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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacién, Callao 2021. Esta investigacion corresponde al método el hipotético
deductivo con un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel descriptivo
correlacional y de disefio no experimental transversal. La poblacion de estudio
estuvo conformada por 101 colaboradores y se empled como muestra a la poblacion
en su totalidad. Se emplearon dos cuestionarios como instrumento de medicion, el
primer cuestionario de 16 preguntas correspondientes a la variable gestion
administrativa y el segundo de 8 preguntas correspondientes a la calidad de
servicio, la técnica empleada fue la encuesta y posteriormente se procedié a
analizar los datos a través del software estadistico SPSS version 25. Para la
medicion de la confiabilidad del cuestionario se realiz6 el Alfa de Cronbach. Los
resultados son presentados en tablas y graficos estadisticos y para la contratacion
de hipdtesis se empled el Coeficiente de Correlacion de Spearman. Se determind
que si existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la

Direccion Regional de Educacion, Callao 2021.
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Abstract

The general objective of this research is to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the Regional Directorate of
Education, Callao 2021. This research corresponds to the hypothetical deductive
method with a quantitative approach, of applied type, of descriptive correlational
level and of cross-sectional non-experimental design. The study population
consisted of 101 collaborators and the entire population was used as a sample. Two
questionnaires were used as a measurement instrument, the first questionnaire of
16 questions corresponding to the administrative management variable and the
second of 8 questions corresponding to the quality of service, the technique used
was the survey and then proceeded to analyze the data through the statistical
software SPSS version 25. Cronbach's Alpha was performed to measure the
reliability of the questionnaire. The results are presented in tables and statistical
graphs and for the contracting of hypotheses the Spearman Correlation Coefficient
was used. It was determined that if there is a relationship between administrative
management and quality of service in the Regional Directorate of Education, Callao
2021.

Keywords: Management, administration, quality, service.
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.  INTRODUCCION

La gestibn administrativa guarda gran envergadura, puesto que se basa
primordialmente en una serie de procesos que se tienen que ver reflejados en el
cumplimiento de las metas empresariales teniendo en cuenta diferentes factores
que intervienen para la consecucidon de los objetivos, como hallar la manera de
gestionar de manera correcta los recursos tangibles e intangibles de la empresa
para poder otorgarle al cliente servicios de calidad y lograr cumplir sus expectativas

y satisfacer sus necesidades, sin dejar de lado el crecimiento empresaria.

En el plano internacional, la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Economico en el ano 2020 manifiesta que las actuales tendencias econémicas,
politicas y sociales, estan generando gran notoriedad en los ultimos tiempos y para
adaptarse a esto, los organismos institucionales invierten grandes cantidades de
dinero para tomar frente a estos avances donde el objetivo es mejorar la gestion
empresarial, la calidad de vida, la pobreza, la formacion de la ciudadania, etc. Ante
esto, hoy por hoy la gestién administrativa toma gran importancia debido a que esta
vista como la herramienta mas importante econémico y social. Segun Parra et al.
(2021), En Ecuador se puede observar que la gestion administrativa, se
fundamenta, en mantener procesos de mejora continua dentro de una organizacién
en diversos factores, con el fin de realizar una buena investigacién empresarial, por
ello, se realiza diferentes actividades en el cual se pueda cumplir en su respectivo
tiempo, siendo asi, una gran herramienta para la mejora de una gestién productiva
y permanente. En tal sentido, Lizarzaburu (2016), menciona que la calidad de
servicio en el ambito internacional es tomado como la mayor tendencia para
consecucioén de sus objetivos, proponiendo y trabajdo en base a estandares de
calidad que garantizan que el bien o servicio a adquirir cubrira la mayor parte de las
espectaticas del consumidor o usuario. Es por ello que las organizaciones a nivel
global se enfocan en ofrecer productos en su maxima calidad pasando por controles
que lo garanticen, esta es la clave mas importante para que un producto o servicio
se imponga en el mercado y ante su competencia.

A nivel nacional, Diaz (2016) declara fortalecer la gestion educativa descentralizada
moderna, creando una nueva ley para identificar los procesos estratégicos para

garantizar un buen servicio publico, ademas promover en la gestién de la Drec.



Segun la Escuela de Gobierno R&C Consulting (2018) la gestion administrativa en
las instituciones publicas es un conjunto de ideas enfocadas a la realidad social, la
cual esta conformada a su vez por un conjunto de actividades que permiten lograr
los objetivos mediante la correcta aplicacion de los procesos administrativos. En el
2019 el diario Gestion menciona que en los ultimos tiempos los peruanos tornan
mas exigentes en cuanto a cuestion de recibir productos que cumplan con sus
estandares y exigencias siendo asi que es un factor que influye en hasta un 60% en
la decisién de adquirir un bien, esta informacion se dio luego de haberse realizado
un estudio por Global Research. A partir de los Tratados de Libre Comercio, las
empresas las organizaciones encuentran su motivacién por brindar servicios de
calidad e invertir en sistemas que gestionen y garanticen esta calidad.Segun Priale
(2020) en su informe expuesto en el diario Gestion existen mas de 54 mil
instituciones publicas a nivel nacional de las cuales un porcentaje considerable
necesita una reforma total en cuanto a infraestructura, aqui se aprecia claramente
gue se esta necesitando de mayor interés por parte del Ministerio de Educacién y
del Estado Peruano para fortalecer la gestion educativa.

En este sentido, esta investigacidon esta orientada a determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la Direccidn Regional de
Educacién, Callao 2021 la cual es una institucidén publica y tiene como principales
funciones brindar asesorias técnicas en las areas de planeacion, presupuestarias,
infraestructura y estadistica educativa a nivel Callao. La principal problematica
identificada en esta institucidn y que afecta la calidad en el servicio que ofrecen no
cumpliendo con las expectativas es que existe una fuerte cantidad de documentos
gue se encuentran en proceso de atencidon desde el afio 2014 hasta la actualidad,
este déficit en el cumplimiento de las actividades se debe a la falta de personal
ocasionando saturacion en desarrollo de sus actividades, teniendo como
consecuencia la acumulacion de documentos. Su importancia de este estudio
radica en la conocer el como gestionan los recursos humanos y materiales en esta
entidad, ya que esto nos ayudara a determinar y conocer el grado de la calidad de
servicio al usuario que esta institucion ofrece y en lo posible proponer una solucion.
Para el autor Caldas et al. (2017) la gestion administrativa es la herramienta
integradora en las tareas administrativas realizadas a través de la planeacion,

organizacion, direccién y control teniendo como finalidad el logro y consecucion de



las metas trazadas, de esta manera también, desde una correcta gestion se
emplearan los recursos de la organizacion eficientemente Por su parte, Sanchez
(2014) concibe a la gestion administrativa como el cumplimiento de sus actividades
a través de procesos interrelacionados cuyo objetivo es satisfacer al cliente.En
cuanto a la calidad de servicio Grénroos (1978) expresa que esta puede ser medida
después de haber adquirido un bien o servicio teniendo en cuenta el grado de
satisfaccion que se obtuvo. Se debe considerar también que de acuerdo a la calidad
de servicio que reciban los clientes, se mantendra su fidelizacion con la marca o
producto y esto estaria generando crecimiento y estabilidad empresarial a través

del logro de obijetivos.

En la presente investigacion se plantea el siguiente problema general: ;En qué
medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Educacion, Callao 20217 Asimismo, se plantean los
siguientes problemas especificos: 1) ¢ En qué medida la planificacién se relaciona
con la calidad de servicio en la Direccion Regional de Educacion, Callao 20217; 2)
¢En qué medida la organizacién se relaciona con la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Educacion, Callao 20217?; 3) ¢ En qué medida la direccion se
relaciona con la calidad de servicio en la Direccion Regional de Educacion, Callao
20217? Y por ultimo, 4) ¢En qué medida el control se relaciona con la calidad de

servicio en la Direccion Regional de Educacién, Callao 2021?

Este estudio esta justificado tedricamente ya que pretende dar a conocer diferentes
indicadores que impulsan la gestion administrativa estudiados y relacionados desde
el enfoque tedrico de Ramirez et al. (2017) sobre el proceso administrativo asi
también el aporte tedrico de Rojas et al. (2020) sobre la calidad de servicio, tomando
en cuenta dimensiones como responsabilidad social, apreciacion del servicio y
necesidades del cliente, estos nos permitiran identificar problematicas que se estén
generando en la Direccion Regional de Educacién, Callao 2021 relacionados con
nuestras variables de estudio; por cuanto a la justificacion metodoldgica, su objetivo
es que las técnicas y herramientas de recoleccion de datos usadas en este estudio
garanticen transparencia, veracidad y que sus resultados sean coherentes con la
realidad de la empresa para poder obtener conclusiones valederas y reales,

finalmente este estudio se justifica en la practica



por cuanto pretende resolver la problematica que se presenta en la Direccion
Regional de Educacion, Callao 2021 referente a la documentacién no trabajada en
su debido momento generando que la calidad del servicio que proporciona esta

institucion sea menor al esperado.

En funcidn al problema de estudio, el objetivo general planteado es determinar la
relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de servicio en la Direccidn
Regional de Educacion, Callao 2021. Asimismo, se plantean los siguientes
objetivos especificos: 1) Establecer la relacion entre la planificacion y calidad de
servicio en la Direccion Regional de Educaciéon, Callao 2021; 2) Establecer la
relacion entre la organizacion y calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacién, Callao 2021; 3) Establecer la relacion entre la Direccion y calidad de
servicio en la Direccion Regional de Educacién, Callao 2021 y por ultimo 4)
Establecer la relacion entre el control y calidad de servicio en la Direccion Regional
de Educacion, Callao , 2021.

La siguiente hipotesis general esta planteada en funcion a los antecedentes y
objetivos de estudio: La Gestion administrativa se relaciona significativamente con
la calidad de servicio en la Direccidn Regional de Educacion, Callao 2021.
Asimismo, se plantean las siguientes hipétesis especificas: 1) La planificacion se
relaciona significativamente con la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacién, Callao 2021; 2) La organizacion se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la Direccion Regional de Educacion, Callao 2021; 3) La
direccion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la Direccion
Regional de Educacion, Callao 2021 y 3) El control se relaciona significativamente

con la calidad de servicio en la Direccién Regional de Educacién, Callao 2021.



ll.  MARCO TEORICO

Para la enmarcacion de esta tesis, Hernandez, et al. (2014) manifiesta es necesario
conocer investigaciones internacionales y nacionales desarrollados en contexto a
nuestro tema de interés, es asi que en base a dichos antecedentes podremos
observar la manera en como se ha desarrollado cierto problema especifico. Es
decir, estas investigaciones nos ayudaran a realizar una correcta apreciacion y

analisis de la problematica establecida.

De esta manera, en el ambito internacional, contamos con el aporte tedrico de
Yépez (2017) cuyo objetivo se enfocd en analizar la influencia de la gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente, el enfoque trabajado fue el cuantitativo
de disefio no experimental. Obtuvo como conclusion que efectivamente, la gestion

administrativa influye a la satisfaccion del cliente.

Adicionalmente, Arteaga (2020) realizo un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue
redefinir métodos administrativos para la optimizacién del desempeno delpersonal
y mejorar la calidad del servicio, en el cual, el tipo de disefo fue el no experimental
de enfoque cuantitativo. Concluyendo, de que la gestién administrativa en la
organizacion tiene niveles deficientes debido a una falta de capacitacion al
personal, generando asi el incumplimiento de las metas y creando insatisfaccion en
la calidad de servicio, la investigacion nos indica que si la gestionadministrativa es

correcta se mejorara la calidad de servicio.

Estos antecedentes son de importancia para nuestra investigacion es por ello que
también abordaremos informacién concerniente al &mbito nacional contando con el
aporte de Diaz (2020) y su tesis cuyo como objetivo fue determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio, con un enfoque cuantitativo no

experimental y de nivel correlacinal. Esta investigacion obtuvo como conclusion que



ante una gestion administrativa 6ptima, la calidad de servicio en la atencién de las

personas objeto de estudio mejorara notoriamente.

Por ultimo, en el estudio realizado por Morgado (2020) que tuvo como obijetivo
determinar la relacion entre la gestion administrativa y los niveles de calidad de
servicio de salud en una institucidon. Siento este estudio de tipo aplicada se concluye
que si existe relacion entre las variables anteriormente mencionadas en cuanto a

los servicios de salud en Microred Laredo 2019.

Después de haber desarrollado los antecedentes de estudio, es importante hacer
referencia a las bases tedricas que le daran fuerza a nuestra investigacion, en tanto,
es necesario conceptualizar el término gestion, que proviene del latin gestus el cual
simboliza actitud, gesto, movimiento del cuerpo. Entonces, se entiende que gestion
es el desarrollo adecuado de las actividades o tareas que se han estipulado de
manera previa a su aplicacion teniendo la finalidad de lograr los objetivos. Por otro
lado, el termino administracién sindica al desarrollo de las tareas de manera
eficiente y organizada que requiere la intervencion del recurso humano y material
para el alcance de metas. Entonces, la gestion administrativa esta orientada al
desarrollo y avances de diversos procesos administrativos que abarcan progresos

significativos.

Robbins y Coulter (2005), manifiestan que la gestion administrativa o gestion de
procesos como el grado de coordinacion secuencial entre cada una de sus fases
de actividades, desarrollandose estas de manera eficiente (p.9). Por ende, toda
organizacion debe contar con un proceso establecido, ya que ayudara a seguir las
tareas de manera ordenada y siguiendo un orden especifico para la consecucion de

Sus metas.

Para el autor Chiavenato, la gestién administrativa es el conjunto de actividades

que conforman un proceso, como la planeacion, la organizacion, la direccion y el



control (2007, p. 143). Entonces, la gestion administrativa se concibe como el

desarrollo de las diferentes funciones que implican tarea, puesto, cargos, etc.

Asi también, Louffat (2015) percibe a la gestidbn administrativa como un proceso de
integracion cuya union de miembros o colaboradores es los resultados de la
obtencion de objetivos empleando los cuatro procesos que son planificacién,

organizacion, direccion y control (p.15).

Finalmente, Ramirez et al.,, indica que la gestibn administrativa, es clave
fundamental para el desenvolvimiento de las organizaciones, teniendo siempre en
cuenta el correcto manejo del talento humano, debido a que este es de importancia
para el desarrollo de las actividades y como resultado se obtendran buen

desempeiio y a su vez, la rentabilidad de la empresa sera la esperada (2017, p.3).

Sobre las teorias relacionadas a la variable gestién administrativa, la Teoria clasica
de Fayol (1916) manifiesta la necesidad de las empresas para mejorar su
funcionamiento en base a procesos administrativos, como también el rol que tienen
los lideres de estas para la toma de decisiones, saber tener una vision general de
la organizacion y conocer sus requerimientos y necesidades, este autor visualiza a
la organizacion en seis funcionalidades: 1) Técnica, 2) Financiera, 3) Comercial, 4)
Seguridad, 5) contabilidad y 6) administrativa. Siendo asi que el autor considera que
la dltima funcién anteriormente nhombrada es la mas importante por lo cual optoen
dividirla y definir cada una de ellas como planificacion, organizacion, direccion y
control. El autor también propone los siguientes 14 principios los cuales son de

utilidad para la eficiencia de las organizaciones.



El enfoque tedrico de Louffat (2015) el cual hace mencién que en toda organizacion,
necesita como pilar fundamental una correcta gestién administrativa para poder
continuar vigente en el mercado y se pueda seguir desarrollando cumpliendo sus
metas y objetivos sin dejar de lado los cuatro procesos administrativos basicos y

claves para el desarrollo de toda organizacion.

De esta manera, la presente investigacion abordara el estudio realizado por
Ramirez et al. (2017) teniendo en cuenta sus cuatro dimensiones propuestas, las

cuales seran definidas a continuacion.

Planificacion segun Ramirez et al. (2017) es el punto donde se disehan las

estrategias y tacticas a trabajar para el logro de los objetivos.

Organizaciéon segun Ramirez et al. (2017) se requiere contar con una estructura
organizacional, organigramas, manuales de funciones y toda especificacion

necesaria para el desarrollo del plan establecido.

Direccion segun Ramirez et al. (2017) es conducir al talento humano de las
organizaciones a la realizacion de las tareas de manera eficiente y eficaz,

otorgando supervision y retroalimentacién para su mejora constante.

Control segun Ramirez et al. (2017) en este punto se puede visualizar y medir el

grado del logro de los objetivos establecidos en el los anteriores procesos.

En cuanto a la variable calidad de servicio, podemos decir que es otro pilar
importante en toda organizacién, ya que sera uno de los puntos de los que
dependera el éxito de la empresa y la consecucion de las metas establecidas a
corto y largo plazo, esto por lo que mientras mejor servicio se brinde al usuario,
mayor interaccion existira entre cliente y empresa, también la calidad de servicio
dependera del desarrollo interno y el involucramiento de las personas que forman

la organizacion.



Para Villalva (2013) el término calidad data del latin qualitas siendo su significado
cual, por su parte el término servicio proviene de la palabra en latin servitium y su
significado es asistir actividades mediante recursos tangibles o intangibles (p.55).
Entonces se entiende que la calidad de servicio es mantener fidelizados a los
clientes a través de brindarles servicios con recursos de calidad, ya sean
materiales, intelectuales, tangibles o intangibles. A continuacion se hace referencia

a algunas definiciones de calidad de servicio segun autores:

Se considera a la calidad de servicio como un tema inherente al usuario o
consumidor, dandole asi la notoriedad que el cliente necesita siendo este el punto

de partida para la evaluacion de la calidad, esto segun (Duque, 2005).

Asimismo, (Pérez, 2006, p.) la calidad de servicio refiere a como el usuario o
consumidor de un bien o servicio incrementa su preferencia por este, por ende, su

satisfaccion es mayor y su fidelizacion sera superior.

Seguidamente de Kottler (2007) quien expresa que la calidad de servicio refiere a
toda tarea que pretende garantizar satisfaccion y que se pueden identificar como
calidad esperada y calidad experimentada siendo estos los puntos de medicion para

la satisfaccién esperada.

Segun Schaefer (2014) la calidad es la orientacidon y preocupacion de cada
organizacion para brindar una mejor calidad de servicio y que cubra las expectativas

del consumidor para lograr su fidelizacion.

Por su parte Rojas et al. (2020) indica que la calidad de servicio, se enfoca en
organizaciones, publicas y privadas garantizando plenamente la satisfaccion y
fidelizacidn de los clientes, siendo asi que los clientes sigan consumiendo el
producto o servicio ofrecido, llegando a la conclusidbn que es un elemento
importante para cumplir con la responsabilidad social en pequefias y medianas

empresas (p.4).

Sobre el enfoque tedrico de la variable calidad de servicio, contamos con la
aportacion de Ospina (2015) quien divide a la calidad de servicio en objetiva la cual

es la encargada de la supervision y medicion constante del producto o servicio que



se ofrece y subjetiva la cual toma al usuario o consumidor como el principal

exponente de la calidad midiéndose desde su satisfaccion y fidelizacion.

Haciendo referencia a los modelos teodricos de la variable calidad de servicio,
encontramos a Parassurmaan et al. (1985) y Cronin y Taylor (1992), quienes
aportan modelos similares trabajando de esta manera con el modelo SERVQUAL
y SERVPERF respectivamente en el cual proponen una escala para medir la calidad
a través de cinco dimensiones de valoracion, estos modelos son aplicablespara la
medicion de la satisfaccion del servicio, aunque el modelo no logra identificarde
manera precisa las causa que generan el déficit de calidad, es un modelo el cual
permite tener un amplio resultado en cuanto calidad - satisfaccion. Seguidamente
por los modelos teoricos de Grénroos (1988) y Teas (1993) cuyas modelos estan
basados a relacionar la calidad con la imagen empresarial, siendo asi que la calidad
vendria a ser visionada desde las expectativas del cliente y lo que este espera
recibir a partir de la influencia que genera la imagen que la empresa proyecta. Cabe
resaltar en estos modelos que el exceso de expectativas podria generar

complicaciones al medir la calidad segun Duque (2005).

Con referencia al estudio de la variable, el modelo Gronroos es un modelo que
consta de cinco dimensiones propuestas para medir la calidad de servicio basado,
el modelo SERVQUAL de igual manera trabaja con cinco dimensiones con el fin de
establecer y conocer el servicio brindado a los clientes. En el presente estudio se
establecid las siguientes dimensiones propuestas por Rojas et al. (2020), en su
estudio el autor considerd 3 dimensiones, 8 indicadores y 8 items. A continuacion

se definen las dimensiones:

Responsabilidad social segun Rojas et al. (2020) es la forma de actuar de las
organizaciones para satisfacer los requerimientos de la sociedad relacionado a

factores que se generan de las actividades empresariales.

Apreciacién del servicio segun Rojas et al. (2020) se refiere a que los clientes ven
lo que esperan o necesitan ver para satisfacer su necesidad por lo cual lo que
prospecta el producto o servicio es de gran influencia para la fidelizacidén del cliente

a través de la calidad.
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Necesidades del cliente segun Rojas et al. (2020) las necesidades se generan
cuando se es posible satisfacerlas ya que el éxito radica en otorgarle al cliente el

servicio esperado superando periédicamente sus expectativas.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El actual estudio presenta una investigacion de tipo aplicada, segun Lozada (2014)
manifiesta que su finalidad es dar solucion a problematicas practicas que derivan

de la sociedad y son tomados desde el contexto de estudio.

Cuenta con un disefio de estudio no experimental, a su vez es transversal y
correlacional. El disefio no experimental es donde no se cambian o manipulan
intencionalmente ninguna de las variables en estudio para comprobar los efectos
que estas tienen sobre las mismas (Hernandez, 2014). Es decir, en este estudio no
se altera ni cambia informacion sobre las variables que se estan analizando.
Asimismo, refiere que el estudio transversal es la recopilacion de informacion en un
periodo establecido, por ello, los instrumentos trabajados en esta investigacion
seran suministrados a la poblacion elegida en su totalidad solo una vez. Por ultimo,
nos indica que es de diseno correlacional porque pretende determinar el grado de
relacion existente entre las variables de acuerdo al comportamiento que tienen entre

e

Sl.

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, debido a que es secuencial y
sistematicos, es decir, sus procesos estan interconectados el uno con el otro y en
un determinado orden y se procesa la informacion desde un software estadistico
(Hernandez, 2014).

En la siguiente imagen, se muestra el esquema correlacional.

Esquema:
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Donde:

M : Muestra de estudio

Ox (V1) : Variable de estudio 1

Oy (Vb) : Variable de estudio 2

r : Correlacion entre las variables.

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1.
Definicién conceptual

La gestion administrativa, es clave fundamental para el desenvolvimiento de las
organizaciones, teniendo siempre en cuenta el correcto manejo del talento humano,
debido a que este es importante para la realizacién de las actividades y como
resultado se obtendran buen desempefio y a su vez, la rentabilidad de la empresa

sera la esperada (Ramirez, 2017)

Definicion operacional
La variable Gestion Administrativa obtendra su estudio tomando en cuenta las
siguientes dimensiones: planificacion, organizacion direccion y control. Se realizara

su analisis y medicion sobre la muestra resultante de los colaboradores de la
poblacién seleccionada.
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Variable 2:
Definicidén conceptual

Rojas (2020), manifiesta que la calidad de servicio, se enfoca en instituciones u
organizaciones, publicas y privadas garantizando plenamente la satisfaccion y
fidelizacidon de los clientes, siendo asi que los clientes sigan consumiendo el
producto o servicio ofrecido, llegando a la conclusidbn que es un elemento
importante para cumplir con la responsabilidad social en pequefas y medianas

empresas.
Definicién operacional

La variable calidad de servicio obtendra su estudio tomando en cuenta tres
dimensiones: responsabilidad social, apreciacion del servicio y necesidades del

cliente, asi mismo, la muestra resultante de los colaboradores de

3.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Para Hernandez, (2014) la poblacién es la totalidad de las personas que pertenecen
a un mismo ambiente y que realizan tareas afines. Es decir, un conjunto de
personas identificadas desde un estudio desarrollado en el mismo ambiente y
ejerciendo actividades. Por ello, el objeto de estudio de la actual investigacion esta
formada por 101 colaboradores de la Direccion Regional de Educacion, Callao
2021; 47 colaboradores que pertenecen al régimen laboral de Contrato
Administrativo de Servicio y 54 se concentran en el Cuadro de Asignacion de

Personal.
A continuacion, se identifica a la poblacion:

Tabla 3.

Distribucion de la poblacion

Colaboradores de la Direccién

Regional de Educacion, Callao 2021. Total
Personal CAS 47
Personal CAP 54
Total 101
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En cuanto a los criterios de inclusion, se considerd al personal administrativo de la
Direccion Regional del Callao en su totalidad, los cuales se encuentran en condicion
de activos durante la fecha de la realizacion del presente estudio. Asimismo,
haciendo referencia los criterios de exclusién, no se opté por excluir a ningun

miembro de la institucion.
Muestra

Porcion de la poblacion que poseen las mismas o similares caracteristicas, por
ende, en cualquiera de ellos se puede realizar la encuesta para la investigacion
(Gomez, 2006). En la presente investigacion se desarrolla el muestreo no
probabilistico, es decir, se requiere analizar a todos los colaboradores y a esto se
le denomina muestreo censal ya que se aplica a la poblacién seleccionada en su
totalidad. (Nino, 2011). Al ser estudiada la poblacion en su totalidad, resulta
beneficioso para este estudio ya que se obtendran resultados mas viables y

valederos.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este estudio se empled la técnica de analisis documental que nos permite tener
una vision extensa y detallada para el desarrollo de nuestro marco teérico (Nifo,
2011), también se realizd la encuesta, la cual nos permitira recolectar informacion

de nuestro interés en base a las preguntas realizadas a la poblacion.

Como instrumento de estudio se empleo el cuestionario, para el autor Vara (2012)
un cuestionario se realiza para medir las variables de estudio a través de
cuestionamientos y respuestas. Asi mismo, podra ser aplicado a nuestra poblacién

seleccionada.

Los instrumentos empleados en este estudio son dos cuestionarios, uno de la
gestion administrativa que consta de 16 items y otro de calidad de servicio que

consta de 8 items, ambos seran medidos en base a la escala politobmica de Likert.
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Tabla 4.

Ficha técnica: Cuestionario para evaluar la gestion administrativa

Cuestionario para evaluar la Gestion Administrativa

Andrea del Pilar Ramirez Casco, Raul German Ramirez

Autores Garrido y Edison Vinicio Calderon Moran

Afo : 2017

Adaptacion : Rocillo LLacctas ,Arlene Stacey

Objetivo : Evaluar el nivel de la gestion administrativa

Destinatarios ; Colaboradores

Administracion :Individual.
Consta de 16 items agrupados en 4 factores o areas:

Contenido : planificacion (1-4), organizacioén (5-8), direccion (9-12),
control (13-16).

Duracion : 20 minutos.

Escala de medicién - Nunca (N), Casi Nunca (CN), A veces (A); Casi siempre
(CS) y Siempre (S).

Tabla 5.

Ficha técnica: Cuestionario para evaluar la calidad de servicio

Cuestionario para evaluar el calidad de servicio

Claudia Rojas Martinez, William Niebles Nufez, Carlos

Autores
Pacheco Ruiz y Hugo Hernandez Palma.

Afio ; 2020

Adaptacion ; Rocillo LLacctas ,Arlene Stacey

Objetivo Evaluar el nivel de la calidad de servicio de los
colaboradores

Destinatarios : Colaboradores

Administracion : Individual.
Consta de 3 dimensiones y 8 items: responsabilidad

Contenido : social (1-3), Apreciacion del servicio (4-6), Necesidades
del Cliente (7-8).

Duracién ; 10 minutos.

Nunca (N), Casi Nunca (CN), A veces (A); Casi siempre
(CS) y Siempre (S).

Escala de medicion :
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Validez y Confiabilidad:
Validez:

Se elaboré la validez de contenido de los instrumentos: de la gestién administrativa
y la calidad de servicio, a través del juicio de expertos. Los expertos son docentes

de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo:

Tabla 6.

Validaciéon del instrumento: Gestibn administrativa.

Grado Nombre y Apellidos Dictamen

académico

Dr. Juan Martin Campos Huaman Aplicable

Mg. Luis Dios Zarate Aplicable

Mg Hans Mejia Guerrero Aplicable
Tabla 7.

Validacion del instrumento: Calidad de servicio

Grado Nombre y Apellidos Dictamen

académico

Dr. Juan Martin Campos Huaman Aplicable

Mg. Luis Dios Zarate Aplicable

Mg Hans Mejia Guerrero Aplicable
Confiabilidad:

Segun Hernandez, (2014) se da al generar respuestas similares o iguales cuantas
veces este sea aplicado la misma poblacion en diferentes periodos. Para ello, a
través del analisis del coeficiente de Alfa de Cronbach, se efectuo la aproximacién
y el nivel de los instrumentos, lo cual nos permiti6 conocer la equivalencia e

interaccion de los items de cada variable.

Para ello, se empleé la férmula:

17



Donde:
S? . . .
i Es la varianza del item i,

2 :
5S¢ Es la varianza de los valores totales observados y

K Es el numero de preguntas o items.

Luego de procesar los resultados del Alfa de Cronbach con ayuda del Software

SPSS v25, se obtuvo la siguiente informacion:
Tabla 8.

Resultados de fiabilidad

Cuestionario a N? items
Gestion Administrativa 0,908 16
Calidad de Servicio 0,807 8

Luego de aplicar el coeficiente Alfa de Cronbach, se obtuvo como resultado un
resultado de 0,908 para la variable independiente, lo cual quiere decir que el
instrumento es bueno y confiable, en cuanto a la variable dependiente, se obtuvo
como resultado 0,807, esto significa que el instrumento es bueno y confiable. Por
tanto, gracias a los resultados obtenidos, se pudo aplicar el instrumento a la

totalidad de la poblacion seleccionada.
3.5. Procedimientos

Para realizar este estudio se consider6 de manera primordial el recojo de la
informacion en base a nuestra datos tedricos, ademas, se elaboro el instrumento
de evaluacioén previa validacidn de la misma para asi poder ser aplicada a nuestra
muestra de estudio, por ultimo, se procesaron los datos a través del programa Excel
y del Software SPSS v.25 con la finalidad de conseguir un analisis descriptivo e

inferencial.
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3.6. Método de analisis de datos

Luego de procesar los resultados, el método a emplearse es el hipotético deductivo,
lo que nos ayuda a determinar la utilizacién de la hipotesis planteada, en una
investigacion es primordial la preparacion de los datos para su correcto analisis
(Hernandez, 2014). Las tablas de frecuencia y los graficos estadisticos se
emplearan para el analisis descriptivo y el coeficiente de correlacién de Spearman
para la contrastacion de la hipotesis. Las variables de estudio son cuantitativas, es
decir, expresan datos categoricos, siendo gestidn administrativa una variable

ordinal y calidad de servicio una variable nominal.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion asume los siguientes principios eéticos: autonomia,
eficiencia y justicia, de esta manera, la intervencion de cada persona en este estudio
sera respetada y voluntaria, otorgando informacion clara, también se intentégenerar
beneficios a la entidad estudiada, optimizando los riesgos, por ultimo, cadasujeto de
estudio fue seleccionado de forma igualitaria sin prevalecer factores que

proporcionen el desarrollo de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo
Tabla 9.

Percepcion de gestion administrativa

n %
Excelente 39 38.6
Bueno 30 29.7
Regular 32 31.7
Total 101 100.0

Figura 1.

Niveles de percepcion de la gestion administrativa
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Se puede evidenciar que los encuestados perciben al 38.6% que la gestion

administrativa es excelente, el 29.7% es bueno y el 31.7% es regular.
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Tabla 10.

Dimensiones de la gestion administrativa

Dimensiones Deficiente Regular Bueno  Excelente Total
n % n % n % n % n %
Planificacion 2 2 32 317 49 485 18 17.8 101 100
Organizacion 0 0 26 257 45 446 30 29.7 101 100
Direccion 0 0 28 277 52 515 21 208 101 100
Control 0 0 28 27.7 20 19.8 53 52,5 101 100

Los resultados evidencian que los encuestados perciben deficiente a la planeacion
un 2%, perciben que es regular un 31.7%, bueno un 48.5% y perciben que es
excelente un 17.8%. Asimismo, los encuestados perciben que es regular la
organizacion un 25.7%, el 44.6% bueno y el 29.7% excelente. Adicionalmente, el
27.7% de los encuestados perciben que la direccion es regular, el 51.5% bueno y
el 20.8% excelente. Ademas, los encuestados perciben regular el control un 27.7%,

perciben que es bueno un 19.8% vy el 52.5% excelente.

100 -
90 -
80 -

17.8 20.8
29.7

52.5

70 /
/ Excelente
60 - 48.5
/ 51.5 Bueno
/ 44.6

50
40 -
30
20

10 -

= Regular

19.8 m Deficiente

Planificacion  Organizacion Direccién Control

Figura 2. Dimensiones de la calidad de servicio
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Tabla 11. Percepcion de la calidad de servicio

n %
Excelente 44 43.6
Bueno 31 30.7
Regular 26 25.7
Total 101 100.0

Figura 3.

Niveles de percepcion de la calidad de servicio
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Se puede evidenciar que los encuestados perciben al 43.6% que la calidad de

servicio es excelente, el 30.7% es bueno y el 25.7% es regular.
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Tabla 12.

Dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones Deficiente  Regular Bueno  Excelente Total
% n % n % n % n %

SR:;gfnsab"'dad 0 0 28 277 30 297 43 42.6 101 100

Apreciaciondel o 53 198 27 267 54 535 101 100

Servicio

Necesidades del

oS 3 3 55 545 43 426 0 0 101 100

Los resultados evidencian que el 27.7% de los encuestados perciben que la
responsabilidad social es regular, el 29.7% bueno, el 42.6% excelente. Asimismo,
el 19.8% de los encuestados perciben que la apreciacion del servicio es regular, el
26.7% bueno y el 53.5 % excelente. Ademas, el 3% de los encuestados perciben

que las necesidades del cliente es deficiente, el 54.5% regular, el 42.6 % bueno.

120 -
100 -
/ 42.6 42.6
80 - 53.5 Excelente
/ Bueno
60
/ = Regular
29.7 -
m Deficiente
40 1 / 26.7
20 -
O T T
Responsabilidad Apreciacion del Necesidades del
social servicio cliente

Figura 4. Dimensiones de la calidad de servicio
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4.2. Prueba de hipotesis

Hipotesis General

Hi: La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en la Direccion Regional de Educacién del Callao, 2021

Ho: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en la Direccion Regional de Educacién del Callao, 2021
Grado de significancia: 0.05

Para la decision tenemos:

Cuando P valor < 0.05, rechazamos la Ho

Cuando P valor > 0.05, aceptamos la Ho

Tabla 13.

Correlacién de Spearman establecido de gestién administrativa y calidad de
servicio.

Calidad de
Servicio
Gestion Administrativa 0.339
P=0.001
N= 101

Los resultados evidencian un coeficiente de Rho Spearrman de 0.339, esto es, la
existencia de una positiva y baja correlacion. Asimismo, observamos que la
significancia estadistica es mayor al P valor (0.001<0.05) rechazando la Ho y
aceptando la H1. Desde los datos obtenidos, se llega a la conclusion que la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacion del Callao, 2021.
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Hipotesis Especifica
Hipotesis especifica 1

Hi: La planificacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

Direccidon Regional de Educacion del Callao, 2021

Ho: La planificacion no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

la Direccion Regional de Educacion del Callao, 2021
Grado de significancia: 0.05

Para la decision tenemos:

Cuando P valor < 0.05, rechazamos la Ho

Cuando P valor > 0.05, aceptamos la Ho

Tabla 14.

Correlacién de Spearman establecido de planificacion y calidad de servicio.

Calidad de
Servicio
Planificacion 0.288
P=0.003
N= 101

Los resultados evidencian un coeficiente de Rho Spearrman de 0.288, esto es, la
existencia de una positiva y baja correlacion. Asimismo, observamos que la
significancia estadistica es mayor al P valor (0.003<0.05) rechazando la Ho y
aceptando la H1. Desde los datos obtenidos, se llega a la conclusion que la
planificacion se relaciona con la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacién del Callao, 2021.
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Hipotesis especifica 2

Hi: La organizacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

Direccion Regional de Educacién del Callao, 2021

Ho: La organizacion no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

la Direccion Regional de Educacion del Callao, 2021
Grado de significancia: 0.05
Para la decision tenemos:

Cuando P valor < 0.05, rechazamos la Ho

Cuando P valor > 0.05, aceptamos la Ho
Tabla 15.

Correlacién de Spearman establecido de organizacion y calidad de servicio

Calidad de
Servicio
Organizacion 0.376
P=0.000
N= 101

Los resultados evidencian un coeficiente de Rho Spearrman de 0.376, esto es, la
existencia de una positiva y baja correlacion. Asimismo, observamos que la
significancia estadistica es mayor al P valor (0.000<0.05) rechazando la Ho y
aceptando la H1. Desde los datos obtenidos, se llega a la conclusién que la
organizacion se relaciona con la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacion del Callao, 2021.
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Hipotesis especifico 3

Hi: La direccion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

Direccion Regional de Educacion del Callao, 2021

Ho: La direccidn no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

Direccion Regional de Educacién del Callao, 2021

Grado de significancia: 0.05

Para la decision tenemos:

Cuando P valor < 0.05, rechazamos la Ho
Cuando P valor > 0.05, aceptamos la Ho

Tabla 16.

Correlacion de Spearman entre direccion y calidad de servicio

Calidad de
Servicio
Direccidn 0.225
P=0.024
N= 101

Los resultados evidencian un coeficiente de Rho Spearrman de 0.225, esto es, la
existencia de una positiva y baja correlacion. Asimismo, observamos que la
significancia estadistica es mayor al P valor (0.024<0.05) rechazando la Ho y
aceptando la H1. Desde los datos obtenidos, se llega a la conclusiéon que la
direccion se relaciona con la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Educacién del Callao, 2021.
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Hipotesis especifico 4

Hi: El control se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

Direccion Regional de Educacién del Callao, 2021

Ho: El control no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

Direccidon Regional de Educacion del Callao, 2021

Grado de significancia: 0.05

Para la decision tenemos:

Cuando P valor < 0.05, rechazamos la Ho
Cuando P valor > 0.05, aceptamos la Ho
Tabla 17.

Correlacién de Spearman entre control y calidad de servicio

Calidad de
Servicio
Control 0.286
P=0.004
N= 101

Los resultados evidencian un coeficiente de Rho Spearrman de 0.286, esto es, la
existencia de una positiva y baja correlacion. Asimismo, observamos que la
significancia estadistica es mayor al P valor (0.004<0.05) rechazando la Ho y
aceptando la H1. Desde los datos obtenidos, se llega a la conclusién que el control
se relaciona con la calidad de servicio en la Direccion Regional de Educacion del
Callao, 2021.
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V. DISCUSION

Sobre la prueba de hipétesis general, que al ser formulada sostiene que la gestidon
administrativa esta relacionado significativamente con la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Educacion del Callao, esta fue confirmada dado que se
obtuvo un coeficiente Rho Spearman de 0.339 y un P valor 0.001 menor a la
significancia bilateral (0.001<0.05). Estos resultados coinciden con los hallazgos de
Mayhua y Olivet (2019), Diaz (2020), Meneses (2020) y Morgado (2020) quienes

demostraron que las variables tienen una relacion positiva.

Sobre la prueba de hipoétesis especifica 1, que al ser formulada sostiene que la
planificacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Educaciéon del Callao, esta fue confirmada dado que se
obtuvo un coeficiente Rho Spearman de 0.288 y un P valor 0.003 menor a la
significancia bilateral (0.003<0.05). Estos resultados coinciden con los hallazgos de
Mayhua y Olivet (2019) quienes demostraron una relacion positiva de ambas

variables.

Sobre la prueba de hipotesis especifica 2, que al ser formulada sostiene que la
organizacion esta relacionado significativamente con la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Educaciéon del Callao, esta fue confirmada dado que se
obtuvo un coeficiente Rho Spearman de 0.376 y un P valor 0.000 menor a la
significancia bilateral (0.000<0.05) Estos resultados coinciden con el hallazgo de
Diaz (2020) quien demostro la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio

evidenciando una relacion positiva.

Sobre la prueba de hipotesis especifica 3, que al ser formulada sostiene que la
direccion esta relacionada significativamente con la calidad de servicio en la
Direccién Regional de Educaciéon del Callao, esta fue confirmada dado que se
obtuvo un coeficiente Rho Spearman de 0.225 y un P valor 0.024 menor a la
significancia bilateral (0.024<0.05). Estos resultados coinciden con el hallazgo de
Meneses (2020) quien concluyo que existe una relacion positiva entre ambas

variables.

Sobre la prueba de hipotesis especifica 4, que al ser formulada sostiene que el

control esta relacionado significativamente con la calidad de servicio en la Direccion
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Regional de Educacion del Callao, esta fue confirmada dado que se obtuvo un
coeficiente Rho Spearman de 0.286 y un P valor 0.004 menor a la significancia
bilateral (0.004<0.05) Estos resultados coinciden con el hallazgo de Morgado(2020)
quien demostro la relacion entre ambas variables y evidenciando unarelacion

positiva.
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VI.  CONCLUSIONES.

Primera

En relacion objetivo general del estudio, se determind que la gestion administrativa
esta relacionado con la calidad del servicio de la empresa Direccion Regional de
Educacion, Callao 2021.

Segunda

En relacion al objetivo especifico 1, se determiné que la planificacion esta
relacionado con la calidad del servicio de la empresa Direccion Regional de
Educacién, Callao 2021.

Tercera

En relacion objetivo especifico 2, también se determind que la organizacion esta
relacionado con la calidad del servicio de la empresa Direccion Regional de
Educacion, Callao 2021.

Cuarto

En relacion al objetivo especifico 3, se determin6 que la direccidon esta relacionado
con la calidad del servicio de la empresa Direccion Regional de Educacién, Callao
2021.

Quinta

En relacion al objetivo especifico 4, se determind que el control esta relacionado
con la calidad del servicio de la empresa Direccion Regional de Educacion, Callao
2021.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la directora regional de la Direcciéon Regional de Educacion del

Callao y la gerencia administrativa lo siguiente:

Primera: Se recomienda realizar un plan estratégico consistente y detallado para
el desarrollo de las actividades que desempenan los colaboradores y logren cumplir
con las metas establecidas, teniendo en cuenta que mientras mejor sea la
estrategia que se plantee, mejor sera el desenvolvimiento de la institucion y se
podran cumplir con lo que los objetivos establecidos y lo que los usuarios esperan

obtener para satisfacer sus requerimientos.

Segunda: Se recomienda realizar una evaluacion progresiva de las actividades que
se desempefian en cada area de la institucion para asi la gestidbn documentaria sea
mas agil y eficaz, estableciendo una planificacion estratégica optima empleando de

manera eficaz los recursos materiales y humanos de la entidad.

Tercera: Se recomienda que el personal sea ubicado en las areas
correspondientes por perfiles segun sus competencias y la gestion documentaria
sea mas agil y no ocurran problemas de retrasos que generen incomodidades en el

usuario.

Cuarta: Se recomienda fomentar y desarrollar el liderazgo en cada una de las areas
de la institucidén y hacer sentir el respaldo a los colaboradores para que ellos puedan
desempeiarse mejor en sus actividades y asi sea menos complicado lograr los

objetivos.

Quinta: Se recomienda también realizar supervisiones constantes donde se
evaluen si los objetivos segun el cumplimiento de la normatividad fueron cumplidos
y si los modelos de trabajo son los convenientes y de ser asi continuar con o realizar

una retroalimentacion para mejorarlo.
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ANEXOS.

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de la variable

Tabla 1. Operacionalizacién de la variable Gestion administrativa

i Py Definicion ' . . . Escal
Variables Definicion Conceptual Op?arac(i:o%al Dimensiones Indicadores Items Ms:dez(;grf
) Los procesos administrativos son evaluados
roceso
frecuentemente por la DREC.
Orientacion Se Ig quenta a Io§ Directores sobre las
actualizaciones que realiza la DREC.
Planificacion Se les brinda informacion adecuada para tener
Conocimiento conocimiento sobre las nuevas funciones que se
manejan en la organizacion.
Decisién Las decisiones son informadas correctamente por la
Segun Ramirez (2017) DREC.
“La Gestion . . L ici ivi i
o . : La variable Gestion Actividad L_es hacen participar en las actividades que realizan
Administrativa,permite Administrativa obtendra virtualmente.
desarrollar a toda . . i i
: su estudio tomando en Funcién Las fynmones que realizan en la DREC son
empresa, mediante la cuenta cuatro g L capacitadas constantemente.
oportuna y  buena - rganizacion " Manejan con mucha responsabilidad las tareas
Y dimensiones Responsabilidad -
utilizacion del talento (planificacion asignadas.
humano; ya que las Organizacion direccion y Organizacion En su organizacion 1os capacitan constaniemente
Gestion ersonas son el control la muestra para el mejoramiento en sus puestos. Escala ordinal de
’
Administrativa elemento  fundamental . . . Likert
. . resultante se obtuvo de . Manejan un método actualizado para el
en el mejoramiento de la Método . . o
transformacion y los colaboradores de la mejoramiento de la organizacion
R empresa Direccién i i i
comercializacién de P! ¢ Nivel Evalugn constanter_nente el nivel de desempefio que
bi ion de Regional de Educacion, o maneja cada trabajador.
lenes o prestacion de Callao2021  utilizando Direccion izacion i i ioti
servicios: que como - La organizacion tiene bien en claro sus objetivos
resultado seq demuestra GOMO  recoleccion - de Objetivo para cada area.
- datos el cuestionario con L P ; ot
~ a organizacion tiene bien en claro sus objetivos
en Ia. ”rentabllldad del valores tipo LIKERT. Desempefio 9 ; ]
negocio” pag.1 para cada area.
Planes Se les informa sobre la planeacion a futuro que tiene
la empresa.
Metas Se les informa sobre las metas a futuro que tiene la
empresa.
Control - i i
Correccion Se les informa sobre las metas a futuro que tiene la
empresa.
Modificacion En algun tipo de problema que tenga la institucion

se modifica al instante.




Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Calidad de servicio

: Definicién Definicion . . : : Escala de
Variables : Dimensiones Indicadores Iltems .
Conceptual Operacional Medicién
. Los colaboradores de la DREC
Actitud . .
presentan buena actitud al trabajo.
Segun Rojas (2020) La variable Calidad R bilidad Los colaboradores de la DREC
‘La calidad de de servicio obtendra esponsgln a Satisfaccion satisfacen los requerimientos de la
Servicio, se enfoca  su estudio tomando socia organizacion.
en organizaciones, en cuenta tres
publicas y privadas ~ dimensiones . El compromiso que ustedes tienen
Garantizando (Responsabilidad Compromiso con la cf)rganizac?c’)n se cumple
plenamente la social, apreciacion '
satisfaccion y del servicio y
fidelizacién de los necesidades del . Evaluan constantemente la calidad de
. . , - Calidad . .
clientes, siendo asi  cliente), la muestra servicio que brinda la DREC. Escala
Calidad de que los clientes resultante se obtuvo B .
servicio sigan consumiendo de los - , nominal de
g L Los servicios proporcionados en la Likert
el producto o colaboradores de la Apreciacion del Servicio DREC se ajustan a los requerimientos
servicio ofrecido, empresa Direccion servicio de la organizacion.
llegando a la Regional de
conclusiéon que es Educaci()n, Callao A|guna vez a|gl:|n usuario se ha
un elemento clave 2021 utilizando Cliente sentido insatisfecho con el servicio
para cumplirconla como recoleccion que brinda la DREC.
responsabilidad de datos el
social en pequenas cuestionario  con . Los colaboradores de la DREC tienen
y medianas Vvalores tipo Capacidad capacidad de respuesta.
empresas’pag.4 LIKERT. Necesidades del
cliente La organizacién realiza alternativas de
Solucién solucién ante algun problema que

pueda tener la institucion.




- Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo medir gestion administrativa del personal
de la Direccion Regional de Educacion, Callao 2021.

INSTRUCCIONES:

Lea cada oracion y elija la respuesta que mejor lo describe, hay cinco posibles respuestas: 1)
Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3) Ni de acuerdo, ni desacuerdo; 4) De acuerdo; vy,
5) Totalmente de acuerdo.

Elija una, y s6lo UNA respuesta para cada oracion y coloque un ASPA sobre el numero que
corresponda a su respuesta.

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

PLANIFICACION

Los procesos administrativos son evaluados
frecuentemente por la DREC.

Se le orienta a los Directores sobre las
actualizaciones que realiza la DREC.

Se les brinda informacion adecuada para tener
conocimiento sobre las nuevas funciones que se
manejan en la organizacion.

Las decisiones son informadas correctamente por la
DREC.

ORGANIZACION

Les hacen participar en las actividades que realizan
virtualmente.

Las funciones que realizan en la DREC son
capacitadas constantemente.

Manejan con mucha responsabilidad las tareas
asignadas.

0 N o O

En su organizacion los capacitan constantemente para
el mejoramiento en sus puestos.

DIRECCION

Manejan un método actualizado para el mejoramiento
de la organizacién

10

Evaluan constantemente el nivel de desempefio que
maneja cada trabajador.

11

La organizacion tiene bien en claro sus objetivos para
cada area.

12

La organizacion tiene bien en claro sus objetivos para
cada area.

CONTROL

13

Se les informa sobre la planeacion a futuro que tiene
la empresa.

14

Se les informa sobre las metas a futuro que tiene la
empresa.

15

Se les informa sobre las metas a futuro que tiene la
empresa.

16

En algun tipo de problema que tenga la institucion se
modifica al instante.




CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo medir la calidad de servicio de la Direccién
Regional de Educacién, Callao 2021.

INSTRUCCIONES:

Lea cada oracion y elija la respuesta que mejor lo describe, hay cinco posibles respuestas: 1)
Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3) Ni de acuerdo, ni desacuerdo; 4) De acuerdo; v,
5) Totalmente de acuerdo.

Elija una, y s6lo UNA respuesta para cada oracion y coloque un ASPA sobre el numero que
corresponda a su respuesta.

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

RESPONSABILIDAD SOCIAL

1 Los colaboradores de la DREC presentan buena actitud al
trabajo.

2 Los colaboradores de la DREC satisfacen los
requerimientos de la organizacion.

3 | El compromiso que ustedes tienen con la organizacién se
cumple.

APRECIACION DEL SERVICIO

4 | Evaluan constantemente la calidad de servicio que brinda
la DREC.

5 | Los servicios proporcionados en la DREC se ajustan a los
requerimientos de la organizacion.

6 | Alguna vez algun usuario se ha sentido insatisfecho con el
servicio que brinda la DREC.

NECESIDADES DEL CLIENTE

7 Los colaboradores de la DREC tienen capacidad de
respuesta.

8 | La organizacion realiza alternativas de solucion ante algun
problema que pueda tener la institucion.




- Anexo 3. Certificado de Validez y confiabilidad de los instrumentos de
recoleccion de datos

Validez del instrumento

ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID .E-'_:‘: {}E"L’ESTIGA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO

El MGTR. HANS MEJiA GUERRERO, quien ha tenido a bien de revisar el instrumento para
medir la GESTION ADMINISTRATIVA, elaborados por la Sria): ROCILLO LLACTAS, ARLENE
STACEY, da fe que el cuesticnario cumple con los criterios establecidos de pertinendia, relevancia
y claridad. Razon por la cual, se extiende el certificado de validez para que el investigador

proceda con la aplicacion.

Callag, 16 de abril del 2021

i —

. HANS MEJIA GUERRERO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD e EE‘{;ESTIGA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO

El MGTR. LUIS ENRIQUE DIOS ZARATE, quien ha tenido a bien de revisar el instrumento
para medir la GESTION ADMINISTRATIVA, elaborados por la Sr{a): ROCILLO LLACTAS,
ARLEME STACEY, da fe gue el cuesticnario cumple con los criteries establecidos de pertinendia,

relevancia y claridad. Razon por la cual, se extiende el certificado de validez para que el

investigador proceda con la aplicacion.

Callao, 16 de abril del 2021

I5 ENRIQUE DIOS ZARATE



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO T {}?\’,ESTIGA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO

El DR. JUAN MARTIN CAMPOS HUAMI'\N, quien ha tenido a bien de revisar el instrumento
para medir la GESTION ADMINISTRATIVA, elaborados por la Sr{a): ROCILLO LLACTAS,
ARLENE STACEY, da fe que el cuestionario cumple con los criterios establecidos de
pertinencia, relevandia y claridad. Razon por la cual, se extiende el certificado de validez

para que el investigador proceda con la aplicacion.

) Callao, 16 de abril del 2021
wihad

- i r‘—’ —o

[

DR. JUAN MARTIN CAMPOS HUAMAN

Alfa de Cronbach de la variable Gestién administrativa
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=] Escala: ALL VARY
Titulo
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(& Estadisticas |
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Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio
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- Anexo 4. Base de datos

EJ BASE DATOS 101 ARLENE (1).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de dates - [m] -
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analzar Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEe L= HLIW A BE .30

i =
[ |visible: 42 ge 42 variables

Sovt | Lot | Lovt | Lvz | Lowve | Lowve | Loave | dlsumant | dllsumace | dlsumaos | dlsumaos | dllsumacs |l sumacs |l sumaor

1 17,00 17,00 20,00 36,00 14,00 15,00 7.00 4 4 4 4 4 4 B
2 17.00 16,00 19,00 36,00 14,00 15,00 7.00 4 3 4 3 4 4
3 13,00 12,00 12,00 25,00 9,00 11,00 5,00 2 2 3 2 2 3
4 10,00 15,00 9,00 24,00 11,00 8.00 5,00 2 3 2 3 2 2
5 13,00 10,00 13,00 24,00 8,00 11,00 5,00 2 2 3 2 3 2
5 13.00 10,00 13,00 24.00 8,00 11.00 5,00 2 2 3 2 3 2
7 11,00 11,00 10,00 22,00 7,00 9.00 6.00 2 1 2 2 2 2
8 11,00 12,00 11,00 24,00 8,00 9,00 7.00 2 2 2 2 2 2
9 11,00 11,00 11,00 23,00 8,00 9,00 6,00 2 2 2 2 2 2
10 11,00 13,00 11,00 24.00 8,00 9,00 7.00 2 2 2 3 2 2
11 11,00 11,00 11,00 23.00 8,00 9.00 6,00 2 2 2 2 2 2
12 11.00 13,00 11,00 24.00 8.00 9.00 7.00 2 2 2 3 2 2
13 13,00 11,00 12,00 24.00 8,00 11,00 5,00 2 2 3 2 2 2
14 13,00 12,00 12,00 25.00 9,00 11,00 5,00 2 2 3 2 2 3
15 10,00 15,00 9,00 24,00 11,00 8,00 5,00 2 3 2 3 2 2
16 13,00 12,00 12,00 25,00 9,00 11,00 5,00 2 2 3 2 2 3
17 10,00 13,00 9,00 22,00 9,00 8,00 5,00 2 2 2 3 2 2
18 10,00 13,00 9,00 22,00 9,00 8.00 5,00 2 2 2 3 2 2
19 13,00 13,00 14,00 27.00 10,00 12,00 5,00 3 2 3 3 3 3
20 16.00 13,00 16.00 31.00 11,00 13.00 7.00 3 2 3 3 3 3
21 15,00 12,00 16,00 29.00 10,00 13.00 6,00 3 2 3 2 3 3
2 14,00 15,00 15,00 29.00 11,00 12,00 6.00 3 3 3 3 3 3
2 12,00 17,00 14,00 29,00 13,00 11,00 5,00 3 3 2 4 3 3 =

[A1

Vista de datos| Vista de variables
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