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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la atencién al usuario, en el Area de Gestion Institucional de la Ugel
de Bellavista — 2023. La investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental,
cuya poblacion 431 usuarios en La Unidad de Gestion Educativa Local Bellavista,
2023 y la muestra fue de 203 usuarios en La Unidad de Gestién Educativa Local
Bellavista, 2023. La técnica de recoleccion fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestiéon administrativa
tiene un nivel medio en 58 %, nivel bajo en 31 %, y nivel alto en 11 %; el nivel de
atencion al usuario tiene un nivel medio en 50 %, nivel bajo en 30 %, y nivel alto en
20 %. Concluyendo que existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion
administrativa y la atencién al usuario, en el Area de Gestion Institucional de la Ugel
de Bellavista — 2023. Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanzo
un coeficiente de 0.742 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el

55,05 % de dependencia existe entre variables.

Palabras clave: atencion, gestidon, organizacion.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and user service, in the Institutional Management Area
of the Ugel de Bellavista - 2023. The research was of a basic type, with a non-
experimental design, whose population was 431 users in La Bellavista Local
Educational Management Unit, 2023 and the sample was 203 users in the Bellavista
Local Educational Management Unit, 2023. The collection technique was the survey
and as an instrument the questionnaire. The results determined that the level of
administrative management has a medium level in 58%, low level in 31%, and high
level in 11%; The level of user service has a medium level at 50%, low level at 30%,
and high level at 20%. Concluding that there is a high and significant positive
relationship between administrative management and user service, in the
Institutional Management Area of the Ugel de Bellavista - 2023. Through the
statistical analysis of Rho Spearman, a coefficient of 0.742 and a p-value were
reached. equal to 0.000 (p-value < 0.01); Furthermore, only 55.05% dependence

exists between variables.

Keywords: attention, management, organization.



INTRODUCCION

A nivel mundial, tltimamente se han producido grandes avances y cambios
tecnoldgicos aplicados a la actividad comercial en sus diferentes rubros, o
cual también ha permitido que los usuarios, se especialicen de una forma
exponencial, respecto los servicios utilizados, para satisfacer sus
necesidades, de modo que la demanda ha crecido en cuanto a calidad, lo
mismo que representa un desafio importante para las organizaciones, las
cuales debe recurrira, a practicas estratégicas que permitan maximizar la
eficiencia de sus actividades internas, para el aprovechamiento adecuado
de sus recursos; lamentablemente, las practicas de gestion administrativa
no esta siendo desarrollado, de forma concordante con la necesidad de
debido a que el personal, no esta capacitado para realizar la planificacion
y arealizar el seguimiento adecuado, lo cual nos permite obtener resultados
competitivos, en cuanto al mejoramiento de los servicios y brindar una

salida al respecto (Peralta-Tapia, et al., 2023)

Asimismo, en Latinoamérica, se ha podido visualizar que las instituciones
presentan grandes problemas, relacionados con la realizacion adecuada
del proceso de gestion, para aprovechar adecuadamente los recursos, lo
cual es uno de los elementos negativos, que permite la aparicion de
insatisfaccion en el usuario debido a que la atencién no corresponde con lo
establecido en las bases para la calidad; es decir, se requiere la integracion
de planificaciones estratégicas, que conlleven a identificar los problemas
fundamentales y hagan posible la incorporacion de acciones adecuadas
para incrementar el desempefio (CEPAL, 2022). Segun la UNESCO (2013),
los servicios educativos son esenciales, para diversos aspectos de la
sociedad y la economia, lamentablemente muchas instituciones no
consideran la importancia de brindar una atencién competitiva hacia el
usuario, por lo que no realizan una gestion adecuada de sus recursos; es
decir, es una problematica que afecta al mundo entero, sobre todo en
aquellos lugares donde no existe el acceso a personas capacitadas, para

abordar este proceso.



De igual forma, en el Peru, existe normativas como la Ley N° 30204 (2014)

y el Decreto Supremo N°123- 2018-PCM (2018), con el propdsito que
las instituciones de la administracion publica, alcancen la eficiencia
y eficacia al brindar efectivamente servicios de atencion a los usuarios, los
mismos que aun no se refleja los resultados; por otra parte, con la intencién
de realizar las mejoras correspondientes al entrega del servicio educativo,
se han implementado acciones estratégicas de tipo administrativas, para la
planeacion de las actividades pedagogicas. Segun la Encuesta Nacional a
Directivos (ENDI) 2018, pudo conocer que el 71.3% del personal que
ejercer cargos directivos dentro de las instituciones educativas, poseen
problemas para su desempeiio, debido a que cuentan con una sobrecarga
de trabajo de tipo administrativo, que muchas veces no corresponde a sus
funciones, por lo que impide la entrega de una atencion contundente que

atiende a los requerimientos (Ministerio de Educacion, 2022).

De igual manera, la Unidad de Gestion Educativa Local de Bellavista dentro
del area de gestion institucional se estima el 75% de las metas a cumplir
en el afo fiscal, es la prestacion de apoyo instructivo, para desarrollar la
distribucion de materiales, contratacion de docentes, mantenimiento de
locales escolares y entrega de instruccion, servicios educativos de calidad
basados en una gobernanza efectiva; donde se percibe que existe una
serie de deficiencias, como el limitado acceso a internet en su jurisdiccion,
gue impide dar seguimiento rapido a la documentacion proporcionada, por
los directores y sistematizar adecuadamente, por lo que es imperativo,
débiles procesos de servicio, no se comprende las necesidades, no se
puede adaptar a las necesidades del individuo; ademas, tiene una
estructura organica lineal y burocratica. A ello una deficiente respuesta a
las necesidades del usuario de manera oportuna, generalmente porque los

trabajadores de las areas no conocen la atencion al usuario.



En consecuencia, de acuerdo a lo descrito, se plante6 como general: ¢ Cuél
es la relacion entre la gestion administrativa y la atencién al usuario, en el
Area de Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023? y como
Problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de gestion administrativa en el
Area de Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista - 2023?, ¢ Cudl es el
nivel de atencion al usuario en el Area de Gestién Institucional, de la Ugel
de Bellavista - 2023? y ¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la atencion al usuario, en el Area de Gestion

Institucional, de la Ugel de Bellavista - 20237

Por otra parte, el estudio se justificé por conveniencia, porque permitié que
los aportes e informacion confiables a través del andlisis de los resultados
del mismo, ademas, radicO en mejorar los aspectos pertinentes para una
satisfaccion competitiva; relevancia social, tuvo un gran impacto social ya
gue le otorga al usuario prioridad maxima como clave para mejorar la
atencion al mismo tiempo que pudo mejorar la capacidad institucional para
la entrega de un atencidon competitiva, en el valor tedrico, se sustento en la
incorporacion de bases tedricas representativas provenientes de fuentes
certificadas, como también permitié ampliar los conocimientos respecto al
tema abordado; implicancias practicas, se brindaron alternativas de
solucion para que los directivos puedan incluirlos en los planes de mejora
y ayudo la gestion actual en el cumplimiento de sus metas satisfaciendo las
necesidades de la ciudadana y en la utilidad metodoldgica, se elaboraron
dos instrumentos que pudieron aplicarse en otros estudios, como también
la investigacion pudo servir para fundamentar otros estudios

posteriormente.

Finalmente, la investigacion se plante6 como objetivo general: Determinar
la relacion entre la gestion administrativa y la atencion al usuario, en el Area
de Gestidn Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023 y como Objetivos
especificos; ldentificar el nivel de gestion administrativa en el Area de
Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023. Identificar el nivel de
atencion al usuario en el Area de Gestion Institucional, de la Ugel de

Bellavista — 2023 y analizar la relacion entre las dimensiones de la gestion
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administrativa y la atencion al usuario, en el area de gestion institucional de
la Ugel de Bellavista — 2023.

Se tuvo como hipétesis general: Existe relacion entre la gestién
administrativa y la atencion al usuario en el Area de Gestion Institucional
de la Unidad de Gestion Educativa Local de Bellavista — 2023 y como
Hipotesis especificas: El nivel de gestion administrativa en el Area de
Gestion Institucional de la Unidad de Gestion Educativa Local de Bellavista
— 2023, es bueno. H2: El nivel de atencion al usuario en el Area de Gestion
Institucional, de la Unidad de Gestion Educativa Local de Bellavista - 2023,
es bueno. H3: existe relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la atencion al usuario, en el area de gestion institucional de
la Ugel de Bellavista — 2023.



MARCO TEORICO

En este capitulo se describid a los antecedentes y bases teoricas, donde
Guillin-Llanos et al. (2022), Fajardo-Aguilar et al. (2023) y Pifieiro-Ruiz
(2023), Concluyeron que, el 60% de los encuestados revelaron que no
estan satisfechos, en cuanto a la atencién brindada por parte de la entidad
para atender sus necesidades, la cual es una situacién preocupante debido
a que induce a hacia la utilizacion de otros procedimientos, para desarrollar
sus actividades y al mismo tiempo genera un panorama negativo, que
expresa la incapacidad institucional, para abordar actividades
administrativas internas competentemente, para preparar los aspectos
fundamentales; se establecio también y que las autoridades no toman en
cuenta las necesidades del publico, al momento de establecer los
mecanismos, para mejorar la atencion por lo que estas actividades, son

abordadas de forma autoritaria e no logran generar las mejoras requeridas.

Asimismo, en cualquiera de los ambitos estatales, la entrega de un servicio
adecuado es fundamental a través de la integracion de una atencion
competitiva, que permita desarrollar la empatia, de modo que los
colaboradores puedan conocer adecuadamente, las necesidades o
padecimientos de los usuarios, sobre todo cuando se trata del sector salud,
donde existe un mayor nivel de emergencia, lo cual también debe ser
considerado por las autoridades de las instituciones encargadas de proveer
este servicio, para la incorporacion de capacitaciones en el personal
dedicado a la atencién, de modo que estos estén preparados, para afrontar
los desafios o inconvenientes que se pueda presentar al momento de
atender al publico, lo mismo que permitira generar mayores expectativas y
panoramas apropiados, para la satisfaccion y la solucién correspondiente
de sus problemas o requerimientos. Por otro lado, la incorporacion de
elementos estratégicos para fomentar la innovacién institucional resulta
esencial, para poder otorgar una atencion competitiva hacia el usuario, todo
ello debido a que este es un proceso integral, que esta conformado por una
amplia cantidad de elementos, relacionados con el colaborador y también

con los recursos gue tiene disposicién para poder abordar una atencién
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adecuada; dentro de ello se destaca la necesidad de impartir
capacitaciones para que los colaboradores sean capaces de ponerse en el
lugar de los demas, lo cual facilitar4 la comprension de sus necesidades
para conocer los medios mas eficientes, para la solucion respectiva; se
requiere también el mejoramiento de los aspectos humanos, en el personal
de atencibn para comunicarse asertivamente por medio de la

comunicacion.

De igual manera, Naranjo Armijo et al. (2022) y Masaquiza-Jerez et al.
(2020),, concluyeron que, precisamente se trata de contar con las
herramientas y las metodologias apropiadas para la utilizacion correcta de
cada uno de ellos, de modo que sin existe una planeacion concordante con
la necesidades y las oportunidades, no se podran aprovechar aquellos
espacios que solamente puede ser visualizados a través de una planeacion
adecuada; es por ello que la gestion permite abordar, un proceso integral
gue se encuentra sostenido en la planificacion como el motor propulsor del
logro de resultados, juntamente con la organizacion de las actividades, y la
determinacion del de liderazgo apropiado, para la congruencia con las
expectativas de los colaboradores y finalmente a aplicando el control para

conocer el rendimiento obtenido.

De igual forma, se determiné la necesidad que posee la institucion, para
realizar el seguimiento adecuado, a la utilizacion de su recursos debido a
gue actualmente no estd obteniendo los resultados planeados o
fundamentalmente aquellos que son necesarios, por incrementar su nivel
de competitividad, se establecio también que los presupuestos no son
ejecutados, en conformidad a las bases técnicas y normativas, para
fortalecer la entrega de los servicios educativos, todo ello falta de un control
exhaustivo, que facilite no solamente de conocer el resultado final, sino
también, el avance de cada actividad para determinar los errores, que se
puedan estar cometiendo y formular las estrategias de solucion
competitivas que ayuden a garantizar una mejor calidad de los entrega

hables para el beneficio del publico, es decir, se requiere el mejoramiento



de las actividades de gestion administrativa para garantizar la utilizacion del
100% de las asignaciones obtenidas.

Por otra parte, Mendivel-Geronimo et al. (2020), Barzola-Zambrano et al.
(2020) y Saavedra-Meléndez y Delgado Bardales (2020),, concluyeron que,
la recopilacion de los datos y el posterior andlisis estadistico a permitié
concretar la existencia de una correlacion positiva y que al mismo tiempo
se sitian dentro de un nivel alto concordante con un p-valor inferior a 0,000
por lo que se concretd la determinacién de que la gestion administrativa
ejerce una influencia sobre la gestion de los colaboradores en base a sus
competencias, lo cual conllevé también a establecer implicancias de los
procesos de gestion en el manejo del personal a través de la integracion de
los escenarios y los recursos adecuados que facilite su desempefio
eficiente en conformidad con las obligaciones establecidas, para establecer
las bases solidas que conlleven a la eficiencia y competitividad
organizacional dentro de la universidad, por lo que se requiere también el

compromiso de los directivos para capacitarse continuamente.

Asimismo, para poder desarrollar una adecuada gestion administrativa y
lograr resultados congruentes con las necesidades organizacionales, hacia
el logro del éxito, es necesario la integracion de estrategias planificadas
eficientemente en funcion a la naturaleza de la organizacion y la
necesidades internas, lo cual conllevara a la determinacion de metas
alcanzables, la organizacion de las actividades y la incorporacién de un
liderazgo apropiada que facilitard, no solamente la direccién adecuada de
los colaboradores, sino que ademas permitird capacitarlos para que estén
preparados, cuando se presenten situaciones adversas como parte de la
actividad laboral cotidiana; determinaron también la necesidad de la
institucion, para la incorporacion de mecanismos centrados en el control
previo y simultaneo para garantizar un avance adecuado de las actividades

detectado los errores oportunamente.

En tanto que, Mora-Ardiles (2022) y Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020),

concluyeron que, tal como lo estipulado dentro de la determinacién de las
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hipotesis, se verificé la existencia de una correlaciéon que implica la
participacion activa de las actividades de gestion administrativa, sobre la
confianza del personal y el desarrollo de habilidades gerenciales; se
determiné también que el 84.75% del personal directivo encuestado no
siente confianza con sus superiores debido a que la comunicacion es muy
limitada, sin embargo, a pesar de ello, revelaron que se encuentran
comprometidos con la realizacion de una gestion adecuada, en busca de
mejorar los aspectos de atencibn que se brinda a los usuarios;
determinaron también que poseen una percepcidén negativa, respecto a la
predisposicidn de los directivos para mejorar los aspectos de comunicacion,
lo cual fue determinado por el 15.5% del personal consultado, lo cual revela

la importancia de abordar una adecuada gestion administrativa.

Ademas, revelaron también que los aspectos de seguridad no estan
garantizados de vida que se utilizan equipos desfasados, que no cuentan
con la innovacion tecnoldgica necesaria, para garantizar una intervencion
adecuada; revelaron también que los indicadores de empatia por parte del
personal no estan desarrollados adecuadamente para comprender sus
situaciones complicadas, sobre todo cuando se trata de la atencion donde
el personal, a pesar de verificar la necesidad inminente, no prestan las

condiciones para agilizar la atencion respectiva.

Por otra parte, se presentan la teoria del estudio, iniciando con la variable
gestion administrativa, segun Chiavenato (2014), establecio que se trata de
un proceso coordinado que se encuentra compuesto por cuatro etapas
fundamentales que inician con la planificacion, posteriormente se extienden
hacia la organizaciéon de las actividades, la implementacion de una
direccion estratégica que sea congruente con las caracteristicas de los
colaboradores y sus intereses, finalmente, cierra con la realizacién de
actividades de control en concordancia con la cantidad de inversion
realizada, lo cual ademas facilitara la retroalimentacion necesaria. Ademas,
Xie et al. (2021), consideraron que se trata de una herramienta muy

importante que determina enormemente la posibilidad de generar



resultados competitivos a nivel organizacional debido a que es un proceso

muy completo.

Asimismo, segun Chinga-Vivas y Gomez-Garcia (2023), por medio de la
gestion administrativa se puede desarrollar multiples actividades que
determinan practicamente el funcionamiento éptimo de la organizacion,
debido a que facilita la incorporacién de la planeacion y los procedimientos
de control necesarias, para verificar el funcionamiento 6ptimo. Asimismo,
Gonzalez-Rodriguez et al. (2020), determinaron que no solamente se trata
de planear las actividades, sino que también es necesario determinar
responsables, lo mismo que permitird facilitar las actividades de control y
aplicacion de retroalimentacion. En tanto, Peralta-Tapia et al. (2023),
determinaron que, si bien es cierto el control de la etapa de cierre, permite
tomar decisiones al respecto a la continuidad o retiro de las estrategias y

recursos invertidos de acuerdo a su rendimiento.

Ademas, Becerra-Bizarron (2022), brindara una definicion donde posicionar
la gestion administrativa como lo fundamental para generar el
desenvolvimiento organizacional adecuado. Asimismo, Gejafio-Ramos &
Ruesta-Quiroz (2023), establecieron que, para poder realizarlo
adecuadamente, se requiere de la incorporacion de personal capacitado
gue conozca adecuadamente la identidad organizacional. Segun,
Cardenas-Oscco & Neyra-Huamani (2021), es muy probable que, a pesar
de que las organizaciones cuenten con los recursos, no puedan lograr los
resultados esperados cuando no existe una gestibn competitiva. De
acuerdo a Huwei y Yanlin (2021), indican que, para ello los representantes
deben contar con un plan de trabajo establecido y difundido por todo el
personal para poder involucrarles y ser parte de la institucion y asi poder

cumplir de manera eficiente los objetivos propuestos.

Asimismo, Zhao (2022), expresaron que se trata de un procedimiento muy
dindmico que permite identificar las necesidades organizacionales, para
gue a partir de ello se puedan realizar las formulaciones estratégicas

juntamente con la incorporacién de los recursos que no se encuentran



presentes para lograr los objetivos comerciales generales de la empresa,
en todo esto, las instituciones deben contar con planes de trabajo que
involucre un analisis interno como externo, donde se pueda hacer una
analisis foda real que pueda prevenir algunas acciones la empresa con tal
de poder cumplir sus objetivos, asi mismo, gran parte del éxito de las
organizaciones se debe las decisiones que toman los representantes
respecto a la planificacion puesta en marcha de las actividades que
conlleven a alcanzar los panoramas prospectivos en base a naturaleza

organizacional y su responsabilidad con su publico (Mori-Peladez, 2021).

Ademas, Soto-Builes et al. (2022), se debe garantizar la realizacién
adecuada de cada una de las fases del proceso administrativo para la
obtencion de los resultados adecuados en concordancia con lo estipulado
en la planeacion. Asimismo, Mendoza-Fernandez y Moreira-Choez (2021),
afirman que este planteamiento al mencionar que se requiere de un equipo
capacitado que sea conocedor de las necesidades organizacionales para
poder establecer mecanismos estratégicos que conlleven al
aprovechamiento de las oportunidades. Gonzalez-Rodriguez et al. (2022),
dentro del proceso administrativo se encuentran las actividades de
liderazgo que se desarrollan con la finalidad de guiar al personal en la
realizacion de sus actividades en conformidad con los objetivos que han
sido planteadas, de modo que se brinde un acompafiamiento integral por

medio de la comunicacion y las orientaciones constantes.

Por otro lado, Mendoza-Fernandez et al. (2022), establecieron que, dentro
de las instituciones educativas, la realizacion de una adecuada gestion
administrativa es tan importante como en cualquier otra actividad para
conducir las actividades internas (Mendoza-Zambrano y Villafuerte-
Holguin, 2021). También, Wang (2022), indicaron que cuando las
instituciones educativas no realizan una adecuada gestion administrativa,
es muy probable del servicio educativo entregado hacia los estudiantes
presente carencias en cuanto a la calidad para una formacién académica
competente. Asimismo, Qi y Wang (2021), deducen que, las implicancias

de utilizar la gestion administrativa de forma adecuada son muy amplias,
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por lo que se requiere que las instituciones dedicadas al rubro educativo y
todas las que formé parte del sistema estatal, aborden cada una de las
etapas para lograr resultados que generen contribucion para la sociedad.

Por otro lado, segun Becerra-Bizarron (2022), muchos directivos han
considerado que administrar solamente se aplica a las finanzas, sin
embargo esta conceptualizacion es muy equivocada y debido a que no
solamente se trata de ellos sino que también se debe realizar la verificacién
de que los colaboradores se estén desempefiando bajo un contexto
adecuado donde las condiciones fisicas e invisibles sean las pertinentes
para no generar afecciones a su salud o integridad fisica, Es por ello que
se debe realizar la conformacion de equipos especializados a traves del
area de Recursos Humanos para abordar cada una de estos aspectos
mediante el analisis estratégico, determinando el perfil adecuado de cada
colaborador para establecer aquellos factores motivacionales que puedan
ser empleados para generar mayores posibilidades de satisfaccion, lo cual
es fundamental para mejorar los resultados que posteriormente seran
empleados para determinar la competitividad integral, es decir, la gestion
adecuada permitird que la organizacion sea capaz de desempefiarse
adecuadamente empleando cada uno de los elementos que pueden ser
determinantes para acrecentar los resultados a favor de la ciudadania

cuando se trata de instituciones.

De acuerdo con, Gejafio-Ramos & Ruesta-Quiroz (2023), se debe
anteponer la etapa de planeacion ante todo el proceso de gestion
administrativa porque es alli donde radica la creacion de estrategias
funcionales que pueden ser empleadas para solucionar cada uno de los
aspectos internos que necesitan la atencion competitiva; dentro de ello se
debe destacar la necesidad de contar con directivos realmente
comprometidos con el fortalecimiento competitivo organizacional, debido a
gue este elemento invisible es esencial para crear las condiciones
adecuadas donde los colaboradores puedan obtener un rendimiento
competitivo en concordancia con su especialidad, dado que muchas veces

la impertinencia del personal directivo ha conllevado a que los
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colaboradores sean designados en areas donde no pueden desempefiarse
adecuadamente porque no esta relacionado con su perfil profesional, lo
cual no solamente conlleva a generar resultados incompetentes sino que
también afecta a la satisfaccion para poder desarrollar un rendimiento

realmente apropiado.

Referente a sus dimensiones de la gestion administrativa segun el autor
Chiavenato (2014), son: Dimension 1: Planeacion, es la base que sostiene
al proceso sobre las necesidades y fortalezas organizacionales para un
aprovechamiento adecuado de las oportunidades y la integracion de los
recursos necesarios. Asimismo, para Gejafio-Ramos y Ruesta-Quiroz
(2023), la planeacion implica tomar decisiones anticipadas sobre lo que se
quiere lograr y cOmo se va a lograr; Pérez-Benites et al. (2022) sefialan que
es el proceso de organizar una tarea o un proyecto, teniendo en cuenta los
objetivos, los recursos, los factores internos y externos, y las posibles

alternativas.

En cuanto a la dimensién 2: Organizacion, facilita la determinacion de las
responsabilidades de acuerdo con la estructura organizacional para que las
actividades se realicen de forma ordenada. A su vez Ruiz-Lépez & Cuellar-
Martin (2019) refieren que es el proceso de ordenar y coordinar los recursos
y las actividades de un sistema social; Aliaga-Diaz y Alcas-Zapata (2021)
sefialan que si se obtiene una adecuada organizacion se puede obtener

grandes resultados.

Por otro lado, respecto a la dimension 3: Direccién, permite brindar la
orientacion necesaria a cada uno de los colaboradores a través de la
implementacion de lideres comprometidos con el desarrollo organizacional,
lo cual permitird obtener los resultados tal como lo planeado. Para Ruiz-
Lopez & Cuellar-Martin (2019) representa el proceso de liderar y coordinar
para lograr los objetivos previamente establecidos, a su vez Balcazar-Daza
(2020) sefialan que la direccion es una funcion clave en la administracion,

ya que determina los resultados obtenidos.

12



En cuanto a la dimension 4: Control, permite conocer el desempefio de la
organizacion a nivel integral y especifico, de modo que se podran
establecer los errores cometidos para aplicar la retroalimentacion que se
requiera a fin de fortalecer el proceso y los resultados. Asimismo, Balcazar-
Daza (2020) sefala es una funcién que permite verificar si las actividades,
procesos y resultados de una organizacién se ajustan a lo planificado,
aunado a ello, Aliaga-Diaz y Alcas-Zapata (2021), refieren que el control en

la gestibn administrativa el monitoreo continuo.

En tanto, la variable atencién al usuario segun Torres-Fragoso y Luna-
Espinoza (2017), es el procedimiento que pone en contacto los
colaboradores de la organizacion en base a estrategias importantes que
involucran los aspectos personales y la disponibilidad de herramientas
congruentes que conlleven a la atencion oportuna. Asimismo, Islas-Ceron
(2020), lo definen como un proceso indispensable en cualquier ambito
organizacional debido a una experiencia positiva en los usuarios, debido a
gue se trata de la expresion para atender sus requerimientos y al mismo
tiempo integrar aquellos recursos que faciliten la comprension de las
necesidades para la designacion de los servicios mas eficientes que

brinden la solucion requerida de acuerdo a su nivel de complejidad.

Asimismo, Real-Delor (2023), establecieron que los colaboradores deben
estar capacitados para brindar un trato respetuoso y amable hacia los
usuarios. Es fundamental también el desarrollo de capacidades para la
empatia, de modo que esto permite comprender acertadamente la
necesidades o padecimientos del usuario para recomendar la solucién
pertinente (Soto-Becerra et al., 2020). Ademas, Delahoz-Dominguez et al.
(2020), establecieron gue, dentro del ambito educativo, la calidad de
atencion por parte de las instituciones reguladoras de este servicio es muy
deficiente, debido a que muchas veces el personal presenta estrés o no
estd comprometido con su trabajo. Asimismo, Cordova-Buiza (2021), se
requieren técnicas para la atencién adecuada del usuario, lo cual conllevara

a mejorar sus actitudes frente a situaciones complicadas. Dentro de ello se
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destaca la predisposicion del personal para poder recibir estas
capacitaciones y ponerlo en practica en su dia a dia mediante una atencién

cordial (Arévalo-Marcos, 2020).

De acuerdo con Delahoz-Dominguez et al. (2020), todos los usuarios tienen
el derecho de recibir una atencibn competente por parte de las
instituciones, para lo cual es necesario que se realice la integracion de
personal capacitado y comprometido con la atencion respectiva, dentro del
cual deben ser capaces de comunicarse asertivamente para poder ser
empaticos y al mismo tiempo recepciones las necesidades
coherentemente, el cual es un elemento esencial que conlleva hacia la
entrega de los servicios adecuados hola para una satisfaccion competitiva;
dentro de ello también es necesario tomar en cuenta la integracion de las
plataformas adecuadas para que los usuarios realicen sus consultas a
traves de plataformas digitales para reducir los tiempos de espera y al
mismo tiempo eliminar la necesidad de acceder fisicamente a las
instituciones para realizar tramites que pueden ser simplificados a través
de este medio, es por lo cual que se requiere la incorporacion de personal
especializado para analizar estas posibilidades y oportunidades que

conlleven hacia la mejora de la eficiencia en la atencion.

Por su parte, Cordova-Buiza (2021), determinaron que, muchas
instituciones han realizado la incorporacion de nuevas plataformas para
atender al usuario, sin embargo, estas han dejado de funcionar al poco
tiempo debido a la baja cantidad de personas que la utilizan, la cual es una
problematica representativa dentro del sector estatal que viene afectando
a las instituciones debido a que no realizan un analisis competitivo de los
requerimientos y las posibilidades de los usuarios, lo cual conlleva a que
éstos no tengan la capacidad y los conocimientos suficientes para su
utilizacion, es decir, no generan las mejoras necesarias por lo que los
recursos invertidos son considerados como pérdidas y afecta la eficiencia
institucional respecto al manejo de los mismos juntamente con la
posibilidad de brindar soluciones competitivas a la problematica; dentro de

ello, también se debe considerar la planeacion de actividades para analizar
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las necesidades respecto a la atencion, lo cual conllevara a la incorporacion

de los mecanismos especificos para una atencion concordante.

Segun Arévalo-Marcos (2020), la aplicacién de actividades para gestionar
la atencion de los usuarios es muy importante debido a que facilita la
deteccion de problemas que deben ser solucionados en la brevedad,
conllevando hacia la gestion de los recursos o procedimientos que sean
necesarios para acreditar las mejoras necesarias; paraello, se requiere que
las autoridades encargadas de dirigir a las instituciones estén debidamente
comprometidas con la satisfaccién del publico, debido a que este elemento
es fundamental para poder designar al personal capacitado y al mismo
tiempo invertir recursos en el fortalecimiento competitivo de la atencion;
esta problematica cobra valor cuando se visualiza que las instituciones
generalmente no brindan la debida importancia a la calidad en la atencion,
por lo que el designan a personas que no estan capacitadas para el puesto,
provocando asi malas experiencias en el usuario debido a que éstas no
poseen la competitividad para ser empaticos o no conocen los servicios que

se ofrecen.

De acuerdo con Torres-Fragoso y Luna-Espinoza (2017), la importancia de
las capacitaciones no solamente es relevante en las areas directivas, si no
gue también se deben desplegar hacia el personal encargado de la
atencion, lo cual posibilitara la acreditacion de conocimientos sobre los
servicios que se entregan y al mismo tiempo podran desarrollar
capacidades de interaccién con el publico, lo mismo que conllevara hacia
la integracion de competencias contundentes para la empatia y el
reconocimiento de las necesidades fundamentales en el usuario para la
orientacién respectiva que conlleve a la solucion competitiva de sus

necesidades.

Asimismo, segun Islas-Ceron (2020), las instituciones deben desarrollar un
enfoque competitivo orientado hacia la satisfaccidon del publico a través de
la entrega de una atencion concordante con lo que determina sus derechos,
para lo cual se requiere de la integracién de personal que conozca

realmente las caracteristicas de las prestaciones y sea capaz de interactuar
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efectivamente con el publico reconociendo sus requerimientos y prestando
la atencidn necesaria que derive hacia la designacion de aquellos servicios
requeridos; también se debe fortalecer las plataformas designadas para la
atencion de tramites administrativos, lo cual permitira reducir los tiempos
de espera o los costos asociados, siendo esto necesarios para mejorar la

satisfaccion y la eficiencia en la atencién.

Ademés, Brenes-Monge (2020), definen que, lamentablemente el avance
tecnoldgico ha influido negativamente sobre la capacidad de las personas
para brindar una atencién competitiva a los usuarios, todo ello debido a que
los sistemas automatizados reemplazan esta funcibn e impiden el
mejoramiento de estas capacidades. Es necesario la gestion estratégica
organizacional que involucre el fortalecimiento de las capacidades para la
atencion del usuario, de modo que el personal sea capacitado
congruentemente (Isaevaet al., 2020). Asimismo, Malhotra et al. (2020),
afirmaron que los aspectos de calidad relacionados con la atencién pueden
ser mejorados estratégicamente a través de las capacitaciones para que el
personal cuente con las estrategias adecuadas que le permitan desarrollar
una comunicaciéon asertiva con el usuario y al mismo tiempo comprender
sus situaciones complicadas, lo cual conllevara a la determinacion de los
procedimientos que se requieren para concretar la solucion de sus

necesidades.

En cuanto a las dimensiones de la atencién al usuario segun Torres-
Fragoso y Luna-Espinoza (2017), son: Dimensién 1: Elementos tangibles:
pueden ser visualizados por el publico y que son utilizados para atender las
necesidades, entre los cuales se encuentra el equipamiento y las
instalaciones. Para Alvarez-Rios et al. (2021) son aquellos aspectos fisicos
o materiales que influyen en la percepcion y la satisfaccién del cliente con
respecto al servicio recibido, guardando relacion con lo expuesto por
Arévalo-Marcos (2022) que sefiala que los elementos tangibles de un
servicio son fundamentales para ofrecer una experiencia satisfactoria al

cliente.
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Por otro lado, la dimension 2: Fiabilidad: es la capacidad para la entrega de
una atencién concordante con las expectativas levantadas en el usuario, lo
cual permite desarrollar la confianza respectiva. Para Brenes-Monge
(2020), representa la capacidad de ofrecer un servicio consistente, seguro
y sin errores, en ese mismo orden de ideas Cordova-Buiza et al. (2021)

refieren que es la parte visible y palpable en la organizacion.

Respecto a la dimensién 3: Capacidad de respuesta, involucra la gestion
adecuada de los procesos para entregar una respuesta congruente con las
necesidades del usuario. Aunado a ello Chinga-Vivas y Gomez-Garcia
(2023) sefnalan que es la habilidad de dar una respuesta rapida y efectiva
a las solicitudes o consultas realizadas, asimismo Delahoz-Dominguez et
al. (2020) refieren que la capacidad de respuesta no solo implica responder
en el menor tiempo posible, sino también mantener una comunicacion

frecuente y coherente hasta resolver el problema.

Asimismo, en cuanto a la dimension 4: Seguridad: permite garantizar los
intereses esenciales del usuario a través de practicas seguras que nos
pongan en riesgo la integridad. Para Fajardo-Aguilar et al. (2023), implica
implementar practicas seguras garantizadas, a su vez Febres-Ramos y
Mercado-Rey (2020) es la capacidad de brindar una atencion adecuada
gue evite o minimice los riesgos y dafios que puedan sufrir los usuarios

durante el proceso de atencion.

Y finalmente se tiene a la dimension 5: Empatia: permite comprender las
circunstancias complejas que pueden estar atravesando los usuarios y asi
propiciar la prestacion de un servicio adecuado. Aunado a ello, para
Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) ayuda a comprender los
sentimientos y expectativas, asimismo Real-Delor (2023) refiere que la
empatia ayuda a crear unarelacion de confianza con el usuario y a ofrecerle

una solucion adecuada a su problema.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

Fue de tipo basica, ya que abarcO aspectos fundamentales que lo
caracterizaron como la busqueda de informacion para conocer
adecuadamente el tema, juntamente con la determinacion de los
analisis estadisticos para determinar las correlaciones entre variables
y de establecer mecanismos para la solucién del problema (Leyva
Haza y Guerra Véliz, 2022).

Disefio de investigacion

Fue no experimental, al no involucré las practicas de manipulacion
directa de las variables, sino que cada uno de los procedimientos se
desarrollaron en su propio contexto para no generar interferencias o
modificar su comportamiento natural (Castro-Maldonado et al., 2022).
Asimismo, posee un enfoque cuantitativo, considerando la
integracion numérica y estadistica para explicar los resultados en

cuanto al vinculo entre variables (Guevara, et al., 2020).

De alcance descriptivo correlacional; en primer lugar, porque
abordd6 los aspectos descriptivos de las variables para brindar un
conocimiento detallado estudio (Ramos-Galarza, 2020), correlacional,
en la medida que pretende analizar diversos datos que conlleven a
esclarecer la relacion gue vincula a las variables y posee un corte
transversal, segun Cvetkovic-Vega et al., (2021), porque recopild
data en una sola oportunidad.

Esquema:

Vs
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3.2.

3.3.

Dénde:

M = Muestra

V1 = Gestion administrativa
V2=Atencion al usuario

r = Relacién entre la gestién administrativa y atencion al usuario

Variables y Operacionalizacion
Variables

V1: Gestion administrativa

V2: Atencion al usuario

Operacionalizacion

Se congrego la operacionalizacion completa en anexos.

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de anélisis

Poblacion

Puede ser finita o infinita que convergen en un mismo espacio
geografico, las cuales ademas presentan rasgos comunes que
conllevan a la aplicacion de instrumentos para su investigacion
(Romero-Urréa et al., 2022).

En este estudio, estuvo integrada por 431 usuarios en La Unidad de

Gestion Educativa Local Bellavista a setiembre del 2023.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:

- Usuarios entre 18 y 65 afos

- Aquellos que brindan su consentimiento informado
- Usuarios de las zonas urbanas.

Criterios de exclusién:

- Usuarios que viven en las zonas alejadas.

- Familiares del personal docente.

- Usuarios mayores de 65 afos.
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3.4.

Muestra

Fue aquella cantidad de elementos que se seleccionan de forma
estadistica recurriendo a la probabilidad para la eleccion
correspondiente (Sambrano, 2020).

Se calcul6 asi:

3 z%pgN
n= e?(N — 1) + z%pq

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.5

q= 0.5

N = 431

_ 38416~ 0.25 * 431

0.0025 * 430 + 0.9604
— 413.9324
n- 2.04 203

La muestra fue de 203 usuarios en La Unidad de Gestion Educativa

Local Bellavista, 2023.

Muestreo:
Muestreo probabilistico aleatorio simple, debido a la probabilidad
general donde no se aplicaron criterios especificos para agrupar a los

miembros de la poblacion y muestra (Hadi, et al., 2023).

Unidad de andlisis

Es un usuario de la Unidad de Gestiéon Educativa Local Bellavista,
2023.

Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Técnica

Se utiliz6 como técnica la encuesta para ambas variables; segun

Cisneros-Caicedo et al., (2022), permiti6 el acceso hacia datos
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concretos que se encuentran dentro de la muestra para abordar el

procesamiento de los resultados que seran presentados finalmente.

Instrumento

Fue el cuestionario que con

ta de un numero de preguntas con las que el investigador pretende
recopilar informacion de las variables (Cisneros-Caicedo et al., 2022).

Se empled un cuestionario para recopilar datos sobre la gestion
administrativa el cual fue elaborado por el autor y estuvo compuesto
por 16 items divido en 4 dimensiones (planeamiento, organizacion,
ejecucion y control). La escala es: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A
veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre. Se midio en base a tres niveles:
bajo (16-37), medio (38-59) y alto (60-80).

Se empled otro cuestionario para recopilar datos acerca de la
atencion al usuario el cual fue de autoria propia y estuvo compuesto
por 19 items divido en 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia). La escala fue: 1=
Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre. Se
midié en base a tres niveles: bajo (19-44), medio (45-70) y alto (71-
95).

Validez

Se realizé la conformacién de un juicio de expertos integrado por
profesionales que cuentan con los conocimientos competitivos acerca
de la revision de los cuestionarios para garantizar su validez, ademas
de ello, se calcul6 el V de Aiken, para que un instrumento sea valido,

el coeficiente debe ser mayor a 0.8.

Se logré un promedio de 0.93 (93 %) sobre el primer instrumento,

mientras que en el segundo fue 0.95 (95 %), revelando la
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3.5.

3.6.

3.7.

concordancia de los validadores, asi como también se reflej6 una

validez adecuada.

Confiabilidad

Calculando el Alfa de Crombach, permitié establecer la validez de
cada cuestionario, para ello, se tomo en consideracion la regla bésica
donde los resultados minimos deben ser 0.7 (Posso-Pacheco &
Lorenzo-Bertheau 2020).

Respecto a la variable 1, se alcanz6 un resultado de 0,978, en la
variable 2, fue 0,981 garantizando de esta forma una fiabilidad fuerte.

Procedimientos

Se obtuvo la autorizacion respectiva, luego se crearon los
cuestionarios para posteriormente comprobar su validez mediante los
expertos (5) y la V de Aiken y la confiabilidad por alfa de Cronbach;
gue se aplicaron de manera presencial en el centro de labores y
ambientes internos de la institucion, terminados estos procedimientos
se pasaron a la etapa de aplicacion directa cuyas recopilaciones se
integraron en el Excel para su analisis estadistico y la medicidon

correspondiente.

Métodos de analisis de datos

Fue posible gracias a la aplicacién de los instrumentos, paso a ser
analizada estadisticamente de forma descriptiva de inferencial por
medio de SPSS V.25 el cual también facilitd la comprobacion de
correlaciones, para lo cual fue necesario primero calcular su
normalidad a través de Kolmogorov-Smirnova, el mismo que arrojo
resultados que conllevaron a la utilizacibn del coeficiente de
correlaciéon del Rho de Spearman para la contrastacion de las

hipétesis.

Aspectos éticos
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Se considero la actuacion respectiva durante el proceso de estudio en
conformidad a respeto de los siguientes principios éticos
internacionales: beneficencia, entregando datos y orientaciones que
ayuden a mejorar el funcionamiento institucional de acuerdo al tema
abordado; no maleficencia, porque no considera acciones
conflictivas que puedan afectar a la estabilidad institucional y las
relaciones con sus colaboradores, es decir, no se busco perjudicarla,
justicia, debido a que se mantienen al margen del respeto éptimo de
los derechos y las orientaciones éticas de cada participante,
autonomia, considerando que la determinacion del tema fue de a
criterio propio del investigador sin recibir presion externa.
Consentimiento informado, en la medida que se abordo la
informacion acerca las premisas del estudio y la forma en como los
participantes pueden decidir sobre formar o no parte de ella, asimismo
se cito de acuerdo a las Normas APA séptima edicion y de acuerdo al

reglamento dado por la Universidad Cesar Vallejo.
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4.1.

RESULTADOS

Gestion administrativa en el Area de Gestion Institucional de la Ugel
de Bellavista — 2023.

Tabla 1

Nivel de gestién administrativa.

Nivel Rango f %
Bajo 16-37 63 31%

Medio 38-59 117 58%
Alto 60-80 23 11%
Total 203 100%

Fuente: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a usuarios en La Unidad de Gestion

Educativa Local Bellavista, 2023.

Interpretacion
El nivel de gestion administrativa es medio en 58 % que representa a 117
usuarios, bajo en 31 % que representa a 63 usuarios y alto en 11 % que

representa a 23 usuarios.

4.2. Atencion al usuario en el Area de Gestion Institucional, de la Ugel de

Bellavista — 2023.
Tabla 2

Nivel de atencion al usuario.

Nivel Rango f %
Bajo 19-44 62 30%
Medio 45-70 101 50%
Alto 71-95 40 20%
Total 203 100%

Fuente: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a usuarios en La Unidad de Gestion

Educativa Local Bellavista, 2023.

Interpretaciéon
El nivel de atencion al usuario es medio en 50 % que representa a 101
usuarios, bajo en 30 % que representa a 62 usuarios y alto en 20 % que

representa a 40 usuarios.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y la
atencion al usuario, en el area de gestion institucional de la Ugel de
Bellavista — 2023.

Tabla 3

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion administrativa ,118 203 ,000 ,952 203 ,000
Planeamiento ,164 203 ,000 ,926 203 ,000
Organizacion ,150 203 ,000 ,936 203 ,000
Direccion ,103 203 ,000 971 203 ,000
Control ,115 203 ,000 ,948 203 ,000
Atencién al usuario ,124 203 ,000 ,953 203 ,000
Elementos tangibles ,141 203 ,000 ,939 203 ,000
Fiabilidad ,151 203 ,000 ,939 203 ,000
Capacidad de respuesta ,129 203 ,000 ,951 203 ,000
Seguridad ,168 203 ,000 ,937 203 ,000
Empatia ,151 203 ,000 ,939 203 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos del SPSS V.25

Se emple6 Kolmogorov-Smirnov por tratarse de una muestra de 203.
Arrojando p = 0.000 considerando una sig. inferior a 0.05, expresando una
distribucion no normal; corroborando el uso del Rho de Spearman para el

andlisis inferencial.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y la atencion al usuario.

Planeamiento Organizacion Direccion Control Atencion al usuario
Rho de Planeamiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,966™ 7417 77" ,593"
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 203 203 203 203 203
Organizacion Coeficiente de correlacion ,966™ 1,000 7417 734" ,596"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 203 203 203 203 203
Direccion Coeficiente de correlacion 7417 7417 1,000 ,865" 812"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 203 203 203 203 203
Control Coeficiente de correlacion 77" 734" ,865" 1,000 ,840"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 203 203 203 203 203
Atencion al Coeficiente de correlacién ,593" ,596" ,812" ,840™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 203 203 203 203 203

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretacion

En la tabla se evidencia que existe relacion positiva moderada y significativa
entre la dimension planeamiento y la atencion al usuario, con un Rho de
Spearman de 0,593* y un nivel 0.000 menor a 0.01, existe relacion positiva
moderada y significativa entre la dimension organizacion y la variable atencion
al usuario con un Rho de Spearman de 0,596 y un nivel 0.000 menor a 0.01;
existe relacion positiva alta y significativa entre la dimension direccion y la
variable atencién al usuario con un Rho de Spearman de 0,812 y un nivel
0.000 menor a 0.01; existe relacién positiva alta y significativa entre la
dimensidn control y la variable atencion al usuario con un Rho de Spearman
de 0,840 y un nivel 0.000 menor a 0.01, conllevando al rechazo de la HO y

aceptacion de la hipétesis de la investigacion.

4.4. Relacion entre la gestion administrativa y la atenciéon al usuario, en el
Area de Gestidn Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023.
Tabla 5

Relacion entre la gestidon administrativa y la atencion al usuario.

Gestion Atencion al

administrativa usuario

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ;742"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 203 203
Atencion al Coeficiente de correlacion 7427 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 203 203

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretaciéon

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion administrativa y la
atencion al usuario en el Area de Gestién Institucional de la Ugel de Bellavista
—2023. Ya que el Rho Spearman fue 0.742 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor
< 0.01), procediendo a aceptar la hipétesis de investigacion, es decir, existe
relacion positiva alta y significativa entre la gestion administrativa y la atencién

al usuario en el Area de Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023.
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Figura 1

Dispersion entre la gestion administrativa y la atencion al usuario.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la base de datos.

El coeficiente determinacion (R2= 0.5505), indica que la atencién al usuario
depende en 55,05 % de la gestion administrativa en el Area de Gestién
Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023.
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DISCUSION

Se precisa que el nivel de gestién administrativa fue medio en 58 %, porque
existe una serie de deficiencias, como el limitado acceso a internet en su
jurisdiccién, que impide dar seguimiento rapido a la documentacién
proporcionada por los directores y sistematizar adecuadamente, por lo que
es imperativo, débiles procesos de servicio, no se comprende las
necesidades, no se puede adaptar a las necesidades del individuo; dichos
resultados coinciden con Naranjo Armijo et al. (2022), mencionan que,
precisamente se trata de contar con las herramientas y las metodologias
apropiadas para la utilizacion correcta de cada uno de ellos, de modo que
sin existe una planeacion concordante con la necesidades y las
oportunidades, no se podran aprovechar aquellos espacios que solamente
puede ser visualizados a través de una planeacion adecuada; es por ello
gue la gestion permite abordar un proceso integral que se encuentra
sostenido en la planificacibon como el motor propulsor del logro de
resultados, juntamente con la organizacion de las actividades, y la
determinacion del de liderazgo apropiado para la congruencia con las
expectativas de los colaboradores y finalmente a aplicando el control para
conocer el rendimiento obtenido. Lo descrito corroboran con Xie et al.
(2021), consideraron gque se trata de una herramienta muy importante que
determina enormemente la posibilidad de generar resultados competitivos
a nivel organizacional debido a que es un proceso muy completo. También,
Chinga-Vivas y Gobomez-Garcia (2023), por medio de la gestidn
administrativa se puede desarrollar multiples actividades que determinan
practicamente el funcionamiento 6ptimo de la organizacion, debido a que
facilita la incorporacion de la planeacién y los procedimientos de control
necesarias para verificar el funcionamiento 6ptimo. Asimismo, Gonzalez-
Rodriguez et al. (2020), determinaron que no solamente se trata de planear
las actividades, sino que también es necesario determinar responsables, lo
mismo que permitira facilitar las actividades de control y aplicacién de
retroalimentacion. En tanto, determinaron que, si bien es cierto el control

de la etapa de cierre, permite tomar decisiones al respecto a la continuidad
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o retiro de las estrategias y recursos invertidos de acuerdo a su
rendimiento; esto indica que la administracion representa una alternativa
para dar viabilidad a las gestiones orientadas a un bien en coman, de
acuerdo a una problemética social. También concuerda con Becerra-
Bizarron (2022), muchos directivos han considerado que administrar
solamente se refiere a la utilizacion de los recursos financieros, sin
embargo esta conceptualizacion es muy equivocada y debido a que no
solamente se trata de ellos sino que también se debe realizar la verificacion
de que los colaboradores se estén desempefiando bajo un contexto
adecuado donde las condiciones fisicas e invisibles sean las pertinentes
para no generar afecciones a su salud o integridad fisica.

Es por ello que se debe realizar la conformacion de equipos especializados
a traveés del area de Recursos Humanos para abordar cada una de estos
aspectos mediante el analisis estratégico, determinando el perfil adecuado
de cada colaborador para establecer aquellos factores motivacionales que
puedan ser empleados para generar mayores posibilidades de satisfaccion,
lo cual es fundamental para mejorar los resultados que posteriormente
seran empleados para determinar la competitividad integral, es decir, la
gestion adecuada permitra que la organizacion sea capaz de
desempeiiarse adecuadamente empleando cada uno de los elementos que
pueden ser determinantes para acrecentar los resultados a favor de la

ciudadania cuando se trata de instituciones.

El nivel de atencién al usuario es medio en 50 %, porque tiene una
estructura organica lineal y burocratica. A ello una deficiente respuesta a
las necesidades del usuario de manera oportuna; concordante con Guillin-
Llanos et al. (2022), deduce que, el 60% de los encuestados revelaron que
no estan satisfechos en cuanto a la atencion brindada por parte de la
entidad para atender sus necesidades, la cual es una situacién preocupante
debido a que induce a hacia la utilizacion de otros procedimientos para
desarrollar sus actividades y al mismo tiempo genera un panorama
negativo que expresa la incapacidad institucional para abordar actividades
administrativas internas competente mente para preparar los aspectos

fundamentales; se establecié también y que las autoridades no toman en
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cuenta las necesidades del publico al momento de establecer los
mecanismos para mejorar la atencion, por lo que estas actividades son
abordadas de forma autoritaria e no logran generar las mejoras requeridas.
Lo descrito corroboran con Islas-Ceron (2020), lo definen como un proceso
indispensable en cualquier ambito organizacional debido a una experiencia
positiva en los usuarios, debido a que se trata de la expresion para atender
sus requerimientos y al mismo tiempo integrar aquellos recursos que
faciliten la comprension de las necesidades para la designacién de los
servicios mas eficientes que brinden la solucion requerida de acuerdo a su
nivel de complejidad. Ademas, Delahoz-Dominguez et al. (2020),
establecieron que, dentro del &mbito educativo, la calidad de atencién por
parte de las instituciones reguladoras de este servicio es muy deficiente,
debido a que muchas veces el personal presenta estrés o no esta

comprometido con su trabajo. Asimismo, Cordova-Buiza (2021).

Por lo tanto, se requieren técnicas para la atencion adecuada del usuario,
lo cual conllevara a mejorar sus actitudes frente a situaciones complicadas.
Dentro de ello se destaca la predisposicion del personal para poder recibir
estas capacitaciones y ponerlo en practica en su dia a dia mediante una
atencion cordial, esto se debe a que la organizacion no ha logrado
mantener un buen sistema que permita brindar los conocimientos

necesarios a sus colaboradores para una atencion de calidad.

Asimismo, existe correlacion positiva y significativa entre las dimensiones
de la variable gestion administrativa y la variable atencion al usuario, donde
se verifica un Rho de Spearman de 0,593*, 0,596, 0,812 y 0,840 y un p-
valor de 0,000 en cada resultado; de tal manera estos resultados no tienden
a ser beneficiosas para la organizacion, lo cual conllevé también a
establecer implicancias de los procesos de gestibn en el manejo del
personal a través de la integracidon de los escenarios y los recursos
adecuados que facilite su desempefio eficiente en conformidad con las
obligaciones establecidas para establecer las bases sélidas que conlleven
a la eficiencia y competitividad organizacional; coincidiendo con Fajardo-

Aguilar et al. (2023), mencionan que, en cualquiera de los ambitos
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estatales, la entrega de un servicio adecuado es fundamental a través de
la integracion de una atencion competitiva que permita desarrollar la
empatia, de modo que los colaboradores puedan conocer adecuadamente
las necesidades o padecimientos de los usuarios, sobre todo cuando se
trata del sector salud donde existe un mayor nivel de emergencia, lo cual
también debe ser considerado por las autoridades de las instituciones
encargadas de proveer este servicio para la incorporacion de
capacitaciones en el personal dedicado a la atencion, de modo que estos
estén preparados para afrontar los desafios o inconvenientes que se pueda
presentar al momento de atender al pablico, lo mismo que permitird generar
mayores expectativas y panoramas apropiados para la satisfaccion y la
solucion correspondiente de sus problemas o requerimientos. Asimismo,
Mendivel-Gerénimo et al. (2020),deducen que, la recopilacion de los datos
y el posterior analisis estadistico a permitié concretar la existencia de una
correlacién positiva y que al mismo tiempo se situan dentro de un nivel alto
concordante con un p-valor inferior a 0,000 por lo que se concretod la
determinaciéon de que la gestion administrativa ejerce una influencia sobre
la gestion de los colaboradores en base a sus competencias, por lo que se
requiere también el compromiso de los directivos para capacitarse
continuamente. Lo descrito corroboran con Soto-Builes et al. (2022), se
debe garantizar la realizacion adecuada para la obtencion de los resultados
adecuados en concordancia con lo estipulado en la planeacion. Asimismo,
Real-Delor (2023), establecieron que los colaboradores deben estar
capacitados para brindar un trato respetuoso y amable hacia los usuarios.
Asimismo, Zhao (2022), expresaron que se trata de un procedimiento muy
dinamico que permite identificar las necesidades organizacionales para que
a partir de ello se puedan realizar las formulaciones estratégicas
juntamente con la incorporacién de los recursos que no se encuentran
presentes para lograr los objetivos comerciales generales de la empresa,
en todo esto, las instituciones deben contar con planes de trabajo que
involucre un analisis interno como externo, donde se pueda hacer una
analisis foda real que pueda prevenir algunas acciones la empresa con tal
de poder cumplir sus objetivos, asi mismo, gran parte del éxito de las

organizaciones se debe las decisiones que toman los representantes
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respecto a la planificacion puesta en marcha de las actividades que
conlleven a alcanzar los panoramas prospectivos en base a naturaleza
organizacional y su responsabilidad con su publico (Mori-Pelaez, 2021);
dichos resultados dan a conocer sobre la problematica que se lleva cabo
durante la administracion de los recursos, por lo tanto, no se ha logrado
mejorar la estructura organizacional. Asimismo, se considera una
coincidencia con Gejafio-Ramos & Ruesta-Quiroz (2023), quienes
manifestaron que se debe anteponer la etapa de planeacion ante todo el
proceso de gestion administrativa porque es alli donde radica la creacion
de estrategias funcionales que pueden ser empleadas para solucionar cada
uno de los aspectos internos que necesitan la atencién competitiva.

Dentro de ello se debe destacar la necesidad de contar con directivos
realmente  comprometidos con el fortalecimiento competitivo
organizacional, debido a que este elemento invisible es esencial para crear
las condiciones adecuadas donde los colaboradores puedan obtener un
rendimiento competitivo en concordancia con su especialidad, dado que
muchas veces la impertinencia del personal directivo ha conllevado a que
los colaboradores sean designados en areas donde no pueden
desempeiiarse adecuadamente porque no esta relacionado con su perfil
profesional, lo cual no solamente conlleva a generar resultados
incompetentes sino que también afecta a la satisfaccion para poder

desarrollar un rendimiento realmente apropiado.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion administrativa y
la atencion al usuario, en el Area de Gestion Institucional de la Ugel de
Bellavista — 2023, con un Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de
0.742; ademas, la atencion al usuario depende en 55,05 % de la gestion
administrativa; por lo que resulta evidente la necesidad de tomar de
decisiones adecuadas; dichos resultados coinciden con Pifeiro-Ruiz
(2023), indica que, la incorporacion de elementos estratégicos para
fomentar la innovacién institucional resulta esencial para poder otorgar una
atencién competitiva hacia el usuario, todo ello debido a que este es un
proceso integral que estd conformado por una amplia cantidad de

elementos relacionados con el colaborador y también con los recursos que
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tiene disposicion para poder abordar una atencién adecuada; dentro de ello
se destaca la necesidad de impartir capacitaciones para que los
colaboradores sean capaces de ponerse en el lugar de los demas, lo cual
facilitard la comprension de sus necesidades para conocer los medios mas
eficientes para la solucion respectiva; se requiere también el mejoramiento
de los aspectos humanos en el personal de atencion para comunicarse
asertivamente por medio de la comunicacién. Asimismo, Barzola-
Zambrano et al. (2020), menciona que, en conformidad a los resultados
obtenidos por parte de la prueba de Nagelkerke la cual afirma una
dependencia del 80,9%, respecto al desempefio de los colaboradores en
cuanto a la forma en cédmo se realiza la gestion interna; lo cual conllevo
ademas a establecer la necesidad de implantar mecanismos estratégicos
de gestion para qué las personas sean consideradas como recurso
fundamental dentro de la institucidon, lo cual permitira no solamente la
creacion de los espacios adecuados para su desempefio, sino que también
se disenaran las estrategias competentes para entregar los beneficios que
les corresponde por derecho y por obtener resultados relevantes dentro de
un lapso de tiempo, por lo que los gestores deben estar al tanto de los
elementos influyentes en el rendimiento laboral para aplicar los
mecanismos de mejora adecuados. Lo descrito corroboran con Chiavenato
(2014), establecié que se trata de un proceso coordinado que se encuentra
compuesto por cuatro etapas fundamentales que inician con la
planificacion, posteriormente se extienden hacia la organizacion de las
actividades, la implementacion de una direccion estratégica que sea
congruente con las caracteristicas de los colaboradores y sus intereses,
finalmente, cierra con la realizacion de actividades de control para conocer
el avance de las actividades y la conformidad con la utilizacion de los
recursos en concordancia con la cantidad de inversion realizada, lo cual
ademas facilitara la retroalimentacion necesaria. (Isaevaet al., 2020); esto
hace sintesis a la falta de desempefio por parte de los colaboradores.
Asimismo, concuerda parcialmente con Mora-Ardiles (2022), donde
concluyen que, tal como lo estipulado dentro de la determinacién de las
hipétesis, se verificé la existencia de una correlacién que implica la

participacion activa de las actividades de gestion administrativa sobre la
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confianza del personal y el desarrollo de habilidades gerenciales; se
determind también que el 84.75% del personal directivo encuestado no
siente confianza con sus superiores debido a que la comunicacion es muy
limitada, sin embargo, a pesar de ello, revelaron que se encuentran
comprometidos con la realizacion de una gestion adecuada en busca de
mejorar los aspectos de atencibn que se brinda a los usuarios;
determinaron también que poseen una percepcion negativa respecto a la
predisposicién de los directivos para mejorar los aspectos de comunicacion,
lo cual fue determinado por el 15.5% del personal consultado, lo cual revela

la importancia de abordar una adecuada gestion administrativa.

Lamentablemente el avance tecnolégico ha influido negativamente sobre la
capacidad de las personas para brindar una atencidon competitiva a los
usuarios, todo ello debido a que los sistemas automatizados reemplazan
esta funcion e impiden el mejoramiento de estas capacidades. Es necesario
la gestion estratégica organizacional que involucre el fortalecimiento de las
capacidades para la atencion del usuario, de modo que el personal sea

capacitado congruentemente
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion
administrativa y la atencion al usuario, en el Area de Gestién
Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023, con un Rho Spearman
de 0.742 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, la
atencion al usuario depende en 55,05 % de la gestion administrativa.

El nivel de gestion administrativa es medio en 58 %, ya que existe
una serie de deficiencias, como el limitado acceso a internet en su
jurisdiccion, que impide dar seguimiento rapido a la documentacion
proporcionada por los directores y sistematizar adecuadamente, por
lo que es imperativo, débiles procesos de servicio que lleva afio

atender de manera adecuada a los usuarios.

El nivel de atencion al usuario es medio en 50 %, ya que tiene una
estructura organica lineal y burocratica, deficiente respuesta a las
necesidades del usuario dandose de manera inoportuna,
generalmente porque los trabajadores de las areas no conocen los

lineamientos.

Existe correlacion positiva y relacion significativa entre las
dimensiones de la variable gestion administrativa y la atencion al
usuario, ya que entre el planeamiento y la atencion al usuario se
tiene un Rho de Spearman de 0,593* y un p-valor igual a 0,000; entre
la organizacién y la atencion al usuario un Rho de Spearman de
0,596 y un p-valor de 0,000; entre la ejecucion y la atencion al
usuario un Rho de Spearman de 0,812 y un p-valor de 0,000, y
finalmente entre el control y la atencién al usuario con un Rho de
Spearman de 0,840 y un p-valor de 0,000, menor a 0.01 en todas las

correlaciones
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Al jefe del area de Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista,
contar con un plan de trabajo establecido y difundido por todo el
personal para poder involucrarles y ser parte de la institucion y asi
poder cumplir de manera eficiente los objetivos propuestos.

Al jefe del &rea de planeacion, garantizar que las actividades
administrativas se cumplen a cabalidad con una oportuna gestion de
Sus presupuestos para conseguir los resultados esperados por dicha
areay que conlleven al cumplimiento de los objetivos institucionales.
Al jefe de personal, contar con un equipo capacitado que sea
conocedor de las necesidades organizacionales para poder
establecer mecanismos estratégicos que conlleven al
aprovechamiento de las oportunidades.

Al jefe del area de Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista,
desarrollar adecuadas actividades de liderazgo para guiar al
personal en la realizacion de sus actividades en conformidad con los
objetivos que han sido planteadas, de modo que se brinde un
acompafamiento integral por medio de la comunicacién y las

orientaciones constantes.

37



REFERENCIAS

Aliaga-Diaz, S., & Alcas-Zapata, N. (2021). Andlisis de la gestion administrativa
y la calidad del servicio en la atencidén de los partos humanizados en un
hospital nacional de Lima. INNOVA Research Journal, 6(1), 18-30.
https://doi.org/10.33890/innova.v6.n1.2021.1490

Alvarez-Rios, L., Pérez-Vasquez, M. E., Rodriguez-Vasquez, J. M., & Palomino-
Alvarado, G. del P. (2021). La Atencién al usuario en los sistemas de Salud.
Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 5(2), 1806-1819.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i2.384

Arévalo-Marcos, R. (2022). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de
consulta externa en un hospital publico del Perd. Gaceta cientifica, 8(4).
https://doi.org/10.46794/gacien.8.4.1709

Balcazar-Daza, A. M. (2020). Gestion administrativa en hospitales publicos de
Cundinamarca- Colombia. Lumina, 60, 140-163.
https://doi.org/10.30554/lumina.21.3444.2020

Barzola-Zambrano, I., Lujan-Johnson, G. y Ortega-Pérez, M. (2022). Modelo de
gestion administrativa para mejorar el desempefio laboral en una unidad
publica de turismo. Ecuador. 2022. Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(4),
4140-4157. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2925

Becerra-Bizarron, M. (2022). Afectaciones en la gestion administrativa de las
instituciones de educacion superior por la covid-19. Revista Iberoamericana
para la Investigacion y el Desarrollo Educativo, 12 (24).
https://doi.org/10.23913/ride.v12i24.1171

Brenes-Monge, A. (2020). Approach to the quality of care during pregnancy,
delivery and postpartum in women with obstetric risk factors in Mexico.
Salud publica, 62(6). https://doi.org/10.21149/11974.

Cardenas-Oscco, L., Neyra-Huamani, L. (2021). Managerial skills in Business
Administration students of a Private University of Lima, 2020. Horizontes
Rev. Inv. Cs. Edu, 5 (29).
https://doi.org/10.33996/revistahorizontes.v5i19.233.

38



Carpio-Lozada, B. (2020). Development of selective attention through play in
higher education students. Revista de Investigacion en Comunicacion y
Desatrrollo, 11(2). https://doi.org/10.33595/2226-1478.11.2.425

Castro-Maldonado, J., GOmez-Macho, L., Camargo-Casallas, E. (2022). La
investigacion aplicada y el desarrollo experimental en el fortalecimiento de
las competencias de la sociedad del siglo XXI. Tecnura, 27(75).
http://www.scielo.org.co/pdf/itecn/v27n75/0123-921X-tecn-27-75-8.pdf

CEPAL (2022). La transformacion de la educacion como base para el desarrollo
sostenible, Santiago,
https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/3ca376cf-edd4-
4815-b392-b2a1f80ae05a/content

Chiavenato, I. (2014). Introduccion a la teoria general de la administracion.
México. McGRAW-HILL/INTERAMERICANA EDITORES. S.A. de C.V.
https://frrg.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15525/mod_resource/content/0/Ch
iavenato%?20Ildalverto.%20Introducci%C3%B3n%20a%201a%20teor%C3
%ADa%?20general%20de%20la%20Administraci%C3%B3n.pdf

Chinga-Vivas, J. y Gomez-Garcia, S. (2023). Gestion administrativa en las
empresas de servicios de catering del cantdn portoviejo, manabi, Ecuador.
Revista cientifica yachasun, 12(7). https://doi.org/10.46296/yc.v7i12.0286

Cisneros-Caicedo, A., Guevara-Garcia, A., Urdanigo-Cedefio, J., Garcés-Bravo,
J. (2022). Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos que
apoyan a la Investigacion Cientifica en tiempo de Pandemia. Ciencias
Econdmicas y Empresariales. http://dx.doi.org/10.23857/dc.v8i41.2546

Cordova-Buiza, F., Tapara-Sinti, J. y Gallardo-Tello, N. (2021). Satisfaccion de
los usuarios en los hospitales publicos en el Peru y valores profesionales.
Revista de la Fundacién Educacion Médica, 24(5).
https://dx.doi.org/10.33588/fem.245.1150

Cvetkovic-Vega, A., Maguifia, J., Lama-Valdivia, J. (2021). Estudios
transversales. Facultad de Medicina Humana URP.
http://www.scielo.org.pe/pdf/rfmh/v21n1/2308-0531-rfmh-21-01-179.pdf

Delahoz-Dominguez, E., Fontalvo, T. y Fontalvo, O. (2020). Evaluacion de la

calidad del servicio por medio de seis sigmas en un centro de atencién

39


https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/3ca376cf-edd4-4815-b392-b2a1f80ae05a/content
https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/3ca376cf-edd4-4815-b392-b2a1f80ae05a/content

documental en wuna universidad. Formacion Universitaria, 13(2).
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-50062020000200093

Fajardo-Aguilar, G., Benalcazar-Gomez, C. y Almache-Delgado, V. (2023).
Percepcioén del usuario en la calidad de atencién del personal de salud en
un hospital. Revista Cientifica Multidisciplinar, 7(4).
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i4.7243

Febres-Ramos, R. y Mercado-Rey, M. (2020). Satisfaccion del usuario y calidad
de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrion. Huancayo — Peru. Revista de la Facultad de Medicina Humana,
20(3). http://dx.doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123

Garcia-Gonzalez, J. y Sanchez-Sanchez, P. (2020). Disefio tedrico de la
investigacion: instrucciones metodologicas para el desarrollo de propuestas
y proyectos de investigacion cientifica. Informaciéon Tecnoldgica, 31(6).
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642020000600159

Gejafio-Ramos, C., Ruesta-Quiroz, R. (2023). La gestion administrativa en la
escuela durante la reapertura postpandemia. Revista de Investigacion en
Ciencias de la Educacion, 7 (27).
https://doi.org/10.33996/revistahorizontes.v7i27.521

Gonzalez-Rodriguez, S., Viteri-Intriago, D., Izquierdo-Moran, A. (2020).
Administrative management model for the business development of Hotel
Barros in  Quevedo city. Universidad y Sociedad, 4 (12).
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2925

Guevara-Alban, G.P., Verdesoto-Arguello, A. E. y Castro-Molina, N.E. (2020).
Metodologias de investigacion educativa (descriptivas, experimentales,
participativas, y de investigacion-accion). Recimundo-Revsita cientifica
mundo de la investigacion y el conocimiento, 4(3), 163-173.
https://doi.org/10.26820/recimundo/4.(3).julio.2020.163-173

Guillin-Llanos, X. M., Mosquera-Arévalo, A. P., & Pérez-Cruz, |. C. (2022).
Gestion administrativa de la Unidad Nacional de Almacenamiento. Cantén
Quevedo, provincia Los Rios. Revista Universidad y Sociedad, 14(1), 333-
338. http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v14n1/2218-3620-rus-14-01-333.pdf

40



Hadi, M., Martel, A., Huayta, F., Rojas, R. y Arias, J. (2023). Metodologia de la
investigacion: Guia para el proyecto de tesis. Instituto universitario de
innovacion, ciencia y tecnologia Inudi- Pera.
https://doi.org/10.35622/inudi.b.073

Hernadndez-Vasquez, A., Rojas-Roque, C. y Prado-Galbarro, F. (2020).
Satisfaccion del usuario y calidad de atencién del servicio de medicina
interna del Hospital Daniel Alcides Carrién. Huancayo — Perl. Revista de la
Facultad de Medicina Humana, 20(3).
http://dx.doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123

Huwei, L., Yanlin, G. (2021). Performance Management of University Financial
Budget Execution Relying on Comprehensive Budget Management
Strengthening Model. Advances in Multimedi.
https://doi.org/10.1155/2022/4758609

Isaeva, N., Gruenewald, K. y Saunders, M. (2020). Trust theory and customer
services research: theoretical review and synthesis. The Service Industries
Journal, 40. https://doi.org/10.1080/02642069.2020.1779225

Islas-Ceron, R. (2020). Asociacion entre calidad de atencion y el nivel de
saturacion del servicio de urgencias de un hospital de Hidalgo, México.
JONNPR, 5(10). https://dx.doi.org/10.19230/jonnpr.3770.

Leyva-Haza, J., Guerra-Véliz, Y. (2020). Objeto de investigacion y campo de
accion: componentes del disefio de una investigacion cientifica.
Edumecentro, 12(3).
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2077-
28742020000300241

Malhotra, A., Majchrzak, A. y Bonfield, W. (2020). Engaging customer care
employees in internal collaborative crowdsourcing: Managing the inherent
tensions and associated challenges. Human Resource Management, 59(2).
https://doi.org/10.1002/hrm.21952

Masaquiza-Jerez, T., Palacios-Ocafia, A. y Moreno-Gavilanes, K. (2020).
Gestidn Administrativa y ejecucién presupuestaria de la Coordinacion Zonal
de Educacibn - Zona 3. Revista Cientifica UISRAEL, 7(3).
https://doi.org/10.35290/rcui.v7n3.2020.305

41



Mendivel-Geronimo, R., Lavado-Puente, C. y Sanchez-Castro, A. (2020).
Gestion administrativa y gestion de talento humano por competencias en la
Universidad peruana Los Andes, Filial Chanchamayo. Conrado, 72(16).
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-
86442020000100262

Mendoza-Fernandez, V., Moreira-Chéez, J. (2021). Procesos de Gestidn
Administrativa, un recorrido desde su origen. Universidad Técnica de
Manabi, 3 (6). https://doi.org/10.23857/fipcaec.v6i3.414

Mendoza-Fernandez, V., Moreira-Choez, J., Mera-Plaza, C. (2022). Influencia de
la gestion administrativa en el desarrollo organizacional de las instituciones
de educacion superior. Universidad Técnica de Manabi, 9(34).
https://doi.org/10.51528/rp.vol9.id2301

Mendoza-Zambrano, M. y Villafuerte-Holguin, J. (2021). Evaluacion de sistemas
administrativos de recursos humanos: modelo Chiavenato aplicado a
organizaciones productivas de Manabi, Ecuador. Revista Investig, 11(3).
https://doi.org/10.19053/20278306.v11.n3.2021.13344.

Ministerio de Educacion (2022). Gestion administrativa: analisis sobre las
condiciones que inciden en la carga administrativa de las directoras y los
directores de instituciones educativas publicas, Lima, https://n9.cl/hszle

Mora-Ardiles, Z. (2022). Gestion administrativa, habilidades gerenciales y
desemperio laboral en Ugel, regién Lima provincias. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 6(4) 665-681.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2613

Mori-Pelaez, H. (2021). Cambio de gestion administrativa en los gobiernos sub
nacionales y su incidencia en los sistemas administrativos. El caso de la
region Amazonas. Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas, Chachapoyas, 8(2).
https://doi.org/10.24265/iggp.2021.v8n2.06

Naranjo-Armijo, F., Carrién-Hurtado, L. y Bosmediano-Andrade, F. (2022).
Gestidn administrativa en las pymes del sector comercial en la ciudad de
Santo Domingo en Ecuador. Revista Universidad y Sociedad, 14(3).
https://doi.org/10.35381/racji.v7i13.1995

42



Peralta-Tapia, M., Horna-Torres, E., Horna-Torres, E.y Heredia-Llatas, F. (2023)
Gestion administrativa en unidades de gestion educativa: una revision
literaria, Educacion.47(1), http://dx.doi.org/10.15517/revedu.v47il1.49904

Pérez-Benites, W., Serrano-Aguilar, J., Colcha-Ortiz, R. y Moreno-Albuja, M.
(2022) Gestion administrativa y calidad de servicio en el personal del area
de desarrollo urbano de la Municipalidad Distrital de Brefia, Lima Peru
2020. Polo del Conocimiento, DOI: 10.23857/pc.v7i8

Pifieiro-Ruiz, M. (2023). Innovacioén, creatividad y emprendimiento en la gestion
administrativa: una experiencia de investigacion. Revista enfoques
educacionales, 20(1). http://dx.doi.org/10.5354/2735-7279.2023.70989

Posso-Pacheco, R., Lorenzo-Bertheau, E. (2020). Validez y confiabilidad del
instrumento determinante humano en la implementacion del curriculo de
educacion fisica. Universidad Nacional del Chimborazo, Ecuador.
https://doi.org/10.46498/reduipb.v24i3.1410

Qi, M., Wang, J. (2021). Using the Internet of Things E-Government Platform to
Optimize the Administrative Management Mode. Wireless Communications
and Mobile Computing. https://doi.org/10.1155/2021/2224957

Ramos-Galarza, C. (2020). Los alcances de una investigacion. CienciAmérica, 9
(3). http://dx.doi.org/10.33210/ca.v9i3.336

Real-Delor, R. (2023). Satisfaccion con la atencion y calidad de vida de los
usuarios de una Unidad de Salud Familiar de Paraguay en 2022. Revista
de salud publica del Paraguay, 13(2).
https://doi.org/10.18004/rspp.2023.abril.04

Romero-Urréa, H., Real-Cotto, J. J., Ordofiez-Sanchez, J. L., Gavino-Diaz, G. E.
y Saldarriaga, G. (2022). Metodologia De La
Investigacion. ACVENISPROH Académico.
https://doi.org/10.47606/ACVEN/ACLIB0017

Ruiz-L6pez, J., & Cuellar-Martin, E. (2019). La Gestion de Calidad en las

Administraciones Publicas Espafiolas. Balance y perspectivas. Gestion y

43



Analisis de Politicas Publicas, 10, 91-108.
https://doi.org/10.24965/gapp.v0i10.10120

Saavedra-Meléndez, J. y Delgado-Bardales, J. (2020). Satisfaccién laboral en la
gestion administrativa. Revista  Cientifica  Multidisciplinar,  4(2),
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v4i2.176

Sambrano, J. (2020). Métodos de Investigacion. Bogota.
https://www.alphaeditorialcloud.com/reader/metodos-de-investigacion-
15937895567location=5

Soto-Becerra, P., VirG-Loza, M. y Elorreaga, O. (2020). Factores asociados a la
calidad de la atencién en poblacion adulta afiliada a la Seguridad Social: El
caso peruano. Revista del Cuerpo Médico Hospital Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo, 13(2).
http://dx.doi.org/10.35434/rcmhnaaa.2020.131.595

Soto-Builes, N., Morillo-Puente, S., Calderon-Hernandez, G. (2020). Managerial
profile of teacher-directors in antioquia and administrative management
approaches. Innovar, 30 (77).
https://doi.org/10.15446/innovar.v30n77.87453.

Torres-Fragoso, J. y Luna-Espinoza, I. (2017). Evaluacién de la percepcion de la
calidad de los servicios bancarios mediante el modelo SERVPERF.
Universidad Nacional Auténoma de México.
http://dx.doi.org/10.1016/j.cya.2016.01.009

Wang, H. (2022). Analysis and Application of Quality Indicators in Hospital
Administrative Management Based on a Fuzzy Hierarchical Model. Journal
of Sensors. https://doi.org/10.1155/2022/4222894

Xie, P., Ma, E., Xu, Z. (2021). Cloud Computing Image Recognition System
Assists the Construction of the Internet of Things Model of Administrative
Management Event Parameters. Computational Intelligence and
Neuroscience. China. https://doi.org/10.1155/2021/8630256

Zhao, J. (2022). Comprehensive Budget Execution Performance Evaluation of
Companies Incorporating EVA Unsupervised Learning Model. Mobile
Information Systems. https://doi.org/10.1155/2022/5921443

44


https://doi.org/10.1155/2022/5921443

ANEXOS

45



Matriz de Operacionalizacion de variables

. o Definicién . . . Escalade
Variables Definicién conceptual operacional Dimensiones Indicadores medicién
Planeamiento - Objetivos
- Estrategias
. L - R I
Proceso que define los objetivos y los transforma Oraanizacion ECUrsos
en acciones organizacionales mediante la | Para la medicion de ganizacio - Estructura
planeacién, la organizacion, la direccién y el | esta variable se hizo - Documentos normativos
o - . control de todos los esfuerzos desplegados en | uso de un cuestionario - Procesos :
Gestion administrativa todas las areas y los niveles de la empresa para | de escala ordinal Direccion . Ordinal
alcanzar los propésitos y asegurar la - Organlzgmon de recursos
competitividad en un mundo complejo - Delegacion de funciones
(Chiavenato, 2014). - Toma de decisiones
Control - Monitoreo
- Verificacion
- Orientacion
Elementos tangibles - Ambientes limpios
- Equipos Modernos
- Sefializacion adecuada
o - Trabajo organizado
Fiabilidad - Personal trabaja en equipo
- Servicios seguros
La calidad constituye una de las variables de L - confianza
decision mas relevantes de los compradores ZstI: \:Zrigs)leslggnhi(zjg ]
para elegir entre bienes y servicios en mercados d i ; Capacidad de respuesta - Citas oportunas . .
Atencién al usuario competitivos, por lo que representa a la vez un | YSO U€ un cuestonario - Procedimientos disponibles Ordinal

factor estratégico para ubicar a las empresas en
una posicién competitiva favorable (Torres-
Fragoso y Luna-Espinoza, 2017).

de escala ordinal

- Tiempos de espera cortos

Seguridad

- Provee sus servicios en el tiempo
en que promete hacerlo

- Tramites

- Apoyo del personal

Empatia

Trato cordial del personal
Confianza en la atencion
Privacidad en la atencién
Consulta &gil y estructurada

Matriz de consistencia




Titulo: Gestion administrativa y atencion al usuario en La Unidad de Gestion Educativa Local Bellavista, 2023

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢ Cudl es la relacion entre la gestién
administrativa y la atencién al usuario, en el Area
de Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista —
20237

problemas especificos:

¢ Cudl es el nivel de gestién administrativa en el
Area de Gestion Institucional de la Ugel de
Bellavista - 20232,

¢ Cudl es el nivel de atencién al usuario en el
Area de Gestion Institucional, de la Ugel de
Bellavista - 20237

¢ Cudl es larelacion entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la atencién al usuario, en
el Area de Gestion Institucional, de la Ugel de
Bellavista - 20237

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la atencion al usuario, en el Area de
Gestion Institucional de la Ugel de Bellavista — 2023
Especificos:

Identificar el nivel de gestién administrativa en el
Area de Gestion Institucional de la Ugel de
Bellavista — 2023.

Identificar el nivel de atencion al usuario en el Area
de Gestion Institucional, de la Ugel de Bellavista —
2023

Analizar la relacion entre las dimensiones de la
gestién administrativa y la atencién al usuario, en el
area de gestion institucional de la Ugel de Bellavista
—2023.

hipotesis general:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la atencion al
usuario en el Area de Gestion Institucional de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Bellavista — 2023.

hipétesis especificas:

H1: El nivel de gestion administrativa en el Area de Gestion
Institucional de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Bellavista — 2023, es bueno.

H2: El nivel de atencién al usuario en el Area de Gestion
Institucional, de la Unidad de Gesti6on Educativa Local de
Bellavista - 2023, es bueno.

H3: existe relacién entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la atencién al usuario, en el area de gestién
institucional de la Ugel de Bellavista — 2023.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacidn es de tipo No Experimental,
/01
M \ r
L
con disefio correlacional.
M = Muestra
01= Gestion administrativa

02 = Atencion al usuario
r = Indica la relacidn entre ambas variables

Poblacién: estuvo conformada por 431 usuarios en
La Unidad de Gestién Educativa Local Bellavista,
2023

Muestra: estuvo conformada por 203 usuarios en La
Unidad de Gestién Educativa Local Bellavista, 2023

Variables Dimensiones
Planeamiento
L Organizacion
Gestion
administrativa Direccion
Control

Elementos tangibles

Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Atencion al
usuario

Seguridad

Empatia

Técnica
La técnica empleada en el
estudio es la encuesta

Instrumentos
El instrumento empleado
es el cuestionario




Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario: Gestion administrativa

Datos generales:

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

Introduccion:

Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen
respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Nunca |Casi nunca A veces [Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Gestion administrativa ESCALA
N° Criterios de evaluacion 1 12 (3|4 |5

Planeamiento

1 | Considera que la Ugel Bellavista se alinea a los
objetivos nacionales del sector educacion

2 | Considera que la Ugel Bellavista desarrolla
estrategias adecuada para el cumplimiento de las
metas en el sector educacion

3 | Ha sido participe en la elaboracion de las
estrategias que desarrolla la Ugel Bellavista

4 | Son adecuados los recursos que utiliza la Ugel
Bellavista en su jurisdiccion

Organizacién

5 Como usuario tiene conocimiento de la estructura
organica de la Ugel Bellavista

6 Como usuario conoce los documentos normativos
de gestién de la Ugel Bellavista




Conoce a plenamente los procesos en cada
tramite que realiza

El personal de la Ugel Bellavista le orienta sobre el
desarrollo de sus procesos

Direccién

Considera que la Ugel Bellavista organiza
adecuadamente sus recursos en beneficio de la
sociedad

10

Considera que los responsables de la Ugel
Bellavista tienen conocimiento de sus funciones a
realizar

11

Considera que la Ugel Bellavista delega
responsabilidades a todo su personal para una
mejor cobertura de sus servicios

12

Considera adecuado la toma de decisiones por
parte de los funcionarios de la Ugel Bellavista

Control

13

Considera que los funcionarios de la Ugel
Bellavista monitorean la ejecucion de las metas
en su jurisdiccion

14

La Ugel Bellavista involucra a la poblacion para
monitorear el avance de las metas desarrolladas
en su jurisdiccion

15

Considera que la Ugel Bellavista verifica de
manera oportuna las necesidades de la poblacion
usuaria

16

Los funcionarios de la Ugel Bellavista le orienta
ante alguna duda o consulta




Cuestionario: Atencién al usuario

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccién:

Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen
respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardard confidencialidad y

marque todos los items.

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

Nunca |Casi nunca A veces [Casisiempre Siempre
1 2 3 4 5
Atencion al usuario ESCALA
N° Criterios de evaluacion 2 |3 |4
Elementos tangibles

1 | Cuando acude a la Ugel Bellavista encuentra sus

ambientes limpios
2 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con

equipos tecnoldgicos
3 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con

equipos tecnologicos adecuados que le permite

atenderle de manera rapida
4 | Considera que existe una buena sefializacién en

los ambientes de la Ugel Bellavista

Fiabilidad

5 | Considera que la Ugel Bellavista realiza un trabajo

organizado Y articulado con la sociedad
6 | Considera que el los funcionarios de la Ugel

Bellavista trabaja en equipo




7 | Considera que la Ugel Bellavista brinda al
ciudadano servicios seguros

8 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le brinda
confianza

Capacidad de respuesta

9 | Cuando visita la Ugel Bellavista le atienen de
manera oportuna

10 | Las citas dadas por los funcionarios de la Ugel
Bellavista son cumplidas en el tiempo acordado

11 |Le explican de manera destallada los
procedimientos disponibles

12 | Considera que los tiempos de espera para sus
tramites son adecuados

Seguridad

13 | laatencion que le brinda corresponde en el tiempo
promedio

14 | El personal cumple con el apoyo promedio en sus
tramites

15 | El apoyo del personal es constante durante su
visita a la institucion

Empatia

16 | El personal le brinda un trato cordial

17 | El personal le brinda confianza en la atencion

18 | El personal es discreto en su atencién

19 | El personal le atiende sus consultas de manera

oportuna




Consentimiento y/o asentamiento informado

WGP v~rvemmionn coaan vasimso

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y atencidon al usuario en la Unidad
de Gestion Educativa Local Bellavista, 2023

Investigador (a): Torres Rengifo, Diego

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en Ila investigacion titulada “"Gestion administrativa vy
atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Bellavista, 20237, cuyvo
objetivo es Cual es la relacidon entre la gestion admiinistrativa y la atencion al usuario,
en el Area de Gestion Institucional de 1= Ugel de Bellavista — 2023, Esta
investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa Acadéemico
de la Maestrima en Gestion Publica de la Universidad Ceéesar Vallejo del campus
Tarapoto. aprobado por Ila autoridad correspondiente de la Universidad y con el
Permiso de la institucion la Unidad de G i » Edu iva L 1 Bellavista.

Describir el impacto del problema de la investigacidn.

La Unidad de Gestion Educativa Local de Bellavista dentro del area de gestion
institucional se estima el 759 de as metas a cumplir en el ano fiscal, es Ia
prestacion de apoyo instructivo, para desarrollar la distribucion de materiales,
contratacion de docentes, mantenimiento de locales escolares v entrega de
instruccion, servicios educativos de calidad basados en una gobernanza efectiva:
donde se percibe que existe una serie de deficiencias, como el limitado acceso a
intermet en su jurisdiccion. que Impide dar seguimiento rapido a la documentacion
proporcionada por los directores y sistematizar adecuadamente, por lo que es

imperativo, de&e P de servicio, no se comprende las necesidades vy
expectativas de los cuando los usuarios reciben un servicio, se pueda adaptar a las
Necesidades del individuo: ademas, tiene una estructura organica lineal

v burocratica. A ello una deficiente respuesta a |las necesidades del usuario de
Mmanera oportuna, generalmente porque los trabajadores de las areas no conocen ia
atencidn al usuario.

Procedimiento

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

procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "Gestion administrativa y atencion

~Obligatorio a partir de 18 alfios

WEPT w~rvmmmrons casan vaseie

al usuario en la Unidad de Gestion Edu va L LI =1 vista, 20232, Esta encuesta

© entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos vy se realizara en el
ambiente de la Unidad de Gestion Educativa Local Bellavista, Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un NnumMero de
identificacion vy, por 1o tanto, seran andnimas.

Participaciédn voluntaria (principico de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar © Nno. y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerio sin ningun
problema.

Riesgo (principioc de No maleficencia):

(a1 al partici nte la existencia que NO existe riesgo © dano al participar en la

investigacion. Sin embargo. en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene 1a libertad de responderias o no.

Beneficios (principioc de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
termino de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El1 estudio No va a aportar a la salud individual de la persona. sin embargo. los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principioc de justici
Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
Pparticipante . Garantizamos Qqque la informacion qque usted nos brinde es totalmente
Confidencial v no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente .

Problemas o preguntas
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador, Torres
adm . torrescEgamiil.com y docente asesor Dr. Sanchez Davilax,

Rengifo, Diego emai

Keller.

~Obligatorico a partir de 18 anos

W) vrrvemsioas comnn vasers

Consentimiento
Despuées de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en Ia
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:
Fecha y hora: ........
Firma:

rara o i aer = e ta ing : en el caso que el seo o L et
neuestado y el inve. debe prop 3 ¥ firme. En el caso que seo cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia Ias respuestas a traves de wun formulario Google.




Validacion de los instrumentos de investigacion

Variable 01: Gestién administrativa.

h_ll ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICK) DE EXPERTOS
Gestidn administrativa

N° | DIMENSIONES | items Planeamiento Claridad! Coherencia® Relevancdia? Observaciones!
Recomendaciones
1]z ]3a|a][i]z]a]ali]z]3]a

01 | Considera que la Ugel Bellavista se alinea a los objetivos X X X
nacionales del secior educacidn.

02 | Considera que la Ugel Bellavista desarrolla estrategias adecuada X X X
para el cumplimiento de las metas en el sector educacién

03 | Ha sido participe en la elaboracién de las estrategias que X X X
desarrolla la Ugel Bellavista
Son adecuados los recursos gue utiliza la Ugel Bellavista en su X X X
jurisdiceidn

N | DIMENSIONES | items Organizaclén

01 | Como usuario tiene conocimiento de la estructura orgdnica de la X X X
Ugel Bellavista

2 | Como usuario conoce |os documentos normativos de gestion de X X X
la Ugel Bellavista

03 | Conoce a plenamente los procesos en cada tramite que realiza X X X
El personal de la Ugel Bellavista le crienta sobre el desarrolio de X X X
SUS PrOcesos
DIMENSIONES | items Direccién

01 | Considera que |a Ugel Bellavista organiza adecuadamente sus X X *
recursos en beneficio de la sodedad

02 | Considera que los responsables de la Ugel Bellavista tienen X X *
conocimiento de sus funciones a realizar

03 | Considera que |a Ugel Bellavista delega responsabilidades a todo X X *
su personal para una mejor cobertura de sus servicos
Considera adecuado la toma de decisiones por parte de los X X X
funcionarios de la Ugel Bellavista
DIMENSIONES | items Control

01 | Considera gue los funcionanos de la Ugel Bellavista monitorean X X X
la ejecucién de las metas en su jurisdiccion

i_ll ESCUELA DE POSGRADD

02 | La Ugel Bellavista invelucra a la poblacidn para monitorear el X X X
avance de las metas desamrolladas en su jurisdiccion

05 | Considera que [a Ugel Bellavista verifica de manera oportuna las X X X
necesidades de la poblacidn usuaria

04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le orienta ante alguna duda X X X
o consulta

Leer con detenimiants los fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asf como solicitamos brinde sus obssrvaciones que considere pertinentas:
1. Mo cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar sl hay suficiencia):

Opinién de aplicabliidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellides y nombres del juez validador. RENAN SAAVEDRA SANDOVAL ... DMI: 009T4ZTH. ...

Especlalidad del validador (a): LICENCIADO EN EDUCACIIN (DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD)

“Claridad: E1 flem 58 comprende ficiimente &5 decit s 0 e NOVIEMERE e 2023
sinictics ¥ saminica son adecuadas

A oherenciac El flem Sene relacion ligica con ks dmension o indicador que estd

midienda

WRelevancia: I fem es ssencial o impaortante, e deci debe ser inchuida

Motz Sucenda, s&dice sufidenca cusnda s ilems planisados son suficientes
para medr la dmenddin

DR. RENAN SAAVEDRA SANDOVAL



‘TI ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gestion administrativa

N* | DIMENSIONES [ items Planeamiento Claridad! Coherencia? Relevancia? Db ervaciones/
Recomendaciones
1]z[3[a[1]z]3[a|a[2]3]a

01 | Considera que la Ugel Bellavista se alinea a los objetivos X X x
nacionales del sector educacion.

12 | Considera que la Ugel Bellavista desarrolla estrategias adecuada R X X
para el cumplimiento de las metas en el sector educacién

03 | Ha sido participe en la elaboracién de las estrategias que X X X
desarrolla la Ugel Bellavista

4 | Son adecuados los recursos que utiliza la Ugel Bellavista en su X X X
Jurisdiccion

N° | DIMENSIONES / items Organizacion

01 | Como usuario tiene conocimiento de la estructura orgénica de la ® X b
Ugel Bellavista

02 | Como usuario conoce los documentos normativos de gestion de X X X
la Ugel Bellavista

03 | Conoce a plenamante los procesos en cada tramite que realiza X X X

4 | El personal de |a Ugel Bellavista le orienta sobre el desarrollo de X X x
SUS procesos

N | DIMENSIONES | items Direccion

01 | Considera que la Ugel Bellavista organiza adecuadamente sus X X X
recursos en beneficio de la sociedad

0z | Considera que los responsables de la Ugel Bellavista tienen X X X
conocimiento de sus funciones a realizar

03 | Considera que la Ugel Bellavista delega responsabilidades a todo X X X
su personal para una mejor cobertura de sus servicios

04 | Considera adecuado |a toma de decisiones por parte de los X X x
funcionarios de la Ugel Bellavista

W | DIMENSIONES | items X X A

01 | Considera que los funcionarios de la Ugel Bellavista monitorean X X X
la ejecucidn de las metas en su jurisdiccidn

02 |La Ugel Bellavista involucra a la poblacién para monitorear el x X X
avance de las metas desarrolladas en su jurisdiccién

‘TI ESCUELA DE POSGRADO

03 | Considera que la Ugel Bellavista verifica de manera oportuna las X X X
necesidades de la poblacién usuaria

04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le orienta ante alguna duda X X X
o consulta

Leer con detenimiento los tems y calificar en una escala de 1 a4 su valoracidn, asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. Mo cumple con el criterio | 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaclones (precisar si hay suficlencia): El instrumento tlene suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Lindsay Montilla Pérez

Especialidad del validador (a): Gestién Piblica y Gobernabilidad

'Claridad: EI itam =@ comprende faciimante, es  decir, su
sinfictica y semantica son adecuadas.

*Coherencia: E| item fisne relacién lgica con la dimansitn o indcador que astd
midiendo

*Relevancia: Elitem es esencial  oimpartante, es decir debe ser induida

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 45210280

Tarapoto, 13 de noviembre de 2023

Dra. Lindsay Montilla Pérez
DOCENTE UNIVERSITARID




) scueta o€ posamaoo
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa
N° | DIMENSIONES / items Planeamiento a. C E. ..
1J2]as 123 ela]z][8]%
01| Considera que la Ugel Bellavista se alinea a los objetivos
nacionales del sector educacion. X % ol
02 | Considera que la Ugel Bellavista desarrolla estrategias adecuada
para el cumplimiento de las metas en el sector educacion 7 e 7S
03 | Ha sido participe en la elaboracién de las estrategias que
desarrolla la Ugel Bellavista o *® =
Son adecuados los recursos que utiliza la Ugel Bellavista en su
jurisdiccion % 2 i
N’ | DIMENSIONES / items Organizacion
01 | Como usuario tiene conocimiento de la estructura organica de la
Ugel Bellavista Vet x
02 | Como usuario conoce los documentos normativos de gestion de
la Ugel Bellavista e "
03 | Conoce a plenamente los procesos en cada tramite que realiza * X X
El personal de la Ugel Bellavista le orienta sobre el desarrollo de X
SUS procesos X =
DIMENSIONES / items Direcci6
01 | Considera que la Ugel Bellavista organiza adecuadamente sus
recursos en beneficio de la sociedad P * Pa
02 | Considera que los responsables de la Ugel Bellavista tienen
conocimiento de sus funciones a realizar Da X X
03 | Considera que la Ugel Bellavista delega responsabilidades a todo
su personal para una mejor cobertura de sus servicios X X x
04 | Considera adecuado la toma de decisiones por parte de los
funcionarios de la Ugel Bellavista 2 > 2
N° | DIMENSIONES | items
01| Considera que los funcionarios de la Ugel Bellavista monitorean
la ejecucion de las metas en su jurisdiccion Pad o x
02 | La Ugel Bellavista involucra a la poblacién para monitorear el
avance de las metas desarrolladas en su jurisdiccion X x 2
03 | Considera que la Ugel Bellavista verifica de manera oportuna las
necesidades de la poblacién usuaria X X Pt
04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le orienta ante alguna duda
o consulta X 7( o
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su val ion, asi como solicil brinde sus observaci que
[ 1-Nocumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3 Moderado nivel |4 Atonivel ]
Observaci (precisar si hay sufici
Opinion de aplicabilidad: Apli [85] Aplicable después de gir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez validador. 3. QAYxs.. R2AVS. . HusLarnalE pNi:. Y 3asq0%Y
Especialidad del validador (a):.... ) ARSTRA. 2. SEaTlan. . PaBlic.a,

IClaridad: 1 Wem  se comprende facikmente, es dedr, su 09 de NOVIEMBRE de 2023

M:BMMMMMIaMoMmm

midiendo
Relevancia: £l ilem es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medi fa dimension

Fi del experto informante



ESCUELA DE POSGRADO

s Chan ekt

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gestion administrativa

DIMENSIONES / items Planeamiento

Claridad! Col

Recomeridackines
T2 ]38 ]=%

2 |3

01

Considera que la Ugel Bellavista se alinea a los objetivos
nacionales del sector educacion.

02

Considera que la Ugel Bellavista desarrolla estrategias adecuada
para el cumplimiento de las metas en el sector educacién

03

Ha sido participe en la elaboracion de las estrategias que
desarrolla la Ugel Bellavista

Son adecuados los recursos que utiliza la Ugel Bellavista en su
jurisdiccion

X |Ix |[x |[X |«
X |IX|IA|lx |»

> | x|x|x

DIMENSIONES / items Organizacién

01

Como usuario tiene conocimiento de la estructura organica de la
Ugel Bellavista

02

Como usuario conoce los documentos normativos de gestion de
la Ugel Bellavista

Conoce a plenamente los procesos en cada tramite que realiza

El personal de la Ugel Bellavista le orienta sobre el desarrollo de
SUS procesos

ol il Ealll Ja
bl BTl P

> x [x

DIMENSIONES / items Dir

01

Considera que la Ugel Bellavista organiza adecuadamente sus
recursos en beneficio de la sociedad

02

Considera que los responsables de la Ugel Bellavista tienen
conocimiento de sus funciones a realizar

03

Considera que la Ugel Bellavista delega responsabilidades a todo
su personal para una mejor cobertura de sus servicios

Considera adecuado la toma de decisiones por parte de los
funcionarios de la Ugel Bellavista

> X | x|x
X IR |x

X< |I>x K

DIMENSIONES / items

Considera que los funcionarios de la Ugel Bellavista monitorean
la ejecucién de las metas en su jurisdiccion

>

La Ugel Bellavista involucra a la poblacién para monitorear el
avance de las metas desarrolladas en su jurisdiccion

> <
badll P

>

‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

03

04

Considera que la Ugel Bellavista verifica de manera oportuna |
necesidades de la poblacion usuaria a0

NP B

] ]x

0 consulta

Los funcionarios de la Ugel Bellavista e orienta ante alguna duda | l

IR

| K

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observ:

aciones que considere pertinente:

L_1. No cumple con el criterio ] 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel [ 4. Alto nlvD
Obser (precisar si hay sufici )
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador. . X 087 T\uT(a \Z&Z ADCA one. 14072 546

del validador (a): HAES’TRH €N (QesTTom (P()B(_jcg

\Claridad: €1 flem se comprende facimente, s deai
sintactica y semantica son adecuadas. ' C

m:ammManﬁmladm“Mquwé

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

Nota: Suﬁdema.ndbawﬁderdambsimmplmleadosmwﬁdmu
para medir la dimension

Firma del experto informante

09 de NOVIEMBRE de 2023




ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa
N° | DIMENSIONES / items Planeamiento Claridad! C R’ .
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

01 | Considera que la Ugel Bellavista se alinea a los objetivos X

nacionales del sector educacion. X X X
02 | Considera que la Ugel Bellavista desarrolla estrategias adecuada

para el cumplimiento de las metas en el sector educacién X K X
03 | Ha sido participe en la elaboracion de las estrategias que

desarrolla la Ugel Bellavista X N A
04 | Son adecuados los recursos que utiliza la Ugel Bellavista en su

jurisdiccion N X A
N° | DIMENSIONES / items Organizacion
01 | Como usuario tiene conocimiento de la estructura organica de la

Ugel Bellavista x 7 X
02 | Como usuario conoce los documentos normativos de gestion de %

la Ugel Bellavista X X
03 | Conoce a plenamente los procesos en cada tramite que realiza X %
04 | El personal de la Ugel Bellavista le orienta sobre el desarrollo de Re

SUS procesos K X
N° | DIMENSIONES / items Direccion
01 | Considera que la Ugel Bellavista organiza adecuadamente sus

recursos en beneficio de la sociedad X s X
02 | Considera que los responsables de la Ugel Bellavista tienen

conocimiento de sus funciones a realizar X X A
03 | Considera que la Ugel Bellavista delega responsabilidades a todo

su personal para una mejor cobertura de sus servicios X A 7\
04 | Considera adecuado la toma de decisiones por parte de los

funcionarios de la Ugel Bellavista X N X
N° | DIMENSIONES / items 74
01 | Considera que los funcionarios de la Ugel Bellavista monitorean

la ejecucion de las metas en su jurisdiccion A e X
02 | La Ugel Bellavista involucra a la poblacion para monitorear el

avance de las metas desarrolladas en su jurisdiccion A N A

Q1) Sscvea e roseasno

03 | Considera que la Ugel Bellavista verifica de manera oportuna las

necesidades de la poblacion usuaria A N X
04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le orienta ante alguna duda X 3% X

o consulta

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:

ﬁ 1. No cumple con el criterio l 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel ] 4. Alto nivel J
Observaci (precisar si hay sufici
Opinién de aplicabilidad: Aplicable DJ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, .. Auivels.. corelne 570 hom oNi. 70072953

lidad del validador (a): SpanZt s Gedion I/)ulzf‘n

1Claridad: EI ilem  secomprende facimente, es decir, su 09 de NOVIEMBRE de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo
Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir fa dimension -
Firma del experto informante




Variable 02: Atencién al usuario.

.-l I ESDUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICK DE EXPERTOS
Atencion al usuario

N | DIMENSIONES / items Elementos tangibles Claridad: Coherenciaz Belevandal LHmarvarim—
Recomandacion e
12 [3]a[1]2z]3]a[1]z][a]a

01 [Cuando acude a la Ugel Bellavista encuentra sus ambientes X X X
limpios

02 | Considera gue la Ugel Bellavista cuenta con equipos tecnoldgicos X X X

0 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos X X X
tecnolégicos adecuados que le permite atenderle de manera
rapida

M | Considera que existe una buena sefalizacién en los ambientes X X X
de la Ugel Bellavista

N | (NMENSIONES | items Flabilidad

01 | Considera que la Ugel Bellavista realiza un trabajo organizado y X X X
articulado con |la sociedad

02 | Considera que el los funcionarios de la Ugel Bellavista trabaja en X X X
equips

03 | Considera que la Ugel Bellavista brinda al ciudadano servicios X X X
SBOUros

M | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le brinda confianza X X X

N | DiIMENSIONES | items Capacidad de respuesta

0l [Cuando visita la Ugel Bellavista le atienen de manera oportuna X X X

02 |Las citas dadas por los funcionarios de la Ugel Bellavista son X X X
cumplidas en el tiempo acordado

03 | Le explican de manera destallada los procedimienios disponibles X X X
Considera que los iempos de espera para sus trdmites son X X X
adecuados
DIMENSIONES | items Seguridad

0l |la atencidn que le brinda corresponde en &l tiempo promedio X X X

0 |El personal cumple con el apoyvo promedio en sus tramites X X X

.‘l I ESCUELA DE POSGRADO

o3 | El apoyo del personal es constante durante su visita ala X X X
insfitucidn

N' | DIMENSIONES / items Empatia X X X

01 | El personal le brinda un trato cordial X X X

12| El personal le brinda confianza en la atencién X X x

i | El personal es discretc en su atencon X X X

M |El personal le atiende sug consultas de manera aportuna X X X

Leer con detenimiento los ltems y calificar en una escala de 1 a4 su valoracién, asl como solidtamos brinde sus observacionss que considere pertinents:
1. No cumnple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones {precisar sl hay suficiencial:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valldador: RENAN SAAVEDRA SANDOVAL. ..o DMI: (0974275..........
Especlalidad del validador (a):LICENCIADO EN EDUCACION (DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD)

Claridad: E1 item s& comprende Hriimene == decr su 09 de NOVIEMERE de 2023

sintictica yseminica son adensadas.

“oherencia: El flem fiene netacion Ibgica con ks dimensitn o indicador que esth
midiendn

Melevancia: El femes ssencidl o imporkante, es decr debe serincuido

Mota: Suficenda, se dice suficenca cusndo los flems planisados son suficienies
para meadi 1a dmenddn

DR. RENAN SAAVEDRA SANDOVAL



. ' ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Atencidn al usuario

N° | pIMENSIONES  items Elementos tangibles Claridad? Coberencia: Relevancia? Dbservaciones!
234|123 ]a[1]z][3]a

01 | Cuando acude a la Ugel Bellavista encuentra sus ambientes X X x
limpios

12 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos tecnoldgicos X X X

03 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos X X x
tecnolégicos adecuados que le permite atenderle de manera
rapida

04 | Considera que existe una buena sefializacion en los ambientes X X X
de Ia Ugel Bellavista

N° | DIMENSIONES ! items Fiabilidad

01 | Considera que la Ugel Bellavista realiza un trabajo organizado y b R X
articulado con la sociedad

02 | Considera que &l los funcionarios de la Ugel Bellavista frabaja en X X X
equipo

03 | Considera que la Ugel Bellavista brinda al ciudadano servicios X X X
seguros

04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le brinda confianza X X X

N | DIMENSIONES | items Capacidad de respuesta

01 | Cuando visita la Ugel Bellavisia le atienen de manera oportuna X X X

02 |Las citas dadas por los funcionarios de la Ugel Bellavista son X X X
cumplidas en el tiempo acordado

03 |Le explican de manera destallada los procedimientos disponibles X X X

4 | Considera que los tiempos de espera para sus tramites son X X X
adecuados

N | DIMENSIONES ! items Seguridad

01 |la atencién que le brinda corresponde en el tiempo promedio X X X

02 | El personal cumple con el apoyo promedio en sus tramites R X X

03 | El apoyo del personal es constante durante su visita a la X X X
institucién

N* | DIMENSIONES / items Empatia X X X

.T' ESCUELA DE POSGRADO

01 | El personal |le brinda un trato cordial X X X

02 | El personal le brinda confianza en la atencidn X X X

13 | El personal es discreto en su atencién X X x

04 | El personal |le atiende sus consultas de manera oportuna X X X

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

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

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar sl hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicaciéon

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Lindsay Montilla Pérez

Especialidad del validador (a): Gestién Pablica y Gobernabilidad

'Claridad: EI item 58 comprende facilmante, BS  decir, su
sintacica y semantica son adecuadas.

*Coherencia: El itemn fiene relacién lagica con la dimensién o indicador que estd
midiendo

*Relevancia: El item es esencial ¢ importants, es decir debe ser induida

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados son suficientss.
para medir la dimansitn

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 45210280

Tarapoto, 13 de noviembre de 2023

Dra. Lindsay Montilla Pérez
DOCENTE UNIVERSITARIO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Atencion al usuario
N i — = -
DIMENSIONES / items Elementos tangibles Claridad R ;
tz]a]el ]zl 1 2]3 1%
01| Cuando acude a la Ugel Bellavista encuentra sus ambientes
limpios X = "
92 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos tecnolégicos X x »
05 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos
tecnolégicos adecuados que le permite atenderle de manera x x X
rapida
Considera que existe una buena sefalizacion en los ambientes 3
de la Ugel Bellavista ¥ 2
DIMENSIONES | items Fiabilidad
01" | Considera que la Ugel Bellavista realiza un trabajo organizado y
articulado con la sociedad X x <
02 | Considera que el los funcionarios de la Ugel Bellavista trabaja en
equipo X X Vs
03 | Considera que la Ugel Bellavista brinda al ciudadano servicios
sequros 5% X X
™ | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le brinda confianza b P x
N° | DIMENSIONES / items Capacidad de respuesta
01 | Cuando visita la Ugel Bellavista le atienen de manera oportuna X X X
02| Las citas dadas por los funcionarios de la Ugel Bellavista son
cumplidas en el tiempo acordado X X ~
03| Le explican de manera destallada los procedimientos disponibles S x 2=
04 | Considera que los tiempos de espera para sus tramites son
adecuados X X 7
DIMENSIONES / items Seguridad
01 | la atencién que le brinda corresponde en el tiempo promedio X P »
02| El personal cumple con el apoyo promedio en sus tramites X 2 »
03 | El apoyo del personal es constante durante su visita a la
institucion x X -
N° | DIMENSIONES / items Empatia
01 | El personal le brinda un trato cordial X bk x>
02 | El personal le brinda confianza en la atencién x > X
03 | El personal es discreto en su atencion X x x
04 | El personal le atiende'sus consultas de manera oportuna X hes B
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su i6n, asi como brinde sus obser que i p
[ 1" No cumpie con el criterio [ 2 BajoNivel |3 Moderado nivel | 4 Atonivel |
Observaci (precisar si hay sufici
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de gir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. ..£ 4. DAYxS. BRAVS. . Losl A pE

DN Y309929Y

Especialidad del validador (a):.. 1 ARST0A... €2, GEstlen. Poblioa

'Claridad: €1 item s8 comprenda facimente, es decr, s
sntictica y semantica son adecuadas.

Coherencia: E item tiene relacitn lgica con la dimensitn o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El ilem es esencial o importante. es decir debe ser incuido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lems planteados son suficentes
para medr la dmension

09 de NOVIEMBRE de 2023

del experto informante




) E5CueLA ok posaravo

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Atencion al usuario

N° | DIMENSIONES / items Elementos tangibles Claridad! Coherencia? ia P st
2[3]a|1]z]3 % 234
01 | Cuando acude a la Ugel Bellavista encuentra sus ambientes X
limpios X, X
02| Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos tecnolégicos X o
03 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos
tecnolégicos adecuados que le permite atenderle de manera ¥ X
rapida
04 | Considera que existe una buena senalizacién en los ambientes % % b
de la Ugel Bellavista
N° | DIMENSIONES / items Fiabilidad
01 | Considera que la Ugel Bellavista realiza un trabajo organizado y
articulado con la sociedad X % X
02 | Considera que el los funcionarios de la Ugel Bellavista trabaja en
equipo % X A
03 | Considera que la Ugel Bellavista brinda al ciudadano servicios %
seguros X X
04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le brinda confianza X X A
N° | DIMENSIONES / items Capacidad de respuesta
01 | Cuando visita la Ugel Bellavista le atienen de manera oportuna v X X
02 | Las citas dadas por los funcionarios de la Ugel Bellavista son
cumplidas en el tiempo acordado Ja X X
03| Le explican de manera destallada los procedimientos disponibles X X X
04 | Considera que los tiempos de espera para sus tramites son X X X
adecuados
N° | DIMENSIONES / items Seguridad
01 | la atencién que le brinda corresponde en el tiempo promedio X X X
02 | El personal cumple con el apoyo promedio en sus tramites X X X
03 | El apoyo del personal es constante durante su visita a la X
institucion
N° | DIMENSIONES / items Empatia
) Escuea oe posaraso
01 | El personal le brinda un trato cordial % % ¥
02 | El personal le brinda confianza en la atencién X K X
03 | El personal es discreto en su atenci6n R X X
04 | El personal le atiende sus consultas de manera oportuna X A X

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

I 1. No cumple con el criterio ] 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel l 4. Alto nivel I
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicab Sp és de ." [ No aplicable [ ]
Apellidos y del juez validad (PF REZ. 7A01L9 \nes  Yhota ont: (4092546

{
dolvaidador a1 | JAESTRA. En. (ResIoh  Pdpcrca

Claridad: EI item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.
W:EMMMMMMhMoMmm

midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante

09 de NOVIEMBRE de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Atencion al usuario

N° | DIMENSIONES / items Elementos tangibles Claridad! Coherencia? O
1 W H R R 2 3]s

01 | Cuando acude a la Ugel Bellavista encuentra sus ambientes

limpios X X X
02 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos tecnoldgicos X % %
03 | Considera que la Ugel Bellavista cuenta con equipos

tecnolégicos adecuados que le permite atenderle de manera X ~N &

rapida
04 | Considera que existe una buena sefalizacién en los ambientes

de Ia Ugel Bellavista X X A
N° | DIMENSIONES / items Fiabilidad
01 | Considera que la Ugel Bellavista realiza un trabajo organizado y

articulado con la sociedad X X X
02 | Considera que el los funcionarios de la Ugel Bellavista trabaja en 7

equipo X X N
03 | Considera que la Ugel Bellavista brinda al ciudadano servicios

seguros A o X
04 | Los funcionarios de la Ugel Bellavista le brinda confianza A X X
N° | DIMENSIONES / items Capacidad de respuesta
01 | Cuando visita la Ugel Bellavista le atienen de manera oportuna X x ¥
02 | Las citas dadas por los funcionarios de la Ugel Bellavista son

cumplidas en el tiempo acordado X A XN
03 | Le explican de manera destallada los procedimientos disponibles A A X
04 | Considera que los tiempos de espera para sus tramites son ) ;

adecuados X A N
N° | DIMENSIONES / items Seguridad
01 | la atencion que le brinda corresponde en el tiempo promedio X X e
02 | El personal cumple con el apoyo promedio en sus tramites . X %" X
03 | El apoyo del personal es constante durante su visita a la

institucion X AN A
N° | DIMENSIONES / items Empatia /

Q) E5CueLA e posamaDo

01 | El personal le brinda un trato cordial % * %
02 | El personal le brinda confianza en la atencién X A %
03 | El personal es discreto en su atencién X X &
04 | El personal le atiende sus consultas de manera oportuna e X Jd

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su ion, asi como

brinde sus observaciones que considere pertinente:

l 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel [ 3. Moderado nivel | 4.Anonlv0lj

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y del juez valid: A’U/uwé‘ (afwémo« ST0Lm

No aplicable [ ]

oNi. 700.72933

Especiaidad del validador (o). 00005 o, G wTen Publica

P

Claridad: E1 item se comprende faciimente, es decr, su
sintactica y semantica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion Iogica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido

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

para medir la dimension [
Firma xperto informante
/

09 de NOVIEMBRE de 2023




Indice de la VvV de Ayken
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Variable 1: Gestién administrativa

J5

J4a

J3

CLARIDAD

J2

J1

P1
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D1
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Variable 2: Atencién al usuario

CLARIDAD

J2

J5

Ja

J3

J1

P1
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P11

P12

D1

D3
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de gestion administrativa

N %

Casos Valido 15 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
978 16

Analisis de confiabilidad de atencion al usuario

N %

Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,981 19




Variable 1: Gesti6on administrativa

Base de datos estadisticos muestra piloto

N° Encuestas Piloto Preguntas Total
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | Sumfila(t)
1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 271
2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 40
3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 53
4 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 19
5 3 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2]
6 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 53
7 1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 39
8 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 54
9 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 20
10 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 25
1 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 55
12 4 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 30
13 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63
14 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 4
15 3 4 4 5 3 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 5 59
PROMEDIO columna(i)| 2.40 | 227 | 267 | 273 | 260 | 2.53 | 2.27 | 2.67 | 2.67 | 247 | 2.53 | 2.27 | 2.67 | 2.27 | 2.67 | 2.73 |VarianzaTotal
DESV EST columnaSi | 1.12 | 1.10 | 1.05 | 122 |1 099 | 099 | 110 | 1.05 | 1.05 | 113 [ 099 | 1.10 | 1.05 | 1.10 | 2.05 | 1.22 | Columnas
., Varianzas total
VARIANZA poritem | 1.26 | 1.21 | 110 | 1.50 [ 097 | 098 | 121 | 1.10 | 110 | 1.27 | 098 | 1.21 | 1.10 | 1.21 | 1.10 | 1.50 de items St2
SUMA DE VARIANZAS
de los items Si2 1876 40
7
_ k|28
TH| #
i S[
Numerode ftems: 16

Reemplazando:

o= 1.0667 0.9168

o=

0.98




Variable 2: Atencién al usuario

. ) Preguntas Total
N° Encuestas Piloto :
PL (P2 | P3| P4 | P5 | P6 | P7 | P8 P9 |PL0|PIL|PL2(PI3|P4|PI5|Pl6|PL7|P18| P19 | Sumfilaft)
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 3
2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 |4 3 1 3
3 4 3 4 3 3 41 4 3 4 3 4 3 3 414 3 4] 4 3 67
4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3| 4 62
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 3
1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 3
8 4 3 4 3 3 414 3 4 3 4 3 3 414 3 3 4] 4 67
9 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 | 4 D)
10 O O O O S S S S O O O A 76
1 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 5 50
1 41 4] 4 5 4 3 4 3 4 3 4 5 3 3 3 51 4 3 5 JA]
13 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 86
14 41 41 4|4 3 41 4 2 414 2| 4] 4 3 41 4 4[4 1 67
15 2 3 2 4 3 2 2 4 2 3 2 | 4 3 2 2 | 4 3 2 3 5
PROMEDIO columna(i)| 2.80 | 260 | 2.80 | 3.07 | 253 | 273 | 2.80 | 2.80 | 2.80 | 253 | 267 | 3.07 | 253 | 267 | 273 | 3.07 | 3.07 | 287 | 3.33 |VarianzaTotal
DESVEST columnaSi | 115 [ 135 | 115 | 128 [ 130 [ 110 | 115 | 115 { 1.5 | 130 | 111 [ 128 | 130 | 1.05 | 110 | 1.28 | 122 | 0.99 | 1.50 [ Columnas
. Varianzas total
VARIANZA poritem | 1.31 | 1.83 | 131 | 164 [ 170 | 120 | 131 | 131 [ 131 | 170 | 124 | 164 | 170 | 110 | 121 | 1.64 | 150 | 0.98 | 2.4 de foms St
SUMA DE VARIANZAS
de los items Si? 8 62
T
K| S
Nl
i SI

Numerode ftems: 19
Reemplazando:

0= 10556 09297
a= 0.98




Base de datos estadisticos

FICHA DE REGISTRO: Gesti6on administrativa
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Autorizacion para la aplicaciéon de la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: | RUC:20178679032
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL BELLAVISTA

Nombre del Titular o Representante legal: Mg Poel Rufino Herrera Bendezu

Nombres y Apellidos: Mg Poel Rufino Herrera Bendezu DNI: 21876169

Consentimiento:

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

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Gestion administrativa y atencién al usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local
Bellavista, 2023”
Nombre del Programa Académico:
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
DIEGO TORRES RENGIFO 72087286
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: Bellavista 22 de noviembre del 2023

Firma: _To;" boel Bufing fer
(Titular o Representant‘e iééﬁi &e la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f “ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un agggrgo formal con el gerente o director de la organizacién, para gue se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proy ién como en los inf o tesis, no se debera incluir la d de la org ién, pero si serd
necesario describir sus caracterfsllcas




Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

w; DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
LS

—~ UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL BELLAVISTA
oy DIRECCION

Bellavista, 11 de diciembre del 2023.

CARTA N°f10_-2023-GRSM- DRE-UGEL-B.

SENOR : DIEGO TORRES RENGIFO
Estudiante de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo
TARAPOTO.-

ASUNTO : Autoriza publicar o difundir los resultados de su investigacion aplicados

en esta sede administrativa.

Es grato dirigirme a Usted para expresarle mi cordial y afectuoso
saludo en representacion de la Unidad de Gestion Educativa Local de Bellavista, asi
mismo y dando cumplimiento con la Ley de transparencia y acceso a la informacion
publica, mi representada AUTORIZA a DIEGO TORRES RENGIFO, publicar y/o difundir
los resultados del estudio titulado “Gestion administrativa y atencién al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local Bellavista 2023" el cual tuvo por objetivo:
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la atencion al usuario, en el Area
de Gestion Institucional de la UGEL de Bellavista — 2023 y que se enmarcara dentro de
un trabajo de investigacion académica de nivel de tesis, el cual cumple con los
protocolos y cédigos de ética en la investigacion.

Hago propicia la oportunidad para expresarle muestras de
consideracion y estima personal.

Atentamente,

\¢ GOBIERNO REGIONAL SAN MARTIN
VA DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
(& UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL-BELLAVISTA

» \ #Unidad Ejecutora N° 307-Educacion Bellavista
o |
S/ //
y /

Prof. POEL Rk/FlNO HERRERA BENDEZU
' l):rcu "

PRHB/D-UGEL-B

Esq. Avenida Loreto y Jr. San Martin - Tercer Piso - Ampliacion. Bellavista - Telefax042-544342
https://www.gob.pe/ugelbellavista



