UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Procedimiento administrativo y la calidad de atencion al docente de la
Unidad de Gestion Educativa Local, Tocache 2024

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Pisco Jaramillo, Gisell Andy (orcid.org/0000-0001-8605-4947)

ASESORES:
Dr. Chumpitaz Caycho, Hugo Eladio (orcid.org/0000-0001-6768-381X)

Dra. Narvaez Aranibar, Teresa (orcid.org/0000-0002-4906-895X)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacién del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania
LIMA - PERU

2024


https://uvcv.edu.pe/user/profile.php?id=558

Declaracion de autenticidad del asesor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHUMPITAZ CAYCHO HUGO ELADIO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ESTE, asesor de Tesis titulada: "Procedimiento administrativo y la calidad de atencion al
docente de la Unidad de Gestion Educativa Local, Tocache 2024, cuyo autor es PISCO
JARAMILLO GISELL ANDY, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
18%, verificable en el reporte de originalidad del programa Tumiting, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas 1as normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualguier falsedad,
gcultamiento u omisidn tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en 1as normas academicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 26 de Julio del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHUMPITAZ CAYCHO HUGO ELADIO Firmado electrdnicamente
DMI: 15434903 por: HCHUMPITAZC =l
ORCID: 0000-0001-6768-381X AET 024 2055

Codigo documento Trilce: TRI - 0836381

oo INVESTIGA
Soae UCV




Declaracion de originalidad de la autora

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, PISCO JARAMILLO GISELL ANDY estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ESTE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion que acompanan la Tesis

titulada: "Procedimiento administrativo y la calidad de atencion al docente de la Unidad de
Gestion Educativa Local, Tocache 2024", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la

Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parciaimente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtenciéon de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

GISELL ANDY PISCO JARAMILLO
DNI: 71539645 por: GAPISCOP el 26-07-

ORCID: 0000-0001-8605-4947

Firmado electronicamente

2024 19:34:39

Codigo documento Trilce: TRI - 0836383



Dedicatoria

A Manuel Pisco Rojas y Lupe Jaramillo
Aliaga por todo el apoyo incondicional,
la dedicacion y esfuerzo que realizan
para mi superacion profesional vy
personal.

A mi tio Tulio Pisco Rojas por siempre
motivarme a seguir adelante con mis
estudios de post grado.



Agradecimiento

A Dios por protegerme constante
mente en todo este trayecto
académico y en la vida. Al director
de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Tocache por las
facilidades brindades para la
aplicacién de los instrumentos a los
docentes y a mi asesor de tesis por
toda la paciencia que tuvo en todo
el proceso del trabajo de tesis



indice de contenidos

Pag.
(@ - 11| = [
Declaratoria de autenticidad del aSeSO0r...........ouiuiiiiiiii i ii
Declaratoria de originalidad del autor..............ccoiiiiii i, iii
97T [ o3 (0] T \Y
o = T [T 0 01 T= o o T v
INdIiCe de CONENIOOS. ... .c.eve e e, Vi
INGICE A TADIAS. .....ve e, vii
RS UM BN .o e Xiii
A ST ACT . ..o X
I, INTRODUCCION. .. ..ouiiiteee e e, 1
. METODOLOGIA. ......e e, 8
I, RESULT AD S . ... et 10
IV, DISCUSION. ...t 22
V. CONCLUSIONES. ... ittt e e 26
VI. RECOMENDACIONES. ... .ttt 27
REFEREN CIAS . . e e 28

ANEXOS

Vi



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

Tabla 5

Tabla 6

Tabla 7
Tabla 8
Tabla 9

Tabla 10
Tabla 11

indice de tablas

Pag.
Tabla cruzada variable Procedimiento..............ccooveiiiiineinnnn. 11
administrativo*variable Calidad de atencion
Tabla cruzada Variable procedimiento.............c.cooviiiiiiiinnnne. 12
administrativo*Dimension elementos tangibles
Tabla cruzada Variable procedimiento....................cooooiiiinnin. 13
administrativo*Dimension seguridad
Tabla cruzada Variable procedimiento.............c.cooviiiiiinnnnne. 14
administrativo*Dimension capacidad de respuesta
Tabla cruzada Variable procedimiento......................ccoeiienin. 15
administrativo*Dimension empatia
Prueba de normalidad para las variables Procedimiento.............. 16
administrativo y Calidad de atencion
HIpOtesiS general...........ooviniiniiii i 17
Hipotesis eSpecifiCa.........oooeiieiiiiii 18
Hipotesis especifiCa.........co.ouiei i 18
Hipotesis especifiCa........cooveveveieii i, 19
Hipotesis eSpecifiCa.........o.vueeieiii e 20

vii



Resumen

La presente investigacion planteo como objetivo general determinar cual es la relacion
entre procedimiento administrativo y la calidad de atencion al docente de la unidad de
gestion educativa local, Tocache 2024. La investigacion se fundamenta en un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, con un nivel descriptivo, disefio no experimental, de
corte transversal, correlacional. La muestra del estudio estuvo conformada por 60
docente de la Unidad de Gestion Educativa Local, a quien se les aplico cuestionario
con la escala de Likert; los resultados producto del analisis realizado indican una
prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov de ,177 y ,097 asimismo, resulta una
significancia P > 0,05, el cual es paramétrica de coeficiente de correlacion Pearson =
0,715*, que demuestra el procedimiento administrativo y calidad de atencion
presenta correlativa directa alta al docente de la Unidad de Gestién Educativa Local,
Tocache 2024.

Palabras clave: Procedimiento administrativo, calidad, atencién, docente.
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Abstract

The general objective of this research is to determine the relationship between
Administrative Procedure and the Quality of Care for Teachers of the Local
Educational Management Unit, Tocache 2024. The research is based on a quantitative
approach, of an applied type, with a descriptive level, non-experimental, cross-
sectional, correlational design. The study sample was made up of 60 teachers from
the Local Educational Management Unit, to whom a questionnaire with the Likert scale
was applied; The results resulting from the analysis carried out indicate a Kolmogorov
— Smirnov normality test, likewise, a significance P > 0.05 results, which is parametric
with a Pearson correlation coefficient = 0.715*, which demonstrates the
administrative procedure and quality of care presented. high direct correlation to the

teacher of the Local Educational Management Unit, Tocache 2024.

Keywords: Administrative procedure, quality, attention, teaching.



INTRODUCCION

En lo internacional, se han realizado diversos estudios e iniciativas para mejorar
tanto el proceso administrativo como la atenciéon en docentes, algunos paises han
implementado programas de capacitacion y apoyo para los docentes, asi como
también han promovido politicas que buscan simplificar los tramites administrativos
en las escuelas, se refiere a como se sienten los profesores con respecto al apoyo
y la consideracion que reciben por parte de las autoridades educativas y la
comunidad escolar en general, como la disponibilidad de bienes, el reconocimiento

a su trabajo y el desarrollo profesional.

El procedimiento administrativo en la educacion implica una serie de pasos y
tramites que los docentes, directores y personal escolar deben seguir para llevar a
cabo sus responsabilidades de manera efectiva; muchos docentes reportan sentirse
abrumados por la cantidad de tareas administrativas que deben realizar, o que
puede afectar su capacidad para enfocarse en sus deberes, la burocracia excesiva
y los procedimientos administrativos complejos son una fuente comun de frustracion
para los docentes, quienes a menudo sienten que esto les impide dedicar mas
tiempo a actividades educativas significativas (Ramos et al., 2022; Molina 2022).

A nivel nacional, Los docentes en Peru suelen experimentar una serie de
desafios y preocupaciones en relacion con el trdmite administrativo en el dmbito
educativo. Muchos reportan sentirse abrumados por la cantidad de procedimientos
y trdmites que deben seguir, lo que puede afectar para concentrarse en su labor
principal de ensefar, la burocracia excesiva y los procedimientos administrativos
complejos a menudo son una fuente de frustracién, ya que los docentes piensan que
esto les impide dedicar tiempo y energia a tareas mas relacionado con la educacién
y el aprendizaje, ademas, algunos docentes expresan la necesidad de recibir mas
apoyo y capacitacion por parte de las autoridades educativas para poder cumplir con

eficacia con sus responsabilidades administrativas (Chunga 2022; Seje 2021).

A nivel local, los docentes se enfrentan a un desafio significativo relacionado
con los procedimientos administrativos, la directora de la escuela, ha implementado
recientemente un nuevo sistema de registro de asistencia y seguimiento del
desempefio académico de los estudiantes, el nuevo sistema de registro es complejo
y requiere que los docentes ingresen una gran cantidad de datos sobre la asistencia

de los estudiantes, sus calificaciones y su comportamiento en el aula. Muchos
1



docentes encuentran dificil navegar por el sistema y completar todos los campos
requeridos de manera precisa y oportuna; la capacitacion proporcionada a los
docentes ha sido limitada y no ha sido suficiente para que comprendan
completamente cémo utilizarlo de manera efectiva, como resultado, algunos
docentes se sienten frustrados y desorientados al intentar utilizar el sistema sin un
conocimiento adecuado de sus funciones y caracteristicas, asi mismo, sienten que
no estan recibiendo suficiente retroalimentacién por parte de la direccion escolar
sobre como estan utilizando el nuevo sistema y si estan cumpliendo con los
estandares establecidos, esta falta de comunicacion y apoyo ha contribuido a la

sensacion de incertidumbre y malestar entre los docentes.

Ello llevo a elaborar el problema general: ¢Cual es la relacion entre
Procedimiento Administrativo y la Calidad de Atencién al Docentes de la Unidad de
Gestion Educativa Local, Tocache 2024? y como problemas especificos: se

encuentran en la parte de anexos.

Como justificacion tedrica tenemos a Cano (2017) para la primera variable;
para la segunda variable a Mosquera y Martinez (2018), como justificacién
metodoldgica se refiere a la fundamentacion y explicacion de las decisiones tomadas
en cuanto a los métodos, técnicas y enfoques utilizados en una investigacion o
proyecto, es el proceso mediante el cual se argumenta por qué se selecciona un
determinado disefio metodoldgico y se describe como este se relaciona con los
objetivos de la investigacion (Carter 2007); como justificacion practica implica la
argumentacion y explicacion de las razones detras de las decisiones tomadas en un
contexto especifico de aplicacion, se trata de demostrar la pertinencia y utilidad de
una accion, estrategia o eleccion en funcién de los objetivos y necesidades practicas
del momento (Gerken 2022).

Como objetivo general: Determinar cual es la relacion entre Procedimiento
Administrativo y la Calidad de Atencion al Docentes de la Unidad de Gestion

Educativa Local, Tocache 2024.

Como objetivos especificos: se encuentras en la parte de anexos
especificados. Se planted como hipotesis general: Existe relacion significativa entre
Procedimiento Administrativo y la Calidad de Atencién al Docentes de la Unidad de
Gestion Educativa Local, Tocache 2024, y las hipotesis especificas: se encuentran

en la parte anexos.



Coronado (2016) en su investigacion titulada la excelencia en el servicio y la
felicidad del cliente, con el proposito principal de mostrar la conexiéon entre la
excelencia en el servicio y la plena satisfaccion de los clientes, el estudio adopt6 un
enfoque descriptivo correlacional, de naturaleza cuantitativa, para la metodologia
consistid6 en 55 clientes de la empresa, se les dio un cuestionario, segun los
hallazgos, el 65,5% calificaron la calidad del servicio como buena, mientras que la
variable de satisfaccibon mostré que el 69,1% se encontraba en el nivel de

satisfaccion, y el 30,9% restante estaba medianamente satisfecho.

Abanto (2021) en su tema de investigacion sobre la relacion entre proceso
administrativo y gestion, el propdsito principal es identificar la primera variable
impactan en la gestiéon de la Municipalidad, el enfoque de investigacién adoptado fue
de caracter fundamental y se utiliz6 el método analitico-sintético, lo que resulté en
naturaleza transversal, en conclusion el 49% , la encuesta revel6 que, por lo general,
llevan a cabo actividades diarias que no estan relacionadas con los objetivos

institucionales.

Quifones (2022) en su estudio sobre la administracion y la satisfaccion del
cliente, como objetivo principal indicado es establecer la conexion entre los procesos
administrativos y los distintos niveles, implica descubrir una relacion entre la
administracion y la variable dependiente, por lo tanto, se puede demostrar
estadisticamente la relacién significativa, la correlacion observada es altamente

positiva, alcanzando un 86.6%.

Herrera (2023). en una investigacion sobre la gestion administrativa y el
servicio de atencion, el propdésito fue establecer la conexidn entre los procedimientos
administrativos y la excelencia del servicio ofrecido al administrado, el enfoque
metodolégico es fundamental y el disefio utilizado no es experimental, en conclusion,
los resultados obtenidos indican claramente que hay una correlacion notable entre

las variables.

Injante (2022) examinar como la implementacion del proceso administrativo
afecta la mejora de los resultados en una institucion, se fundamento en enfoques
relevantes para abordar esta problematica, el estudio se clasific6 como basico,
cuantitativo y factico, con un enfoque descriptivo-explicativo, mientras que para su
procesamiento, analisis e interpretacion se utilizaron técnicas de organizacion y
tabulacion de datos, ademas de graficos y analisis estadisticos, incluyendo el test de

3



chi-cuadrado para la verificacion estadistica, tras la evaluacion con una escala de
fiabilidad del 95%, se finaliz6 que la implementacion eficaz, con especial atencion en
las fases de planificacion y las otras dimensiones junto con las estrategias aplicadas,

influye positivamente en la mejora de los resultados.

En antecedentes internacionales, Auquilla (2022). En una investigacién sobre
el proceso administrativo y el sistema organizacional, el objetivo principal consistio
en establecer la relacién entre las dos constructos bajo estudio.; la metodologia
empleada fue el cuestionario usando la encuesta, en conclusion se utilizé el software
SPSS como una herramienta para tabular los datos, lo que resulté en un valor de
Chi-cuadrado de 0.0259, mientras que el valor establecido fue de 3.84, el
funcionamiento administrativo de SEGUVID se basa en seguir una serie de etapas

gue la empresa se haya propuesto alcanzar.

Saca (2022) en una investigacion sobre el proceso administrativo aplicado en
empresas, su propoésito es desarrollar la propuesta del proceso administrativo, un
estudio cuantitativo descriptivo sobre los procesos de la administracion en una
empresa general donde la burocracia prima en las areas, en conclusion mediante el
analisis y debate de los resultados, se plantea la propuesta del proceso
administrativo, sugiriendo opciones de solucion para cada etapa de Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control, con el proposito de alcanzar un desarrollo

organizacional 6ptimo y cumplir de manera eficiente con sus objetivos.

Méndez (2019) en un estudio sobre la gestion administrativa y procedimiento,
el objetivo principal fue relacionar la gestion administrativa con el procedimiento
administrativo, la metodologia empleada fue descriptiva correlacional, este estudio
analiza la situacién normativa del procedimiento administrativo estandar tras la
implementacion del Cddigo Organico Administrativo, examinando también otras

leyes que abordan dichos procedimientos.

Alvarez et al. (2018) examiné el rendimiento laboral con el propésito de
desarrollar directrices para el rendimiento laboral como una estrategia para
beneficiar a los administradores, la metodologia adoptada fue de naturaleza
cualitativa, con un enfoque descriptivo, utilizando como muestra referencias
bibliograficas obtenidas instrumentos cientificos en internet relacionados con el tema
especifico, los resultados indicaron que las decisiones tomadas por las
universidades publicas, en términos de forma y estilo, no fomentaban el desarrollo

4



de liderazgo dentro de sus estructuras organizativas; por lo tanto, se sugiere que
deberia adaptar las leyes y normativas a la realidad cotidiana, en consecuencia, se
concluy6 que el valor del talento radica en combinar habilidades y conocimientos de

manera adecuada para respaldar el impulso hacia la mejora progresiva.

Mayoral et al. (2021) propusieron analizar como la motivacion afecta la calidad
del rendimiento laboral en los efectivos de la Policia, para lograr esto, utilizaron un
enfoque metodologico cuantitativo, la investigacion involucro la participacion de 19
personal de la policia nacional, y para recopilar datos se emplearon cuestionarios y
entrevistas, los resultados revelaron altos niveles de poca motivacion laboral, lo que
se traducia en una baja calidad de vida para los funcionarios, llegaron a la conclusién
gue la falta de oportunidades o mejoras en los procesos administrativos afectaron al

desempefio y motivacién de los efectivos para desarrollar sus labores.

En cuanto a los conceptos para la primera variable procedimientos
administrativos se tomdé como tedrico a Estrada (2007) un procedimiento
administrativo se refiere a las normativas y métodos formalizados que regulan cémo
se llevan a cabo las actividades y decisiones dentro de una institucién o empresa; y
como principal tedrico para la segunda variable a Mosquera (2018) se define como
el nivel o grado en el que las expectativas de los clientes respecto a la excelencia en
la atencion y satisfaccion son cumplidas o superadas por una organizacién o
empresa, el proceso administrativo segun Loo Gutiérrez (2017) es el conjunto de

pasos, normas y acciones de los asuntos dentro de una entidad publica o privada.

Montero (2019) mencion6 que el procedimiento administrativo son acciones
planificadas que se siguen de manera ordenada y sistematica para la realizacion y
gestion de actividades en una institucion, ya sea estatal o particular, el proceso
administrativo educativo se refiere al conjunto de actividades, procedimientos y
decisiones planificadas y coordinadas que se llevan a cabo en el ambito educativo
para gestionar eficazmente los recursos, programas y politicas, con el fin de alcanzar

los objetivos educativos establecidos.

Segun Palacios (2020) la planeacion estratégica implica que una organizacion
establezca sus metas a largo plazo y seleccione las mejores acciones para lograrlas,
teniendo en cuenta tanto sus recursos internos como las condiciones externas en

las que opera.



Segun Medina et al., (2023) se relaciona en la forma estructuran y coordinan
los recursos humanos, materiales y financieros, todo esto es lo que la organizacion
se sugiere para alcanzar las metas planteadas ya sean cortas o largo plazo, toda
organizacion debe estar bien constituida ademas de tener un buen clima laboral,
fortalecer la organizacion es indispensable para poder llegar hacia los objetivos de

la empresa.

Segun Figueroa et al., (2024) la direccion es el proceso mediante el cual se
guia y coordina el esfuerzo de los miembros, asegurando que se utilicen
adecuadamente los recursos y se mantenga un ambiente propicio para el

desempefio efectivo, ademas de direccionarlo por un buen camino.

Segun Pacheco (2023) el control se refiere al proceso mediante el cual se
supervisa y evallia el desempefio de una organizacion, asegurando que las

actividades se realicen conforme a los objetivos definidos.

Variable 2 Calidad de Atencion: Rojas et al., (2020) se refiere a la capacidad
de proporcionar experiencias satisfactorias, garantizando la excelencia en la
atencion, la eficacia en la resolucién de problemas o servicios de alto nivel, de la
variable 2 su objetivo primordial es complacer las necesidades de los clientes,
brindando experiencias positivas que generen fidelidad y confianza en la

organizacion, asi como también asegurar la excelencia en dar el producto o servicio.

Elementos tangibles: Espejel (2022) en el contexto de la calidad del servicio
se refieren a todos aquellos aspectos fisicos y materiales que pueden percibir los
clientes al interactuar con un producto o servicio, esto abarca desde la apariencia de

las instalaciones y el disefio del producto hasta la vestimenta y actitud del personal.

Segun Moreno (2024) la seguridad institucional para docentes se refiere a las
medidas y politicas implementadas en una institucion educativa para garantizar un
entorno seguro y protegido para el personal docente, esto incluye protocolos de
seguridad, capacitacion en gestion de crisis, y acciones preventivas en los
profesores dentro del ambiente escolar, en esencia, se trata de mantener o crear un

ambiente agradable y con seguridad para los docentes.

Capacidad de respuesta: Demuner et al., (2018) se refiere a la capacidad de
una entidad o sistema para actuar de forma agil y eficaz y adecuada frente a las

6



necesidades, demandas o situaciones que puedan surgir, implica la prontitud y
eficiencia para resolver problemas o satisfacer requerimientos, adaptandose de

manera agil a los cambios y circunstancias del entorno.

Segun Vaquier et al., (2020) la empatia se describe como el propésito fue
establecer la conexion entre los procedimientos administrativos y la excelencia del
servicio ofrecido al administrado, adoptando su punto de vista y percibiendo el
mundo desde su perspectiva, asi mismo, forma parte de la habilidad de conectar
emocionalmente con los demas, mostrando sensibilidad hacia sus emociones y
necesidades, y respondiendo de manera compasiva y solidaria, en esencia, la
empatia se trata de cultivar una comprension profunda y genuina de los sentimientos

y vivencias de los demas, fomentando relaciones mas empaticas y significativas.



II. METODOLOGIA

El tipo de estudio fue aplicado, la investigacion aplicada se refiere al proceso
de estudio sistematico que buscaron generar conocimiento para abordar problemas
concretos o satisfacer necesidades practicas en diversos campos de aplicacion, se
caracteriza por su enfoque centrado a la accion de problemas reales, utilizando
meétodos cientificos para producir resultados que pueden ser utilizados de manera
practica y significativa en el avance de tecnologias, politicas o programas (Navarro
2018).

En este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, se distingue por la recoleccion
y el analisis de datos numéricos con el fin de comprender fenbmenos, dentro de un
contexto especifico, este método implica la recoleccion de informacién obijetiva y
cuantificable mediante técnicas como encuestas, experimentos o analisis
estadisticos (Calle 2023).

El disefio empleado en este estudio es de corte transversal, un corte
transversal se refiere a un disefio de estudio donde se recopila informacion en un
solo momento, con el propdsito de examinar una muestra representativa de una
poblacion en particular, este enfoque implica la recopilacién de informacion de
diferentes individuos o unidades de analisis simultaneamente, sin seguirlos a lo largo
del tiempo. (Cvetkovic¢ et al., 2021).

Para la operacionalizacion de la variable 1: procesamiento administrativo, se
refiere al conjunto de pasos y acciones establecidos por las autoridades o
instituciones para llevar a cabo tareas y decisiones relacionadas con la gestion y
administracion de recursos, regulaciones y servicios publicos o privados. (Estrada,
2007).

Para la variable 2: Calidad de Atencién, implica proporcionar servicios o la
atencion que cumplan de manera efectiva, segura y puntual con las necesidades del
cliente, con un enfoque en mejorar constantemente y ser monitoreado y estudiado
para verificar la aprobacion de los usuarios y como es su percepcion de la atencion
brindada (Rojas et al., 2020).

Para procesamiento administrativo contiene 4 dimensiones (Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control); 11 indicadores, 12 preguntas de tipo ordinal de
tres escalas Malo, Regular y Bueno.

Para Calidad de Atencion contiene 4 dimensiones (Elementos tangibles,

Seguridad, Capacidad de respuesta, Empatia) 17 indicadores, 24 preguntas de tipo
8



ordinal de tres escalas Malo, Regular y Bueno.

Poblacion: En la investigacion cuantitativa, se refiere al grupo total de
individuos, dentro del ambito de la investigacion, la poblacion abarca el conjunto total
de 60 docentes, que comparten una caracteristica especifica y son objeto de
analisis, y sobre los cuales se pretende hacer inferencias o generalizaciones a partir
de los resultados del estudio (Ventura 2017).

La muestra fue de tipo censal: se refiere a un tipo de estudio en el que se
recolectan informacion de todos los miembros de unos individuos, sin excluir a
ninguno, con el fin de obtener informacién exhaustiva y precisa sobre esa poblacion,
asi mismo, se utiliza para obtener una representacion completa y precisa de una
poblacion, ya que recoge datos de cada uno de sus miembros (Otzen y Manterola
2017).

Muestreo no probabilistico, se refiere a la técnica de seleccion de elementos
de una poblacion donde no todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser
elegidos. En lugar de eso, los elementos se seleccionan segun criterios especificos
gue pueden incluir conveniencia, juicio o accesibilidad, en lugar de utilizar un
proceso aleatorio que garantice la representatividad estadistica (Degraves, 2023).

Unidad de analisis: En una investigacién, la unidad de analisis se refiere al
principal objeto o entidad sobre el cual se recopilan y analizan datos, este puede ser
un individuo, un grupo o cualquier otro elemento que se estudia, asi mismo, se debe
tomar la unidad de analisis de manera concreta y de acuerdo con el tema a investigar
(Rodriguez & Pérez 2017).

Aven (2021) quien refirid que la confiabilidad en la investigacion se trata del
nivel de coherencia en los resultados generados por un instrumento de medicién y
estables a lo largo del tiempo, y en diferentes situaciones, cuando se aplica a los
mismos sujetos o fendmenos bajo condiciones similares.

Para la primera prueba se uso el alfa de Cronbach en un modelo de 60
docentes de la UGEL en la primera variable procesamiento administrativo 0.859 con
12 preguntas o enunciados y para la segunda variable Calidad de Atencion con
0.944 con 24 preguntas o enunciados.

Para llevar a cabo la investigacion, se solicitd una carta de presentacion a la
universidad, la cual se envid a la direccion general y luego elevada al comité de
investigacion, tras lo cual se procedio a la recoleccion de datos. En la institucion, se

reunio a los docentes para explicarles las bases y objetivos de la investigacion, y se
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les proporcionara una ficha de consentimiento informado. Se les informo que toda la
informacion recopilada es confidencial y anénima, respetando los principios éticos;
todos los datos recolectados seran transferidos al programa SPSS version 25, para
su analisis, se utilizé un instrumento previamente validado en este caso ya validado
por el autor a través de expertos para cada variable, y se recopilaran los datos
estadisticos mediante encuestas, que luego se ingresaron en el programa SPSS
version 25 se gener6 tablas, gréficos y los resultados deseados; para la prueba
inferencial, se aplicara la prueba de normalidad.

Respecto a los aspectos éticos, el estudio garantiza y respeta la identidad de
los participantes, sin causarles ningun dafio, ya que completaron el cuestionario de
manera voluntaria, la ética en la investigacién cientifica se fundamenta en la
integridad que todo investigador debe mantener, desempefiando un papel esencial
en el bienestar social, asi mismo, incluyen consideraciones como el consentimiento
informado, asegurando que los participantes estaban informados y participaron
voluntariamente, asi mismo, fueron protegidos y su identidad no se divulga bajo
ninguna circunstancia. Ademas, en este estudio se respetaron los derechos de

autor, citando correctamente toda la informacion y contribuciones de los autores.
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1. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Objetivo general

Determinar cual es la relacion entre el procedimiento administrativo y la calidad de

atencion al docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 1

Tabla cruzada variable Procedimiento administrativo*Variable calidad de servicio

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

MALO REGULAR BUENO Total
VARIABLE Recuento 3 3 0 6
PROCEDIMIENTO % del total ~ 5,0% 5,0% 0,0% 10,0%
ADMINISTRATIVO
REGULAR  Recuento 5 17 3 25
% del total 8,3% 28,3% 5,0% 41,7%
Recuento 2 10 17 29
BUENO
% del total 3,3% 16,7% 28,3% 48,3%
Recuento 10 30 20 60
Total
% del total 16,7% 50,0% 33,3% 100,0%

En la tabla 1 se puede apreciar que el 48,3% docente de la UGEL, percibe el

procedimiento administrativo es bueno; el 41,7% las observa como regulary el 10,0%

como malo. Por otro lado, el 33.3 % de docente de la UGEL considera que calidad de

servicio es bueno; el 50.0% percibe como regular y el 16,7% de docente de la UGEL

considera que es bajo.
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Objetivos Especificos 1

Determinar cudl es la relacién entre el procedimiento administrativo y elemento
tangible al docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 2

Tabla cruzada variables Procedimiento administrativo*Dimension elemento tangible

DIMENSION ELEMENTO TANGIBLE

Total
MALO REGULAR BUENO
Recuento 5 0 1 6
MALO
% del total 8,3% 0,0% 1,7% 10,0%
VARIABLE
Recuento 8 14 3 25
PROCEDIMIENTO REGULAR
% del total 13,3% 23,3% 5,0% 41,7%
ADMINISTRATIVO
Recuento 2 15 12 29
BUENO
% del total 3,3% 25,0% 20,0% 48,3%
Recuento 15 29 16 60
Total
% del total 25,0% 48,3% 26,7% 100,0%

En la tabla 2 se puede apreciar que el 48,3% de docente de la UGEL, percibe que el

procedimiento administrativo es bueno; el 41,7% lo observa como regular y el 10.0%

como malo. Por otro lado, el 26,7% de docente de la UGEL considera que el elemento

tangible es bueno; el 48,3% percibe como regular y el 25,0% de docente de la UGEL

considera que es bajo.
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Objetivos Especificos 2

Determinar cudl es la relacion entre procedimiento administrativo y seguridad al
docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 3

Tabla cruzada variable Procedimiento administrativo*Dimension seguridad.

DIMENSION SEGURIDAD Total

MALO REGULAR BUENO

Recuento 4 2 0 6
MALO
% del total 6,7% 3,3% 0,0% 10,0%
VARIABLE
Recuento 5 14 6 25
PROCEDIMIENTO REGULAR
% del total 8,3% 23,3% 10,0% 41,7%
ADMINISTRATIVO
Recuento 2 7 20 29
BUENO
% del total 3,3% 11,7% 33,3% 48,3%
Recuento 11 23 26 60
Totall4
% del total 18,3% 38,3% 43,3% 100,0%

En la tabla 3 se puede apreciar que el 48,3% de docente de la UGEL, percibe que el
procedimiento administrativo es bueno; el 41,7% las observa como regular y el 10.0%
como malo. Por otro lado, el 43,3% de docente de la UGEL considera que la seguridad
es buena; el 38,3% percibe como regular y el 18,3% de docente de la UGEL considera
gue es bajo.
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Objetivos Especificos 3
Determinar cudl es la relacion entre procedimiento administrativo y capacidad de

respuesta al docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 4

Tabla cruzada variable Procedimiento administrativo*Dimension de capacidad de

respuesta.
DIMENSION DE CAPACIDAD DE
RESPUESTA Total
MALO REGULAR BUENO
Recuento 3 1 2 6
MALO
% del total 5,0% 1,7% 3,3% 10,0%
VARIABLE
Recuento 5 15 5 25
PROCEDIMIENTO REGULAR
% del total 8,3% 25,0% 8,3% 41, 7%
ADMINISTRATIVO
Recuento 0 9 20 29
BUENO
% del total 0,0% 15,0% 33,3% 48,3%
Recuento 8 25 27 60
Total
% del total 13,3% 41,7% 45,0% 100,0%

En la tabla 4 se puede apreciar que el 48,3% al docente de UGEL, percibe que el
procedimiento administrativo es bueno; el 41,7% lo observa como regular y el 10.0%
como malo. Por otro lado, el 45,0% % de docente de la UGEL considera que la calidad
de respuesta es buena; el 41,7% percibe como regular y el 13,3% de docente de la

UGEL considera que el es bajo.
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Objetivos Especificos 4

Determinar cual es la relacién entre procedimiento administrativo y empatia al docente

de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 5
Tabla cruzada variable Procedimiento administrativo*Dimension empatia

DIMENSION EMPATIA

Total
MALO REGULAR BUENO

VARIABLE MALO Recuento 4 2 0 6
PROCEDIMIENTO % del total 6,7% 3,3% 0,0% 10,0%

ADMINISTRATIVO REGULAR Recuento 12 7 6 25
% del total 20,0% 11,7% 10,0% 41,7%

BUENO Recuento 4 14 11 29
% del total 6,7% 23,3% 18,3% 48,3%

Total Recuento 20 23 17 60
% del total 33,3% 38,3% 28,3% 100,0%

En la tabla 5 se puede apreciar que el 48,3% de docente de la UGEL, percibe que el

procedimiento administrativo es bueno; el 41,7% lo observa como regular y el 10.0%
como malo. Por otro lado, el 28,3 % de docente de la UGEL considera que la empatia

es buena; el 38,3% percibe como regular y el 33,3% de docente de la UGEL considera

gue es bajo.
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Analisis inferencial

Se llevo a cabo en una prueba de normalidad Kolmogorov-Smimov, con una confianza

de 95% y significancia de 5%, por tanto:

P > 0,05 = paramétrica de Pearson.

P < 0,05 = no paramétrica Rho Spearman.

Decision:

Si p< 0.05, rechaza la Hipétesis nula y acepta la alterna.

Si p>= 0.05, acepta la hipétesis nula.

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl

Sig.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO ,103 60

CALIDAD DE SERVICIO ,105 60

177

,097

Como p>= 0.05, acepta la hipétesis nula, es decir, los datos tienen una distribucion

normal; por lo tanto, aplicaremos estadistica paramétrica.

Contrastacion De La Hipétesis

- No hay relacién: Pearson <,05y P es > a ,05.

- Si hay relacion: P <0.05 y Pearson es >a 0,05.

Ho. No existe relacion significativa

Ha. Si existe relacion significativa.
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y la calidad de

atencion al docente de la UGEL, Tocache 2024.

Ha: Existe relacién significativa entre procedimiento administrativo y la calidad de atencion
al docente de la UGEL, Tocache 2024

Tabla 7

Hipotesis general.

PROCEDIMIENTO CALIDAD DE
ADMINISTRATIVO SERVICIO
PROCEDIMIENTO Correlacion de Pearson 1 ,715™
ADMINISTRATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,715™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Se revelo una relacion de Pearson de 0,715, la cual muestra correlacién directa muy

alta; por lo tanto, se confirma la hipotesis general.
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Hipotesis especifico 1

HO: No existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y elementos

tangibles al docente de la UGEL, Tocache 2024.

HA: Existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y elementos

tangibles al docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 8

Hipotesis especifico 1

PROCEDIMIENTO ELEMENTO
ADMINISTRATIVO TANGIBLE
PROCEDIMIENTO Correlacién de Pearson 1 ,783™
ADMINISTRATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
ELEMENTO TANGIBLE Correlacion de Pearson , 783" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

Se revelo una relacion de Pearson de 0,783", la cual muestra correlacion directa alta;

por lo tanto, se confirma la hipétesis especifica 1.
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Hipotesis especifico 2

HO: No existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y seguridad al

docente de la UGEL, Tocache 2024.

HA: Existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y seguridad al

docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 9

Hipotesis especifico 2

PROCEDIMIENTO

SEGURIDAD
ADMINISTRATIVO

Correlacion de Pearson 1 ,922"
PROCEDIMIENTO o

Sig. (bilateral) 0.000
ADMINISTRATIVO

N 60 60

Correlacion de Pearson ,922™ 1
SEGURIDAD Sig. (bilateral) 0.000

N 60 60

Se revelo una relacién de Pearson de 0,922, la cual muestra correlacion directa muy

alta; por lo tanto, se confirma la hipotesis especifica 2.
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Hipdtesis especifico 3

HO: No existe relacidn significativa entre procedimiento administrativo y la capacidad

de respuesta al docente de la UGEL, Tocache 2024.

HA: Existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y la capacidad de

respuesta al docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 10

Hipotesis especifica 3

PROCEDIMIENTO

CAPACIDAD DE

ADMINISTRATIVO RESPUESTA

Correlacion de Pearson 1 ,864™
PROCEDIMIENTO S

Sig. (bilateral) ,000
ADMINISTRATIVO

N 60 60

Correlacion de Pearson ,864" 1
CAPACIDAD DE o

Sig. (bilateral) ,000
RESPUESTA

N 60 60

Se revelo una relacién de Pearson de 0,864, la cual muestra correlacion directa muy

alta; por lo tanto, se confirma la hipotesis especifica 3.
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Hipotesis especifico 4

HO: No existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y la empatia

al docente de la UGEL, Tocache 2024.

HA: Existe relacion significativa entre procedimiento administrativo y la empatia al

docente de la UGEL, Tocache 2024.

Tabla 11

Hipotesis especifica 4

PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO EMPATIA
PROCEDIMIENTO Correlacion de Pearson 1 ,884™
ADMINISTRATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
EMPATIA Correlacion de Pearson ,884™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

Se revelo una relaciéon de Pearson de 0,884, la cual muestra correlacion directa muy

alta; por lo tanto, se confirma la hipotesis especifica 4.
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IV. DISCUSION

Segun el objetivo general, determinar cual es la relaciébn entre Procedimiento
Administrativo y la Calidad de Atencion al Docentes de la UGEL, Tocache 2024,
resulto descriptivos de 48,3% de los docentes de la UGEL, sefialan que el
procedimiento administrativo es bueno y el 33.3 % de los docentes expresan que la
calidad de servicio es buena; El 48,3% de los docentes opinan que el procedimiento
administrativo es satisfactorio; el 41,7% lo califica como aceptable y el 10,0% lo evalta
como insatisfactorio. En cuanto la calidad del servicio, el 33,3% de los docentes
considera que es de calidad alta, el 50,0% lo percibe como promedio y el 16,7% opina
gue es bajo. Asimismo, dio a conocer una correlaciéon de Pearson de 0,715, el cual
es muestra una conexion directa alta entre las variables. Por consiguiente, existe
similitud con pesquisa Quifiones (2022) como objetivo principal indicado es establecer
la conexién entre los procesos administrativos y los distintos niveles, implica descubrir
una relacion significativa de 0.866 entre los procesos administrativos y la variable
dependiente, por lo tanto, se puede demostrar estadisticamente la relacion
significativa existente entre los procesos administrativos y los niveles de bienestar de
los clientes, la correlacion observada es altamente positiva, alcanzando un 86.6%.
Asi mismo, hay similitud con el estudio de Coronado (2016) El 65,5% de los clientes
evaluaron positivamente la calidad del servicio, mientras que, en cuanto a la
satisfaccion, el 69,1% se ubico en el nivel alto de satisfaccion, y el 30,9% restante
expreso6 un nivel de satisfaccibn moderado, con una correlacion positiva alta con valor
de 0.909 entre ambas variables. El estudio se baso en la teoria de Estrada (2007) un
procedimiento administrativo se refiere a las normativas y métodos formalizados que
regulan como se llevan a cabo las actividades y decisiones dentro de una institucion
0 empresa; y como principal teérico para la segunda variable a Mosquera (2018) La
calidad de servicio se define como el nivel o grado en el que las expectativas de los
clientes respecto a la excelencia en la atencién y satisfaccion son cumplidas o
superadas por una organizacibn o empresa; asi también es un procedimiento
administrativo es el conjunto de reglas y pasos organizados que una entidad o
institucion sigue para realizar tareas especificas y tomar decisiones de manera
eficiente y estructurada; ademas, la calidad de servicio se refiere al estandar de
excelencia con el cual una organizacion complace las expectativas de sus clientes.

Se evalia mediante la capacidad de cumplir con los requisitos acordados y
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proporcionar experiencias positivas y consistentes. Implica no solo la eficacia en la
entrega de productos o servicios, sino también la atencion y el soporte al cliente antes,
durante y después de la transaccion, asimismo, comprende la capacidad de
solucionar problemas de forma eficaz y la disposicién para adaptarse a las demandas
cambiantes del cliente, lo cual es fundamental para establecer y mantener relaciones

solidas y duradera con los clientes, incrementando de esta forma la reputacion.

En cuanto al objetivo especifico 1, se encontré que el 48,3% de los docentes opinan
gue el procedimiento administrativo es satisfactorio; el 41,7% lo considera regular y
el 10,0% lo evalia como deficiente. Por otra parte, el 26,7% de los docentes de la
UGEL considera que el elemento tangible es satisfactorio; el 48,3% lo percibe como
aceptable y el 25,0% opina que es insatisfactorio, una correlacion de Pearson de
0,783**, el cual es muestra correlativa directa alta de acuerdo con la valoracion de
Hernandez y Fernandez (2018). Hay similitud con Abanto (2021) el cual tuvo como
predominantes 3 dimensiones eficacia, procesos administrativos, logros de objetivos,
el 49% de las personas encuestadas indicaron que frecuentemente realizan
actividades diarias que no estan alineadas con los objetivos institucionales. Ademas,
el 62% de los empleados afirmaron que los altos directivos no comunican de manera
efectiva las politicas y estrategias de trabajo para alcanzar los objetivos
organizacionales, siendo una correlacion alta con un valor de 0.874. En similitud con
Quifiones (2022) en donde predomina la eficiencia, eficacia, objetivo por logro, siendo
un total de 3 dimensiones asociadas en esta investigacion para determinar su
correlacion, se encontré una correlacion significativa con un coeficiente r=0,866 y un
valor de p=0,000 (p<0,05), lo que lleva a aceptar la hipo6tesis sugerida y rechazar la
hipétesis nula. Esto indica que hay una relacion significativa entre los procesos
administrativos y los niveles de bienestar de los consumidores de la DRELP, con
efectos considerablemente positivos. Basado en la teoria de Palacios (2020) la
planeacion estratégica consiste en que una organizacion establezca sus metas de
largo plazo y seleccione las acciones mas apropiadas para alcanzarlas, teniendo en
cuenta tanto sus recursos internos como las circunstancias externas en las que se
desenvuelve, asi mismo la planeacion se refiere al proceso sistematico de establecer
metas y objetivos, y disefiar estrategias para alcanzarlos de manera eficiente y

efectiva. Es un proceso crucial que guia la toma de decisiones y la asignacion de
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recursos en organizaciones y proyectos, asegurando que se maximice el potencial de

éxito mediante una preparacion meticulosa y anticipacion de posibles obstaculos.

En relacion al objetivo especifico 2, se encontré que el 48,3% de los docentes de la
UGEL evaltan positivamente el procedimiento administrativo, mientras que el 41,7%
lo considera regular y el 10,0% lo califica como deficiente. En cuanto a la seguridad,
el 43,3% de los docentes opinan que es buena, el 38,3% la percibe como regular y el
18,3% la considera insatisfactoria. Se encontré una correlacion de Pearson de
0,922* o cual indica una correlacion directa muy alta. Esto valida la hipotesis
especifica 2. De manera similar a lo observado por Herrera (2023), el estudio revelo
una fuerte y positiva correlacion entre los procesos administrativos y la calidad del
servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga en 2022, con un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,903. Basado en teoria de Medina et al., (2023) la
organizacion se refiere al modo en que se estructuran y coordinan los recursos
humanos, materiales y financieros de una entidad con el fin de alcanzar sus metas y
objetivos de manera eficiente y efectiva, asi mismo la organizacién se refiere al
sistema estructurado mediante el cual se coordinan y administran los recursos
humanos, materiales y financieros para alcanzar metas especificas de manera
eficiente y efectiva. Es fundamental para establecer roles claros, distribuir
responsabilidades y facilitar la comunicacion dentro de una entidad, asegurando asi

un funcionamiento coordinado y orientado hacia el logro de objetivos comunes.

En relacion al objetivo especifico 3, se encontrd que el 48,3% de los docentes de la
UGEL percibe el procedimiento administrativo como bueno, el 41,7% lo califica como
regular y el 10,0% como malo. Ademas, el 45,0% de los docentes considera que la
calidad de respuesta es buena, mientras que el 41,7% la percibe como regular y el
13,3% la considera baja. Ademas, se observé una correlacibn de Pearson de
0,864**, lo que indica una relacion significativa en este contexto, el cual se muestra
correlativa directa muy alto de acuerdo; entonces se valida la hipotesis especifica 3.
En similitud con Auquilla (2022) teniendo como resultado el Chi Cuadrado
determinado es de 3,84 y el calculado es de 0,0259, demostrando una correlaciéon
entre proceso administrativo con sistema organizacional. Basado en la teoria de
Demuner et al., (2018) se refiere a la habilidad de una institucion o sistema para

actuar rapido, efectiva y adecuada frente a las necesidades, demandas o situaciones
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gue puedan surgir, implica la prontitud y eficiencia para resolver problemas o
satisfacer requerimientos, adaptdndose de manera &gl a los cambios y

circunstancias del entorno.

En relacién al objetivo especifico 4, se encontré que el 48,3% de los docentes de la
UGEL percibe el procedimiento administrativo de manera positiva, mientras que el
41,7% lo observa como regular y el 10,0% como malo. Por otro lado, el 28,3% de los
docentes considera que la empatia es buena, el 38,3% la percibe como regular y el
33,3% la califica como baja. Ademas, se observé una correlacion Pearson de
0,884**, la cual muestra correlacion directa muy alta; en similitud con Mayoral et al.
(2021) en donde predominaron elementos como eficiencia, control presupuestario,
objetivos siendo un total de 3 dimensiones siendo una correlacion alta con valor de
0.876. Basado en teoria de Vaquier et al., (2020) la empatia se describe como la
habilidad para comprender y repartir los sentimientos, pensamientos y vivencias de
otra persona, adoptando su punto de vista y percibiendo el mundo desde su
perspectiva, asi mismo, forma parte de la habilidad de conectar emocionalmente con
los deméas, mostrando sensibilidad hacia sus emociones y necesidades, Yy
respondiendo de manera compasiva y solidaria, en esencia, la empatia se trata de
cultivar una comprensién profunda y genuina de los sentimientos y vivencias de los

demas, fomentando relaciones mas empaticas y significativas.

En dltima instancia, la investigacion realizada con disefio correlacional posibilitd
determinar la conexidn gue existe entre las variables procedimiento administrativo y
calidad de servicio, se recomienda tener en cuenta estos resultados para

investigaciones futuras en funcion a las variables desarrolladas.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

En relacion al objetivo general, el hallazgo evidencia una conexion significativa entre
variable procedimiento administrativo y variable calidad de atencion al docente de la
UGEL, Tocache 2024, estableciendo una relacion directa alta de Pearson = 0,715*.
Segunda:

En relacion al objetivo especifico planteado, el hallazgo evidencia una conexion
significativa entre variable del procedimiento administrativo y la dimension de los
elementos tangibles para los docentes de la UGEL Tocache en 2024, mostrando una
correlacion directa alta con Pearson = 0,783**.

Tercera:

En relacion al objetivo especifico planteado, el hallazgo evidencia una conexion
significativa entre variable procedimiento administrativo y dimension seguridad al
docente de la UGEL, Tocache 2024, estableciendo una relacién directa muy alto de
Pearson = 0,922**,

Cuarta:

En relacion al objetivo especifico planteado, el hallazgo evidencia una conexion
significativa entre variable procedimiento administrativo y dimension capacidad de
respuesta al docente de la UGEL, Tocache 2024, estableciendo una relacién directa
muy alto de Pearson = 0,864**,

Quinta:

En relacion al objetivo especifico planteado, el hallazgo evidencia una conexion
significativa entre variable procedimiento administrativo y dimension empatia al
docente de la UGEL, Tocache 2024, estableciendo una relacién directa muy alto de

Pearson = 0,884**.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Se sugiere al director de la institucion, elaborar un plan de gestién de calidad con la
finalizada de que personal administrativo conozca las herramientas practicas que les
permitan brindar un servicio de excelencia y el correcto manejo de quejas para los
docentes de la UGEL.

Segunda:
Se sugiere al jefe de administracion, priorizar los procesos de contrataciones de
servicios y bienes, para que la institucion proporciones mejores herramientas al

personal administrativo y se pueda dar una adecuada atencién a los docentes.

Tercera:
Se sugiere al jefe de personal, realizar constante capacitaciones en temas de atencion
a los docentes, con el objetivo se seguir mejorando y contando con la confianza de

los docentes.

Cuarta:
Se sugiere a los jefes de area de la institucion, orientar a todo su personal a cargo
sobre las politicas institucionales y la normativa relacionada al cumplimiento de plazos

para dar tramite a las solicitudes de los docentes de manera eficiente y eficaz.

Quinta:

Se sugiere al director de la institucion establecer un area especifica para manejar
reclamos, con el fin de estar mas informado sobre las quejas y reclamaciones de los

docentes, contribuyendo asi a mejorar la calidad de atencion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variable

Escala de

Niveles y

Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items [ Instrumento
medicién rangos
-adecuada
planeacién -eficiente 1-4
-operativa
) . La variable procedimientos
se refiere al conjunto de pasos y - . )
) ) administrativos, contiene 4 organizacién
acciones establecidos por las dimensiones: Planeacién (4 9 -control de personal
Procedimientos autoridades o instituciones para llevar a indicadores) Oraanizacion @ -planificacion de recursos
administrativos cabo tareas y decisiones relacionadas o » rganizac -procedimientos eficientes 5-6
L - ) indicadores), Direccion (3
con la gestion y administracion de -
. - indicadores) y Control (4
recursos, regulaciones y servicios indicadores)
publicos o privados. (Estrada, 2007). — -
L -Eficiencia operacional
Direccion -amigable 7-10
-exactitud
Control -interno 11-12 | Politémica
-externo
- Equipo y materiales Nunca (1)
modernos
Elementos - Infraestructura e Casi nunca Malo
tangibles instalaciones en buen 2 Cuestionario
9 estado 1-6 ) Regular
- Personal de apariencia A veces (3) Bueno
pulcra )
- Elementos materiales Casi
adecuados siempre (4)
i i i6 . Siempre (5)
implica proporcionar servicios o la La variable Calidad de Atenci6n -Atencion agil y
atencion que cumplan de manera consta de 4 dimensiones: Seguridad - Confianza al usuario
efectiva, segura y puntual con las Elementos tangibles (3 - Seguridad en los tramites 7-12
_ . nece5|dad_es del cliente, con un enfoque indicadores), Seguridad (3 - Absoll_Jplon de dudas
Calidad de atencion en mejorar constantemente y ser indicadores), Capacidad de - Resolucion de problemas
monitoreado y estudiado para verificar la o p
aprobacién de los usuarios y como es su respuesta (3 indicadores), “Disposicion permanente a
percepcion de la atencién brindada Empatia (3 indicadores) idad d la
(Rojas et al., 2020). Capacidad de atencién del usuario
' respuesta . : 13-18
- Cumplimiento de plazos
- Informacion a los usuarios
- Servicio puntual y rdpido
-Atencion personalizada y
comprensiva
Empatia - Interés en mejorar el
servicio 19-24

- Interés en resolucién de
problemas del usuario
- Horarios adecuados .




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para Procedimientos Administrativos

Tomado de: (Mota 2022).

TOTALMENTE DE NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO NI DESACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5
N DIMENSIONES 1 [ 2][3]4]s
PLANEACION

Los objetivos planteados se adecuan a la realidad de la UGEL

La directora de la UGEL analiza alternativas de solucion antes de

2 tomar una decisién

3 Considera que se toma decisiones correctas para el area académica
y administrativa de la UGEL.

4 Las estrategias planteadas estan relacionadas a un analisis de
mejora en el plan anual de la UGEL

ORGANIZACION

5 UGEL cuenta con un plan académico y son accesibles a todo el
personal.

6 UGEL designa recursos para realizar algun tipo de actividad
académica y administrativa.

DIRECCION

7 UGEL motiva a trabajar con entusiasmo sobre la vision compartida

8 La directora fortalece la confianza en todo el equipo de trabajo.

9 La directora de la UGEL esta siempre predispuesta para apoyar a los
colaboradores.

10 La direccion me mantiene informado/a sobre asuntos y cambio
importantes

CONTROL

1" La direccion verifica mis fallas en las actividades académicas y
administrativos.

12 La UGEL evalla mi desempefio laboral de manera mensual.




Cuestionario para Calidad de Atencion

Tomado de: (Vargas 2021)
4

2 3 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N DIMENSION 3 | 4
ELEMENTO TANGIBLES
1 La infraestructura e instalaciones fisicas de la Institucion educativa son
adecuadas y comodas para la atencion.
9 El personal que lo atiende cuenta con equipos y tecnologia moderna
para su labor.
3 El personal que lo atiende cuenta con recursos y materiales suficientes
para el desarrollo de sus funciones.
4 Las areas del servicio de la institucion se encontraran limpios y en buen
estado.
5 Los elementos materiales como folletos, reportes y similares son
comprensibles.
6 Las instalaciones fisicas de la Institucién educativa son visualmente
atractivas.
SEGURIDAD
7 El comportamiento del personal de la Institucion educativa, le inspira
confianza y seguridad
8 El personal de la Institucién educativa tiene conocimiento suficiente para
absolver sus dudas.
9 El personal que lo atiende se encuentra capacitado para el cargo que
desempefia.
10 El personal que lo atiende demuestra igualdad en la atencion para
todos.
1 El personal uso el tiempo adecuado para atenderte
12 La institucion cuenta con un buzon de sugerencia o un libro de
reclamaciones para atender las quejas o reclamos de los docentes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
13 | Los trabajadores de la UGEL siempre tienen disposicién a atenderlo.
14 El personal de la Institucion educativa cumple con los tiempos
sefialados y plazos establecidos.
15 El personal de la Institucién educativa le mantiene informado respecto a
cuando sé ejecutaran los servicios.
16 El personal le oriento y explico de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para la atencion.
17 El personal le brindo el tiempo necesario para aclarar sus dudas
18 El personal mostro interés para solucionar cualquier problema que se
presentd durante su atencion
EMPATIA
19 La Institucién educativa tiene personal que le brinda atencién
personalizada y entiende sus necesidades especificas.
20 En la Institucion educativa se preocupan por usted y sus intereses.
21 La Institucion educativa se preocupa por brindarle un mejor servicio.
2 La Institucion educativa tiene horarios de atencidn convenientes para los
docentes.
23 El personal lo trato con amabilidad, respeto y paciencia
4 La institucién cuenta con personal para informar y orientar a los

docentes
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Anexo 4: Resultados del andlisis de consistencia interna.
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Anexo 5: Carta de autorizacion.

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
UGEL TOCACHE - DIRECCION

VAN BCRNTEN AR DF LA CONSOR AN UCRN 20 NS00 INLPENIE NI Y 18, £ CONMESORAL J00
(S AN TR BN S BATALL A D 2NN § ALAC O

Tocache, 30 de setiembre del 2024

CARTA N° 0024-2024-GRSM/DRE-UGEL-T/D.

SENORITA:
PISCO JARAMILLO GISELL ANDY
NTE. -

ASUNTO: SE ACEPTA LA CARTA DE PRESENTACION Y SE BRINDA LAS
FACILITADES PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION (T! ESIS)
SOBRE EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y LA CALIDAD DE
ATENCION EN LOS DOCENTES DE LA UGEL TOCACHE.

REF: SOLICITUD / EXP. 016-2024844319

De mi especial consideracion,

Es grato dirigirme a usted, para saludarle muy cordialmente, a nombre de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Tocache con nimero de RUC: 20404479114, y al mismo tiempo en atencion al documento de la

referencia, comunicarie que este despacho ACEPTA LA CARTA DE PRESENTACION Y LE BRINDA
LAS FACILIDADES para reslizar el Proyecto de investigacién (TESIS) sobre el_Procedimiento
ministrativo y la Cali e Atencidn en ntes de la UGEL Tocache., con el fin de que pueda

aplicar entrevistas ylo encuestas y poder recabar la informacion necesaria.

Sin otro particular me suscribo de Usted, reiterandole mi cordial saludo y distinguida consideracion.

Atentamente,

i
GONERND REIONAL DE SAN MAR
QR 4TVOM FOUCAY
Cca TOCACHE ™

ISPID.UGELT
cclwchnvo

Orrodin o bes Natn WV T Tuade
g

Fameh v (eucw






