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Resumen

La presente investigacidn se plante6 como objetivo general establecer la relacion
entre gestion administrativa y calidad de servicio en las instituciones educativas
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020. Para tal efecto, la metodologia fue de
enfoque cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional. Se aplicé una
encuesta empleando como instrumento un cuestionario de preguntas relacionadas
a las variables de investigacion. Acerca de los resultados descriptivos se tiene que
en cuanto a la variable gestioén administrativa el 65% de los encuestados afirma que
es de nivel medio y en la variable calidad de servicio el 92.5% afirma que es de
nivel medio. Asi también, los resultados inferenciales sefialan que la relacién entre
gestion administrativa y calidad de servicio es positiva meda de 0.355 y el p-valor
fue de 0.001. En cuanto a la relacion de las dimensiones planificacion, organizacion,
direccion y control con gestion de calidad, la correlacion es positiva media y aceptan
las hipotesis alternas, excepto la relacion con la dimension organizacién donde se
acepto la hipotesis nula. Por lo tanto, se concluyd que existe relacion significativa
entre gestibn administrativa y calidad de servicio en las instituciones educativas
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Palabras clave: Gestibn administrativa, calidad de servicio,

planeacién, organizacion, direccion, control.



Abstract

The present research was proposed as a general objective to establish the
relationship between administrative management and quality of service in the public
educational institutions of Network 14 - Ugel 02, 2020. For this purpose, the
methodology was quantitative, not experimental, cross-sectional and correlational.
. A survey was applied using as an instrument a questionnaire of questions related
to the research variables. Regarding the descriptive results, in terms of variable
administrative management, 65% of the respondents affirm that it is of medium level
and in the variable quality of service, 92.5% affirm that it is of medium level.
Likewise, the inferential results indicate that the relationship between administrative
management and quality of service is positive, measuring 0.355 and the p-value
was 0.001. Regarding the relationship of the dimensions planning, organization,
direction and control with quality management, the correlation is positive medium
and they accept the alternative hypotheses, except the relation with the dimension
organization where the null hypothesis was accepted. Therefore, it was concluded
that there is a significant relationship between administrative management and
quality of service in the public educational institutions of the Network 14 - Ugel 02,
2020.

Keywords: Administrative management, quality of service, planning,

organization, direction, control.



I. INTRODUCCION

La formacién educativa es la base del desarrollo econémico, social, civico,
tecnoldgico y cultura de la sociedad actual, es decir, todo el sector econémico,
innovador y creativo de la sociedad se sustenta en la capacidad de raciocinio, la
conducta, habilidades, destrezas y competencias de las personas que lo
conforman, las cuales son obtenidos por la formacion académica impartida en las
instituciones educativas (Inciarte, Marcano y Reyes, 2020). Especialmente, en los
centros escolares publicos, los cuales son la garantia de la equidad social y la
conservacion de un derecho impostergables de la sociedad, la formacién
académica de las personas (Inciarte, Marcano y Reyes, 2020). Para tal fin, los
sistemas educativos deben estar fortalecido y bien disefiados, lo que se traduce en
un buen servicio educacional, que cuente con una capacidad de respuesta, con la
seguridad del centro educativo, en brindar bienestar a los educandos y la excelencia

en la educacion (Urdiales, 2020).

En Espafa, las debilidades de la administracion en las instituciones
educativos, la optimizacion de recursos del sistema educativo, los vacios a nivel
normativo y los planes de ensefianza desfasados, ameritan demasiado tiempo que
no es justificado con el aprendizaje obtenido. Por ello, ameritan entre otras cosas,
la organizacion de los centros educativos conjuntamente con el disefio de nuevas
estrategias educativas, que deben ser planificadas, dirigidas, coordinadas y
controladas (El Pais Economia, 2020). A nivel Latinoamericano, en Colombia se
vienen haciendo esfuerzos con la intencion de mejorar la gestion administrativa (GA)
del sector educativo y poder brindar un mejor servicio académico. Este es el caso
de Soacha municipio ubicado en Cundinamarca, donde el Estado ha reiterado su
compromiso con la educacion, asignando recursos financieros para poder mejorar
el servicio educativo (EI Congreso, 2020). Ello coincide con la situacion que
enfrentan las escuelas de Santa Marta, donde los estudios demuestran que las
debilidades que tiene a nivel de los procesos de gestion, han ocasiona que la
calidad del servicio (CS) educativo haya disminuido (Pacheco, Robles y Ospino,
2018).

En Perq, el Ministerio de Educacion (Minedu) aprobé algunas pautas con las

cuales estiman poder regular y orientar la gestion administrativa de este sector a
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nivel de las entidades académicas gubernamentales, todo ello en busca de
poder garantizar un mejor servicio educativo, elevar el nivel de aprendizaje,
optimizacion los recursos, contar con un mejor acceso al sistema educativo, mejorar
la infraestructura de los centros educativos (Diario Oficial el peruano, 2020). Con
esta iniciativa se espera poder mejorar el servicio educativo con equidad y
pertinencia, es decir poder acceder a la educacion integral de forma gratuita y de
calidad (Nacionalpe, 2020).

En este sentido, los centros escolares publicos de la Red 14 - Ugel 02,
corresponde a tres instituciones como son la 3082, 2051 y 3054, las cuales
presentan deficiencias en cuanto a la gestion administrativa, lo cual se corrobora
debido a que en la planeacion no tienen bien definidos los objetivos institucionales,
educadores e integrantes de organizacion estudiantil desconocen las politicas
institucionales y no disefian adecuadamente las estrategias que daran
cumplimiento al plan de gestion administrativa. A nivel de la organizacion, existe
una deficiente definicibn de funciones y responsabilidades que pueden ser
duplicadas desaprovechando esfuerzos y creando un ambiente de confusion entre
los docentes, personal administrativo y directivo. Aunado a ello, no realizan el
control de la gestion administrativa por lo que no pueden evaluar los resultados y
menos realizar las correcciones pertinentes a las desviaciones. Por consiguiente,
la CS educativo se ha visto reducida considerablemente, o que ha generado la
desconfianza en la solucion, seguridad y fiabilidad de las entidades
gubernamentales. Situacién que puede ocasionar la disminucion significativa del
nivel académico de los jovenes egresados de estas instituciones, lo que repercutira
en el desarrollo econémico y tecnoldgico del pais, tras la reduccién de capacidades
y competencia del individuo en el futuro. Por ello, se debe procurar la mejora de la
GA y con ello, ofrecer un mejor servicio educativo que fortalezca las competencias
académicas de los jovenes, preparandolos para el adaptarse a las exigencias de

una sociedad altamente competitiva y dinamica.

De acuerdo a lo descrito acerca se formula el problema: ¢ Cual es la relacion
entre gestion administrativa (GA) y calidad de servicio (CS) en las instituciones
educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020? Asi también los problemas

especificos: (a) ¢Cudl es la relacién entre planeacién y CS en las instituciones



educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 20207 (b) ¢ Cudl es la relacion entre
organizacion y CS en las instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02,
20207 (c) ¢ Cual es la relacion entre direccion y CS en las instituciones educativas
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 20207 (d) ¢ Cual es la relacién entre control y CS
en las instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020?

En cuanto a la justificacion de esta investigacion, se tiene en cuenta la
justificacion teodrica, la cual tiene por propésito darles el sustento teérico a los
resultados reportados acerca de la GA de los colegios publicos de la Red 14 — Ugel
02. Mientras el enfoque de calidad de servicio, que actualmente la Red 14 debe
mejorar. La justificacion practica, referida a la utilidad de los resultados, la cual tiene
especial aplicacion en los centros educativos publicos de la Red 14 — Ugel 02, dado
gue la informacion vertida servira como punto de partida para la gestion de los
directivos de dichas escuelas publicas, respecto a la gestion administrativa actual y
orientar a la mejora de la calidad educacional. Por ultimo, se tiene la justificacion
metodoldgica, en este aspecto se desarrollara el enfoque cuantitativo, de tipo
basica, descriptivo y no experimental. En tal sentido, luego de la aplicacion de esta
metodologia se obtendran resultados que serviran para que otros investigadores que
incursionen en este tema tengan una referencia y partan de los hallazgos

encontrados en esta investigacion.

Acerca del objetivo general: Establecer la relacion entre GA y CS en las
instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020. Asi también los
objetivos especificos: (a) Establecer la relaciéon entre planeacién y CS en las
instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, (b) Establecer la
relacion entre organizacion y CS en las instituciones educativas publicas de la Red
14 - Ugel 02, 2020, (c) Establecer la relacion entre direccion y CS en las
instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, (d) Establecer la
relacion entre control y CS en las instituciones educativas publicas de la Red 14 -
Ugel 02, 2020.

Sobre la hipotesis general: Existe relacidn significativa entre GAy CS en las
instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020. Las hipotesis
especificas: (a) Existe relacién significativa entre planeacion y CS en las

instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, (b) Existe relacién



significativa entre organizacion y CS en las instituciones educativas publicas de la
Red 14 - Ugel 02, 2020, (c) Existe relacion significativa entre direccion y CS en las
instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, (d) Existe relacion
significativa entre control y CS en las instituciones educativas publicas de la Red.



II. MARCO TEORICO

Referencia a antecedentes en el ambito internacional, se cita el trabajo
realizado por Méndez (2019), realizada en la ciudad de Guayaquil — Ecuador para
encontrar asociacion entre variables interviniente. Se aplico el método cuantitativo.
Los hallazgos deductivos después de aplicar estadistico de Pearson mostraron la
vinculacion entre G.A. y calidad en la educacion de 0.794 con un Sig. de 0.000. asi
también la correlacién entre organizacion y calidad de la educacion fue de 0.707 y
Sig. de 0.000. Concluyendo que cuando la gestion institucional es baja, la calidad

educacional es regular.

También se cita a Hernandez (2018), quien hizo una evaluacién de los
servicios que ofrece la unidad educativa Mercantil de Guayaquil. De acuerdo a los
encuestados en el componente seguridad se afirma que el 36% de los
colaboradores encuestados indicaron que no se sienten seguros. Para el
componente elementos tangibles el 34% de los entrevistados indicaron que las
instalaciones del colegio eran modernas y limpia en un nivel moderado, mientras el
38% afirmd que los bafios no se encontraban limpios y tampoco tenian espacios
abiertos suficientemente grandes. Por otro lado, en capacidad de respuesta el 34%
indicé el personal administrativo no brinda tan importancia cuando se presenta un
problema o ayuda con una investigacion. Se concluyé que la investigacion desde
un principio ha permitido cumplir con los objetivos propuestos, indicando de esta
manera que si existen fallas recomendd implementar un plan estandarizado para la

calidad que se ofrece en la unidad educativa.

Orellana (2018), plante6 mejorar la gestidén actual con un plan para gestionar
de manera adecuada la organizacion. Se emple6 un método aplicado, exploratoria,
descriptiva y de enfoque mixto. En tal sentido la investigacion concluy6é que el
personal no se encontraba involucrado en la direccion del plan estratégico de la
organizacion, caso similar con los objetivos, lograron evidenciar numerosos
problemas con la nueva directiva ocasionando un ambiente laboral desfavorable.
En esta misma linea, Pérez (2018), investigd acerca de la percepcion de directivos
frente a los procesos de la gestién administrativa, el estudio se realiz6 en un instituto
superior. La metodologia se enmarcé dentro de nivel descriptivo y no experimental.

El investigador concluyé que la planificacibn cumple con lo requeridos,
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aunque la organizacién si tenia fallas y asi mismo, se recomendd desarrollar
planes que puedan aportar logros y no solo eso, sino que permita establecer

decisiones que se orienten a nuevas metas.

Ochoa (2017), elabor6 un documento de investigacion sobre el objeto de
este estudio en una municipalidad de Ecuador. El principal objetivo era examinar la
situacién y el efecto de una variable con la otra, se emple6 bajo un estudio fue
exploratorio, descriptivo y analistico. Conforme a los resultados para el componente
planificacion el 73% indicd que esta se realiza teniendo en cuenta los aspectos
necesarios para su elaboracion, pero en la componente organizacién tiene es bajo
con el porcentaje de 63%, sobre la direccidn se registra como de nivel buena en un
93% y el aspecto control evidencioé que el 56% considerd que si existe un control.
Se concluyé que la G.A. impacta de una u otra manera en el control interno, las
falencias en la gestion administrativa mayor mente son por falta de personal,

aungue a veces hacia falta una mejor planificacion y mejor organizacion.

Para finalizar, se considero también la investigacion de Cueva y Guayasamin
(2017), quienes estudiaron la G.EA. y el impacto que poseia en el desempefio
institucional en un colegio ubicado en Ecuador. Se empledé un método teorico,
emperico y descriptivo. Los autores concluyen que la gestion administrativa
presentaba fallas en algunas areas de la organizacion, considerando que se debia
determinar si existia un control en la administracion, por lo que evaluaron los

objetivos y cuales se habia cumplido y cuéles no.

En el campo de los antecedentes en el contexto nacional, se estimo el trabajo
de Santaria (2020), donde se aplicO un método cuantitativo, descriptivo,
correlacional y no experimental. Segun los resultados deductivos, la asociacion fue
de 0,611 y una Significancia de 0,000 entre las variables, mientras la correlacion
entre planeacion, organizacién, direccion y control las correlaciones fueron de 0,09;
0,685, 0,636y 0,50y la Sig. (Bilateral) de 0,000 para todas. Llegando a la conclusién

gue las variables tenian asociacion entre ellas y con cada dimensione.

También se cita la investigacion de Cortez (2020), quien aplic6 método
cuantitativo y correlacional descriptivo. Las cifras inferenciales, arrojaron que hay
una correlacion entre G.A. y la CS, sefialando 0.783 de relacion y una Sig. de

0.000. Sefalando como conclusién que los colaboradores en la encuesta tienen
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una vision muy clara razén por la cual sus actividades se enfocan a mejorar

constantemente la calidad.

Segun Panduro (2019), quien plate6 un trabajo investigativo cuantitativo y
correlacional, las cifras inferenciales mostraron que la correlacion fue 0.728 en
Pearson. Acerca de aspectos de planes, organizativos, direccion y control en
relacion con la CS, estos fueron 0.576 (Pearson), 0.666, 0.69 y 0.58
respectivamente. Seguidamente se llega a la conclusién que cuando la G.E. mejora
las condiciones de los componentes, asi mismo la CS de la organizacion también

se torna efectiva y se enfoca en la satisfacciéon del usuario.

Rendoén (2019), platedé una metodologia descriptiva, positivista, de estudio
cuantitativo. Las cifras demostraron la existencia de una relacion entre G.A. y C.S.
evidenciando un 0.733 con el estadistico de Pearson. En cuanto a la organizacion
la correlacion fue de 0.647. Se lleg6 a la conclusion de que en el servicio educativo
tenia una gran relacion con la gestion y CS, dado un alto nivel correlacional,
directamente proporcional mejor gestion mejor sera el servicio ofertado en

educacion por Estado.

Asi también, Tacuche (2018) quien hizo un estudio en una escuela en San
Miguel-Lauricocha. Utiliz6 un método tipo no experimental, correlacional,
transversal y descriptiva. Se indicaron los siguientes resultados, para las variables
gestion administrativa se pudo identificar un nivel de 46% como alto, también se
obtuvieron resultados para calidad de servicio alcanzado un nivel alto y porcentaje
de 55%, en la prueba inferencial la correlacion fue de 0,425 y la Significancia fue
de 0,049. Llegando a la conclusion que la relacion entre G.A. y CS tiene

significancia, por lo tanto, se relacionan de manera positiva.

Para la teoria que sustenta la investigacion, se tiene que la G.A., es
considerada como un proceso a través del cual se pueden coordinar y optimizar los
recursos de una organizacion que forman parte un conjunto de personas, con la
finalidad de la eficiencia, eficacia y por ende la calidad; igualmente la competitividad
y los aspectos productivos para el logro de objetivos, logrando asi la maxima
desarrollo y desempefio (Murch, 2018). La GA sistematiza un conjunto acciones
orientados a lograr los objetivos, donde en primer lugar, estos se fijan delimitando

los recursos que se necesitan, coordinando las actividades y por altimo verifican el
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cumplimiento de los objetivos (Blandez, 2014). El proceso administrativo esti
caracterizado por una serie de pasos, que engloban ciertos elementos, tales como;
la planeacion, la cual puede visualizar la prospectiva organizacional, articulando la
organizacion material y social de la institucion, seguido del componente direccional
gue oriente al personal, ademas desarrollar esfuerzos institucionales y el control

segun las normas y reglas establecidas (Luna, 2015).

Segun Ramirez (2004), la gestion administrativa conduce a los centros
educativos como una organizacion que ofrece un servicio de formacion, por tanto,
al igual que cualquier empresa amerita una gestion administrativa basada en cuatro
funciones, planeacién de las actividades, organizacion de la planeacion,
comunicacion de las acciones y el control de los resultados. Ademas de ello, la
gestion administrativa debe ser estructurada y presentada de manera formal, para
poder que pueda alcanzar sus principales objetivos, los cuales determinan la
imagen de la organizacion y su nivel de competitividad, la definicion de las metas
organizacionales y los componentes que propician una calidad educativa, las metas
financieras, el nivel de apoyo al area educativa, la mejora de la estructura
organizacional, funcional y los sistemas de comunicacién (Ramirez, 2004). Segun
Céardenas, Farias y Méndez (2017), la G.A. en el sector educativo, esta
fundamentado en la direccion, el gobierno, el control, la planeacion, el aprendizaje

de conocimientos y desarrollo de las innovaciones.

La gestion administrativa tiene entre sus principales elementos, los objetivos
enfocados en los resultados deseados, la eficiencia que esta en funcién del uso de
los recursos, seguido de la competitividad la cual representa la capacidad de
mantenerse en el mercado sostenido en una ventaja, la calidad en concordancia con
las especificaciones y servicio esperado por el usuario, la coordinacién de los

recursos para poder coordinar las actividades y la productividad (Murch, 2018).

En cuanto a la primera dimension planeacidn, la institucién puede determinar
la direccién de la organizacion y las posibilidades que tiene para el alcance de

resultados, para lo cual se debe realizar un analisis del entorno y definir estrategias
gue permitan reducir la incertidumbre en el logro de la mision y vision de la
institucién (Murch, 2018).

En otras palabras, la planeacion dentro de la entidad escolar debe enfocarse
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en la redaccion de los objetivos y la eleccion del camino a seguir hacia el logro de
los mismos, sustentado por el esquema detallado en el futuro (Luna, 2015).
Ademas, la planeacion consiste en determinar los cursos de accion para poder
concretar los resultados deseados y que coinciden con la proyeccion a futuro de la
organizacion (Blandez, 2014). Asi mismo, se menciona que la planeacion puede
reducir la incertidumbre dentro de las organizaciones, las cuales son generadas por
diferentes elementos que suelen ser incontrolables e impredecibles desde el
ambiente o entorno de la tarea. La planeacion es proyectada a largo plazo, esta
orientada hacia la relacién estrecha entre la organizacion y el ambiente de la tarea
ejecutada, estd sujeta a las decisiones de juicios de los expertos, aborda la
situacion institucional actual y su prospectiva en el tiempo (Chiavenato, 2009). Los
indicadores de la planeacion son los objetivos de la organizacion escolar, las
politicas de la organizacion y las estrategias empleadas para poder alcanzar los
objetivos.

De acuerdo a Céardenas, Farias y Méndez (2017), la planeacién de la GA de
apoyar el nivel de las innovaciones académicas lo que responde a las demandas a
nivel educativo de estas instituciones, mediante planes operativos estructurados
para alcanzar las metas, realizando previamente un diagnéstico sistematizado de
la situacion actual, lo que permite plantear las estrategias que le dé sentido al
guehacer de las instituciones, sustentado en las innovaciones y las relacion de sus
equipos de trabajo. Acerca de la segunda dimension, la organizacion comprende el
disefio de las estructuras, asi como la definicion de los procesos, el desarrollo de
los sistemas, los métodos y los procedimientos que ameritan la descomposicion y
optimizacion de las funciones laborales (Murch, 2018). Dentro de las instituciones
educativas, la organizacion se emplea para poder estructurar y dividir el trabajo,
reconocer las relaciones y los niveles de autoridad, lo que sugiere la definicion de
las tareas y cargos de trabajo, la designacion trabajadores, el modelo
organizacional, los mecanismos utilizados para poder adecuar la GA a las

necesidades de la organizacion (Blandez, 2014).

La organizacion de la institucion dependera del ambiente, seguido de la
gestion de su personal, la coordinacién de las actividades, la division del trabajo y

los equipos tecnoldgicos que puedan emplear para poder realizar sus operaciones



(Luna, 2015). Sobre la dimension tres relacionada a la direccion, esta implica la
orientacion del esfuerzo del personal, con la finalidad de ejecutar planes que estan
en consonancia con los objetivos de la institucion, para lo cual amerita que los
colaboradores estén motivados, tengan autonomia y pericia para la ejecucion, que
utilicen los canales de interactivos adecuados y ejercer efectivamente el liderazgo
(Murch, 2018). La direccion de las organizaciones esta estrechamente relacionada
con el desempefio de las personas, debido a que son los colaboradores los que
ofrecen dinamismo y sentido, al resto de los recursos que tiene la organizacion
(Chiavenato, 2009). Ademas, Blandez (2014), indica que la direccion del talento
humano es parte importante de la gestion administrativa, debido a que a través de
esto los esfuerzos para los resultados son los esperados, lo cual implica, definir
como sera dirigido el personal, asi como el liderazgo que se emplea para orientar
el cambio de las personas, determinando previamente las estrategias que permiten

solucionar los problemas que se presenten y fortalecer la decision administrativa.

Los indicadores del direccionamiento organizacional, son la motivacion de
los empleados, el liderazgo de sus directivos, la comunicacion entre los
responsables de los centros educacionales y el proceso en la toma de decisiones.
Para Cardenas, Farias y Méndez (2017), indican que la calidad y eficiencia en la
direccion de la institucion puede motivar mejor servicio en materia educativa con
procesos innovadores, una buena gestion y una direccion competente. En cuanto
a los procesos innovadores, se conoce que los mismos deben ajustarse a los
procesos y metodologias de ensefianza necesarios para los cambios en la gestion
educativa donde se promueven las primeras formas de valoraciones, para lo que
se evalua el desempefio de los centros educativos y su relacion con los procesos

administrativos.

Sefialando dos aspectos principales, la funcion de apoyo de los docentes y
su influencia en la GA, la cual al ser entorpecida puede afectar la labor docente y
por ende ir en detrimento de la buena gestién que debe darse. En lo que respecta
al control, este componente se enfoca en el seguimiento de los estandares
especificados en la planificacion, haciendo las correcciones necesarias para poder
cumplir las metas. (Murch, 2018). Es decir, son los mecanismos de regulacion que
aplican las organizaciones para poder avalar el desempefio y decisiones de las

instituciones, aunado a que permite ejecutar acciones correctivas dado que detecta
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las fallas y desviaciones en relaciona a la planeacion (Chiavenato, 2009).

El control comprende revisar lo planeado en contrastacion con lo que se
logra, es decir los resultados, lo que sugiere estipular, las actividades que deben
ser controladas y los mecanismos que se deben emplear para dichos controles
(Blandez, 2014). Los indicadores del control, son los estandares que miden las
desviaciones que se pueden producir, la deteccién de las fallas, las correcciones
gue se deben realizar para poder alcanzar los objetivos y la retroalimentacion del
sistema de GA (Murch, 2018). El control de la GA de las I.E., permite medir la
eficacia y el resultado de los servicios institucionales y académicos, lo que deja en
evidencia la excelencia educativa que se pueden esperar de sus egresados. Lo que
indica, que dicho control puede estar relacionado con la gestion administrativa,
académica y de soporte (Cardenas, Farias y Méndez, 2017).

Por su parte la calidad del servicio es conceptualizada como la valoracion de
los mayores niveles servicio (Zeithaml, 1988) citado por Seto6 (2004). Esta puede ser
percibida por el usuario como la valoracién global, de la satisfaccion lo que sugiere
la actitud de los individuos que prestan los servicios (Seto, 2004). Segun Kerin y
Hartley (2018), indica que los beneficios comprenden una serie de atributos que
deben ser gestionados por la institucion que presta el servicio. Indica que los
servicios tienen cuatro particularidades basicas; la intangibilidad. Lo que implica
gue antes de su adquisicion los servicios no pueden ser tocados, sujetarse y verse
antes de la decision de la compra. La inconsistencia, que hace complejo simplificar
el aspecto monetario, la gestion promocional y la valoracion de servicios, porque su
capacidad tiene que ser inconsistente; seguido de la inseparabilidad dentro de los

servicios el consumidor no puede separar los servicios del prestador de servicios.

Acerca de la primera dimension tangibilidad, estara representando por lo que
se puede observar y tocar en relacion a la infraestructura fisica del lugar donde se
presta el servicio, la apariencia de los colaboradores a cargo de atencién del
usuario, los equipos tecnolégicos empleados para el servicio, los materiales y la
comunicacion que se ofrece al usuario (Kerin y Hartley, 2018, p. 305). Segun lo
referido por Gonzélez, Carvajal y Gonzalez (2019), el principal aspecto
sobresaliente y objetivo del e-gobierno es la infraestructura la cual es indispensable

para poder movilizar los recursos, informacion y servicios electronicos. La CS
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educacional depende de la apreciacion de los usuarios, donde interviene la
observacion de la infraestructura, los mobiliarios y tecnologia durante el desarrollo

del servicio, lo que genera confianza y seguridad (Sarmiento y Vinueza, 2020).

Sobre la dimension fiabilidad, explica la resolucion a la demanda del servicio
de manera responsable, confiable y oportuna (Kerin y Hartley, 2018, p. 305). Esta
fiabilidad esta sustentada en las destrezas que poseen los usuarios para poder
desarrollar efectivamente los servicios esperados, atendiendo las necesidades de
los usuarios. Esta fiabilidad se puede evaluar tres elementos, la intencion para
cumplir con lo que se ha ofertado, aunado a conseguir los objetivos en la ejecuén
del servicio; seguido del interés que demuestran las personas a cargo para atender
prioritariamente los problemas de la poblacién, buscando su bienestar asi como

realizar bien el servicio en la primera ocasion (Calidad en el servicio, 2010).

También se tiene la dimension tres relacionada a la capacidad de respuesta.
La que se encuentra conceptualizada como la disposicion que tienen los empleados
para poder ayudar al usuario y suministrarles un buen servicio y rapido (Kerin y
Hartley, 2018, p. 305). Esta aseveracion coincide con lo expuesto por (Seto, 2004),
quien indica que la capacidad, predisposicion y compromiso de los trabajadores por
realizar un servicios rapido y eficaz es indispensable para fortalecer la calidad del
mismo a traves de sus competencias y habilidades para responder oportunamente.
Sobre la cuarta dimensidén seguridad. Implica la capacidad que disponen los
empleados con el propdsito de garantizar el servicio a los usuarios (Kerin y Hartley,
2018, p. 305). Ademas, indicar que la seguridad en la calidad de los servicios,
comprende las destrezas y habilidades que pueden demostrar los empleados a los
usuarios, con el propésito de poder generar confianza y credibilidad (Seto, 2004, p.
23).

Acerca de la quinta dimension relacionada a la empatia. Es la amabilidad; lo
gue se refiere a la atencién personalizada de los beneficiarios (Kerin y Hartley,
2018, p. 305). Otros autores consideran que, la amabilidad tiene que ver con la
cortesia con la cual se ofrece un servicio al usuario (Seto, 2004, p. 23). La empatia
es ponerse en condicion del usuario, tratando de entender sus necesidades y
emociones, para asi poder adecuar tanto el servicio como el trato que este recibe
(Vargas y Aldana, 2014).
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lI.LMETODOLOGIA
3.1.Tipo y disefo de investigacion
El disefio del trabajo investigativo es cuantitativo dado que después de
obtener los resultados, estos han sido procesados a través de herramientas
estadisticas. Para Cabezas, Andrade y Torres (2018), cuyo tipo de investigacion
permite probar las hipotesis planteadas en la investigacion y para alcanzar dicho
proposito debe efectuar mediciones matematicas y estadisticas.

Tipo de estudio

Fue un estudio bésico, ello debido a que s6lo se emple6 la teoria para
sustentar los hallazgos encontrados. Para Cabezas, Andrade y Torres (2018), se
refiere a estudios que tienen un enfoque tedrico y que no entran al campo de la

practica o aplicacion de los mismos, es decir no hay experimentacion.

Nivel de estudio

El estudio demostro la relacidn entre variables, por lo tanto, fue correlacional
de tal manera Cabezas y otros (2018), mencionaron que estos estudios estan
dirigidos a encontrar relaciones entre aspectos que se deben contrastar como es el

caso de opiniones y variables.

v Qi
M H\“\h ;’
™
h 0,
Indicar:
M: Muestra
o1 : V. Independiente
02 : V. Dependiente
R : Relaciéon de las Variables
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Disefio de la investigacion

Fue no experimental y transversal. Al respecto, Baena (2018), definié ese
disefio como aquel en el que no interviene la experimentacion del investigador, es
decir solo registra la informacion tal como lo encuentra en su naturaleza propia.
Sefalar, que es transversal por cuanto los datos y estudio se realiza en un momento
determiado.
3.2.Operacionalizacion de variables
Variables V 1: Gestion administrativa
Definicién conceptual. Esta conceptualizada como un area que permite coordinar
los recursos que se necesitan dentro de una organizacion para poder gestionar una
mayor productividad, la competitividad organizacional, la calidad de las funciones y
la eficiencia de los procedimientos; conforme los principios administrativos, que
implican la planeacion, la organizacion, la direccion y la evaluacion de los
resultados (Murch, 2018, p. 11).

Definicion operacional. La variable GA se ha operacionalizado en las siguientes

dimensiones: control, direccion, organizacion y planeacion.

Indicadores. La dimension planeacion, tienen como indicadores los: objetivos,
estrategias y politicas. Mientras para la organizacion son: ambiente, factores
Humanos y tecnologia. Por otro lado, la direccion tiene como indicadores: la toma
de decisiones, la orientacion al cambio y articulacion de esfuerzos para la
resolucién de problemas. Por ultimo, el componente control tiene los estandares,

deteccion de fallas, comparacion de resultados y retroalimentacion.

Escala de medicidn. Se ha considerado Likert con opciones de respuesta: siempre
(5), casi siempre (4), a veces (3), casi hunca (2) y nunca (1).

Variables V 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual. Segun Zheathaml, Parasuraman y Berry (1993, p. 70) la
CS, es considerado como el grado y/o la capacidad que tiene una organizacion para
poder alcanzar las expectativas de sus usuarios. Cuyas expectativas pueden
evidenciar variaciones individuales, que se sujetan a las necesidades de los

usuarios (Kerin y Hartley, 2018, p. 305).
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Definicién operacional. La variable fue operacionalizada como sigue: Fiabilidad,

Seguridad, Elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta.

Indicadores. Se ha estimado, para la fiabilidad el indicador es cumplimiento de lo
ofrecido. La dimension seguridad, los indicadores son: credibilidad y confianza.
Sobre elementos tangibles, se tiene a indicadores como instalaciones, equipos,
personal y materiales de construccion. La capacidad de respuesta, posee como
indicadores: la disposicion del personal y rapidez en la atencioén. En la dimension

empatia, el indicador es atencién individualizada.

Escala de medicion. La escala de medicion para esta variable serd Likert con
opciones de respuesta: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi hunca (2) y
nunca (1).

3.3.Poblacion y muestra

Poblacion

Se conformé por educadores de la Red 14 -Ugel 02, la cual la conforma 34
docentes de la |.E. 3082 de Paraiso Florido; 60 docentes de la I.E. 2051 Virgen de
Fatima y 20 docentes de la I.E. 3054 Virgen de Las Mercedes, en total 114
docentes. Novoa, Mejia, Naupas y Villagémez (2014), la poblacién comprende el
conjunto de individuos, eventos u objetos que seran sometidos a un estudio con la
finalidad de conocer algo en relacion a ellos, a través de técnicas de muestreo (p.
106). En la investigacion solo fueron considerados los profesores en la jurisdiccion
Red 14 -Ugel 02.

Muestra

Al respecto, se tomo el integro poblacional, cuya cantidad son 114 docentes
de los tres centros educativos publicos. Cuya muestra se le conoce como censal.
Para Baena (2017), la muestra censal comprende el estudio de una poblacion que
se restringe a un fendbmeno en particular como, por ejemplo, un partido politico, un

lugar, una organizacion, etc. (p. 84).
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Muestreo
Se estimo probabilistico aleatorio simple. Sobre el caso Martinez (2012), ese
sentido refirié la totalidad de la poblacién tiene la probabilidad de participar en el

tema investigativo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez vy
confiabilidad

Técnicas

Fue la encuesta por tener las caracteristicas requeridas para cuantificar la
informacion. Asi Baena (2017), estim6 que la encuesta es la implementacion y
recojo de los datos por medio del cuestionario hacia un conjunto de personas que
son parte de un universo que se encuentra en estudio (p. 82).
Instrumentos

Se determind cuestionario, sefialando preguntas relativas a las dimensiones
de cada variable y ademas tuvo como alternativa de respuesta la escala de Likert.
De acuerdo a Gomez (2006), un cuestionario contiene una serie de interrogantes
gue se encuentran vinculadas a variables del tema investigado (p. 125).

Ficha técnica del cuestionario gestiéon administrativa

Denominacion : GA. Autor : Murch, L. (2018).

Adaptado : Cunza, V. (2020)

Fecha de aplicacion: 02 de noviembre de 2020

Objetivo : Recoger datos para el desarrollo investigativo.
Administrado a : Educadores de la Red 14 - Ugel 02.

Tiempo : 20 minutos Escala de medicion: Ordinal

Ficha técnica del cuestionario de calidad de servicio

Denominacion : CS

Autor : Kerin, R. y Hartley, S. (2018).

Adaptado : Cunza, V. (2020)

Fecha de aplicacion: 02 de noviembre de 2020

Objetivo : Recoger datos para el desarrollo investigativo.
Administrado a : Docentes de la Red 14 -Ugel 02.

Tiempo : 20 minutos Escala de medicion: Ordinal
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Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez de contenido.

Se desarrollo mediante juicio de expertos es una técnica que se emple6 para
validar los instrumentos, en ella se requirié de la experiencia de tres jueces expertos
en el tema para mejorar el constructo del contenido de las preguntas. Hernandez y
Mendoza (2018), la define como una técnica donde se requiere mucha experiencia
y criterios bajo los cuales se evalle las preguntas del cuestionario.

Tabla 1
Expertos evaluadores

Expertos Pertinencia | Relevancia Claridad Calificacion
Mg. Willy Gastello Mathews Si Si Si Aplicable
Mg. Isaac Beimar Arana Huarcaya Si Si Si Aplicable
Confiabilidad

Este proceso se efectud en primer lugar mediante la aplicacion de una
encuesta piloto, cuyos resultados seran sometido al estadistico del Alfa de
Cronbach, que evaluara la consistencia del cuestionario a nivel interno. Hernandez
y Mendoza (2018), afirman que la confiabilidad a la cual se somete el cuestionario

es indispensable para evaluar su consistencia interna y sea confiable para su

aplicacion.

Tabla 2

Prueba de confiabilidad de variables
Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestion administrativa 0.884 25
Calidad de servicio 0.853 22

Fuente: Cifras de la prueba piloto

Los cuestionarios analizados luego de ser sometidos a la prueba estadistica
de Alpha de Cronbach se obtuvo un resultado de 0.884 para el instrumento gestién
administrativa y 0.853 para el instrumento calidad de servicio. Lo cual se comparo
con la tabla del coeficiente del Alfa de Cronbach, clasificandose en el rango de 0.80
a 1.00, lo que significa una relaciéon muy alta. En tal sentido, se puede deducir que
ambos instrumentos son confiables para ser aplicados a la poblacién de este

estudio.
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3.5.Procedimiento

Se realiz6 mediante los siguientes pasos: (a) definicion y formulacion de la
problematica, (b) elaboracion del instrumento, (c) validacion de juicio de expertos,
(d) aplicacién de encuesta piloto, (d) aplicacién del Alfa de Cronbach, (e) aplicacién
de la encuesta, (f) tabulacién de la encuesta.

3.6.Método de analisis de datos

El método fue hipotético deductivo, porque el trabajo de investigacion inicié
con una premisa denominado hipétesis y luego de una secuencia légica se concluye
en una propuesta. Paralo cual se aplicé la estadistica descriptiva, lo que representa
resultados en cifras, gréficos y tablas; y la informacién inferencial que prueba de
hipotesis mediante Rho de Spearman.

3.7.Aspectos éticos

Como parte de la ética evidenciada en la investigacion, se aplicaron los
principios del consentimiento informado a los docentes en relacion al tema de
investigacion, igualmente en escuelas gubernamentales de la Red 14-Ugel
02. El siguiente principio fue la veracidad de cifras y datos que se empled en el
tema investigado y en tercer lugar los derechos inherentes al autor, ademas citas y
referencias de los extractos tomados de sus obras y de esta manera emplear las

normas APA para citarlos y referenciarlos.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 3
Niveles y frecuencia de la variable gestion administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 6 7.5%

Medio 52 65.0%
Alto 22 27.5%
TOTAL 80 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a docentes de la |.E. publicas de la Red 14 — Ugel 02, 2020

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

0.0%

Bajo Medio Alto

Figura 1 Niveles de la variable GA

Los resultados de la encuesta aplicada a los docentes de los centros
educativos de la Red 14 — Ugel 02, indicaron que la GA, el nivel que perciben es
medio en el 65%, ello nos indica que en aquellas organizaciones de educacion,
realizan el proceso administrativo de manera regular pero no llegan a emplear las

técnicas administrativas en su totalidad.
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Tabla 4

Niveles y frecuencia de las dimensiones de GA

. Planificacion Organizacion Direccion Control
Niveles
f % f % f % f %
Bajo 10 13% 15 19% 7 9% 7 9%
Medio 28 35% 50 63% 40 50% 47 59%
Alto 42 53% 15 19% 33 41% 26 33%
Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a docentes de I.E. publicas de la Red 14 — Ugel 02, 2020.
Figura 2 Niveles de las dimensiones de gestion administrativa

Referente a dimensiones que le corresponden a la variable GA en las
escuelas publicas de la Red 14 — Ugel 02, se aprecia referente a planificacién el
13% se observa de bajo nivel, 35% muestra medio y 53% de nivel alto, es decir que

en las instituciones cumplen con la planificacion en su gestién. En el componente

0% 63%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Planificacién Organizacién Direccion Control

= Bajo = Medio = Alto
organizacion, el 63% registra de nivel medio, 19% nivel alto y 19% nivel bajo,
indicando con dicho resultado que esta dimension aun no es administrada
efectivamente en su totalidad. En el componente direccion, el 50% se observa nivel
medio, 411% alto y 9% bajo, ello indica que en las I.E. publicas existe un liderazgo
adecuado que puede gestionar cada una de las organizaciones de este estudio. En

el componente control, se observa 50% cuyo nivel es medio, 33% alto y 9% bajo,
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quiere decir que en las |.E. publicas del estudio se realiza supervision de las

actividades que se realizan y también se realizan las correcciones necesarias.

Tabla 5
Niveles y frecuencia de la variable CS.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0.0%

Medio 74 92.5%

Alto 6 7.5%
TOTAL 80 100.0%

Fuente. Encuesta aplicada a docentes de |.E. publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.
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Figura 3 Niveles de la variable CS.

En lo concerniente a la variable calidad de servicio registra 93% de docentes
manifestaron nivel medio y 8% nivel alto. Esos valores nos indican que la CS en las
entidades de este estudio cuenta con nivel de calidad aceptable en las necesidades

de la poblacién solicitante de servicios.
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Tabla 6

Niveles y frecuencia de las dimensiones de la variable CS.

Tangibilidad  Fiabilidad Capacidad de respuesta  Seguridad Expectativas

Niveles % f % f % % f %
Bajo 9 1% 3 4% 3 % 2 % 8 10%
Medio 68 8% 73  91% 74  93% 66 8% 57 71%
Alto 3 4% 4 5% 3 % 12 15% 15 19%
Total 80 100% 80 100% 80  100% 80  100% 80  100%

Fuente. Encuesta aplicada a docentes de |.E. publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

100% 91% 93%

90% 85% 83%
80% 71%
70%
60%
50%
40%
30% o %
20% 119 - 109
10% % 4% B% 4% 8% 39

0%
Tangibilidad  Fiabilidad Capacidad  Seguridad Expectativas
derespuesta

®Bajo ®Medio = Alto
Figura 4 Niveles de las dimensiones de la CS.

Los resultados relacionados a dimensiones de la CS, se evidencia en la
figura 4 que la dimension tangibilidad muestra un nivel medio de 85%, en nivel alto
11% y alto 4%. Respecto a la dimensiodn fiabilidad, el 91% registra nivel medio, 5%
alto y 4% bajo. en el componente capacidad de respuesta 93% percibe que es de
nivel medio, 4% de nivel alto y 4% de nivel bajo. en el componente seguridad, el
83% manifestd nivel medio, 15% alto y 3% bajo. Finalmente, en la dimension
expectativas se observa, el 71% nivel medio, 19% nivel alto y 10% bajo. En todas
las dimensiones se puede apreciar predominantemente el nivel medio como el que
ostenta el mas alto porcentaje, por lo que se deduce de acuerdo a esto que la
CS de las organizaciones en estudio cumple con los requerimientos de calidad que

requiere el usuario.
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4.2. Resultados inferenciales

Tabla 7
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.

Gestién administrativa 121 80 ,006 ,947 80 ,002
Calidad de servicio ,089 80 ,186 ,950 80 ,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Luego de aplicar la prueba estadistica para determinar la normalidad de los
resultados, se tiene que en concordancia con la muestra que supera las 50
unidades, los rersultados de Kolmogorov — Smirnov, concluye que los valores para
la variable GA es de 0.006 y para CS es de 0.186, por lo tanto se tomaran como
valores que tienen una tendencia anormal, siendo de esta manera la prueba que se

empleara es no parameétrica, siendo Rho de Spearman (RS) la prueba indicada,

Pruebade hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre GA y calidad de servicio en las II.EE.
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio en
las II.EE. publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.
Tabla 8

Relacion entre la variable gestion administrativa y calidad de servicio

Los resultados inferenciales sefialan que la correlacion entre variables es de 0.355

Gestion administrativa alidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,355™
Gestion administrativa Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,355™ 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,001 .
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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con ello alcanza una correlacién positiva media y la Sig. alcanzé un valor de 0.001,

con este resultado se acepto la hipétesis alterna.

Hipo6tesis especificas
Hipo6tesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre planeacion y calidad de servicio en las |I.
EE. publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre planeacion y calidad de servicio en las II. EE.
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Tabla 9
Relacion entre planificacion y CS.

.. ., alidadde
Planificacion .
Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,299™
Planificacion Sig. (bilateral) . ,007
N 80 80
Rho de Spearman Coeficiente de correlacién ,299™ 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,007 .
N 80 80

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

Las cifras inferenciales sefialaron la correlacion entre la dimension uno y la

variable dos es de 0.299, es decir una asociacion positiva alta y la Sig. alcanzé un

valor de 0.007, con las cifras indicadas se acepto la hipotesis alterna.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio en las

II.EE. publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Ha: Existe relacion significativa entre organizacién y calidad de servicio en las II.EE.

publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.
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Tabla 10

Relacion entre organizacion y CS.

.., alidadde
Organizacion L
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 217
Organizacion Sig. (bilateral) . ,053
N 80 80
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 217 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,053 .
N 80 80

Los resultados inferenciales sefialan la relacion entre la dimension dos y la

variable dos es de 0.217 con ello alcanza una asociacion positiva media y la Sig.

alcanzo un valor de 0.053, de manera se rechazé la hipotesis alternativa.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre direccion y CS en las II.EE. publicas

de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre direccion y CS en las Il.EE. publicas

de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Tabla 11

Relacion entre direccion y CS.

. . alidad de
Direccién .
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 273
Direccion Sig. (bilateral) . ,014
N 80 80
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 273 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,014 .
N 80 80

Los resultados inferenciales sefialan asociacion entre la dimension tres y la

variable dos es de 0.273 cuya asociacion es positiva media y la Sig. alcanzé un

valor de 0.014, con las cifras indicadas se acepto la hipotesis alterna.
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Hipoétesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre control y CS en las II.EE. publicas

de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre control y calidad de servicio en las II.EE.

publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020.

Tabla 12
Relacion entre control y calidad de servicio
Control ahda.[d. de
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,268"
Control Sig. (bilateral) . ,016
N 80 80
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,268" 1,000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,016 .
N 80 80

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

Los nuameros inferenciales sefialan una relacién entre la dimension cuatro y la

variable dos es de 0.268 con ello alcanza una asociacion positiva media y la Sig.

alcanz6 un valor de 0.016, en efecto se acepto la hipoétesis alterna.
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V. DISCUSION

Referente al objetivo general del presente trabajo de investigacion de
establecer la asociacion entre GA 'y CS en las Il.LEE. publicas de la Red 14 - Ugel
02, 2020. Se aprecia en las cifras inferenciales que la correlacion entre variables es
de 0.355 con ello alcanza una correlacion positiva media y la Sig. alcanz6 un valor
de 0.001, en efecto significd aceptar la hipétesis alterna, implica que cuando la G.A.
se efectla dentro de los parametros de lo que se puede considerar como efectiva,
entonces la calidad de servicio en la |.E. también se ve mejorada y los usuarios se
benefician con este efecto. Un resultado similar, pero con valores superiores obtuvo
Méndez (2019), en una investigacion efectuada en Ecuador donde mostro valores
de 0.794 con un Sig. de 0.000 para indicar una relacién asociacion entre G.A. y CS,
concluyendo que mientras la GA es poco adecuada, la CS es regular. Estas cifras
son concordantes cor el estudio realizado por Santaria (2020) y Cotez (2020), quien
en su informe menciona que hay una asociacion positiva media entre la G.A. y CS
con valores inferenciales de RS de 0,611 y una Sig. (Bilateral) de 0,000 entre ellas
y en el caso de Cortez (2020) los valores fueron de 0.783 y Sig. de 0.000,
demostrando relacion significativa entre las variables. Por el contrario, le resultado
alcanzado por Hernandez (2018), muestra que los servicios que brinda la instituciéon
no se encuentran a la altura de un servicio de calidad por los hallazgos que muestra
en cuanto a infraestructura, limpieza y resolucion de la entidad gubernamental

materia de estudio.

En tal sentido, como un soporte tedrico se tiene a Ramirez (2004), que afirma
gue la gestién administrativa conduce a la institucién educativa, asi como también
a la empresa de servicios, a conducirse bajo los cuatro componentes de esta
gestion, la cual segun manifiesta el autor: la planeacion, la organizacion, la
comunicacion y el control. Mubch (2018), también sefiala que la CA, significa
articular un proceso que permita coordinar y optimizar los recursos de una entidad
gue conforman un conjunto de personas, que a su vez tienen el propdsito de
maximizar la eficiencia, eficacia, calidad, competitividad y productividad en el logro

de objetivos, logrando asi la maxima desarrollo y desempefio.

27



Por otro lado, al objetivo especifico uno, los resultados inferenciales sefialan
que la correlacién entre el componente uno y la variable dos es de 0.299 con ello
alcanza una asociacion positiva media y la Sig. alcanz6 un valor de 0.007, con este
resultado se optd por aceptar la hipotesis alternativa, por lo que se infiere que una
buena planeacién producto de una adecuada gestion puede mejorar la CS de la |.E.
en estudio, por lo contrario, una inadecuada gestion en este componente
posiblemente no tendria en cuenta la CS y por consiguiente los administrados se
verian afectados. Al respecto, se tiene la investigacion de Pérez (2018) y Ochoa
(2017), que indica que la planificacion en la institucion educativa se realiza con un
alto nivel de aceptar producto de que se realiza una buena planificacién al respecto,
pero esta no alcanza a concretarse porque los demas componentes, relacionados
a la organizacion, direccion y control no son tan efectivos, razon por la cual se
puede afirmar que la ejecucidon de un plan es mas dificultosa que elaborarlo. Por su
parte, Santaria (2020), en el estudio que realiza en la Ugel de VMT, sobre las
variables del estudio que nos reune, que la correlacion de RS entre planeacion y
CS fue de 0,09 y una Sig. (Bilateral) de 0,000, por lo que demuestra la relacion
significativa entre ambas. En ese mismo proposito Panduro (2019), también alcanzo
resultados inferenciales similares con valores de 0.576 y sig. de 0.000, significa que
si la planeacion se efectia de manera adecuada y sobre todo si se cumple,

entonces la CS en la I.LEE. también se va a ver mejorada.

Por su parte, Murch (2018) afirma que mediante la planeacién se pueden
alcanzar resultados, es necesario analizar el entorno de la institucion para poder
elegir las estrategias que debe implementar y reducir riesgos que pueden hacer
peligrar la mision y visién de la institucién. Para que la organizacion educativa
alcance resultados 6ptimos, los objetivos también deben plantearse de la misma
forma (Luna, 2015).

Correspondiente al especifico dos, se tiene que las cifras inferenciales
sefialan que la relacion entre la dimension dos y la variable dos es de 0.217 con ello
alcanza una asociacion positiva media y la Sig. alcanzé un valor de 0.053, con este
resultado se rechaz6 la hipétesis alterna, sefialando que no existe relacion

significativa entre organizacién y calidad de servicio en las Il.EE.
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publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020. Razdn por la cual se puede inferir que cuando
la organizacion es eficiente no necesariamente se puede reflejar en un servicio de
calidad y los usuarios se podrian ver afectados. Un resultado similar, es el que
reporta Méndez (2019), en un trabajo realizado en Ecuador, donde luego de realizar
su estudio los resultados inferenciales sefialaron que la prueba estadistica tuvo un
valor de 0.794 con un Sig. de 0.000, indicando con ello una relacion entre la
dimension organizacion y calidad de servicio. Por su parte, Orellana (2018),
también experimentd resultado muy similar donde el 83% de los trabajadores
perciben que la organizacion alcanza un nivel regular, pero estos trabajadores no
se sienten motivados, porque manifestaron tener una nueva directiva que no los
valora y que cumplen con los trabajos solo por el hecho de cumplir con su trabajo.
Similar resultado, también alcanzé Pérez (2018) al reportar que en la dimension
organizacion se detectaron fallas en la GA, situacion que no permitia concretar los
objetivo porque no se daba la sinergia entre los colaboradores. Finalmente, se cita
la investigacion de Santaria (2020) y Panduro (2019), quienes reportan resultados
inferenciales similares de Rho de Spearman que alcanzan cifras de 0,685 y la Sig.
(Bilateral) de 0,000 para la relacién entre organizacion y calidad de servicio y en el
caso del segundo autor los resultados fueron de 0.666 y sig. de 0.000, lo que hace
gue la gestion administrativa se diferencia y se distingue como una que se preocupa
por beneficiar a sus usuarios. Del mismo modo, este resultado se refuerza con
Rendon (2019), quien también reporta resultados similares de correlacion de 0.733
y en el caso de Tacuche (2018), sus resultados fueron e 0.425 y la Sig. de 0.049,

en ambos casos la significancia es significativa.

De acuerdo a estos resultados, se puede apreciar que tan necesaria e
importante es la organizacion, para Luna (2015), en su teoria indica que la
organizacion de la institucion dependera del ambiente, seguido de la gestion de su
personal, la coordinacién de las actividades, la division del trabajo y los equipos

tecnoldgicos que puedan emplear para poder realizar sus operaciones.

Sobre especifico tres, se tiene que los resultados inferenciales sefialan que la
relacion entre la dimension tres y la variable dos es de 0.273 con ello alcanza una

asociacién positiva media y la Sig. alcanzé un valor de 0.014, con
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este resultado se acepto la hipotesis alterna. Significa que, bajo la direccion eficaz
de los directivos o lideres, se puede obtener calidad de servicio enla |.E. en estudio,
beneficiando a los usuarios que se merecen un servicio eficiente y de calidad. Sobre
este resultado, Ochoa (2017) en una investigacién donde evalla la

G.A. concluye que direccion en esa institucion se realiza de manera adecuada y el
directivo presenta un liderazgo que permite la colaboracién de los trabajadores en
el cumplimiento del propdsito. Asi también, se tiene a Santuaria (2020) y Panduro
(2019), quien reporta en la investigacion que realiza en la Ugel de Villa Maria del
Triunfo, que la relacion entre direccion y CS ostenta un valor de RS de 0,636 y la
Sig. (Bilateral) de 0,000 y en el segundo autor fue de 0.69 y Sig. de 0.000,

demostrando una significancia importante en la relacion entre ambos.

Teniendo en cuenta que la direccion esta estrechamente relacionada a la CS,
Murch (2018), agrega que la direccion implica la orientacion del esfuerzo del
personal, con la finalidad de ejecutar planes que alcancen las metas de la
institucion, para lo cual amerita que los colaboradores estén motivados, tengan
autonomia y pericia para la toma de decisiones, que utilicen los canales de
comunicacion adecuados y ejercer efectivamente el liderazgo. Pero también, la
direccion se puede asociar con la CS porque implicar la intervencion del trabajador
y asi lo confirma Chiavenato (2009), al sefialar que la direccion de las
organizaciones esta estrechamente relacionada con el desempefio de las
personas, debido a que son los colaboradores los que ofrecen dinamismo y sentido,

al resto de los recursos que tiene la organizacion.

Referente al especifico cuatro, los resultados inferenciales sefialan la
dimension cuatro y la variable dos tienen una correlacion de 0.268 con ello alcanza
una correlacién positiva mediay la Sig. alcanz6 un valor de 0.016, con este resultado
se acepto la hipotesis alterna. Es decir, la implementacion de un control eficaz
gestiona el desarrollo de las funciones de la comunidad educativa en su conjunto,
es eficiente, entonces la calidad del servicio también se eleva y en consecuencia los
usuarios se ven beneficiados con esta gestion. Sobre este resultado, Ochoa (2017)
en una investigacion donde evalla la G.A. concluye que el control ser realiza
teniendo en cuenta la planeacion y los indicadores que le permiten realizar ajuste

en el desarrollo del proceso. Asi también, se tiene a Santuaria (2020) y Panduro
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(2019), quienes reportan en lainvestigacion que realiza en la Ugel de Villa Maria del
Triunfo, que la relacién entre control y CS ostenta un valor de Rho de Spearman de
0,552 y la Sig. (Bilateral) de 0,000 y en el caso de Panduro (2019) los resultados
fueron de 0.58 con Sig. 0.000, demostrando una significancia importante en la
relacién entre ambos, ello es porque los objetivos de la planeacion cumplen tal
como fueron previstos y se controlan en base a indicadores que les demuestra el
porcentaje de cumplimiento y si existen desviaciones para ser reparadas
inmediatamente. Sin embargo, un resultado diferente, es el reportado por Cueva y
Guayasamin (2017) quienes sefialaron que la G.A no se desarrolla adecuadamente
y que el control no se cumple por las fallas evidenciadas sin hacer acciones para
prevenir o corregir los errores en los procesos de las diferentes areas de la
institucion.

Acerca de esta dimension Murch (2018) afirma que es la etapa del proceso
administrativo que permite establecer estandares que permitan la medicion de las
cifras con la finalidad de poder corregir las alteraciones, prevenirlas y mejorar
constantemente el desempefio organizacional y por consiguiente, el nivel de
cumplimiento de sus objetivos y de su planeacion. También Blandez (2014),
menciona que el control comprende revisar lo planeado en contrastacion con lo que
se logra, es decir los resultados, deben considerar las actividades sujetas a control

y los mecanismos para ello.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

VL. CONCLUSIONES

La existencia de asociacion significativa entre GA y CS en las Il.EE.
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, esta conclusién se apoya en los
resultados inferenciales de RS de 0.355** y Sig. (bilateral) de 0.001 < a
0.005.

Existe asociacidn significativa entre planeacion y CS en II.EE. publicas
de la Red 14 - Ugel 02, 2020, esta conclusion se apoya en los
resultados inferenciales de RS de 0.299** y Sig. (bilateral) de 0.007 < a
0.005.

No existe asociacion significativa entre organizacién y CS en las II.EE.
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, esta conclusion se apoya en los
resultados inferenciales de RS de 0.217 y Sig. (bilateral) de 0.053 > a
0.005.

Existe asociacion significativa entre direccion y CS en las Il.EE.
publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020, esta conclusion se apoya en los
resultados inferenciales de RS de 0.273* y Sig. (bilateral) de 0.014 < a
0.005.

Existe relacion significativa entre control y CS en las II.EE. de la Red
14 - Ugel 02, 2020, esta conclusion se apoya en los resultados
inferenciales de RS de 0.268* y Sig. (bilateral) de 0.016 < a 0.005.
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Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

VIl. RECOMENDACIONES

En base al resultado reportado de la hipétesis general, se recomienda
qgue la direccion debe reforzar la GA que actualmente desarrollo. No
obstante, exista una correlacion positiva y se hay encontrado relacion
entre las variables, esta es baja, por lo que se debe realizar un
diagnéstico e identificar los puntos débiles de la gestion actual para
reforzarlos y de esta manera dar un nivel méas alto en cuanto a la calidad

de servicio a los estudiantes y también al personal que trabaja en le I.E.

La planeacion de las II.LEE. en estudio debe realizar su proceso de
planeacion teniendo en cuenta dos aspectos, el primero es el
presupuesto con el que contara y los recursos que dispone
actualmente. En segundo, debe contemplar las necesidades tanto de
sus colaboradores para predisponerlos a que realicen una buena y
también tener en cuenta la demanda de los educandos y las

preocupaciones de los padres por mejorar el sistema educativo.

Considerando que la organizacion no guarda relacion con la CS, esta
debe reforzarse porque sin ella la planeacion no podria concretarse,
por lo tanto, el director debe organizar mejor su equipo de trabajo y
mantener una comunicacion mas estrecha con ellos, recogiendo sus
aportes que siendo ellos los que se encuentran cerca a los usuarios

conocen muy cerca la necesidad de ellos.

El directo debe mejorar el tipo de liderazgo que aplica, es decir
cambiarlo por uno en el que integre los esfuerzos de todo el equipo,
practicar un liderazgo transformacional donde se tome en cuenta a los
participantes de la comunidad educativa como un elemento

fundamental de alcanzar las metas institucionales.

El control que se realiza en las I.LEE. en estudio debe plantearse
indicador que permitan medir el nivel de avance y si las actividades se
estan cumpliendo lo establecido en la planificacién y de ser asi, realizar
las acciones correctivas, ello solo se va a lograr con el esfuerzo

cooperativo de todos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Variables e Indicadores

Ugel 02, 20207

Problema Objetivos Hipotesis Variable 1: Gestion administrativa
_ _ _ _ _ ) Escalay Niveles y
Problema General Objetivo General Hipotesis general Dimensiones Indicadores Item valores rango
. L Objetivos
g,Cufa,I esla r(_elgcmn_entre Planeacion Politicas 1-7
gestion administrativa y | Establecer la relacion entre _ g o Estrategias
_callt(_:ad_ de servu(:jlo ertl_ las gestion  administrativa  y Exlste rﬁlfmmnd _s!gtnlflt(_:atlva Estructura organica. Nunca (1)
Instituciones ~ educativas | calidad de servicio en las | Ntré gestion administrativa y | o oo o0 | Equipo 8-13 Casi
P : P . asi nunca -
pdblicas de la Red 14 - | iqstituciones educativas _call_dad_ de servicio en _ las 9 Delegacion. Mala (25
Ugel 02, 2020? publicas de la Red 14 - Ugel | instituciones educativas 2 S7)
h _ Liderazgo. Aveces (3) Regular
02, 2020. publicas de la Red 14 - Ugel 02, _ y
Problemas especificos 2020. Direccion Comunicacion. 14-19 Casi (58 - 92)
¢Cual es la relacion entre Objetivos especificos Equipo de trabajo. siempre (4) (%%P:nlaZS)
planeacion y calidad de | Egtaplecer la relacion entre Hipotesis especifica L Siempre (5)
servicio en las i4 i : S PR Deteccion de errores.
stitlc ducati planeacion y calidad de | Existe relacion significativa _ 20-2
Instituciones educativas | - seryicio en las instituciones | entre planeacién y calidad de Control Comparacion de resultados. 0-25
Bugll%aZs 2d(()32(|)6’17 Red 14 - | educativas pablicas de la servicio en las instituciones Retroalimentacion.
g: 4l es la relacion ent Red 14 - Ugel 02, 2020. educativas plblicas de la Red Variable 2. Calidad de servicio
¢tual €s 1a re ac'?g %nc;e Establecer la relacion entrg 14 - Ugel 02, 2020. )
g(ra?jligilcz)acmn yer?a' a Iase organizacién y calidad de Existe relacion significativa Instalaciones
instituciones _ educativas S€rVicio en las instituciones entre organizacion y calidad de Tangibilidad Equipos. 14
pablicas de la Red 14 | educativas publicas de laRed Sservicio en ,|a_5 Instituciones Personal.
Ugel 02, 2020? 14 - Ugel 02, 2020. educativas publicas de la Red Materiales de comunicacion.
e o Iy 14 - Ugel 02, 2020. — Nunca (1)
; Cudl es la relacion entrd Establecer la relacion entre . - o Credibilidad
glual e ! direcci6 lidad de serviciq EXiste _relacién  significativa | Fiapilidad recioilidad. 5-9 Casi nunca |Mala (22 - 50)
direccion y calidad de direcciony calidad de ser entre direccién y calidad de Confianza. ) Regular (51 -
Servicio en las en - las _Instituciones seryicio en las instituciones Capacidad de | Disposicion del personal. 10- A 3 81)g
instituciones  educativag  educativas piblicas dela Red oqycativas pablicas de la Red | respuesta Rapidez en la atencion 13 ve_ces( ) Buena
publicas de la Red 14 { 14- Ugel 02, 2020. 14 - Ugel 02, 2020. — : Casi (82- 110)
Ugel 02, 20207 Establecer la relacién entre Existe relacion —significativa | seguridad Credibilidad. 14- siempre (4)
¢Cual es la relacion entrd  qniro| y calidad de servicid entre control y calidad de Confianza. 17 Siempre (5)
control 'y calidad Ide en las institucioneg servicio en las instituciones
servicio en as . , i 1bli
SEIVILIO . educativas publicas de la Red €ducativas publicas de la Red
nstitucioness_ educativag - S0 DY S 14 - Ugel 02, 2020. Empatia Atencion individualizada 18-
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de Investigacion: Basica

DISENO:  No experimental,
de corte transversal y nivel
Descriptivo

Método: Descriptivo

Poblacién: 114
Docentes de las instituciones
educativas de la Red 14 -Ugel 02.

Tipo de muestra: Probabilistico
aleatorio simple.

Variable 1: Motivacion

Técnicas: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Descriptiva:

Porcentajes en tablas y figuras para
presentar la distribucion de los datos, la
estadistica descriptiva, para la ubicacion

dentro de la escala de medicion.
Inferencial:

Se aplicara el estadistico de Rho de

Spearman para probar las hipotesis.




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CESARVALLEJO
ESCUELA DE POS GRADO

Estimado (a) docente (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto
a la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion educativa,
para lo cual le solicitamos su colaboracién, respondiendo a todas las preguntas. Marque con una
(X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo gue crea conveniente acorde a lo propuesto:

N° Variable Dependiente: Gestion administrativa
Dimensién: Planeacion S|CS|AV|CN|N
1 Los objetivos de la I.E. responden a las necesidades de la comunidad
educativa.
2 | Los objetivos contemplados responden a las necesidades de la I.E.
3 | Existe lineamientos para un adecuado manejo de los recursos de la I.E.
4 La politica de la I.E. es eficiente para el cumplimento de los

objetivos y metas planificadas.
La politica de la I.E. es eficaz para el cumplimiento de los
objetivos y metas de los planes.

La L.LE. cuenta con estrategias para el cumplimiento de las metas
establecidas al inicio de afio.

7 | La lL.E. cuenta con estrategias para mejorar la calidad de servicio.
Dimensidén: Organizacion
La I.E. cuenta con un organigrama funcional que se muestra en un

8 lugar visible

9 La estructura organica responde a las necesidades de la
organizacion

10 La I.E. cuenta con un equipo de trabajo preparado para la labor que
realizan.

11 Normalmente se forman comisiones para cumplir con los objetivos de
la I.E.

12 Las jefaturas delegan frecuentemente sus funciones a los
colaboradores.

13 La delegacién de funciones tiene en cuenta las capacidades del
trabajador.
Dimensién: Direccién

14 I,En la entidad existe liderazgo para asignar responsabilidades en cada
area.

15 EL liderazgo del director motiva a que los docentes puedan realizar

sus labores de manera eficiente.




En la entidad existe una adecuada comunicacién entre sus areas sobre la

16 -
gestion del presupuesto.

17 En la I.LE. se respeta una linea de mando para que existe una
comunicacion adecuada.

18 Las decisiopes sobre la ejecucion del presupuesto se toman de
manera conjunta

19 La I.E. cuenta con un equipo de trabajo que se apoyan para cumplir
con las metas.
Dimensién: Control

20 | Se realiza el seguimiento del cumplimiento de las metas institucionales

21 | Los errores identificados en los procesos mejoran la gestién administrativa.

22 | Los resultados se comparan con indicadores previamente establecidos.

23 Se toman medidas correctivas en cuanto se detectan las
desviaciones en el uso de los recursos

o Existe un proceso de aprendizaje de los errores que se cometen en
la gestion administrativa.

o5 El aprendizaje de los errores se sistematiza, se registra y se difunde

a los involucrados en el proceso.




Estimado (a) docente (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion respecto
a la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion educativa,
para lo cual le solicitamos su colaboracién, respondiendo a todas las preguntas. Marque con una
(X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi hunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:

N° Variable Independiente: Calidad de servicio

Dimensién 1: Elementos tangibles S|CS|AV|CN|N

1 | Lainstitucién educativa cuenta con equipos electrénicos modernos.

2 | Lainstitucién educativa cuenta con una infraestructura adecuada.

Los docentes de la institucion educativa tienen una apariencia
pulcra.

Los elementos informativos de la institucién educativa como folletos
y carteles visibles son atractivos y faciles de entender

Dimensioén 2: Fiabilidad

5 | Lainstitucion educativa cumple con ofrecido en su gestién.

Cuando un docente presenta un problema la instituciéon educativa

6 muestra un sincero interés en ayudarlo.

7 La institucion educativa realiza bien el servicio desde el primer
contacto.

8 La institucién educativa concluye su servicio en el tiempo
establecido.

9 La institucién educativa se preocupa por mantener el registro de los

estudiantes exento de errores.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Los docentes de la instituciébn educativa comunican a los
10 | estudiantes cunado entregaran las notas y promedios de sus
CUrsos.

La institucién educativa ofrece un servicio rapido a los docentes y

11 estudiantes.

12 Los docentes de la institucién educativa estan siempre dispuestos
ayudar a los estudiantes.

13 Los docentes de la institucién educativa nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los estudiantes.
Dimensién 4: Seguridad

14 El compromiso de los docentes de la institucion educativa transmite
confianza a los estudiantes.

15 Los padres de los estudiantes se sienten seguros en las tramites 'y

posibles pagos que hacen con la institucién educativa.




16

Los docentes de la institucion educativa son amables con los
estudiantes y padres de familia.

17

Los docentes de la institucién educativa tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los estudiantes y
padres de familia.

Dimensién 5: Empatia

Los docentes de la institucion educativa dan una atencion

18 personalizada a los estudiantes y padres de familia.

19 La institucion educativa tiene un horario conveniente para la
atencién de dudas y reclamos de estudiantes y padres de familia.

20 La institucion educativa cuenta con docentes que proporcionan
atencion personalizada a los estudiantes.

21 La institucién educativa se preocupa por los mejores intereses de

sus docentes y estudiantes.

22

Los docentes de la institucion educativa comprenden las
necesidades especificas de los estudiantes.




Anexo 3. Validacién del instrumento
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Anexo 4. Base de datos

Calidad de servicio

Gestién administrativa

gt |o|o|o|lv|vwjv|o|lv|w|o|w|w|s|o|ls| | o] o] o|wo
tolt|<t|w|o|lv|v|[t|ow|lvw|ww|s|w|w|s|o|la]| <] o] oo
sola|o|la|s|w(iv|jo|lo|la| | ||| Ao q]|o]| ] <] w
syl om|a|ts|w|vwio|lo|lao| s ]| oo o]a|o]q|o]o| | wo
Soo|o|lo|s|t|o|c|o|o|w]o|w|w|<c|o|c| || o]|o]|w
sajn|a|d|s|lafs|t|N]o]| o8| | o|o| || o] o]w
fSelq|o|lo|o|vs|q|w|ajo|la| |0 || oo o| <] <
to|lm|ow|la|d|lo|o|t|[w|o| | ||| o] | o] o] o]|w
ot | sttt |o|t|w|lo|l ||| a9l ||| o] w
lajo|ld|lola|la|afcd|lo|w| | ||| F|w|w| || o]|w
Blo|v|lo|v|v|n|o|t|o|ca|ad|o|o|lo||a]|o|a]|o] x|«
Slojlcgfolo|o|la|a|st|o|w| s |w|w|s|o|a|s||o]o|w
Bttt |w|w|lo|s|st|o| | |o|o|o|da]|o|«|o|a]s|w
otln|o|s| | t|o|t|t|o| ||| |o|s| || o oo
oola|laladlss|a|a]|aqlo|l oo s w|s]|o|lo] | o] ool wo
ONITFT| O [ F ||| ||| — N ™ ™ ™ ~N ™ N ™ N <
Bln/_ (V] ™ ™| N (V] m N | ™M - — (V] ™ o™ o™ (V] ™ N ™ N <
molm|a|s|o|t|o|st|o|o|o|o|w||s|o| ||| o|<|wo
Nola| gt |o|la|t|o|lo|l ]|l o|lw|lo|lcalo| ]|l | o<
Nolt|w|lo|t|t|a|t|w|lo| a8 a0 a] | o<
AN~ N — (V] < N N (4] | ™M - N — N ™ < N N - N - <
No|lm|t|o|t|la|a|t|t|o| | ||| a]o|o|]|o|<]|w
NN N|d|d|ad|w|w|a|ls]| o] ||| | a]|w|<|ow| <]«
agla|la|lalals|s|t]|alts| ||| ]| vt w|o|w
N m| N [e0] — — N — — <t o N o < < < —l n < n < <
NN ™ N < < ™ n N ™ < ™ ™ < o < ™ —l < ™ ™ ™ n
N[t |||t |St|w|o|ts|w| ||| || a| | <] o o|w
No|lw|m|st|w|lw|t|w|w|v| | ot ||| ||| || 0|
o w ™ n mn | w n < —l o ™ ™ N < n < - n < ™ ™ <
— oo| 1 N < mn | w n n — < N —l N < N < - ™ ™ < ™ <
=~ W0 N < mn | w n n — < — - o™ < o™ <t - o - o < —
o < ™ < n|m n < | ™M [e0) o™ ™ < o™ - N < < - o <
0| < <t <t mn | w < N — < < N - < o™ N - < < - < <
< ™ ™ — n|m < N — < ™ o™ —l < N < - < < - o <
S m m ™ < mn | w ™ < — < o - - < - < - < < (92] i <
= | N (V] — — — n o ™ < < N ™ < o™ < N < < - < <
I I G IR A A R I S R T T T A (T B I
— o| N ™ — — N — — <t [e0] ™ — < N < — < < - ™ <
—olt ||| t|w|o|w|o|c|w| | ||| ||| <] | on|w
—ol<t (gt |w|ow|[w|o|s| v || ||| | <] | ]| <
—_N~ < <t ™ <t n n o ™ < <t — ™ < [82] n — < < ™ < <
—_ | < <t — <t ™ ™ < — < < — n < n < — < < n n wn
— 0| < <t — <t n n n — — ™ ™ N < n < — n < ™ ™ <
— <<t t|ow|an|w|a|la| | @] | ||| a0 << o|w]| <
—ot ||| t|w|o|o|ala|l | @] || ]| a0 | <
—a st q]a] @] ]| «]a] <]«
—dls ||t A|a]|o|t|a@|la]| | @] ||| a0 o] <] <

— N ™ <t n o M~ 0| O [HO|dAddA|dN|dMN AT | |—HdO|AN |10 |[HOO|NO [N




[Te] [Te] ™ [Te] < < < ™ < o ™ < < N < o o < < < < < ™
[Te] < ™ [Te] < < < ™ < < < N < ™ < < Lo ™ < < < < <
[Te] ™ ™ ~N ™ < N ™ < — ™ N ™ < N N — N N N ™ N N
[Te] ™ ™ ~N ™ < ~N ™ < < ™ < o N ™ o o ™ < < < < ™
[Te] [Te] ™ [Te] < < < ™ < < ™ ™ < ™ < N Lo < < < ™ < <
< < < ™ < ™ N ™ ™ N ™ N ™ < ™ ™ o o ™ < < < <
- N ™ ™ — — N ™ < ™ ™ N o < N ™ o o < < < < ™
< ™ N ™ ™ ™ N < N N N ™ < ™ < N < N N ™ N ™ N
— ~N ~N [Te] ™ < N N < < < < Lo ™ < < Lo < < < < < <
< < < < < < < < < — ™ N ™ — o ™ — [9e] N ™ ™ N N
— — N ~N — N N ™ < < ™ ™ < ™ < o < N ™ N N < ™
Yo} < ™ [Te] < < < ™ ™ ™ N ™ ™ ™ N ™ ™ — — N N ™ N
[Te] ™ ™ N ™ < N ™ < n ™ < < N < Lo Lo < < < < < ™
[Te] [Te] ™ [Te] < < < ™ < < < N < ™ < < Lo ™ < < < < <
< < ™ < < < < < < — ™ N ™ < N N — N N N ™ N N
— — — N — N N < < < ™ < n N ™ o o ™ < < < < ™
— — — N — N N < ™ ™ < N ™ < N Lo < < < < < < ™
[Te] < ™ < ™ < N < < ™ < ™ ™ N ™ < < ™ ™ < < ™ N
™ ™ < < — < N ™ ™ ™ < N < - N N N N N ™ ™ N N
— ™ [Te] N ™ < [32) < < < < < < - N [sp] n [3p] < ™ < < <
— N — N — N N N N N N N N N N - - - — N N N N
< [Te] 3] < < < < < < Lo ™ ™ ™ N < < Lo < < < < < <
[To] [Te] < [Te] < < o o n o — — < - < — — N — n n ™ —
[To] [Te] ™ [Te] < < < o n o — i < — N — — — — < < N —
n < n n < < < < o o —l - < —l —l —l —l —l i N i i i
< < ™ < < < < < ™ n < — < ~N < < n n n n N ™ <
[Xe] < ™ n < < < ™ ™ < < - n N n < n n n < n ™ <
o < < n < < < < n < < - 0 - < < o n n < n ™ n
[Te] n < n < < < < o < < - 0 - < < n n n n < N n
[Te] < — o < < < < ™ ™ < N ™ - n N n n N n n < <
— - N N — N N ™ ™ < < N ™ ™ N [sp] [sp] [sp] N o o n <
o 0 < ™ < < < < ™ ™ < N ™ ™ N [sp] N [sp] ™ o < ™ ™
<t - N — < < < < < < ™ ™ ™ ™ N [sp] [sp] [sp] ™ < N ™ <
<t i - — < < < < ™ n ™ N ™ N - N N [sp] N < N N <t
— - - — < < < < —l ™ ™ N ™ N - N N N ™ ™ < - <t
i — <t < < < < < — ™ — —l —l — < — —l N — 1) 1) ™ —
— < < < < < < < — N — - - — N — — — — < < N i
< — — — < < < < ™ — — — — — — — — — — (qV] — — i
<t <t <t <t < < < < < N < < < - < < < < < < < ™ <t
0 <t <t <t < o o < < < < < < — < o < < < < < ™ <t
<t <t <t <t < o o < < < < < < - [Te] n < < < < < ™ <t
™ ™ - <t < o o < o ™ < < < — < o < < < < < < <t
o o < n < < < < ~N < < < < - — [Te] < < < < < o <t
o [Te] - <t < < o < ™ < < < < - — o < < < < < ™ <
<t <t - < — < < < ™ ™ < < < - - ™ < < < < < ™ <
N N - < — < < < ™ ™ < < < - - ™ < < < < < ™ <
<t — — — — < < < ™ ~N < < < — — ™ < < <t — <t ™ <
ANNNMINT N | NONNMN|NO| N |MO[MA|ON|MOM|MOIT(MO|MO|MNMOMO SO | SN |TOM (<




[32] wn < N N N - N N N N — — [§V] — N — — — N N N N
< n < < < < < < N < < < < < Lo < < o < ™ ™ < ™
™ ~N ~N < < < ™ < N N < ™ < N ™ < ™ < N ™ — ™ N
™ < < ™ < < < < N < < < < N — N ™ < < ™ N < <
< n < < ™ ™ < < < Yo} Yo} < < < < ™ ™ < < < < ™ <
< < < < < ™ ™ ™ < N < < N < < ™ ™ < < ™ < ™ <
< < < < < ™ ™ ™ N < < < N < < ™ < < < ™ ™ ™ <
™ < ™ ™ ™ ™ ™ N ™ < < < ™ ™ [9e] N ™ [9e] < < N N ™
< o < < < ™ < < < Lo < < < Lo Lo Lo < < Lo < Lo < <
™ N N < ™ < N N N — ™ ™ N N — N N N — N N N N
N < ™ ™ ™ ™ ™ ™ ™ < n < ™ < [9e] ™ ™ < < ™ ™ N ™
N < ™ N ™ < ™ N ™ < ™ ™ N < N N ™ ™ < ™ ™ N N
™ n < < ™ < < < < Lo < < < < < ™ < < < < ™ ™ ™
< o < < ™ < < < < Lo < < < < < ™ N < < < < ™ ™
™ N N ™ N ™ N N N N ™ ™ — — — ™ — N - - N N N
™ < < < ™ < < < < < Lo < < < < ™ < < Lo < ™ ™ <
™ < < < ™ < < ™ < < < < < < < < ™ ™ < < < ™ <
< < < < < < < ™ ™ < < < < ™ < < ™ ™ < < ™ < ™
™ N ™ < ™ [32) N [32) [32) < < < N N - [sp] N [sp] N N N N ™
Yo} < < < < < < < < Lo < < < < Lo < < < < < < ™ <
— N N < < N N N N - N N N - N N - N — ™ N N N
Yo} < < n < < Lo < ~N Lo < < < < < < < < Lo < < ™ L0
i [T i ™ N o ™ - — < N < i N < — — - — — n N N
— [T — N n n — —l — [32] N < — — < — — N — — — N N
— n i i —l o —l —l ™ — — < - - < - —l N N — < — N
™ n < < - o o ™ —l [32) < n n < < [32) n N < n ™ ™ N
< n < ™ n n < < [32) < < n < n < n n N < < ™ < ™
™ < n < < n n n n < < n n n < n n [32) < < < o ™
™ o o o o o o < n < < 0 0 < n n n [sp] < n n n ™
[Te] o o < o o o < n ™ n n n ™ n < < [sp] n n n n N
o [Te] [Te] < n n n n n < < 0 < 0 o [sp] [sp] N < o o n N
< n < N < n < N n [32) < n < < n [32) [32) N < o o < ™
™ [Te] N [Te] ™ n n n ™ ™ < 0 0 < n [32) [32) [32) < o ™ < <
N [Te] N N n n ™ [32) < [32) < 0 < - o N N < < o o ™ ™
™ [Te] ™ ™ — n ™ < —l ™ ™ 0 0 < [sp] [sp] N [sp] - o ™ ™ ™
i n i [s2) N n - - - < N < - N — — — [sp] < o o N N
— wn — N o o — - — ™ N < - — — — — N — — — N N
— n — — - o - - ™ — — < — — — — — N N — < — N
™ o ™ < - o < < < < < < < < < ™ ™ N < < - N N
— [Te] ™ < - o < < < < < < < < < o n N o o ™ < <
<t n <t <t < < < < < < < < < < < n [Te] - n n - < <t
— o ™ <t o < < < < < ™ < < < < n [Te] - Ln Ln — ™ <t
o n n < < < < < < < o < < < < n [Te] - n Ln — n <t
N Lol <t <t < < < < < < < < < < < n o - n n - <t <
™ Lol <t < — < < < < < < < < < < < N - n n - N N
[Te] wn (3] <t ~N < < < < < N < < < < N o - n n - <t <
™ [X9) ™ < < < < < < < ™ < < < < < [32) - n n - ™ <
WO (FO |~ |TFTO|ITOLLO|ILA|ILN|LLMIOLT|ILO(LOONINDO|IOD(CO|OAHAONOM(OT| OO (OO |ON~




— ™ [Te] N < < ™ ™ N ™ < ™ <
< ™ [Te] ™ ™ < ™ ™ N N N ™ ™
- < [Te] < o < < ™ ™ ™ < < o
— < < < < < < < ™ ™ ™ < <
™ [Te] < [Te] < ™ < < < < < < <
< < < ™ ™ < < ™ < < < — <
< N ™ < ™ ™ ™ ™ < N < < ™
N ™ ™ ™ ™ N N N N < ™ — 3]
< < < < < < < < Lo Lo n < <
N N N N N N N N N — N — N
™ N ™ ™ N ™ ™ ™ ™ < ™ n N
N ™ < ™ N N N N N < ™ n ™
< < n < < ™ < ™ ™ n < n <
< < [Te] N < ™ < ™ ™ n < < <
N N N — N N N N — - N - N
< < < < < N < < < < < Lo <
< < < ™ < N N < ™ < N ™ <
™ < < < < N < < < < N — N
N < N — < N N N [32) N [32) N <
< < < < < N ™ < [32) < [32) n <
N N — N — N ™ N N — N - N
< < < < < < < < < < ™ < <
i i i [T n (3] - - N — ™ ™ N
N — < < < N - - ™ — N N n
™ — — N —l —l —l —l —l —l —l —l —l
< < ™ n N [32) < ™ ™ < < < -
< < < < o ™ < < [32) < [32) ™ n
< n n < n [32) n ™ < n < < <
[Te] o o o < N o ™ < n n 0 0
< n n n n < < n n n < < n
< n n n n n < n < n < < n
< n ™ n < [32) [32) < [32) < N N <
< n n < N [32) < [32) ™ N n 0 ™
i [Te] ™ < N N < N —l N N N 0
<t n [Te] ™ < — < [32) ™ ™ ™ ™ -
i i i [Te) n ™ - - N —l ™ ™ N
N - <t < < N - - ™ -l N N o
™ — — N - - - - — — — — —
™ < () < < (3] < (3] N ™ ™ ™ -
— [Te] ™ < < (3] < - N [32) < < —
™ o [X9) <t < - < < < < n n <
— o () <t < - < - ™ ™ ™ ™ o
— o n <t < - 0 o n o o n <
™ wn ™ <t < - 3] ~N [s2) < n n <
™ wn N <t < - 3] ™ ~N < < < —
< Lol <t <t < - 3] o < ™ ™ ™ N
< [X9) ™ <t < — 3] - N [32) ™ ™ <
OO |IMNO|IMAIMNNIMNMD IS |INOL[INMNOMN|INOINOD|0O




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N@ 0519-2021-UCV-LN-EPG-FO5L01/J-INT
Los Olivos, 13 de enero de 2021
VISTO:

El expediente presentado por CUNZA SACO, VICTOR BENJAMIN solicitando autorizacién
para sustentar su Tesis titulada: Gestion administrativa y calidad de servicio en las instituciones
educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020; y

CONSIDERANDO:

Que el(la) bachiller CUNZA SACO, VICTOR BENJAMIN, ha cumplido con todos los requisitos académicos
y administrativos necesarios para sustentar su Tesis y poder optar el Grado de Maestro en Gestién Publica;

Que, el proceso para optar el Grado de Maestro esta normado en los articulos del 22° al 32° del
Reglamento para la Elaboracién y Sustentacién de Tesis de la Escuela de Posgrado;

Que, en su articulo 30° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo que a la letra dice:
“Para efectos de la sustentacion de Tesis para Grado de Maestro o Doctor se designara un jurado de tres miembros,
nombrados por la Escuela de Posgrado o el Director Académico de la Filial en coordinacion con el Jefe de la Unidad de
Posgrado; uno de los miembros del jurado necesariamente debera pertenecer al area relacionada con el tema de
la Tesis”;

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;
SE RESUELVE:
Art. 1°.- AUTORIZAR, la sustentacién de la Tesis titulada: Gestion administrativa y calidad de

servicio en las instituciones educativas publicas de la Red 14 - Ugel 02, 2020 presentado por CUNZA
SACO, VICTOR BENJAMIN.

Art. 2°.- DESIGNAR, como miembros jurados para la sustentacion de la Tesis a los docentes:
Presidente : Dra. Yolanda Soria Perez
Secretario : Mg. Zoila Paola Becerra Castillo

Vocal (Asesor de la Tesis) : Mg. Santos Alberto Sotero Montero

Art. 3°.- SENALAR, como lugar, dia y hora de sustentacion, los siguientes:
Lugar : Posgrado
Dia : 20 de enero de 2021
Hora :11:00 a.m.

Registrese, comuniquese y archivese.

Somoslla unnve_rsndad de los fFly| [ (2
que quieren salir adelante.
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