la experiencia tiene un

Experiencia importantisimo papel en la toma de decisiones? 4 4 4 Ninguna
NOMBRE Y APELLIDOS oy
FIRMA . I



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Alfonso Romani Claros

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x )

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en

2 a4 anos () 5a 10 afos () Mas de 10 afios ( x)

el area:

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la calidad de los servicios

Autora: | Rayza Massiel Balarezo Gonzales
Objetivo: | Determinar como la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios, 2023
Administracion: | Administracion directa
Aiio: | 2023

Ambito de aplicacion:

Direccion Regional de Educacion Madre de Dios

Dimensiones: | Proceso decisional, condicion decisional y acciones decisor
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach es 0,791
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Alto nivel
Cantidad de items: | 22
Tiempo de aplicacion: | 5 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la calidad de los servicios elaborado por
Rayza Massiel Balarezo Gonzales en el ano 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
e palabras de acuerdo con su significado o por la
E’l ) ltem. se commende ordenacion de estas.
facilmente, es decir, su

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Calidad de los servicios

Definicion de la variable:

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de una empresa para cumplir o superar las
expectativas de sus clientes al brindar un servicio. Se trata de hacer las cosas de la manera
correcta, proporcionando un servicio que cumpla con las necesidades y deseos del cliente, asi
como también con los estandares de la empresa. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La calidad del servicio se puede medir en funcion de la percepcion del cliente sobre el servicio
que se le ha brindado, es decir, si cumple con sus expectativas o no. Por lo tanto, es importante
que las empresas comprendan las expectativas de los clientes y trabajen para cumplirlas o
superarlas.

Dimension 1: Tangibilidad
Definicion de la dimension:

La tangibilidad en el servicio se refiere al grado en que los servicios son evidentes y pueden ser
percibidos por los clientes. En otras palabras, se refiere a los aspectos fisicos o materiales que
rodean la prestacion de un servicio y que pueden ser vistos, tocados, oidos, olidos o saboreados
por los clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018)

La tangibilidad puede incluir elementos como las instalaciones, el equipo, la apariencia del
personal y la calidad de los materiales utilizados en la prestacion del servicio. Estos elementos
pueden afectar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio, su nivel de satisfaccion
y su disposicion a volver a utilizar el servicio en el futuro.

Indicadores Item Claridad |Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia

Recomendaciones

La DRE MDD tiene equipos de apariencia

I\AAF;?jré?rr::a Mo 4 4 4 Ninguna

Las instalaciones fisicas de la DRE MDD ]
. . 4 4 4 Ninguna

son visualmente atractivas.

Adecuadas

Instalaciones |7 5<"empleados que trabajan en la DRE .
MDD tienen apariencia pulcra. 4 4 4 Ninguna

Disponibilidad | En la DRE MDD, los elementos materiales )

de Materiales 4 4 4 Ninguna

(folletos, estados de cuenta, etcétera)
son visualmente atractivos.

Dimension 2: Fiabilidad
Definicién de la dimension:

a confianza es uno de los componentes clave de la calidad del servicio. Se refiere a la capacidad
de una empresa para cumplir sus promesas y ofrecer servicios de manera consistente y confiable.
Los clientes esperan recibir un servicio de alta calidad que cumpla con sus expectativas y
necesidades, y la confianza es fundamental para lograr esto. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La confianza implica que los servicios se prestan de manera puntual, precisa y sin errores. Los
clientes esperan recibir el servicio en el momento y lugar acordado, y esperan que los servicios
sean prestados con una alta calidad y precision. Ademas, esperan que la empresa tenga la
capacidad de resolver los problemas que puedan surgir de manera oportuna y efectiva.



Indicadores Item Claridad |Coheren| Relevan [Observaciones/
o e Recomendacione:
En la DRE MDD, cuando prometen hacer )
. . 4 4 4 Ninguna

algo en cierto tiempo, lo hacen.

Atencion En la DRE MDD, cuando el ciudadano .

inmediata tiene un problema, muestran un sincero 4 4 4 Ninguna
interés en solucionarlo

Oportunidad | Eny |3 DRE MDD realizan bien el servicio a .
- 4 4 4 Ninguna
a primera vez.

Cumplimiento | En |3 DRE MDD concluyen el servicio en )
el tiempo prometido. 4 4 4 I
En la DRE MDD al ofrecer sus servicios no )
cometen errores. 4 * * inguas

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

la capacidad de respuesta es un componente clave de la calidad del servicio. Se refiere a la
capacidad de una empresa para responder de manera rapida y efectiva a las necesidades y
problemas de los clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

Los clientes esperan que la empresa esté disponible para ayudarlos en cualquier momento y que
tenga la capacidad de resolver sus problemas de manera oportuna y eficaz. Si la empresa es capaz
de responder de manera rapida y efectiva, puede mejorar significativamente la satisfaccion del
cliente y la lealtad.

La capacidad de respuesta también implica que la empresa esté dispuesta a escuchar a los clientes
y a ofrecer soluciones adaptadas a sus necesidades. Los clientes esperan que la empresa esté
disponible para responder preguntas, ofrecer orientacion y ayudarles a resolver sus problemas. Si
la empresa puede hacer esto de manera efectiva, puede aumentar la satisfaccion del cliente y la
lealtad.

Indicadores Item Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
B i Recomendacione:
En la DRE MDD los empleados comunican )
; < 2 4 4 4 Ninguna
a los usuarios o ciudadanos cudndo
L concluira la realizacion del servicio.
Comunicacion
adecuada En la DRE MDD los empleados ofrecen un )
servicio rapido a sus usuarios. 4 G * Ninguna
Rapidez En la DRE MDD los empleados siempre '
gt : 4 4 4 Ninguna
estan dispuestos a ayudarles a los usuarios
Disponibilidad | En 1a DRE MDD los empleados nunca estan )
. 4 4 4 Ninguna
demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.




Dimension 4: Seguridad
Definicion de la dimension:

La seguridad se refiere a la capacidad de la empresa para brindar un servicio seguro y proteger a
los clientes de riesgos y peligros. Esto puede incluir medidas de seguridad fisicas, como
instalaciones seguras y proteccion contra robos, asi como medidas de seguridad de datos, como
la proteccion de la informacion del cliente. Ademas, la seguridad también se refiere a la confianza
y credibilidad que la empresa puede inspirar en los clientes, demostrando su compromiso con la
proteccion y seguridad del cliente. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La seguridad en realidad se refiere a la capacidad de la empresa para proteger a sus clientes y
empleados de riesgos y peligros fisicos o financieros. Esto incluye medidas de seguridad en el
lugar de trabajo, sistemas de seguridad de la informacion, proteccion de la propiedad del cliente
y garantias en caso de accidentes o pérdidas.

Indicadores Item Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/

Cia cia :
Recomendacione:

El comportamiento del personal de la DRE

Confianza MDD transmite confianza a sus usuarios. ? 9 % hIRgHDA
Los usuarios de la DRE MDD se siente " A A -
. mnguna
Amabilidad segur?s .eln sus transacciones con la
organizacion.
En la DRE MDD, el personal son siempre )
Seliciencld amables con los usuarios o ciudadanos. % ¢ ¢ hitiggma
En la DRE MDD, el personal tiene )
4 4 4 Ninguna

suficientes conocimientos para responder
a las preguntas de los usuarios o
ciudadanos.

Dimension 5: Empatia
Definicion de la dimension:
La empatia en el servicio se refiere a la capacidad de los proveedores de servicios para comprender

y responder a las necesidades emocionales de los clientes, ponerse en su lugar y tratarlos con
sensibilidad y respeto. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018)

La empatia en el servicio puede manifestarse de varias maneras, como escuchar activamente las
preocupaciones de los clientes, reconocer sus emociones y sentimientos, ofrecer apoyo emocional
y demostrar un compromiso genuino para ayudar a resolver sus problemas o necesidades.



Indicadores Item Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
Sl — Recomendacione:
En la DRE MDD, ofrecen a sus usuarios una )
i L . 4 4 4 Ninguna
Atencién atencion individualizada.
personalizada
La DRE MDD tiene horarios de trabajo "
Preocupacion | conyenientes para todos sus usuarios o 4 2 4 hirgua
permanente .
ciudadanos.
Comprension
La DRE MDD tiene empleados que ofrecen )
una atencidn personalizada a los usuarios 4 4 4 Ninguna
o ciudadanos
En la DRE MDD se preocupan por los )
. . ; 4 4 4 Ninguna
mejores intereses de sus usuarios o
ciudadanos.
Los empleados de Ila DRE MDD A
comprenden las necesidades especificas 4 2 2 Ninigia
de sus usuarios o ciudadanos.
NOMBRE Y APELLIDOS ,11. -----
FIRMA P p—— o S
e e W AAER BT




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Alexis Leon Ramirez

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x )
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)
académica:

Areas de experiencia profesional: | Docente universitario

Institucion donde labora: | Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () 5a 10 afos () Mas de 10 afios ( x)
el area:

Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario sobre la toma de decisiones
Autora: [ Rayza Massiel Balarezo Gonzales
Objetivo: | Determinar como la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios, 2023
Administracion: | Administracion directa
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Direccion Regional de Educacién Madre de Dios
Dimensiones: | Proceso decisional, condicion decisional y acciones decisor
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach es 0,813
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Alto nivel
Cantidad de items: | 15
Tiempo de aplicacion: | 5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la toma de decisiones elaborado por
Rayza Massiel Balarezo Gonzales en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir, su

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la dimension.

COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o | 2.Bajo Nivel
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

SEr. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.




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

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Toma de Decisiones

Definicion de la variable:

La toma de decisiones es un proceso mediante el cual una persona evaltia diferentes opciones y
escoge una de ellas para resolver un problema o alcanzar un objetivo. Este proceso puede implicar
la identificacion y definicion del problema, la recoleccion y analisis de informacion relevante, la
evaluacion de las diferentes opciones disponibles, la seleccion de la mejor opcion, la
implementacion de la solucion y el monitoreo de los resultados para hacer ajustes si es necesario.
(Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Dimension 1: Proceso decisional

Definicion de la dimension:

El proceso decisional implica reunir y analizar informacion para evaluar las diferentes opciones
y tomar una decision final. Cada proceso de toma de decisiones puede generar diferentes
resultados, que pueden ser una accion, una recomendacion o una opinion. (Aboudahr y
Olowoselu, 2018).

Es importante tener en cuenta que incluso no tomar una decision también es una eleccion en si
misma, ya que puede tener consecuencias tanto positivas como negativas. Por lo tanto, es
importante considerar cuidadosamente todas las opciones disponibles antes de tomar una decision
final.

Indicadores Item Claridad [Coheren| Relevan Observaciones/
cia cia [Recomendaciones

¢ Considera que para tomar una decision es

Diagnostico necesario realizar un diagnostico de la 4 4 4 Ninguna

de la situacion?

Situacion ¢ Considera que para tomar una decision es
necesario conocer la definicion del 4 4 4 Ninguna
problema?

Definicion del | ;Considera que para tomar una decision es

Problema necesario conocer la definicion del objetivo? 4 4 4 Ninguna
¢ Considera que se deben tener varias
alternativas de solucién para tomar una 4 4 4 Ninguna

mejor decision frente a un problema?

¢, Considera que para tomar una decision
frente a un problema se debe evaluar las 4 4 4 Ninguna
alternativas?

Alternativas
de Solucién

¢ Considera que para tomar una decision el
decisor selecciona la mejor alternativa? 4 4 4 Ninguna

¢ Considera que el decisor al tomar una
decision luego implementa la alternativa? 4 4 4 Ninguna




Dimension 2: Condicion Decisional
Definicion de la dimension:

Los gerentes a menudo se enfrentan a tres condiciones diferentes al tomar decisiones: certeza,
riesgo e incertidumbre. La certeza es una situacion en la que el gerente tiene un conocimiento
completo y preciso de todas las alternativas disponibles y sus resultados. En este caso, el gerente
puede tomar decisiones precisas y confiables sin ninguna duda. El riesgo es una situacion en la
que el gerente tiene informacion limitada, pero conoce las probabilidades asociadas con cada
alternativa. En este caso, el gerente puede evaluar los riesgos y las recompensas de cada opcion
y tomar una decision informada. La incertidumbre es una situacion en la que el gerente tiene poca
informacioén sobre las condiciones futuras o sobre el resultado de cada alternativa. En este caso,
el gerente puede tener dificultades para evaluar las opciones y tomar decisiones informadas.
(Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Indicadores ftem Claridad [Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendacione

¢ Considera que las decisiones se toman en

Ambiente de un ambiente de certeza? 4 4 4 Ninguna

Certeza ¢ Considera que al tomar decisiones surgen
limitaciones y se tomen en un ambiente de 4 4 4 Ninguna

. riesgo?

Ambiente de [~ Considera que al tomar decisiones se

Riesgo presenta en un ambiente de incertidumbre? 4 4 4 Ninguna
¢ Cree que el decisor decide en un ambiente
al cual se adapt6? 4 4 4 Ninguna

Ambiente de ¢ Considera que al tomar una decision el

Incertidumbre | decisor actua de una manera racionalmente? 4 4 4 Ninguna

Dimension 3: Acciones Decisor
Definicion de la dimension:

Tomar decisiones es una habilidad que puede desarrollarse y mejorarse con el tiempo y la
experiencia. Si bien es cierto que todos los seres humanos tienen sesgos cognitivos que pueden
influir en la toma de decisiones, esto no significa que tomar decisiones sea simplemente un rasgo
o caracteristica de personalidad.

En cuanto a la importancia de tomar decisiones oportunas en un entorno acelerado, es cierto que
la capacidad de tomar decisiones rapidas y efectivas es una habilidad valiosa para los lideres y
gerentes en un mundo empresarial dinamico. Sin embargo, es importante recordar que la toma de
decisiones efectiva también implica tomar el tiempo necesario para recopilar y analizar
informacion relevante, considerar todas las opciones disponibles y evaluar los riesgos y beneficios
de cada alternativa. (Aboudahr y Olowoselu, 2018).

Indicadores Item IClaridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia Recomendacione
¢ Considera que es importante tener habilidades
Destrezas Conceptuales, Humanas y Técnicas para 4 4 4 Ninguna
analizar y tomar buenas decisiones?
Roles ¢Considera que es importante que el decisor
Decisores asume roles de Innovador, Continuo, 4 4 4 Ninguna

Participativo, Dinamico y Flexible?

¢iConsidera que la experiencia tiene un
Experiencia importantisimo papel en la toma de decisiones? 4 4 4 Ninguna
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Alexis Ledn Ramirez

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x)

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en

2 a4 afios () 5a 10 afos () Mas de 10 anos ( x)

el area:

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la calidad de los servicios

Autora: | Rayza Massiel Balarezo Gonzales
Objetivo: | Determinar como la toma de decisiones se relaciona con la calidad de los
servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios, 2023
Administracion: | Administracion directa
Aio: | 2023

Ambito de aplicacién:

Direccion Regional de Educacion Madre de Dios

Dimensiones: | Proceso decisional, condicion decisional y acciones decisor
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach es 0,791
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Alto nivel
Cantidad de items: | 22
Tiempo de aplicacion: | 5 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la calidad de los servicios elaborado por
Rayza Massiel Balarezo Gonzales en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items seglin corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
) palabras de acuerdo con su significado o por la
El ) ltem  se comPrende ordenacion de estas.
facilmente, es decir, su

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Calidad de los servicios

Definicion de la variable:

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de una empresa para cumplir o superar las
expectativas de sus clientes al brindar un servicio. Se trata de hacer las cosas de la manera
correcta, proporcionando un servicio que cumpla con las necesidades y deseos del cliente, asi
como también con los estandares de la empresa. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La calidad del servicio se puede medir en funcion de la percepcion del cliente sobre el servicio
que se le ha brindado, es decir, si cumple con sus expectativas o no. Por lo tanto, es importante
que las empresas comprendan las expectativas de los clientes y trabajen para cumplirlas o
superarlas.

Dimension 1: Tangibilidad
Definicion de la dimension:

La tangibilidad en el servicio se refiere al grado en que los servicios son evidentes y pueden ser
percibidos por los clientes. En otras palabras, se refiere a los aspectos fisicos o materiales que
rodean la prestacion de un servicio y que pueden ser vistos, tocados, oidos, olidos o saboreados
por los clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018)

La tangibilidad puede incluir elementos como las instalaciones, el equipo, la apariencia del
personal y la calidad de los materiales utilizados en la prestacion del servicio. Estos elementos
pueden afectar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio, su nivel de satisfaccion
y su disposicion a volver a utilizar el servicio en el futuro.

Indicadores Item Claridad [Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia

Recomendaciones

La DRE MDD tiene equipos de apariencia

Aparienci 8

M%?;;Iaer::a I — 4 4 4 Ninguna
Las instalaciones fisicas de la DRE MDD

. : 4 4 4 Ninguna

son visualmente atractivas.

Adecuadas

Instalaciones ") 5 c"empleados que trabajan en la DRE '
MDD tienen apariencia pulcra. # 4 4 Nt

Disponibilidad | En la DRE MDD, los elementos materiales )

de Materiales 4 4 + Ninguna

(folletos, estados de cuenta, etcétera)
son visualmente atractivos.

Dimension 2: Fiabilidad
Definicion de la dimension:

a confianza es uno de los componentes clave de la calidad del servicio. Se refiere a la capacidad
de una empresa para cumplir sus promesas y ofrecer servicios de manera consistente y confiable.
Los clientes esperan recibir un servicio de alta calidad que cumpla con sus expectativas y
necesidades, y la confianza es fundamental para lograr esto. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La confianza implica que los servicios se prestan de manera puntual, precisa y sin errores. Los
clientes esperan recibir el servicio en el momento y lugar acordado, y esperan que los servicios
sean prestados con una alta calidad y precision. Ademas, esperan que la empresa tenga la
capacidad de resolver los problemas que puedan surgir de manera oportuna y efectiva.



Indicadores Item Claridad [Coheren| Relevan [Observaciones/
sl sl Recomendacioney
En la DRE MDD, cuando prometen hacer )
algo en cierto tiempo, lo hacen. 4 4 * Himgia
Atencion En la DRE MDD, cuando el ciudadano )
DS tiene un problema, muestran un sincero 4 * % Ninguns
interés en solucionarlo
Oportunidad [ Ep, |3 DRE MDD realizan bien el servicio a .
la primera vez. - - - Ninguna
Cumplimiento | En |a DRE MDD concluyen el servicio en '
el tiempo prometido. % 4 * Hatgeis
En la DRE MDD al ofrecer sus servicios no )
cometen errores. % * % Tmems

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Definicion de la dimension:

la capacidad de respuesta es un componente clave de la calidad del servicio. Se refiere a la
capacidad de una empresa para responder de manera rapida y efectiva a las necesidades y
problemas de los clientes. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

Los clientes esperan que la empresa esté disponible para ayudarlos en cualquier momento y que
tenga la capacidad de resolver sus problemas de manera oportuna y eficaz. Si la empresa es capaz
de responder de manera rapida y efectiva, puede mejorar significativamente la satisfaccion del
cliente y la lealtad.

La capacidad de respuesta también implica que la empresa esté dispuesta a escuchar a los clientes
y a ofrecer soluciones adaptadas a sus necesidades. Los clientes esperan que la empresa esté
disponible para responder preguntas, ofrecer orientacion y ayudarles a resolver sus problemas. Si
la empresa puede hacer esto de manera efectiva, puede aumentar la satisfaccion del cliente y la
lealtad.

Indicadores tem Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
— = Recomendacione
En la DRE MDD los empleados comunican )
a los usuarios o ciudadanos cuando * L % I
L concluird la realizacién del servicio.
Comunicacion
aHpciRga En la DRE MDD los empleados ofrecen un )
servicio rapido a sus usuarios. i e 4 Ninguna
Rapidez En la DRE MDD los empleados siempre .
estdn dispuestos a ayudarles a los usuarios o = o g
Disponibilidad | EN la DRE MDD los empleados nunca estan
: 4 4 4 Ninguna
demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.




Dimension 4: Seguridad
Definicion de la dimension:

La seguridad se refiere a la capacidad de la empresa para brindar un servicio seguro y proteger a
los clientes de riesgos y peligros. Esto puede incluir medidas de seguridad fisicas, como
instalaciones seguras y proteccion contra robos, asi como medidas de seguridad de datos, como
la proteccion de la informacion del cliente. Ademas, la seguridad también se refiere a la confianza
y credibilidad que la empresa puede inspirar en los clientes, demostrando su compromiso con la
proteccion y seguridad del cliente. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018).

La seguridad en realidad se refiere a la capacidad de la empresa para proteger a sus clientes y
empleados de riesgos y peligros fisicos o financieros. Esto incluye medidas de seguridad en el
lugar de trabajo, sistemas de seguridad de la informacion, proteccion de la propiedad del cliente
y garantias en caso de accidentes o pérdidas.

Indicadores Item Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
cia cia

IRecomendacione

El comportamiento del personal de la DRE

Confianza MDD transmite confianza a sus usuarios. . . . D
Los usuarios de la DRE MDD se siente
. 4 4 4 Ninguna
seguros en sus transacciones con la
Amabilidad g -
organizacion.
En la DRE MDD, el personal son siempre _
Suficiencia amables con los usuarios o ciudadanos. % 4 % Ringuna
En la DRE MDD, el personal tiene
4 4 4 Ninguna

suficientes conocimientos para responder
a las preguntas de los usuarios o
ciudadanos.

Dimension 5: Empatia
Definicion de la dimension:
La empatia en el servicio se refiere a la capacidad de los proveedores de servicios para comprender

y responder a las necesidades emocionales de los clientes, ponerse en su lugar y tratarlos con
sensibilidad y respeto. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018)

La empatia en el servicio puede manifestarse de varias maneras, como escuchar activamente las
preocupaciones de los clientes, reconocer sus emociones y sentimientos, ofrecer apoyo emocional
y demostrar un compromiso genuino para ayudar a resolver sus problemas o necesidades.



comprenden las necesidades especificas
de sus usuarios o ciudadanos.

Indicadores Item Claridad|Coheren| Relevan [Observaciones/
B &= Recomendacione:
En la DRE MDD, ofrecen a sus usuarios una _
Rl atencién individualizada. 4 % 9 Hingdrs
personalizada
La DRE MDD tiene horarios de trabajo .
Preocupacion | ¢onyenjentes para todos sus usuarios o % . # hmigia
permanente i
ciudadanos.
Comprension
La DRE MDD tiene empleados que ofrecen '
una atencion personalizada a los usuarios " b = L
o ciudadanos
En la DRE MDD se preocupan por los _
mejores intereses de sus usuarios o | & & Hungons
ciudadanos.
Los empleados de la DRE MDD
4 4 4 Ninguna
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Anexo N° 05: Base de datos de la prueba piloto para determinar la confiabilidad de los instrumentos

@ *AAASatis.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos T X
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Ulilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
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Anexo N° 06: Base de datos del alfa de cronbach

@ *Resultado10 [Documento10] - IBM SPSS Statistics Visor = b4
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHaR & mnEbLS =2» M e
[ ) " 5o = |= | @
~ m & ‘ iy i< A ] : D) I—‘ L4
L lglgtaa_otr RELIABILITY
i
B EFO:?Jilscdgd /VARIABLES=Toma_de Decisiones Acciones_Decisor Condicién Decisional Proceso_Decisional
([ Titulo Pregunta_0l Pregunta 02 Pregunta_ 03 Pregunta_04 Pregunta 05 Pregunta_ 06 Pregunta 07 Pregunta_ l4
elNotas Pregunta 1l Pregunta_l2 Pregunta 13
=] E E;cala: ALL VARI# /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
B Titulo /MODEL=ALPHA.
L{ Resumen de
“f8 Estadisticas
= Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos Valido 58 100,0
i Excluido® 0 0
Total 58 100,0
a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
813 15
[T ——] [¥]
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@ *Resultado66 [Documento66)] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SRAEQ NE « » &{Eif

~-[f Resumen de
"8 Estadisticas |

=] Resultado Cronbach elementos
@ Registo 790 2
& {8 Fiabilidad .
() Titulo
@& Notas
T
B {E] Escala: ALL VARI . e
[ Titulo /VERIABLES=Calidad de_Servicios Capacidad_de_Respuesta Fiabilidad Tangibilidad Pregunta_22
[ Resumen de Pregunta 21 Pregunta 20 Pregunta_l9 Empatia Pregunta 09 Pregunta 07 Pregunta_l3 Pregunta 17
(@ Estadisticas | Pregunta_l2 Pregunta 08 Pregunta_ll Pregunta 10 Pregunta 04 Pregunta_ l8 Pregunta_ l4 Pregunta_25
B Registro Pregunta 06
Lo Fg¢$a|d /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
b~ itulo
/MODEL=ALPHA.
& Notas
B {&] Escala: ALL VARI
@ o * Fiabilidad

B Registro Escala: ALL VARIABLES
& {& Fiabilidad
() Titulo
(& Notas q Resumen de procesamiento de
E-{E] Escala: ALL VARI casos
& Titulo
L de N *
(@ Estadisticas | Casos Valido 58 100,0
Excluido® 0 0
Total 58 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
791 22
2 —— I+]
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Anexo N° 07: Autorizacion de la Institucion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Direccién Regional de Educacién Madre de | Ruc: 20350338315
Dios.

Directora Regional de Educacién Madre de Dios.

Nombre del Titular o Representante legal:

Directora
Nombres y Apellidos: DNI:
Mtg. GLADYS QUISPE DE MARTEL 04820673

Consentimiento:

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

Nombre del Trabajo de Investigacion

Toma de decisiones y calidad de los servicios publicos en la Direcciéon
Regional de Educacién Madre de Dios,2023.

Nombre del Programa Académico:
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Rayza Massiel Balarezo Gonzales 71449088

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion 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.

Lugar y Fecha: Puerto Maldonado 12 de mayo del 2023

GOBIERNO REGIONAL MADRE DE DIOS
Direcci Regianal de Educackon

o ot

Firma: Mg,/(;l:ulu Qunpcl(lc Martel

DRECTURR REC U AT

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un

trabajodei igacién es io 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 deberd incluir la d inacién de la or fzacién, pero siserd

necesario describir sus caracteristicas.



Anexo N° 08: Registro Sunedu de validadores

ey
225 < ”
- o . | superintendencia Nacional de a‘;::::’c'i'é‘:f:r;::gg'::'°“ s
PERU | Ministerio de Educacion | gqycacién Superior Universitaria - Ay
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Gradoo |

ALEXIS
DNI 23953493

LEON RAMIREZ,

DOCTOR EN EDUCACION

Fecha de diploma: 20/12/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 25/08/2014
Fecha egreso: 30/07/2016

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

ALEXIS
DNI 23953493

LEON RAMIREZ,

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION

Fecha de diploma: 31/10/2014
Modalidad de estudios: -

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

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEIO
PERU

ALEXIS
DNI 23953493

LEON RAMIREZ,

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 06/09/1996
Modalidad de estudios: -

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

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
PERU

ALEXIS
DNI 23953493

LEON RAMIREZ,

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 17/09/1999
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
PERU

ALEXIS
DNI 23953493

LEON RAMIREZ,

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES

Fecha de diploma: 11/12/2000
Modalidad de estudios: -

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

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
PERU
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Graduad 1stitu
CONTADORA PUBLICA
SLLIDOASCARZY, UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
YAJHAYDA ; . :
DNI 40001616 Fecha de diploma: 22/11/2005 PERU
; Modalidad de estudios: -
DOCTORA EN EDUCACION
BELLIDO ASCARZA, Fecha de diploma: 22/11/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
YAJHAYDA Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 40001616 PERU
Fecha matricula: 28/10/2014
Fecha egreso: 31/12/2015
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION
BELLIDO ASCARZA, . UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
+23/09/2
DNI 40001616 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥*)
BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES
BELLIDO ASCARZA, Fecha de diploma: 28/05/2001 :
YAJHAYDA Modalidad de estudios: - g?}i\:jERSIDAD AN
DNI 40001616
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
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Graduado Grado o Titulo Institucion
DOCTOR EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION
ROMANI CLAROS, Fecha de dinloma: 16/10/19 UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
ALEONSO Modalidad gc eS(lidiO;I };RESENC IAL GUZMANY VALLE
DNI1 06715414 PERU
Fecha matricula: 17/08/2011
Fecha egreso: 09/08/2013
MAGISTER EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION
MENCION: DOCENCIA
ROMANI CLAROS, UNIVERSITARIA UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
ALFONSO Fecha de diploma: 20/06/16 GUZMAN Y VALLE
DNI 06715414 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 02/11/2005
Fecha egreso: 12/02/2010
BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS
ROMANI CLAROS, Fecha de diploma: 10/11/1995 UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
ALEOHNY Modalidad de estudios: - PERU
DNI 06715414 ’ '
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
. LICENCIADO EN ADMINISTRACION
RONANI CLAROS, UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
ALFONSO . s
DNI 06715414 Fecha de diploma: 26/12/1996 PERU
: - Modalidad de estudios: -
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Sefiora: Dra. CPCC Yajhayda Bellido Ascarza
Directora de la Unidad de Registros y Archivo Académicos - UNAMAD

Docente de la Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas
UNAMAD

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle
nuestro saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante
del programa de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo,
en la sede los Olivos - Lima Norte, promocién 2023-, aula N° 5, requiere validar
el instrumento con el cual se recogera la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestro trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es:

“Proceso de toma de decisiones y la calidad de los servicios publicos en la
Direccién Regional de Educacién Madre de Dios, 2023."

Considerando que es imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién y hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion.
» Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
» Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresamos nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a
la presente.

Atentamente,

Rayza Massiel Balarezo Gonzales
DNI N® 71449088
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Sefior: Dr. Alexis Le6n Ramirez
Director de la Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales - UNAMAD

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle
nuestro saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante
del programa de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo,
en la sede los Olivos - Lima Norte, promocién 2023-1, aula N° 5, requiere validar
el instrumento con el cual se recogera la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestro trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es:

“Proceso de toma de decisiones y la calidad de los servicios ptiblicos en la
Direccion Regional de Educacion Madre de Dios, 2023."

Considerando que es imprescindible contar con la aprobacién dé docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion y hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion.
« Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
e Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresamos nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a
la presente.

Atentamente,

Rayzﬁﬂassﬂel Ealamzo Gonzales
DNI N°® 71449088
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Seiior: Dr. Alfonso Romani Claros

Docente de la Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales - UNAMAD

Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle
nuestro saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante
del programa de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo,
en la sede los Olivos - Lima Norte, promocién 2023-1, aula N° 5, requiere validar
el instrumento con el cual se recogera la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestro trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:

“Proceso de toma de decisiones y la calidad de los servicios pablicos en la
Direccién Regional de Educacién Madre de Dios, 2023."

Considerando que es imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién y hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

« Carta de presentacion.
« Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
» Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresamos nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos

despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a
la presente.

Atentamente,

Rayza Massiel Balarezo Gonzales
DNI N*® 714450838
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROJAS MORI JOHNNY SILVINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de la
escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis Completa titulada: "Toma de decisiones y
calidad de los servicios publicos en la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios,
2023.", cuyo autor es BALAREZO GONZALES RAYZA MASSIEL, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

LIMA, 28 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

ROJAS MORI JOHNNY SILVINO Firmado electrénicamente
DNI: 16720055 por: JISROJASM12 el 06-
ORCID: 0000-0002-4645-4134 08-2023 18:04:50

Caddigo documento Trilce: TRI - 0626233
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