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RESUMEN

El enfoque central de esta investigacion se vincula y se establece entre la gestion
administrativa, enfocada sobre la calidad en servicio de una entidad de gestion
educativa en Lambayeque. Este andlisis se basa en una revision documental de las
teorias de la gestion cientifica, la teoria de la motivacion en el trabajo y las
expectativas. Este estudio adopta un enfoque descriptivo y correlacional, y se basa
en un disefio no experimental. Se tomé una muestra de 32 empleados de una
Gerencia Regional de Educacion. Los datos correspondientes a las variables
dependientes e independientes se obtuvieron a través de un instrumento de medicién
utilizando la escala Likert, y se procedio a evaluar la Evaluacion de la solidez del
instrumento a través del coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach y la revision
llevada a cabo por tres expertos. Los resultados del postest de la variable calidad en
el servicio muestran que el 9,00% de los participantes se ubicaron en un nivel
intermedio, mientras que el 91,00% obtuvo un nivel superior. En cuanto a la
dimensioén de fiabilidad, el 6,00% se situd en el nivel intermedio, y el 94,00% alcanzé
el nivel superior. En lo que respecta a la capacidad de respuesta, el 13,00% obtuvo
un nivel intermedio, mientras que el 87,00% alcanzo el nivel superior. En la dimension
de flexibilidad, el 13,00% se situé en el nivel medio, y el 87,00% obtuvo el nivel
superior. Estos resultados reflejan mejoras notables en las puntuaciones, lo que
indica un aumento significativo en la calidad del servicio. Ademas, los resultados
estadisticos revelan, Asimismo, los resultados estadisticos muestran un valor p (Sig.)
Con un valor p (Sig.) de 0,000, el cual esta por debajo del Con un Al tener un nivel
de significancia fijado en a = 0,05, se concluye de que la hipotesis nula (Ho) debe
ser La hipétesis nula es descartada en respaldo de la hipétesis alternativa. (H1)..
Asimismo, el coeficiente Rho es igual a 0,976, lo que indica que la gestidon
administrativa tiene un efecto significativamente positivo en la calidad del servicio en

la Gerencia Regional de Educacién en Lambayeque
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ABSTRACT

The central focus of this research is linked and established between administrative
management, focused on the quality of service of an educational management entity
in Lambayeque. This analysis is based on a documentary review of scientific
management theories, the theory of motivation at work and expectations. This study
adopts a descriptive and correlational approach, and is based on a non-experimental
design. A sample of 32 employees was taken from a Regional Education
Management. The data corresponding to the dependent and independent variables
were obtained through a measurement instrument using the Likert scale, and the
evaluation of the solidity of the instrument was evaluated through Cronbach's alpha
reliability coefficient and the review carried out. by three experts. The results of the
post-test of the service quality variable show that 9.00% of the participants were
located at an intermediate level, while 91.00% obtained a higher level. Regarding the
reliability dimension, 6.00% were at the intermediate level, and 94.00% reached the
highest level. Regarding responsiveness, 13.00% obtained an intermediate level,
while 87.00% reached the highest level. In the flexibility dimension, 13.00% were at
the medium level, and 87.00% obtained the highest level. These results reflect
notable improvements in scores, indicating a significant increase in service quality.
Furthermore, the statistical results reveal, Likewise, the statistical results show a p-
value (Sig.) With a p-value (Sig.) of 0.000, which is below With a With a significance
level set at a = 0 .05, it is concluded that the null hypothesis (Ho) must be The null
hypothesis is discarded in support of the alternative hypothesis. (H1).. Likewise, the
Rho coefficient is equal to 0.976, which indicates that administrative management
has a significantly positive effect on the quality of service in the Regional Education
Management in Lambayeque.

Keywords: administrative, quality, management, service.
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I. INTRODUCCION

En el mundo actual, la administracion se articula las labores con los empleados
usando recursos en la Genérica 2.3 bienes y servicios adecuadamente, para el
logro de objetivos propuestos, identificando prioridades como el desempefio
competente de los integrantes de cada organizacion de forma especifica, asimismo,
la administracion se considera un factor decisivo, ya que contribuird a la generacion
de mejores posibilidades para lograr las metas programadas, por lo que, los

trabajadores no deben contravenir las disposiciones, emanadas por las autoridad.

Pacheco et al. (2018) sefiala que en Colombia el sector educacion esta estructurado
por un director y directorio académico, son ellos los que administran la gestion de
las instituciones, cuya finalidad es dar apoyo financiero y asesorando un manejo
adecuado de los diferentes recursos; garantizar la atencion de las peticiones para
posibilitar el desarrollo normal en las instituciones, las prioridades para el gasto son
muy discutidas ya que se decide a través de un punto de vista personal, situacion
gue en algunos casos no da resultados positivos, deteriorando de esta manera la

gestion del Ministerio de Educacion de Colombia.

Ademas, en Colombia, Alvarado et al. (2018) sefialan que la organizacién del sector
educacion se circunscribe en la conduccion de las escuelas por un directivo y un
director académico, y son quienes dotan los recursos econémicos y asesoramiento,
sin embargo, no se evidencia la eficacia de su gestidon; ya que la toma de decision
gerencial iniciando desde un punto de vista personal del director, originando que los

recursos y las capacitaciones no tengan el manejo y la ejecucion adecuada.

De la misma manera, Alvarado & Gamarra (2018) manifiestan que la UGEL
Lauricocha, evidencia deficiencias en la atencién a los usuarios, debido a la manera
como se llevan a cabo los procedimientos en diversas areas, sin embargo, no se
siguen los protocolos adecuados para la atencion al publico. Ademas, se observan
situaciones de trato inadecuado y una infraestructura deficiente, junto con una falta
de suministro de materiales suficientes. Esta situacion obstaculiza la prestacion de

un servicio de calidad, lo que pone de manifiesto la necesidad de mejorar la gestion
1



administrativa en los érganos intermedios del sector. Por lo tanto, se requiere una

intervencion inmediata para abordar esta problematica.

Igualmente, Cérdova (2020) El informe resalta que la Unidad de Gestion Educativa
Local (UGEL) Sihuas presenta dificultades en su estructura administrativa,
principalmente debido a los cambios frecuentes en la direccion motivados por
factores politicos. Esto ha resultado en una falta de estabilidad en la organizacion,
ya que no se cuentan con autoridades competentes, generando insatisfaccion entre
los usuarios. Estos han presentado quejas y denuncias acerca de irregularidades e
injusticias en dicha entidad, lo que pone de manifiesto la inestabilidad en el liderazgo
educativo y la consecuente incoherencia en los procesos de gestion. Por lo tanto,
se plantea la necesidad de implementar nuevos métodos de seleccion y evaluacion
de estos funcionarios. Por otro lado, las UGEL de Ayacucho y Ancash también
enfrentan desafios en la calidad del servicio brindado a los usuarios. Se observan
problemas que van desde retrasos en el procesamiento y calificacion de
documentos hasta cuestiones relacionadas con la direccion de la institucion, lo que
ha generado insatisfaccion y ha dado lugar a quejas por parte de los usuarios hacia
los empleados de la entidad.

Por otro lado, en el ambito regional local, el trabajo de investigaciéon de Arévalo
(2021) Se senala que los profesores reciben los materiales para los estudiantes con
retraso, los procedimientos administrativos para abordar casos de acusaciones de
acoso, maltrato fisico o psicoldgico por parte de docentes presentan demoras, y las
peticiones justificadas de los profesores no reciben la debida atencién. Ademas, se
estan contratando especialistas en areas especificas sin el perfil adecuado, y no se
brinda una adecuada transparencia en la gestién de los fondos del Subcomité de

Administracion de Fondos de Asistencia y Estimulos.

Ademas Vilcabana (2019) En la UGEL Ferrefafe, se han identificado problemas en
la gestion del personal, originados por una toma de decisiones deficiente en lo que
respecta a la capacitacion, la induccién y el fortalecimiento de la salud emocional.
Esta falta de alineacion con las pautas establecidas por SERVIR y los
procedimientos internos de la institucion ha generado incertidumbre y desorden en
la atencion al publico. Como resultado, se han quebrantado los lineamientos
plasmados en la documentacion de gestion, lo que ha suscitado descontento y falta

2



de motivacion entre los empleados de la institucion, repercutiendo en una prestaciéon

de servicios insatisfactoria para los usuarios.

Este estudio tiene como objetivo investigar la relacion entre la gestion publica
administrativa y la calidad de los servicios ofrecidos en una institucion educativa en

Lambayeque

Los objetivos de este estudio son los siguientes: en términos generales, investigar la
relacion entre la gestion publica administrativa y la calidad del servicio en una
institucién educativa. De manera mas especifica, se busca determinar como la
gestion publica administrativa afecta el conocimiento del cliente acerca de la calidad
del servicio, analizar la influencia de la gestion publica administrativa en la capacidad
de respuesta en la calidad del servicio, y establecer la relacion entre la gestion

publica administrativa y la flexibilidad en la prestacion de un servicio de calidad.

Asimismo, en el proceso de obtencion de los resultados, se formula la hipétesis
general estableciendo si se considera una la relacion integradora entre gestion
administrativa para brindar calidad en servicio en una instancia de gestion educativa
- Lambayeque. La hipétesis especificas: La existencia y de la relacion de forma
directa y significativamente entre gestion administrativa y el conocimiento del
usuario para la calidad en servicio en la instancia en gestion educativa -
Lambayeque, existiendo relacion directa significativamente entre una gestion
administrativa respecto a la capacidad en respuesta a la calidad del servicio en la
instancia de gestion educativa - Lambayeque y existe una articulacion directa y
significativamente entre gestién publica administrativa y la flexibilidad de servicio

para la calidad en la instancia de gestion educativa — Lambayeque



Il. MARCO TEORICO

En lo que se refiere a los antecedentes de un estudio se analizaran aquellos que

tienen vinculacion con las variables sujetas a investigar.

En Ecuador, en la investigacion realizada por Resabala (2014) en los aportes
referente a gestidbn administrativa, su objetivo principal: el Analizar una gestion
administrativa educativay centros educativos privados en un nivel intermedio los que
se consideran exitosos, a partir del Desarrollo de la investigacion cuantitativa-
descriptiva, en su conclusion Se detecta que 02 obstaculos que enfrenta en las
instituciones privadas educativas para ser reconocidas por la calidad es, la falta de
intervencion en infraestructura, y tecnologia. El presente estudio ha sido tomado en
cuenta porque toda vez que los aportes tienen como coincidencia del propdsito del
presente estudio, en cuanto a lo insuficiente del financiamiento y deficiencia en

calidad de servicio.

Igualmente, en Ecuador, Mendoza et al. (2018) sostiene que sus aportes se basan en
relacion a su objetivo: obtener seguridad razonable para cumplir con los objetivos de
la institucion, teniendo en cuenta el tipo de investigacion descriptiva, concluye: El
Control Interno en toda institucion, se debe tener consideracion con su entorno,
teniendo en cuenta cualidades particulares a comparar con las instituciones privadas,
desde los principales puntos de vista para cumplir con objetivos sociales y politicos;

el SNB, realiza los balances de patrimonio con eficacia.

Asimismo, en Colombia en el trabajo de investigacion presentado por Pacheco &
Robles (2018) se basan en el objetivo principal de la investigacién analizada referente
a resultados de una gestion administrativa en instituciones publicas educativas rurales
en Colombia, llegando a la conclusion siguiente: No se evidencia el enfoque
administrativo el cual determina que las escuelas del dmbito rural; asi mismo se
observa una complementacion entre los puntos de vista administrativa clasica,
estratégica, y humanista en menor nimero se presentan la gestion administrativa con
respecto a instituciones como un cumulo complejo de analisis desde la perspectiva

tedrica.



De igual manera, en Chile Lépez & Salcedo (2019) el trabajo de investigacion sus
aportes tienen como objetivo: Analizar las inversiones nuevas y construcciones para
la mejora de la calidad de un nivel de educacion basica, el estudio es de tipo
descriptiva explicativa, llegan a las conclusiones siguientes : Segun resultado
obtenido las nuevas visiones y construcciones para el mejoramiento e incremento de
la calidad de los niveles de educacion basica, es aplicable teniendo en cuenta
procedimientos  interactivos de didlogos y reflexion integrando los
diversos agentes sociales para direccionar los procesos educativos mas incluyente,
enriquecido y eficiente, que brinde diferentes oportunidad de integrantes de una
comunidad educativa siendo una intervencion, para toma de decisiones; respecto a

las acciones, para participar de forma pertinente

Por lo consiguiente, en Espafia, Saavedra & Delgado (2018) en su aporte basados
en sus objetivos: Tiene como caracteristicas la satisfaccion laboral en gestion
administrativa, el tipo de investigacién basica, llegar a las siguientes conclusiones:
Los trabajadores de estas escuelas no estdn del todo satisfechos, debido a los
incipientes salarios, los espacios del centro laboral no son adecuados; asi mismo el
lider de la institucion no cumple su rol como tal. Por lo que, La gestién requiere de
estrategias que posibiliten reorientar la institucion; teniendo en cuenta las fases:
dirigir, organizar, controlar y planificar, debiendo ser usados pertinentemente. La
satisfaccion laboral esta dirigida por la oficina de personal quien considera a los
trabajadores como el centro de la institucion para el reconocimiento y motivacion de

la actuacién del profesor.

En Cusco, el estudio de Cervantes & Willy (2017) su aporte se basa en el objetivo:
Analizar la experiencia actual del servicio de educacion brindado en la Unidad de
Gestion Educativa de la localidad de Canchis, cuyo tipo de investigacion es basica,
llegbé a las siguientes conclusiones: La atencion al usuario no es el adecuado,
deficiente, incompetente, de baja calidad, burocrético, y mecanizado. Se mantienen

varias capacidades estaticas y con fuertes costos fijos.



Asi como, los elementos que imposibilitan brindar un adecuado servicio educacional
resaltan las actitudes y actuaciones del personal. Por otro lado, los trabajadores
profesionales y técnicos en su mayoria son de avanza edad, cumplidores de la

normativa, rutinarios, mecanizados, alejados de del avance de las TICS.

Las actitudes de los trabajadores son cuestionadas por resistirse a los cambios que

la sociedad experimenta.

De manera semejante, en Cusco la investigacion Esquivel (2022) su aporte se
fundamenta en el cumplimento del objetivo: Percibir si mejorando de la calidad en
servicio de una gestion incidira con respecto al grado de la satisfaccion en los alumnos
de un instituto tecnolégico, siendo el estudio de tipo aplicada, llegando a las siguientes
conclusiones: Se efectud examenes y la explicacion correspondiente y confrontarlas
con la hipotesis, para tal fin se utilizé la metodologia estadistica deductiva Chi
cuadrado X2 finalizando que la hipotesis principal la calidad de servicio esta asociada
directamente y positiva con en un grado de satisfactorio del alumnado, en el
procedimiento de admision de un instituto de Canchis.

Asimismo, en Lima el estudio Yangali et al. (2021) sus aportes se basan en el
cumplimiento del objetivo: Establecer la asociacion existente entre responsabilidad
social en una universidad respecto a calidad de servicio; orientada en comprender la
realidad, esquematizar el futuro y analizar las probabilidades de realizar los procesos
continuos de evaluacion de lo planificado. A través de un trabajo de investigacion
sustantiva y disefio no experimental correlacional, obtenido los siguientes resultados:
Se observo que el 35,4% (95) alumnos mencionan como deficiente la responsabilidad
social el 40,7% (109) deficiente la calidad de servicio. Por dltimo, sefialan que existe
una relacién significativamente entre las variables, segun p < 0,05 y el Rho de

Spearman = 0,896.

Por otro lado, en Lambayeque el estudio Pecsén (2021) su aporte se basa en el
objetivo: Mejorando una calidad administrativa y académica de un Programa de la
Segunda Especializacion Médica en la FMH-UNPRG Lambayeque y Proponiendo
un Plan de la Mejora segun las normas vigentes, siendo el tipo de la investigacion
Propositiva, Transversal Descriptiva, la cual llega a la siguiente conclusion: Es de

necesidad el mejoramiento de los elementos académicos y administrativos, en ese



sentido se propone un Programa para el mejoramiento de la gestion del Programa de

Segunda Especialidad.

Asimismo, en Huarmey la investigacion realizada por Astete (2016) cuyo tipo de
investigacion es aplicada; nivel descriptiva y correlacional, llegdé a las siguientes
conclusiones: Se evidencia asociacion entre la planificacién y calidad de servicio,
observandose (0.882), frente a los resultados estadisticos mostrados se tomé la
decision de dejar sin efecto la hip6tesis alternativa, sefialando una existencia con la

asociacion de las variables en estudio.

Igualmente, en Comas el estudio Quispe et al. (2020) tiene como objetivo determinar
de manera positiva si la gestion administrativa y el planeamiento estratégico
influyen en la administracion de recursos economicos, cuyo tipo de
investigacion fue hipotético deductivo, llegdé a las siguientes conclusiones: La
ejecucion de una gestion administrativa y la planificacion estratégica influyen en la
administracion de recursos econdémicos, de igual manera, lo que mas colaboré a
describir es de que forma el control interno influyé en la gestion administrativa y
planificacion estratégica de recursos econdmicos; ya que posibilit6 saber mas sobre
los procesos administrativos y lograr que los directores, no cometan equivocaciones

por desconocimiento.

Por otro lado, en Lambayeque el estudio Castafieda (2015) sus aportes se basan
en el objetivo: Es el determinar que existe una relacion entre Gestién Administrativa
y un nivel de satisfaccion de los alumnos, llegé a las siguientes conclusiones: En lo
gue se refiere a la gestion administrativa en la Escuela de Postgrado, referente a la
planeacién el personal indicd que el 69% desconocen la vision, mision y objetivos
de una institucion, el 80% mencionaron que no se cuenta los recursos econémicos
requeridos, asimismo, se debe realizar la actualizaciéon en las instituciones, 53%
refieren que se debe actualizar el mapeo de puestos de una organizacion, ademas

64% indica que se practica un poder coercitivo y el rol del lider es burocratico.

Asimismo, en Lambayeque el trabajo de investigacion Mimbela (2018) su aporte se
sustenta en el objetivo: Determina que el nivel del servicio de calidad la Unidad de
Gestidon Educativa en Lambayeque, cuyo tipo de investigacion es aplicado y de nivel
descriptivo. Llegé a las siguientes conclusiones: teniendo como resultado de la

aplicacion de instrumento arrojaron que los docentes tienen una percepcion de la



calidad en servicio de la UGEL en un nivel medio, encontrdndose puntuacion similar
en las tres dimensiones, calidad interactiva obtuvo el promedio de 3.58, respecto a

la calidad de ambiente que se manifiesta con un promedio de 3.36 y la calidad de

resultados la muestra un nivel promedio de 3.37. Igualmente, en Lambayeque en su
estudio Chilon (2017) en sus aportes se basan en el cumplimiento del objetivo es el
reconocer la asociacion existiendo entre gestion Institucional y la calidad de servicio,
aplicando un tipo investigativo basica con disefio no experimental el cual manifiesta
los siguientes resultados, evidenciaron existencia de una articulacion significativa
entre sus variables con un nivel de relacion de 87,7%, segun el coeficiente de

correlacion de Spearman.

De la misma manera, en Chongoyape el trabajo de investigacion Herrera (2020) sus
aportes se basaron en el cumplimiento del objetivo: Explicar el grado de satisfactorios
la calidad en servicio de la educacion a los alumnos, el tipo de investigacion fue
descriptivo simple, y disefio no experimental, se obtuvieron las conclusiones
siguientes: se corrobor6 los supuestos planteados al inicio, es decir, existiendo de
diferencias entre sus variables en todos los ciclos. Por otro lado, mayormente los
alumnos muestran descontento en lo que se refiere a la parte fisica de la institucion,
dado que ya esta obsoleta, ademas no cuentan con espacios educativos y de

recreacion, asimismo el mobiliario y los recursos tecnoldgicos de mala calidad.

Por otro lado, las Bases tedricas relacionadas con la gestion administrativa de
acuerdo con Alvarado (1999) citado por Rios (2018) manifiesta que cuando se refiere
a la gestién tiene relacion con la manipulaciéon de recursos y desarrollo de actividades
en la escuela. Para Vasquez (2010) citado por Barreda (2017) es un procedimiento
donde se hace uso de la creatividad que se desarrolla en el pensamiento de los
individuos que estan entrenados con habilidad y competencias gerenciales dirigiendo

a las organizaciones, haciendo uso de politicas y estrategias.

Gestidén administrativa, Rios (2019) hace referencia a la coordinacién con el capital
humano, a la utilizacién pertinente de los bienes, del tiempo, de los recursos
financieros, a la solidez, la higiene y a la comunicacion de la informacion; para ello,

tiene que darse el cumplimiento de la normativa y el seguimiento. La gestion



administrativa para es conducir una institucion en particular al cual le denomina

sistema.

Teoria de la administracion cientifica de Frederick Taylor, seguin Chavez et al. (2019)
manifiestan que, desde un enfoque clasico de gestion, esta teoria tiene como
finalidad aumentar la eficiencia de la institucion, considerando una estructura
pertinente para incrementar la productividad de las personas en los niveles
operativos, siendo aqui el inicio de la investigacion sobre la disposicion de las labores,
debido a que las acciones del puesto y quienes lo ejercen estan bajo la
responsabilidad del area principal de la institucion, establece cinco lineamientos
especificos: De planeamiento, de preparacion, de ejecucion y de control, con el
propésito de alcanzar economizar los materiales y el aumento del rendimiento de las
personas, considerando la evaluacion de los periodos, de los movimientos, la

eleccion del personal, estimulos, modelos de trabajo, capacitacion e implementacion.

Dimensiones relacionadas con la variable gestion administrativa, se tiene las
siguientes: Planificacion, organizacion y control segun, Castafieda & Vasquez,
(2015) planificacién, programar, trazar el futuro que se espera alcanzar y los medios
eficaces para lograrlo; organizacion, tiene como finalidad establecer los objetivos a
lograr, delinea el area de mando y la estructura; asi como la eficacia, seguridad y el
rigor; control, es la fase del procedimiento administrativo que integra diversas
actividades que se ejecutan en la indagacion para garantizar que las operaciones

concreten con lo establecido en la planificacion.
Las bases tedricas cientificas relacionadas con calidad del servicio:

Segun Guevara (2016) La calidad de servicio, Las bases tedricas cientificas
relacionadas con calidad del servicio se obtiene en las condiciones que se ofrece la
atencion, a través de los esfuerzos del personal, asimismo, se concibe como el
sostén del instrumental que estd a disposicion, utilizado suficientemente sus
destrezas, configurando un proceso, cuya finalidad, es lograr aprobar u obtener

calificar positivamente, es decir, va a constituir como referente para el conocimiento



si una prestacion satisface la demanda requerida. Por otro lado, se entiende la
calidad de un servicio como una calificacion muy especial que recibe para una
especifica asistencia circunstancial una vez de haber beneficiado de manera

eficiente a los usuarios.

De acuerdo, con Horovitz (2010) citado por Cueto et al. (2020) sefiala que la calidad
del servicio viene a constituir un valor muy perceptible como punto de vista
concluyente, después de conseguir algun beneficio, en ese sentido es la forma en

gue se demuestra la verificacion de la responsabilidad para la satisfaccion final.

En lo que se refiere a los tipos de calidad en servicio, desde perspectiva de la 9001,
(1993) citado por Huapaya (2019) manifiesta que la calidad en servicio es fortalecer
una gestion, demostrando la eficiencia en cuanto su sustento se manifiesta de
manera obijetiva, en relacién, de la situacion de usuarios que logren la satisfacer o
evidenciando la frustracion, después del ciclo, abarcando el consumo en servicio.
La casuistica que abarca la calidad de un servicio deficiente, se mide a través del
incumplimiento del servicio brindado, es decir, los procesos ejecutados se
realizaron deficiente y no logrando la recuperaciéon y la confianza, Evidenciando

asi los perjuicios de una manera intermitente o perdurables.

Desde la objetividad de Parasuraman et al. (1988) citado por Chuman (2019)
conciben que la calidad en servicio, mide el esfuerzo que realiza una institucién
para conservar el mercado participando permanente mejorando las opiniones de la
aprobacion de su publico. Por convencion, las dimensiones de la calidad del servicio
se fundamentan en su escala Servqual, segun los expertos es una alternativa muy
adecuada para la calidad del servicio. Teoria de la motivacién higiene de Frederick
Herzberg, sefiala que los factores que ocasionan disconformidad, son de naturaleza
distinta a los que generan satisfaccion. Por tal razén, se distinguen los elementos
higiénicos, que evitan la insatisfaccion; ya que producen complacencia. Asimismo,
los elementos de la motivacion si generan satisfaccion, siempre y cuando los
elementos higiénicos operen adecuadamente, es decir, deberan actuar de manera
colectiva y no de manera individual; ya que el personal no se mostrara satisfecho,

ni insatisfecho, ni motivado, sera indiferente. Sin embargo, al actuar los elementos
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de la motivacion, pero no los de la higiene, el personal se mostrard no contento. Se

percibird motivacion cuando interactian los dos aspectos.

Teoria de las expectativas de Lopez & Salcedo (2019) sefiala que los elementos
gue inciden en el estado motivacional y las variables que operan en el actuar de las
personas, generan interacciones vinculadas a las funciones de recompensar y las
posibilidades de lograrlas, siempre y cuando se ejecuten acciones pertinentes. En
tal sentido, el trabajo efectuado conllevara a satisfacer las expectativas y lograr

incentivos.

Entonces la motivacion es el estado de las personas que le permite conseguir el
propdsito de la institucion. Y esto va a depender de cuanto esfuerzo entregara el
personal para obtener los incentivos ofrecidos. Asimismo, la capacidad es otro
elemento vinculado a los incentivos para la complacencia de sus necesidades
predominantes. Por ultimo, la percepcién de sus roles, que al interrelacionarse con

los otros componentes generara el desempefio adecuado que se espera alcanzar.

Dimensiones relacionadas con la variable calidad de servicio, se tiene las
siguientes: Confiabilidad, capacidad de respuesta y flexibilidad del servicio.
Confiabilidad, segun Ginder (2008) sefiala que es la relacién mas préxima de los
usuarios con el servicio, alli se observa la aceptacion o rechazo del usuario al
servicio ofrecido. Un aspecto esencial es la solidez, esta se obtiene en la medida
gue disminuyen los inconvenientes con el mejoramiento del servicio, de tal forma
gue los usuarios, perciban mas fidelidad ante la prestacion de un servicio, por ello,
es de necesidad para la expansion de las habilidades. Cuando la operatividad del

servicio cumple su propdsito sobreviniendo una conformidad total.

Por otro lado, se sugiere los indicadores: Renovacion de los bienes e insumos
obtenidos para los procesos de trabajo, capacitaciones al personal, y demas
acontecimientos para incrementar conocimientos y destrezas de los empleados
publicos y el servicio rapido que tiene que ver con la prontitud para la atencion de

los usuarios cuando asi lo necesitan.
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Capacidad de respuesta, para Castillo (2005) la capacidad de respuesta, viene a
constituir la elasticidad para el apresuramiento de la satisfaccion, respondiendo,
absolviendo, y explicando, es decir, es la reaccion para la atencion de las
soluciones que se exige ante las inquietudes que provienen de los usuarios. El
contenido, serd constituido por las respuestas que, por su forma, se espera que
sean lo mas rapido, para el cual se necesita como condicién esencial tener la
voluntad, para llegar hasta donde se ubica el usuario y brindarle un rapido servicio.
En tal sentido, se propone indicadores consistentes, de acuerdo a las necesidades
del servidor para su desempefio en sus funciones. Este compromiso abarca la
valoracion subjetiva que aproxima al trabajador con su institucion en la que trabaja.
La amabilidad es la buena disposicion de brindar una atencion con buenas formas a

los usuarios.

Flexibilidad del servicio, se refiere a redisefiar la cadena de servicio, mostrar
adaptacion a las nuevas necesidades de los usuarios. Se caracteriza por:
contribucion de los usuarios para el mejoramiento de la entrega y calidad, voluntad
para el desarrollo interrelaciones, rapidez en el abastecimiento, voluntad del

servidor de ser flexible, gestionar los inconvenientes de los usuarios.

Por su parte, Carr (1993) Se refiere a la calidad como las cualidades que puede
advertir en un objeto o acontecimiento. Asimismo, Garcia (1982) concibe la
calidad como la accion de realizar alguna situacién y en cuanto a las personas sus
cualidades psicoldgicas y espirituales. Igualmente, Senlle & Gutiérrez (2005)
sefialan que es un cambio de vida para mejorar el bienestar, logrando buenos

resultados si se ejecuta con buenos deseos de realizarlo adecuadamente.

Lloréns (1996) se manifiesta referente a calidad en servicio es dar el valor al objeto
0 accion que se usa con el fin de suplir ciertas necesidades. Para Gutiérrez (2005)
la calidad de servicio de educacion se orienta a generar actividades que articule la
satisfaccion de los estudiantes y tutores. Asimismo, Duque & Chaparro (2012)
conceptualiza a la calidad del servicio como un valor asignado al usuario segun la

propiedad del servicio recibido.

La gestion administrativa segun, Weinstein (2002) sefiala que se encuentra
relacionado con una vision amplia y compleja. Entendiéndose como un cumulo de

actividades, que estan vinculadas con la vida diaria de las instituciones, integrando
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las actividades administrativas y pedagodgicas; las que se realizan en una
comunidad educativa, considerada dentro de la normatividad y practica de

convivencia entre los diferentes integrantes de la comunidad educativa.
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IIl. METODOLOGIA

Segun, Herndndez et al. (2014) menciona en su investigacion que la metodologia
es la suma de procesos articulados sistematicamente, empiricamente y criticos

aplicados al estudio de un problema o fenémeno.

3.1. Tipo y disefio de investigacién

Segun, Barrantes (2017) el enfoque cuantitativo, se define como un disefio basico
gue a través de forma sistematica, realiza la recoleccion, evaluacion, y verificacion,
con cuyo propdsito es recoger, analizar, clasificar, medir y correlacionar, datos
cuantitativos sobre un estudio, puesto a investigacion y tener una vision holistica,
considerando el aporte antes mencionado, la investigacion que se plantea, es
desarrollar por medio del planteamiento metodoldgico del enfoque cuantitativo,
porque se adapta al estudio desde la estrategia establecida evidencia de
seleccion de muestreo.

De acuerdo, con Mendoza (2018) en esta investigacion se parte desde el
planteamiento y formulacion del problema, sus manifestaciones y causas que lo
definen y generan, asimismo, se estudiara el objeto de investigacién, se disefiaran
y aplicaran instrumentos, para el recojo de informacion la cual sera interpretada,
analizada y comprobada, de manera minuciosa, utilizando la estadistica para tener
una idea mas confiable y profunda del fendmeno en estudio, tanto, para definir las
variables y proceder a probar hipétesis que conlleve a la determinacion del nivel
correlacional segun variable gestién administrativa para la calidad de servicio en
una instancia de gestién educativa de Lambayeque y obtener el informe resultados
finales procesados investigados. Lo investigado es basica descriptiva correlacional,
se caracteriza porque se centra especificamente en la descripcion de fenémenos,
segun el contexto, sucesos de un fendmeno, es decir, detallando el cdmo son
manifestados. Respecto al estudio descriptivo es el que busca identificar la
situacion general de un hecho o evento del objeto de estudio sometido a un analisis,
para luego medir de forma independiente o agrupada sobre la conceptualizaciéon o

variables segun fundamento.
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3.1.2. Disefio no experimental de investigacion.

Segun Hernandez (2018) el estudio en investigacion direccionado, a un
modelo de disefio descriptivo — correlacional no experimental transversal.
Refiere que la investigacion descriptiva, a través de un conjunto de procesos
o procedimientos describe las causas del campo en estudio para medir la
recoleccion de datos de forma conjunta o independiente respecto a la

conceptualizacion de variables segun refiere el problema de investigacion.

Transversal - descriptiva, porque en este trabajo de investigacion, se iniciara
describiendo, el problema, detectado, mediante el diagndstico factico, tanto
las manifestaciones y las causas que lo ponen de manifiesto, por otro lado,
se hara una investigacion y descripcion de la caracterizacion y determinacion
de tendencias, que responden al estado actual del objeto de estudio y se
procederd mediante aplicacion de técnicas como; encuestas y entrevistas,
para recoger informacion fiable. A partir de los resultados se probara y
comparara el proceso del grado de la correlacion de variables o variables
para contribuir en el fortalecimiento de la calidad de servicio, a través de una
estrategia de gestion, que resultara beneficiosa para los usuarios de la
institucion.

De igual manera, Hurtado (2021) sefiala que, este tipo de investigacion
implica realizar un proceso como; recoger, analizar, clasificar, medir y
correlacionar datos cuantitativos. Parte de las dificultades y se busca medir a
través de la recoleccion de datos de forma conjunta o independiente respecto
a la conceptualizaciébn de variables en estudio, probando las hipétesis
planteadas. Esta investigacion entonces aporta informacion de la
dependencia de una variable sobre otra.

Esta investigacion es correlacional, porque pretende realizar la medicion del
grado de asociacion entre la variable propuesta gestion administrativa y la
variable calidad en servicio, que tiene como propdsito e intencionalidad,
observar la dependencia e intensidad respecto al servicio de calidad en una

Gobernacion Regional de Educacion Lambayeque
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Segun, Barrios (2018) variable es instrumento el cual representa una
caracterizacion de un objeto a observar o caracteristica de una investigacion que
puede ser cambiante.

Explica a través de la conceptualizacion especificamente referente a la
investigacion planteada, la que es posible diferir segun la definicion etimoldgica.
Equivalente a realizar que una variable podria presentarse como mensurable
segun su significado, la que se relaciona con la adecuada conceptualizacion de
los estudios. Pudiendo ser omita segun definicion siendo obviamente compatrtida.,
las variables que se abordan en el presente estudio son respecto a variable
independiente la gestion administrativa como variable dependiente calidad en
servicio.

Por su parte Gallardo (2018) sefala que la operacionalizacién de una variable
consiste en determinar los pardmetros de una medicién que permitirdn establecer
la relacion entre las variables y las hipotesis a través de su definiciébn conceptual
y definicidén operacional.

Con respecto a la variable gestion administrativa

+ Definiciébn conceptual: Sanchez (2017) menciona que se refiere a la
ejecucion de diversas actividades dirigidas para alcanzar objetivos y
resultados.

» Definicién operacional. Referente son las acciones, a través del cual, se
indica la ruta para la consecucion de los diversos aspectos institucionales.

* Indicadores:

Dimensién planificacion: politica organizacional, directrices, metas, planes
procedimientos, método, norma.

Dimension organizacion: Organizacion global, funcional y divisional,
administracion de recursos humanos.

Dimensién Control: Establecimiento del estandar, medicion del desemperio,

comparacion, acciones correctivas.
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Escala de medicion: Escala Likert

Variable calidad de servicio.

Definicion conceptual. - Sanchez (2017) sefiala que es un conglomerado de
cualidades de bien o servicio y complacen las necesidades de los usuarios.

Definicion operacional. - Sanchez (2017) Realizar un servicio, tomando en
cuenta el requerimiento segun prioridad del usuario de manera competente y

adecuada.

Indicadores.

Dimension confiabilidad. - Compromiso, Servicio al usuario, Buen servicio,
Margen de error cero.

Dimensién capacidad respuesta. - Informacion, tiempo de atencion,
colaboracion, atencion.

Dimension flexibilidad de servicio. - Atencion de sugerencias, buena escucha,
paciencia, y autorregulacion o control de si mismo.

Escala de medicion: Escala nominal

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién. La poblacion es el universo y esta conformado por el total de

la unidad de analisis (Guillén, 2019). Segun Hernandez et al. (2014) es un

conjunto de individuos u objetos que tienen caracteristicas comunes, en ese

sentido la poblacion se conformard por ochenta (80) trabajadores de la

Gerencia Regional de Educacion, como se aprecia en la tabla siguiente:

Criterios de inclusion: Se realiz6 un muestred probabilistico (estratificado
y sistematico), luego se incluyé a los trabajadores segun la relacién
proporcionada por la institucion iniciando desde el primer trabajador, el
quinto, el noveno, sucesivamente, hasta completar la muestra de cada
estrato o area.

Criterios de exclusion: Se excluye al segundo, tercero, quinto, sexto

trabajador, y asi sucesivamente en cada estrato.

16



3.3.2. Muestra: Sucasaire (2021) menciona que estara constituida por
elementos elegidos de manera probabilistica; para ello, se considerara a los
trabajadores de las diferentes areas. Los grupos seran establecidos utilizando el
muestreo estratificado, el mismo que se emplea en subpoblaciones que no son
de igual tamafio, seguidamente de cada estrato se elige una muestra al azar

proporcional al tamafio de muestra igual a treinta y dos (32) trabajadores.

3.3.3. Muestreo: Segun, Torres (2017) el muestreo se refiere a los procesos
estadisticos que se usan para elegir muestras, siendo estas las que representaran
a la poblacion a la que pertenecen, constituyendo el objeto de estudio de una
investigacion especifica. Se realizara dos tipos de muestreo estratificado y
sistematico. - Unidad de andlisis: Los trabajadores de la Gestién administrativa

para calidad del servicio en una instancia de gestion educativa - Lambayeque.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo Hernandez et al. (2014) se utilizara como instrumento la encuesta
virtual, el cuestionario se elaborara con diversos items, los cuales se relacionan
con el tema a tratar, los items se determinaran con tipo de opcién mdltiple,

dicotémicas, o a criterio del investigador.

Segun Rojas (2021) se tomd como instrumento el cuestionario, organizado con
dieciséis (16) items, cuyo propdsito es medir variables vinculadas con el tema en
estudio. De igual manera, se utilizara la escala de Likert, tanto como variable
dependiente gestion administrativa y variable dependiente la calidad en servicio,
se procesara la informacion de manera andnima, considerando 20 minutos para
responder el cuestionario y de esta forma lograr la obtencion de los datos de la
muestra, determinando las siguientes opciones.

(5) Siempre (4) A veces (3) Raras veces (2) Casi nunca (1) Nunca. (Matas, 2018)
En cuanto a la validez, se considerara, la eficacia de los contenidos, para analizar
la repercusién sujeta a las mediciones, acudiendo a los criterios de validacion por

juicios de especialistas.
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Asimismo, de acuerdo con Gonzales & Pazmillo (2015) se tendra en cuenta la
medicion de confiabilidad, empleando los mismos instrumentos para medir una
muestra de trabajadores con dos repeticiones, en periodos especificados, usando
el alfa de Cronbach, que radicara en considerar los niveles: siempre (5); a veces
(4); raras veces (3); casi hunca (2); nunca (1), asumiendo como muestra piloto a
32 trabajadores de la UGEL Chiclayo, posteriormente se calculara los
promedios, varianzas individuales y totales, después estos resultados
encontrados se utilizaran en la férmula del Alfa De Cronbach, usando la base
de datos SPSS.
Respecto a la prueba de la confiabilidad, se calculara tomando el coeficiente de
Alfa de Cronbach, utilizando el software SPSS, se obtiene el resultado, segun
tabla 3 y 4 que consta en anexos.

3.5. Procedimientos

Segun, Guevara et al. (2020) se utilizara el método del analisis descriptivo,
considerado como muy eficiente para explicar las caracteristicas elementales de
las variables, siguiendo el siguiente proceso: Recolectar datos en el transcurso
del proceso de indagacion, plantear el problema, revisar los concepto de literatura
para el marco teérico, visualizar el alcance de estudios, definir las variables,
desarrollando un modelo investigativo, a través de instrumento de seleccion de la

muestras, segun recoleccion de datos y analisis para el reporte del resultado.

3.6. Método de analisis de datos

De acuerdo con Matas (2018) después de aplicar el instrumento, se realizara el
tratamiento estadistico elaborando una base de datos para su organizacion y
analisis, utilizando el software SPSS, se calcularon los estadigrafos de posicion y
de dispersion, luego se establecera si existe relacion con las variables gestion

administrativa y calidad en servicio.
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3.7. Aspectos éticos

Segun, Acevedo (2022) se obtendra el consentimiento correspondiente como
responsable del estudio, debido a que soy conocedor de los derechos y
obligaciones como: Demostrar fidelidad y transparencia; advertir las necesidades
e intereses de los profesores; determinar alternativas de manera concreta e

imparcial, presentandome con disposicion a dialogar con los docentes.

Para manipular la informacion se reconocera a los docentes que tendran
participacion en el estudio, considerando lo siguiente: Mostrar sensatez, en
cuanto a las caracteristicas que debera tener la informacion, siendo esta de facil
comprension para los profesores participantes.

En cuanto a la reserva de la informacion, se determinaran los criterios para la
ejecucion del estudio, asegurando el desempefio democrético de los docentes

respecto a la toma de decisiones.
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IV. RESULTADOS:

4.1. Resultados descriptivos

Objetivo general

Determinar el grado de la relacion gestiobn administrativa con la calidad del

servicio en la Gobernacion Regional de Educacion de Lambayeque.

Tabla 1
Nivel de Calidad del servicio
_ Pretest Pretest

Nivel

% f %
Mayor 0 0 30 94
Medio 22 69 2 6
Bajo 10 31 0 0
Total 32 100 32 100

Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Figura 1
Nivel de Calidad del servicio

Nivel de Calidad del Servicio
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80

wlb U[;

Pretest Pretest
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o

Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Interpretacion:

En la tabla 01 y figura 01, se observamos en la evaluacion de resultado de
la variable calidad de servicio, que ninguno de los integrantes del grupo en

estudio se encuentra ubicado en nivel bajo, el 09,00% en un nivel
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intermedio y en 91,00 % en el nivel superior, para mejorar las puntuaciones;

se evidencia un incremento considerable

Objetivo especifico 1

Determinacion de una relacion existente entre gestion publica administrativa

y fiabilidad en la calidad del servicio en la Gerencia Regional de educacion

Tabla 2
Nivel de la dimension fiabilidad
Pretest Pretest

Nivel f % f %
Mayor 0 0 30 94
Medio 22 69 2 6
Bajo 10 31 0 0
Total 32 100 32 100

Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Figura 2
Nivel de la dimension fiabilidad
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Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Interpretacion:

En la tabla 02 y figura 02, se observamos en el resultado de la variable calidad
de servicio, de la dimension fiabilidad ninguno de los integrantes del grupo en
estudio se ubica en un nivel bajo, el 06,00% en el nivel intermedio el 94,00 %
en el nivel mayor, el cual mejora las puntuaciones; el que evidencia un

incremento muy considerable.
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Objetivo especifico 2
Definir la relacion que existe entre la gestion administrativa y la capacidad

de respuesta en la calidad del servicio de la Gerencia Regional de Educacion.

Tabla 3
Nivel de capacidad de respuesta
Pretest Pretest
Nivel
f % f %
Mayor 0 0 28 87
Medio 28 87 4 13
Bajo 4 13 0 0
Total 32 100 32 100
Figura 3

Nivel de capacidad de respuesta
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Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Interpretacion:

En la tabla 03 y figura 03, se observamos en el resultado de la variable calidad
de servicio, de la dimensidn fiabilidad ninguno de los integrantes del grupo en
estudio bajo, el 13,00% en el nivel intermedio y un 87,00 % en el nivel superior,

mejorando las puntuaciones; que evidencia un incremento muy considerable.
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Objetivo especifico 3
Definir la conexion existente entre la gestion publica administrativa y
capacidad en respuesta de la variable calidad del servicio de la Gerencia

Regional de Educacion.

Tabla 4
Nivel de dimension de flexibilidad
Pretest Pretest

Nivel % : %
Mayor 0 0 28 87
Medio 28 87 4 13
Bajo 4 13 0 0
Total 32 100 32 100

Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Figura 4
Nivel de dimensién de flexibilidad

Nivel de dimension de flexibilidad
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Fuente: Test Nivel de calidad del servicio

Interpretacion:

En la tabla 04 y figura 04, se observamos en el resultado de proceso de la variable
calidad de servicio, en su dimension flexibilidad, que ninguno de los integrantes del
equipo estudiado se encuentra en un nivel bajo, el 13,00% en el nivel intermedio y
en 87,00 % en el nivel mayor, mejorando las puntuaciones; para lo cual se evidencia

un incremento muy alto. 4.2. segun Prueba de normalidad
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4.2. Prueba de normalidad

Se aplicé para determinar con que prueba se debe comprobar las hipétesis.

Pruebas:

Kolmogorov- Smirnov: Se debe aplicar en muestreo al grupo atareé mayor a 50
sujetos. Shapiro-Wilk: por lo que se aplica a un muestreo de 50 personas a
menos. segun Criterios a determinar por la normalidad:

Sig.= > a aceptar HO = los datos son de una distribucion normal.

Sig. < a aceptar Hi = los datos no son de una distribucion normal. Resultado de

la prueba de una normalidad de la variable.

Tabla 5
Prueba de normalidad de gestién administrativa calidad de servicio

Prueba de una normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl sig Estadistico gl sig
Gestién 0.386 32 0.000 0.625 32 0.000
Administrativa
Calidad de 0.345 32 0.000 0.714 32 0.000
servicio

Fuente: Test de gestion administrativa y de calidad del servicio -SPSS 25

Interpretacion:

Por haber trabajado con una poblacién menor a 50 sujetos, se aplico la prueba de
normalidad Shapiro-Wilk. Asimismo, se percibe que los valores de Sig., tanto en el
pretest y postest resultaron menores que el nivel de significancia a = 0,05,
indicando que los datos no provienen de una distribucién normal, correspondiendo

aplicar la prueba de no paramétrica (Coeficiente de correlacién Rho de Spearman).
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4.3. Resultados inferenciales

Hipdtesis general

Hi:

Significativamente la existencia de una relacion articulada entre calidad y

gestion administrativa de servicio de una Gerencia Regional de Educaciéon en

Lambayeque.

HO: La relacion no existente significativamente entre gestion publica administrativa

y calidad del servicio en una Gerencia Regional de Educacion en Lambayeque.

Tabla 6

Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

., Calidad
Gestidn de
Administrativa Servicio
Coeflc:le_n,te de 1.000 976"
Gestion cc_)rrelgmon
Administrativa Sig (b”?t.e ral) 0.000
N Coeficiente 37 32
Rho de de correlacion
Spearman Coeficiente de 976"
Calidad de correlacion ' 1.000
servicio Sig (bilateral) 32 32
N

Fuente: Test de gestion administrativa calidad de servicio - SPSS 25

En tabla 06, se visualiza que el Sig. (0,000) < a (0,05); permite afirmar que se

rechaza Ho y se acepta H1; asi como, el coeficiente Rho de Spearman arroja un

resultado 0,976; con respecto, la gestién administrativa tiene efecto significativo

muy alto en la calidad de servicio de la Gerencia Regional de Educacion de

Lambayeque. Hipotesis especifica 01

Hi: indica la existencia de la relacion directa significativa entre la gestion publica

administrativa y la fiabilidad en la calidad del servicio en una Gerencia Regional

de Educacion en Lambayeque.

25



HO: No idéntica relacion significativa y directa correspondiente a la gestion
administrativa y la fiabilidad en la calidad del servicio en una Gerencia Regional
de Educacion en Lambayeque.

Tabla 7

Correlacion entre gestion administrativa y fiabilidad

Correlaciones

Gestion

Administrativa Fiabilidad
Coef|C|e_r1te de 1 883"
correlacion
Gestion . )
Administrativa Sig (bilateral) 0.000
gl Coeflcsller!t'(a 22 2
Rho de e correlacion
Spearman -
Coef|C|e_r1te de 883" L
correlacion
Calidad de ;00 (pijateral) N 0.000
servicio
N Coeficiente 22 20

de correlacion

Fuente: Test de gestion administrativa calidad de servicio - SPSS 25

La presente tabla 07, se aprecia que segun Sig. (0,000) < a (0,05), nos permite
afirmar que se rechaza Ho y se acepta H1; asi mismo, Rho de Spearman =0.883
interpretamos que, la gestién publica administrativa tiene efecto significativo muy
alto en la dimension fiabilidad de la calidad de servicio en la Gerencia Regional

de Educacion de Lambayeque.Hipétesis especifica 2

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta en la calidad del servicio en la Gerencia Regional de

Educaciéon de Lambayeque.
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HO: No existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta en la calidad del servicio en la Gerencia Regional de
Educacion de Lambayeque.

Tabla 8

Correlacion entre gestion administrativa y Capacidad de respuesta

Correlaciones

Gestién Capacidad
. . de
Administrativa
Respuesta
Coef|C|e_n'te de 1 944"
correlacion
Gestion . )
Administrativa >'9 (bllét-eral) 0.000
N Coef|C|er!t'(a 30 22
Rho de de correlacion
Spearman -
P Coef|C|e_r1te de 944" 1
_ correlacion
Calidad de ;.\ pyijateral) N 0.000
servicio .
N Coeficiente 32 32

de correlacion

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Test de gestion administrativa calidad de servicio - SPSS 25

En la tabla 08, Estima que segun Sig. (0,000) < a (0,05), el cual permite afirmar
que hay rechazo Ho y se acepta H1; por lo que, Rho = 0.944, siendo la variable
gestion administrativa la que tiende a estandarizar un efecto significativo muy
alto con respecto a la dimension capacidad en respuesta de la variable calidad
de servicio en la Gerencia Regional de Educacion de Lambayeque.

Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
flexibilidad en la calidad del servicio en la Gerencia Regional de Educacion de

Lambayeque.
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HO: No existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la

flexibilidad en la calidad del servicio en la Gerencia Regional de Educacion de

Lambayeque.

En la tabla 09, estima que segun Sig. (0,000) < a (0,05), la que permite afirmar

que hay rechazo Ho y es acepta H1; por lo que, Rho = 0.943, siendo la variable,

gestion administrativa toma un efecto significativamente muy alta referente a la

dimensidn flexibilidad de una calidad en servicio correspondiente a una Gerencia

Regional en Educacion de Lambayeque

Tabla 9

Correlacion entre gestion administrativa y Flexibilidad

Correlaciones

Gestion
Administrativa

Flexibilidad

Coeficiente de
correlacion
Gestion . i
Administrativa Sig (bilateral)
N Coeficiente

Rho de de correlacion
Spearman Coeficiente de
correlacion
Calidad de

Sig (bilateral) N

N Coeficiente
de correlacion

servicio

1 943"

0.000

32 32

943" 1
0.000

32 32

La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Test de gestion administrativa calidad de servicio - SPSS 25
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V. DISCUSION

La gestion publica administrativa segun estudio demuestra que influye en la
calidad de servicio de las tres dimensiones de las areas de una Gerencia
Regional en Educacion de Lambayeque. Segun el fundamento en la aplicacion
de la teoria El presente estudio de Frederick Taylor administracion cientifica,
segun Chavez & Olivos (2019) manifiestan que, desde un enfoque clasico de
gestidn, esta teoria tiene como finalidad aumentar la eficiencia de la institucion,
considerando una estructura pertinente en su organizacion para incrementar la
productividad de las personas en los niveles operativos. Siendo aqui el inicio de
la investigacion sobre la disposicién de las labores, debido a que las acciones del
puesto y quienes lo ejercen bajo la responsabilidad del area principal de la
institucion. Asimismo, la teoria Frederick Herzberg manifest6 Chavez & Olivos
(2019) de la motivacion-higiene, sefiala que los factores que ocasionan
disconformidad, son de naturaleza distinta a los que generan satisfaccién. Por tal
razon, se distinguen los elementos higiénicos, que evitan la insatisfacciéon; ya que
producen complacencia. Asimismo, los elementos de la motivacion si generan
satisfaccion, siempre y cuando los elementos higiénicos operen adecuadamente,
es decir, deberan actuar de manera colectiva y no de manera individual; ya que
el personal no se mostrard satisfecho, ni insatisfecho, ni motivado, sera
indiferente. Analogamente, la teoria de las expectativas de Vroom, y Barrenechea
(2020) sefala que los elementos que inciden en el estado motivacional y las
variables que operan en el actuar de las personas, generan interacciones
vinculadas a las funciones de recompensar y las posibilidades de lograrlas,

siempre y cuando se ejecuten acciones pertinentes.

Objetivo general

Contrastar la relacion entre la calidad y gestion administrativa del servicio en una
Gerencia Regional de Educacion de Lambayeque. Las puntuaciones alcanzadas
en la tabla 7ma y figura 3era, observando en el postest la variable calidad en
servicio, que de los participantes ningun del grupo en estudio se ubica a un nivel
menor, 9,00% en el nivel intermedio y el 91,00 % en el nivel superior, mejorando

las puntuaciones; lo cual evidencia un aumento muy considerable. 30 respecto a
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variable calidad de servicio dimensién fiabilidad, segun la tabla 8va y figura 4ta,
se observa en el postest, del participante ninguno del grupo del estudio se ubica
en un nivel menor, el 6,00% en un nivel medio y el 94,00 % en un nivel superior,
mejorando las puntuaciones; los que evidencian un aumento considerable. En la
tabla 9nay figura 5ta, en el postest se observa que la variable calidad en servicio,
de una dimension capacidad de respuesta, que ningun participante del grupo en
estudio se ubica en el nivel menor, el 13,00% en nivel medio y el 87,00 % en
un nivel superior, mejorando puntuaciones; se evidencia un incremento
considerable; segun tabla 10ma vy figura 6ta, el postest se observa la variable
calidad en servicio, en la dimension flexibilidad, del grupo ninguno de los
participantes en estudio se ubica en un nivel menor 13,00% en el nivel medio y el
87,00 % en el nivel superior, mejorando la puntuacion; el que evidencia un
aumento considerable. Resultado que relacionan los procesos alcanzados en la
presente investigacion de Resabala (2015) sus aportes sobre calidad del servicio
educativo, concluye que, el 75% de los trabajadores manifiestan que el personal
asume decisiones en la resolucion de conflictos y el 100% de los funcionarios
afirma que se debe continuar desarrollando un Plan estratégico en las
instituciones educativas.

Asimismo, se coincide con Ancori (2016) quien concluye que el servicio educativo
de la UGEL Cusco, 88,75% del personal administrativo asumen actitudes
tradicionales; son reacios para delinear nuevas politicas relacionados con la
administracion moderna; no existen evidencias sobre actuaciones en funcion a los
cambios en la sociedad; se sienten en la incapacidad para dar solucién a la
problematica que ocurren y necesitan atencion; 11.25% sefialan que es una
institucion en desuso; No participa de acuerdo a las politicas educativas de
manera adecuada; no responden a las necesidades actuales; 68,75 % considera
gue tardan demasiado en la tramitacion de los expedientes; hacen perder el
tiempo al publico; no es dinamica; y los funcionarios y especialistas realizan sus
actividades de manera mecanica. Por ello, Pecsén (2021) propone un plan que
solucione los problemas de la calidad del servicio de la Facultad de Medicina de
la UNPRG, evidenciados en una deficiente ejecucion de las actividades
académicas, es decir, 89.5% manifiesta descontento, 72% no reciben preparacion
previa, 93% no han recibido syllabus; 70% no siente satisfaccion con la
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coordinacion; 74% no alcanzan las metas minimas en las rotaciones, 75% no
fueron programados los examenes finales y 65% no estar en 31 condiciones para
realizar trabajos de investigacion. Por otro lado, Barrenechea (2020) su aporte,
sobre la calidad del servicio en la UGEL Huarmey concluye que, al validar las
hipbtesis establecidas, con un coeficiente de correlacion (0.893), es decir, se
evidencia en el estudio existencia de asociacion entre las variables. Asimismo, se
observo una relacion de la calidad en servicio y la y la planificacion es de 0.882;
con la estructura de la institucion 0.825; con la gestién y calidad 0.612 y con la
evaluacion y calidad 0.622. De la misma manera, Castafieda & Vasquez (2016) la
escuela de posgrado de la UNPRG en su aporte sobre la calidad en servicio,
concluye que la hipétesis verifica la existencia de asociacién entre las variables.
Asimismo, el 79% mencionan que desconocen en una instituciébn mision, visién
y objetivos; 80% sefialaron que no se tiene los medios suficientes; 53% menciond
que se ejerce practicas coercitivas y el 64% sefiala que se observa a una
autoridad burocrética. En cuanto a los componentes de satisfaccion se observaron
una media de 2,68 para los elementos tangibles, 2,19 la confiabilidad, 2,18 la
respuesta rapida, el 2,21 la confianza y el 2,11 el trato empatico. Finalmente, se
relaciona con la tesis de Mimbela (2018) en cuanto a la calidad en servicio en
educacioén en la UGEL Lambayeque, quien obtuvo, los siguientes resultados: Se
advierte una atencion regular, asimismo, se evidenci6 las puntuaciones medias.

Calidad de las interrelaciones 3.58, del ambiente 3.36 y de los resultados 3.37.
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VI. CONCLUSIONES

1.

4.

Al contrastar la relacion entre gestion administrativa en la actividad publica
y la calidad en servicio, se puede apreciar | p valor Sig. = 0,000 < a = 0,05;
indica la afirmacion y que se rechaza Ho y aceptando H1; asi mismo, Rho
= 0.976, por lo que, como gestion administrativa tiene un efecto
significativamente superior en calidad en servicio de una Gerencia Regional
de Educacion de Lambayeque.

Se determina una relacién existente de gestion administrativa publica
manifestandose la dimensién aplicada a la fiabilidad en calidad en servicio,
apreciando que lo indicado por p valor Sig. = 0,000 < a = 0,05; afirmar
rechazo Ho y se acepta H1, iniciando asi mismo, que la gestidon
administrativa tiene efecto significativo superior respecto a la dimension
fiabilidad en calidad en servicio de una Gerencia Regional en Educacién de
Lambayeque.

Al definir la existencia de gestion administrativa publica manifiesta a través
de la dimension en capacidad en respuesta referente calidad en servicio,
se aprecia que segun el p valor Sig. = 0,000 < a = 0,05; permitiendo la
afirmacién de rechazo Ho y se acepta H1, el que indica que la gestion
administrativa tiene efecto significativo muy alto en su dimension de la
capacidad en respuesta de calidad en servicio de una Gerencia Regional de
Educacion de Lambayeque.

Al establecer existencia de gestion administrativa y la dimensién flexibilidad
en calidad del servicio, se aprecia que segun el p valor Sig. = 0,000 < a =
0,05; permitiendo afirmar el rechazo de Ho y aceptando la variable H1, por
lo que se indica que la gestién administrativa tiene efecto significativo muy
alto en la dimension flexibilidad en calidad de servicio de una Gerencia
Regional de Educacion de Lambayeque.
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VIl. RECOMENDACIONES

Que una Gerencia Regional de Educacion en Lambayeque, debe realizar su
programacién de a través del PDP plan de Desarrollo personal de
capacitaciones programando talleres a través del cual socializar el
cumplimiento de contenidos del Manual de Organizacién y Funciones con los

trabajadores.

Que a través de los representantes técnicos de una Gerencia Regional de
Educacién en Lambayeque articulen adecuadamente las politicas publicas
con la gestibn a través de la aplicacion de normas administrativas que

viabilicen los procesos de mejora de procesos en la entidad.

Asimismo, aplicar el uso de las TICS, con referencia a la sistematizacion y
estandarizacion de ingreso de procesos, ejerciendo el rol articulador en los
diferentes procesos intersectoriales e intergubernamentales que
descentralicen los a los diferentes procesos en los centros educativos, como
Gobiernos Locales de la zona rural y dispersas contribuyendo al mejorando

calidad en servicio.

Los funcionarios de una Gerencia Regional en Educacion Lambayeque, se le
recomienda brindar permanente capacitacion en temas de gestion publica,
asi como charlas que les brinden motivacion para ofrecer una mejor atencion

de servicio al usuario.
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ANEXOS

Tabla: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Justificacion Variables e indicadores
Problema Objetivo general Hip6tesis general Justificacién Variable 1: Gesti6n administrativa
general

¢ Cudl es la relacion
que existe entre la
gestién
administrativa y la
calidad del servicio
en una instancia de
gestion administrativa
- Lambayeque?

Problemas
especificos

¢ Qué relacién existe

relacion entre la
gestion

administrativa y el
conocimiento del
usuario en una

instancia de gestion
administrativa -
Lambayeque?

Contrastar la relacion
que existe entre la
gestion administrativa y
la calidad de servicio en
instancia de gestién
administrativa -
Lambayeque

Objetivos
especificos

-Determinar la relacion
que existe entre la
gestién administrativa y
el conocimiento del
usuario en la calidad del
servicio en instancia de
gestion administrativa -
Lambayeque

-Definir la relaciéon que
existe entre la gestién
administrativa y la
capacidad de respuesta
de la calidad del servicio
en una instancia de
gestibn  administrativa -
Lambayeque.

Existe relacion significativa
entre la gestion
administrativa y la calidad
del servicio en la Instancia
de gestiéon administrativa -
Lambayeque.

Hipotesis especificas

-Existe relaciéon directa y
significativa entre la gestion
administrativa y el
conocimiento del usuario
en la calidad del servicio
en una instancia de gestion
administrativa.

-Existe relacion directa y
significativa entre la gestion
administrativa y la
capacidad de respuesta de
la calidad del servicio en
una instancia de gestion
administrativa -
Lambayeque.

La base fundamental
de esta investigacion es
mejorar una
problematica latente
gue afecta a la Gerencia
Regional de Educacion,

consistiendo en
elaborar una estrategia
de gestion

administrativa para
promocionar un servicio
de calidad.

La significacion practica
de la investigacion es la
elaboracion de una
estrategia de gestion
administrativa, que
radica en el efecto de la
promocion de la calidad

de servicio de los
trabajadores, teniendo
en cuenta su

intencionalidad y su
organizacion

secuencial para el
proceso del servicio
educativo y formar las
bases, para su
desarrollo efectivo de la
calidad de la educacion.

Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles o
medicién rangos
Organizacién -Organigrama 6 Nominal Alto
institucional Siempre (5) Medio
A veces (4) Bajo
-Manual de
funciones. Raras veces
-Protocolo de 3
atencién al
usuario Casi Nunca (2)
Nunca (1)
-Mision 5
-Visién
-Planificar tareas
Direccion -Estilos 5
comunicativos
-Conciliacién
entre unidades
Variable 2: Calidad del servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
medicion rangos




¢Queé

relacion existe
entre la
gestion
administrativa y la
capacidad

de respuesta

en una instancia
de gestion
administrativa -
Lambayeque?

¢Queé

relacion existe
entre la
gestién
administrativa y
la flexibilidad

de servicio en
la calidad del
servicioen una
instancia de
gestion
administrativa -
Lambayeque?

-Establecer la relacion
que existe entre la
gestién administrativa
y la flexibilidad de
servicio en la calidad
del servicio en una
instancia de gestion
administrativa -
Lambayeque.

- Existe relaciéon directa
y significativa entre la
gestion administrativa y
la flexibilidad de servicio
enlacalidad del servicio
en una instancia de
gestion administrativa —
Lambayeque.

Lo novedoso de la
investigacion
consiste, en la
seleccion y
elaboracion de una
estrategia activa de
gestion que ha
demostrado ser
eficaz y sostenible,
por ello se pretende
desarrollarla en una
instancia de gestion
administrativa -
Lambayeque, con la
finalidad de promover
la calidad de servicio
de los trabajadores.

Asimismo, es
novedosa porque por
primera vez

se aplicara en
esta institucion de la
region, debido a que
no se ha realizado
investigaciones

sobre esta
problematica, otra de
las razones de ser

novedosa es
que resultara ser util
como soporte o}
insumo tedrico
practico para el
personal

administrativo.

Confiabilidad

Capacidad
de

Respuesta

Flexibilidad
de

Servicio

-Compromiso

-Servicio al
cliente

-Buen servicio

-Margen
de error
cero.

- Profesionales
capacitados

- Servicio
oportuno.

- Calidad de
Servicio
- Confianza del

Usuario

Nominal
Siempre
5)A

veces (4)

Raras
veces

®)

Casi Nunca
(2) Nunca (1)

Alto
Medi

Bajo




Tipo de Poblaciény Técnicas e
investigacion muestra instrumentos Estadistica

Tipo: Poblacién: Variable 1: Gestion

Descriptivo- administrativa

correlacional 80 trabajadores

Alcance:

Explicativo Técnica: Entrevista
Tipo de estructurada
muestreo:

Disefio: Estratificado-

Sistematico Instrumento:

Transversal

Encuesta
Tamafio de

Método: muestra

Inductivo- 32 trabajadores

Deductivo

Variable 2: Calidad

del servicio Técnica:

Entrevista
estructurada
Instrumento:
Encuesta




Anexo 2: Variables y operacionalizacion

Independiente

Gestion
administrativa

Organizacién

- Organizacién
global

- Organizacién
funcional

- Organizacién
divisional

- Administracion
de recursos
humanos

- Establecimiento
del estandar

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL VALORATIVA
Séanchez (2017) | Ticona (2017) son - Politica
. . organlza(:lonal

menciona que se| las acciones, a
refiere a la ejecucion | través del cual, se - Directriz
de diversas | indica la ruta para Planificacion Metas
actividades dirigidas | la consecucién de blanes
para alcanzar | los diversos
objetivos y | aspectos -Procedimientos
resultados. institucionales. - Método

- Norma

Nominal




VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL VALORATIVA
Sénchez (2017) sefiala que | Sanchez (2017) Realizar el | Confiabilidad - Compromiso
es un conglomerado de | servicio, teniendo en cuenta
cualidades de bien o] las necesidades de los - Servicio al cliente
servicio y complacen las | usuarios de manera
necesidades de los | competente y adecuada. - Buen servicio
usuarios. Nominal

Dependiente

Calidad del servicio

Capacidad de
respuesta

Flexibilidad del
servicio

- Margen de error cero

- Informacion
- Tiempo de
atencion

- Colaboracién

- Atencion

- Atencion de sugerencias
- Buena escucha

- Paciencia




Anexo 3

INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE ENCUESTA A TRABAJADORES PARA EVALUAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA INSTANCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA -
LAMBAYEQUE

INSTRUCCIONES:
1. Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las preguntas.
2. No deje preguntas sin contestar.

3. Marque con un aspa en solo uno de los cuadros de cada pregunta.

N° Confiabilidad 112|345

01 | Identificar si los trabajadores de la Gerencia indican

cumplir con alguin tramite en cierto tiempo y lo cumple.

02 | Reconocer si cuando un usuario tiene un problema, la

Gerencia muestra interés en resolverlo.

03 | Conocer si la Gerencia desempefia el servicio correcto a

la primera.

04 | Identificar si la Gerencia provee sus servicios en el

tiempo establecido.

05 | Conocer si la Gerencia insiste en llevar sus registros y

documentos libres de errores.

06 | ldentificar si los usuarios se sienten satisfechos con la

atencién que brindan en la Gerencia.

Capacidad de respuesta




07 | Consideras que los trabajadores administrativos de
la institucién informan dentro de los plazos establecidos.

08 | En tu opinion, los trabajadores administrativos de la
institucion dan un pronto servicio a los usuarios.

09 | En tu opinidn, los trabajadores administrativos de la
institucion siempre estan dispuestos a ayudar a los
usuarios.

10 | Consideras que los trabajadores administrativos de
la institucién en todo momento atienden las peticiones.

11 | Consideras que el trabajador administrativo debe apoyar
en implementar el expediente del usuario.

Flexibilidad del servicio

12 | Consideras que los trabajadores administrativos siempre
son amables con los usuarios.

13 | Consideras que los trabajadores administrativos se
preocupan por atender los tramites o dudas, aun fuera de
horario.

14 | Consideras que los trabajadores administrativos se
muestran predispuestos a brindar el servicio.

15 | Consideras que la institucion cuenta con trabajadores
administrativos que atienden a las sugerencias del
usuario.

16 | Consideras que los trabajadores administrativos

saben escuchar poniéndose en el lugar del usuario.

Siempre: 5, A veces: 4, Raras veces: 3, Casi nunca: 2, Nunca: 1




INSTRUMENTO
|. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa para calidad del servicio en una instancia de gestion

administrativa — Lambayeque.

II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

- Cuestionario sobre gestién administrativa

- Cuestionario sobre calidad del servicio

lll. TESISTA:

Mg. HEBERTH CASIMIRO ZAMORA CABALLERO
IV. DECISION:

Después de haber revisado los instrumentos de recoleccién de datos, se procedié a
validarlos, teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird
recoger informacién concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia

y utilidad.

OBSERVACIONES: Aptos para su aplicacion

APROBADOS: SI  x NO

Chiclayo, 01 de julio del 2020.

/

Dr. LOLO AVELLANEDA CALLIRGOS

Firma:

EXPERTO



INFORME PARA FIRMA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa para calidad del servicio en una instancia de gestion

administrativa — Lambayeque.

II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

- Cuestionario sobre gestién administrativa

- Cuestionario sobre calidad del servicio

lll. TESISTA:

Mg. HEBERTH CASIMIRO ZAMORA CABALLERO
IV. DECISION:

Después de haber revisado los instrumentos de recoleccién de datos, se procedié a
validarlos, teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird
recoger informacién concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia

y utilidad.

OBSERVACIONES: Aptos para su aplicacion

APROBADOS: SI  |x NO

Chiclayo, 01 de julio del 2020.

Firma:

&%ﬁﬁ%ﬂ%@’

Dr. WILVER SAUCEDO PEREZ
EXPERTO



INFORME PARA FIRMA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

|. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa para calidad del servicio en una instancia de gestion

administrativa — Lambayeque.

II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

- Cuestionario sobre gestién administrativa

- Cuestionario sobre calidad del servicio

lll. TESISTA:

Mg. HEBER CASIMIRO ZAMORA CABALLERO
IV. DECISION:

Después de haber revisado los instrumentos de recoleccién de datos, se procedié a
validarlos, teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird
recoger informacién concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia

y utilidad.

OBSERVACIONES: Aptos para su aplicacion

APROBADOS: SI | x NO

Chiclayo, 01 de julio del 2020.

Ceccereal )
/ Firma ¢

Dra. Bertila Hernandez Fernandez



FIRMA DE VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

|. DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DEL EXPERTO
Respetado profesional: Dr. Lolo Avellaneda Callirgos

De acuerdo a la investigacion que estoy realizando, relacionada con la Gestién
administrativa para calidad del servicio en una instancia de gestiéon administrativa —
Lambayeque, me resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto me

pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.
Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes

interrogantes:
1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Afos de experiencia en la Educacion . 25 afios
1.2. Cargo gue ha ocupado : Docente de aula
: Docente posgrado

1.3. Institucion Administrativa donde labora actualmente : 10011“Francisco

Bolognesi Cervantes”
Universidad Cesar Vallejo
1.4. Especialidad : Educacion
1.5. Grado académico alcanzado : Doctor en Educacion
2. Test de autoevaluacién del experto:

2.1 Sefale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se consultard,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo =1y

dominio maximo= 10)




2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valorativos aportados por usted:

Grado de influencia en
Fuentes de argumentacion las fuentes de
argumentacién
Alto Medio | Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud. X
Su propia experiencia. X
Trabajos de autores nacionales. X
Trabajos de autores extranjeros. X
Conocimiento del estado del problema en su trabajo X
Su intuicion. X

ll. EVALUACION DE LA PROPUESTA POR EL EXPERTO

Nombres y apellidos del experto:| Lolo Avellaneda Callirgos

Se ha elaborado un instrumento para que se evalie: GESTION ADMINISTRATIVA
Y CALIDAD DEL SERVICIO.

Por las particularidades del indicado Trabajo de Investigacion es necesario
someter a su valoracion, en calidad de experto; aspectos relacionados con la

variable de estudio: Calidad del servicio.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segin su opinion, una categoria a cada
item que aparece a continuacién, marcando con una X en la columna

correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA) Bastante adecuado (BA) Adecuado (A) Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)

Si Ud. considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros

aspectos a evaluar, le agradezco sobremanera.



2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° Aspectos a evaluar MA | BA| Al PA| |
1 | Nombre del estudio. X
2 | Representacion gréafica de la investigacion. X
3 | Secciones que comprende. X
4 | Nombre de las secciones. X
5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones. X
6 | Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones.| X
7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de X
estudio.
2.2. CONTENIDO
N° | Aspecto a evaluar MA | BA| A | PA
1 | Nombre del estudio. X
2 | Las estrategias estan bien elaboradas para la investigacion. | X
3 | Programaciones de entrevistas con los trabajadores. X
4 | Coherencia entre el titulo y las variables. X
5 | Existe relacion entre las estrategias programadas y el tema. X
6 | Guarda relacién el titulo con el objetivo general. X
7 | El objetivo general guarda relacion con los objetivos X
especificos.
8 Relaciones de los objetivos especificos con las actividades X
a trabajar.
9 Las estrategias guardan relacion con el estudio. X
10 | El organigrama estructural guarda relacion con el estudio. X
11 | Los principios guardan relacién con el objetivo. X




12 | El tema tiene relacion con la investigacion. X
13 | La fundamentacion tiene sustento para la investigacion. X
14 | La investigacion contiene viabilidad en su estructura. X
15 | El monitoreo y la evaluacion del estudio son adecuados. X
16 | Los contenidos del estudio tienen impacto académico y social. X
17 | Lainvestigacion tiene sostenibilidad en el tiempo y en el espacio. X
18 | Las variables estan insertadas en la Investigacion. X
19 | Lainvestigacion cumple con los requisitos. X
20 | Lainvestigacién contiene fundamentos tedricos X
2.3. VALORACION INTEGRAL DE LA INVESTIGACION
N | Aspectos a evaluar MA | BA PA
1 | Pertinencia.
2 | Actualidad: El estudio tiene relacion con el conocimiento
cientifico del tema de Investigacion.
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del X
actiidin de Inuactinacidn
4 | El aporte de validacion de la propuesta favorecera el propésito X

de la tesis para su aplicacion.

Lugar y fecha: Chiclayo. abril 2022

Firma del experto
DNI N° 28110387
Nombres: Lolo Avellaneda Callirgos
Direccion electrénica: lamp6722@hotmail.com

Teléfono: N° 978975570

Gracias por su valiosa colaboracion.
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FIRMA DE VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE
EXPERTOS

|. DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DEL EXPERTO

Respetado profesional: Dr. Wilver Saucedo Pérez

De acuerdo a la investigacion que estoy realizando, relacionada con la Gestién
administrativa para calidad del servicio en una instancia de gestiéon administrativa —
Lambayeque, me resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto me

pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes interrogantes:

1. Datos generales del experto encuestado:
3.1. Afos de experiencia en la Educacio : 30 afios
3.2. Cargo que ha ocupado . Docente de aula
3.3. Institucion Administrativa donde labora actualmente : 11512
3.4. Especialidad : Educacién

3.5. Grado académico alcanzado : Doctor en Educacion

2. Test de autoevaluacién del experto:



4.2 Sefiale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se
consultarq, marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala

(Dominio minimo =1 y dominio méximo = 10)

4.3 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacién Grado de influencia

en las fuentes de

Alto | Medio| Bajo
Andlisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia.

Trabajos de autores nacionales.
Trabajos de autores extranjeros.
Conocimiento del estado del problema en su intuicion.

X| X| X| X

ll. EVALUACION DE LA INVESTIGACION POR EL EXPERTO

Nombres y apellidos del|experto Wilver Saucedo Pérez

Se ha elaborado un instrumento para que se evalle: GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DEL SERVICIO.

Por las particularidades del indicado Trabajo de Investigacion es necesario someter a
su valoracion, en calidad de experto; aspectos relacionados con la variable de estudio:

calidad del servicio.



Mucho le agradeceré se sirva otorgar segin su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las

categorias son:

Muy adecuado (MA) Bastante adecuado (BA) Adecuado (A) Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)

Si Ud. considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a

evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA|BA|A |P |I
1 | Nombre del estudio. X
2 | Representacién grafica de la investigacion. X
3 | Secciones que comprende. X
4 | Nombre de las secciones. X
5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones. X
6 | Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus X
7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de X
2.2. CONTENIDO
N° | Aspecto a evaluar MA|BA|A | PA | I
1 | Nombre del estudio. X
2 | Las estrategias estan bien elaboradas para la investigacion. X
3 | Programaciones de entrevistas con los trabajadores. X
4 | Coherencia entre el titulo y las variables. X
5 | Existe relacién entre las estrategias programadas y el tema. X
6 | Guarda relacion el titulo con el objetivo general. X
7 | El objetivo general guarda relacién con los objetivos X
8 | Relaciones de los objetivos especificos con las X
actividades a trabajar.

9 | Las estrategias guardan relacion con el estudio. X
10 | El organigrama estructural guarda relacion con el estudio. X
11 | Los principios guardan relacion con el objetivo. X
12 | El tema tiene relacion con la investigacion. X
13 | La fundamentacion tiene sustento para la investigacion. X
14 | La investigacion contiene viabilidad en su estructura. X
15 | El monitoreo y la evaluacion del estudio son adecuados. X
16 | Los contenidos del estudio tienen impacto académico y social. | X
17 | La investigacion tiene sostenibilidad en el tiempo y en el X
18 | Las variables estan insertadas en la Investigacion. X
19 | Lainvestigacion cumple con los requisitos. X
20 | La investigacion contiene fundamentos tedéricos X




2.3. VALORACION INTEGRAL DE LA INVESTIGACION

Aspectos a evaluar MA | BA|A | PA | I

=z
X

Pertinencia.

X

2 | Actualidad: El estudio tiene relacién con el conocimiento

cientifico del tema de Investinacion.

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del | X

estudio de

4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecera el X

nronAdsita de la tesis nara su anlicacidn

Lugar y fecha: Chiclayo. Abril 2022

Firma del experto

DNI N° 16684333

Nombres: Wilver Saucedo Pérez
Direccién electrénica: wilversaucedoperez@hotmail.com

Teléfono: 979548110

Gracias por su valiosa colaboracion.


mailto:wilversaucedoperez@hotmail.com

FIRMA DE VALIDACION DE PROPUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

|. DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DEL EXPERTO

Respetado profesional: Dra. Bertila Hernandez Fernandez

De acuerdo a la investigacion que estoy realizando, relacionada con la Gestién
administrativa para calidad del servicio en una instancia de gestiéon administrativa —
Lambayeque, me resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto me

pudiera brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes interrogantes:

1. Datos generales del experto encuestado:

1.1. Afios de experiencia en la Educacion : 35 afos
1.2. Cargo gue ha ocupado . Subdirectora
Docente

1.3. Institucion Administrativa donde labora actualmente : 11057 San Lorenzo

Escuela de Posgrado

1.4. Especialidad : Educacién
1.5. Grado académico alcanzado : Doctora en
Educacion

2. Test de autoevaluacién del experto:

2.1 Seiale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se consultara,
marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo =1y

dominio maximo=10)



2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios

valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las
fuentes de arniimentacin
Alto Medio Bajo

Anadlisis tedricos realizados por Ud. X

Su propia experiencia. X

Trabajos de autores nacionales. X

Trabajos de autores extranjeros. X

Conocimiento del estado del problema en su X

Su intuicion. X

Il. EVALUACION DE LA INVESTIGACION POR EL EXPERTO

Se ha elaborado un instrumento para que se evalie: GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DEL SERVICIO.

Por las particularidades del indicado Trabajo de Investigacién es necesario someter a
su valoracién, en calidad de experto; aspectos relacionados con la variable de estudio:

calidad del servicio.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las

categorias son:

Muy adecuado (MA) Bastante adecuado (BA) Adecuado (A) Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)

Si Ud. considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a

evaluar, le agradezco sobremanera.



2.1. ASPECTOS GENERALES:

Aspectos a evaluar

A

BA | A

PA

Nombre del estudio.

Representacion grafica de la investigacion.

Secciones que comprende.

Nombre de las secciones.

Elementos componentes de cada una de sus

Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus

N OO WIN|EF

Interrelaciones entre los componentes estructurales de

XX | XXX X|X|Z

2.2. CONTENIDO:

o

Aspecto a evaluar

BA| A

PA

Nombre del estudio.

Las estrategias estan bien elaboradas para la

Programaciones de entrevistas con los trabajadores.

Coherencia entre el titulo y las variables.

Existe relacion entre las estrategias programadas y el

Guarda relacién el titulo con el objetivo general.

El objetivo general guarda relacién con los objetivos

Relaciones de los objetivos especificos con las actividades a

ol o|~No|ug|slw|dik|z

Las estrategias guardan relacion con el estudio.

=
o

El organigrama estructural guarda relacion con el

[EEN
[EEN

Los principios guardan relaciéon con el objetivo.

[EEN
N

El tema tiene relacion con la investigacion.

=
w

La fundamentacion tiene sustento para la investigacion.

[EEN
N

La investigacion contiene viabilidad en su estructura.

[EEN
a1

El monitoreo y la evaluacion del estudio son adecuados.

[EEN
»

Los contenidos del estudio tienen impacto académico y

[EEN
~

La investigacion tiene sostenibilidad en el tiempo y en el

=
(00}

Las variables estan insertadas en la Investigacion.

[EEN
(o]

La investigacion cumple con los requisitos.

N
o

La investigacion contiene fundamentos teéricos

XXX XXX XXX XXX XXX XXX XX Z
>

2.3. VALORACION INTEGRAL DE LA INVESTIGACION

Aspectos a evaluar

MA | BA

Pertinencia.




2 | Actualidad: El estudio tiene relacién con el conocimiento X

cientifico del tema de Investigacion.

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del | X
estudio de

Investigacion.

4 | El aporte de validacion de la propuesta favorecera el X
proposito de la tesis para su aplicacion.

Lugar y fecha: Chiclayo. Abril 2022

=
# 7

Firma del experto

DNI N°16526129

Nombres: Bertila Herndndez Fernandez
Direccion electrénica: bertilahernandez2013@gmail.com

Teléfono: 990 219 547

Gracias por su valiosa colaboracién.


mailto:bertilahernandez2013@gmail.com
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Anexo 4

_— T -

=]
(Hernandez et al., 2010)

Figura 1: Esquema de disefio no experimental:

O1V1

l
L

/\

V2

Donde:
M: Muestra de estudio
O1: Observacion de la variable (Gestion administrativa)

02: Observacion de la variable (Calidad del servicio)

r.  Coeficiente de correlacion

Anexo 5

Tabla 1: Poblacién de trabajadores de la Gerencia Regional de Educacion

54 67

12 15

80 100

Fuente: Cuadro de Asignacion de Personal.

Tabla 2: Muestra de trabajadores de Gerencia Regional de Educacion

5 16

32 100

Fuente: Tabla 1.



Anexo 6

Tabla 3: Alpha de Cronbach para la variable gestién administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 100.0
Excluido@ 0 0.0
Total 32 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
0.867 0.881 16

Tabla 4: Alpha de Cronbach para la variable calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos
| N %
Casos Valido 32 100.0
Excluido@ 0 0.0
Total | 32 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach
basada en

elementos

actandarizadns

0.918 (16

0.920




INTERPRETACION DE UN COEFICIENTE DE
CONFIABILIDAD
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Lopez, M. W. (2014). Estadistica prdctica : Aplicacion y andlisis para la toma de decisiones en las empresas. San Juan: Universidad de
Puerto Rico.

Se concluye que, dado que ru =0.87, para el instrumento de gestién administrativa y

ru =0.92, para el instrumento de calidad del servicio, entonces se puede afirmar que
ambos tienen un grado elevado de confiabilidad.

Anexo 7
- Muestreo Estratificado Muestreo
Administracion: n1=54x40% = 22
Direccion de Gestion Institucional: n2 = 8 x 40% = 3

Direccion de Gestion Pedagégica: n3 =12 x 40% =5

Asesoria Juridica: n4 = 6 x 40% = 2

- Muestreo sistematico



Cochran (1990). Para ubicar a los informantes se utilizara el muestreo sistematico; ya que
este se utiliza cuando los datos se ordenan numéricamente, la primera observacion es
seleccionada aleatoriamente entre los primeros elementos de la poblacion, observandose

la misma distancia entre si.

Se determinaré un periodo k = N/n, donde k1 = 3, k2 = 3, k3 =3 y k4 = 3 luego se procedera
a seleccionar un numero aleatoriorl, r2, r3y r4 entre 1 y k (r = arranque aleatorio). Después

se elegira los integrantes de la lista de los trabajadores.

ni: 3; 6; 9; 12; 15; 18; 21; 24; 27; 30; 33; 36; 39; 42; 45; 48; 51; 54; 57; 60; 63; 66
n2:1;4;7
n3: 1;4;7;10; 12

ng: 1;4
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