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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

Se le presenta el siguiente trabajo de investigacion titulado: “Sistema de Gestidn
de Calidad y Calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad Gestion
Educativa Local de Tambopata - 2018”, la presente investigacion fue realizada de
acuerdo normas y reglamentos exigidos por la Universidad Cesar Vallejo para

optar el grado de Magister en Gestion Publica.

La investigacion contribuirda en el Sistema de Gestion de calidad y la
Calidad de Servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata, los hallazgos
encontrados en la presente investigacion permitira mejorar la Calidad de Servicio
de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata -
2018.

El informe de la investigacion se encuentra organizado en VII capitulos,
considerando el esquema sugerido por la Universidad Cesar Vallejo. En el
capitulo I, se consideré la introduccion de la investigacion, donde se considera la
realidad problematica, los trabajos previos a la investigacion, las teorias
relacionadas, la formulacion del problema, la justificacion, la hipétesis y el objetivo
general y los especificos de la investigacion. En el capitulo Il, el marco
metodoldgico de la investigacion, donde presentamos el disefio de la
investigacion, las variables, la poblacion, las técnicas e instrumentos, el analisis
de los datos y el aspecto ético. En el capitulo 1ll, se encuentran los resultados,
analisis e interpretacion de los resultados de la investigacion. En el capitulo 1V, la
discusion de la investigacion, donde se encuentra las relacion con otros los
trabajos de investigacion. En el capitulo V, se considerd la conclusion de la
investigacién, donde se detalla la relacion existente entre las variables de la
investigacién. En el capitulo VI, las recomendaciones de la investigacion a la
Unidad de Gestion educativa Local de Tambopata - 2018 y por ultimo el capitulo
VII, las referencias bibliograficas de la investigacion.

El autor.
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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general de determinar la
relacion existente entre el sistema de gestion de calidad y la calidad de servicio
de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata —
2018.

La investigacion responde a un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo de
nivel correlacional. La poblacién de estudio fue de 40 trabajadores de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Tambopata, para el recojo de datos para la
investigacion se utilizé la técnica de encuesta y el instrumento aplicado fue un
cuestionario, con una escala politbmica y la confiabilidad de la encuesta fue
medida con el alfa de Cronbach que fue buena de (0,848) y a su vez se aplicé a
juicio de expertos cada cuestionario. Para el proceso de los datos se utilizo el

coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman.

Durante el proceso de la investigacion los resultados obtenidos fueron
procesados y analizados los datos de las variables y nos indican que en el
sistema de Gestion de calidad existe una relacion directa moderada con el
servicio de calidad de los trabajadores de la Unidad de Gestién educativa Local
de Tambopata — 2018 y a su vez se a demostrado que en la hipétesis general
existe una relacion directa moderada entre el Sistema de Gestion de Calidad de (
P =0.034 < 0.05) con la Calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Tambopata - 2018, siendo significativo y a su vez se

rechaza la hipétesis nula.

Palabras claves: gestion publica y calidad de servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the relationship between the
quality management system and the quality of service of the workers of the Local

Educational Management Unit of Tambopata - 2018.

The research responds to a quantitative approach, of descriptive type of
correlational level. The study population was 40 workers from the Local
Educational Management Unit of Tambopata, for the collection of data for the
research, the survey techniqgue was used and the instrument applied was a
guestionnaire, with a polytomous scale and the reliability of the survey it was
measured with Cronbach's alpha, which was good (0.848) and, in turn, each
questionnaire was applied to experts. For the processing of the data, the Rho

Spearman correlation coefficient was used.

During the research process the results obtained were processed and analyzed
the data of the variables and indicate that in the Quality Management system there
is a moderate direct relationship with the quality service of the workers of the Local
Educational Management Unit of Tambopata - 2018 and in turn it has been
demonstrated that in the general hypothesis there is a moderate direct relationship
between the Quality Management System of (P = 0.034 <0.05) and the Service
Quality of the workers of the Local Educational Management Unit of Tambopata -

2018, being significant and in turn the null hypothesis is rejected.

Keywords: public management and quality of service.
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l. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemaéatica

Segun Teruel, M. Lapesta, J. Rosell,N (2006, p. 7- 11) mencionan que “el
sistema de gestion de calidad surge del campo empresarial que se encontraba
vinculado a la produccién cuyo objetivo era de adecuar los productos a los
servicios con el motivo de bajar los costos y mantenerlos”. La implantacion de
este tipo de sistema de gestion de calidad ha revolucionado el desarrollo
econdémico en la dimension internacional donde se consideraban las demandas y
necesidades del cliente o usuario para lograr la satisfaccion del cliente y mejorar
la competitividad entre las empresas mediante el buen trato, confiabilidad,
capacidad de respuesta a los usuarios o consumidores. Todo el logro es debido
al Organismo Internacional de estandarizacion, mas conocido como I1SO, donde
se encontraban relacionadas directamente al sistema de gestion de la calidad y

calidad de servicio eficiente a los usuarios.

En el ambito nacional, se realiz6 del Proyecto de inversion Publica - PIP y el
proyecto de mejoramiento de la Gestion Educativa Descentralizada - GED en las
instituciones educativas del ambito rural focalizando en las 24 regiones del Perq,
70 Unidades de Gestion Educativa tanto ejecutoras como operativas, 72 Redes
Educativas Rurales y 1156 Instituciones Educativas, donde son 55 385
estudiantes y 3 791 docentes entre funcionarios y admirativos y 153 directores y
jefes, 725 especialistas, 555 técnicos y 482 personal de apoyo.

En este proyecto de mejoramiento de la Gestion Educativa Descentralizada en
las instituciones educativas del ambito rural, donde existe una inadecuada
gestion educativa de parte de la Direcciones Regionales de Educacién (DRE) y
las Unidades de Gestion Educativas Locales (UGEL), se da una insuficiente
sostenibilidad en el sistema de gestion de calidad descentralizadas donde hay
una excesiva demora de los tramites por falta de la implementacion de los
manuales de procedimiento (MAPRO) y Gestidn de recursos dentro los procesos

institucionales y administrativos y que es necesario su modernizacion del sistema
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de gestidn de calidad y la simplificacion administrativa de acuerdo a lo establecido
en el manual de procedimientos y a su vez existe una desarticulacion entre la
planificacion de actividades y la programacion presupuestal por no se realiza
adecuadamente la gestion de recursos administrativos (sistemas) entre los
gobiernos regionales y locales, generando una inversion desordenada y a veces
con duplicidad de gastos, que muy poco contribuydé en el cierre de brechas
educativas entre la zona urbana y rural.

En el ambito local la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata, luego de
la implementacion del Proyecto de Inversion Puablica denominada de Gestion
Educativa Descentralizadas que se dié durante el periodo del 2013 al 2017, se ve
por conveniente conocer como fue la institucionalizacion para mejorar la
autonomia respecto al sistema de gestion de calidad tanto institucional y
administrativa para brindar una calidad de servicio tanto en el producto y a los
usuarios. El personal de la Unidad de Gestién Educativa Local de Tambopata,
desempefiaba su labor considerando sus competencias para cumplir
eficientemente segun lo establecido en el sistema de gestion de calidad para
lograr los productos considerandos los objetivos de calidad donde sean
orientados hacia la misién, politica y cultura que persigue la UGEL y a su vez las
actividades se encuentran planificadas y ejecutadas segun los documentos de
gestion asi como el POI, POA y el PEI de la institucion y a su vez como se
aprovecha la gestion de recursos para lograr un servicio de calidad, confiable con
capacidad de respuesta y con seguridad en los servicios prestados a los usuarios.

Motivo por el cual se determind la investigacion frente a la problematica de la
institucion respecto a la relacion que existe sistema de gestion de calidad y la

calidad de servicio en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa - 2018.



1.2 Trabajos previos

Los trabajos previos a la tesis de estudio del ambito internacional.

Herrera, M (2008) referido a el Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
para una micro empresa, de la Universidad Veracruzana donde llega a la
conclusién que el sistema de gestion de calidad se consigue por medio de la

eficacia y a su vez a través de los documentos y manuales de procesos.

Bermudez, P (2011) denominada Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
para Petroecuador distrito sur, bajo estandares ISO 9001:2008, de la Universidad
Catélica de Loja - Ecuador, donde llega que, se logra un buen sistema de gestion
de calidad por medio de las normas ISO, considerando los documentos y

manuales de procedimientos.

Slepetis, C. (2003), denominada Sistema de Gestion de Calidad. Implementacion
y evaluaciéon de la Performance mediante un estudio de caso mdltiple en Inta, de
la Universidad de Buenos Aires — Argentina, donde llegd a la siguiente
conclusién de que la implementacién y la acreditacién conforme a la norma ISO
presenta beneficios y limitantes. Entre las ventajas principales es la mejora en la
produccion, credibilidad y la confiabilidad de las organizaciones. Estos se ven
plasmado en una gestion interna mas eficiente, en la optimizacion en el uso y
mantenimiento de los recursos, en la rapida y efectiva resolucién de problemas y
la perseverancia y correcta transmisiéon de la informacion para la toma de
decisiones, mejor clima organizacional, reduccion de costos y en gran grado

satisfaccion de los clientes.
En el &mbito nacional

Gbomez, R (2010) con el tema de investigaciéon Gestion Institucional y su relacion
con la calidad de servicio en una institucion educativa publica del Callao de la
Universidad San Ignacio de Loyola de Lima. Concluye que “entre la gestion
institucional existe una relacion significativa con la calidad de servicio, con una

correlacion positiva pero en un nivel medio, expresando que los usuarios internos



y externos evidencian satisfacciéon en un nivel medio por el servicio prestado por

la institucion”.

Torres, M. (2017), en su investigacion Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los
Clientes en el Banco Internacional del Peru, tienda 500 Huancayo, 2016-2017, de
la Universidad Continental de Huancayo — Per0. Llega a la siguiente conclusion
que “la calidad de servicio esta asociada con la percepcion y la comparacion

reiterada de las expectativas del cliente sobre un servicio en particular”

Postigo, E (2016), su investigacion Implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y la prestacion de servicio en general
en las empresas. De la UNSA — Arequipa — Lima, lleg6 a la conclusion de que la
institucionalizacién del Sistema de Gestion de la Calidad nos permitira definir y

dirigir los procesos de la interrelacion en la organizacion.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Sistema de Gestioén de Calidad

A través de un buen sistema de gestion de calidad nos permite lograr, conservar
la mejora de la calidad del servicio y estas pueden ser tan pequeias o grandes
como usted lo desee siempre en cuando mantenga los estandares y los
beneficios que se obtienen con la implementacion de esta sistema es el mejor
planeamiento de la Unidad de Gestibn Educativa de Tambopata, mayor
conciencia de la calidad en toda la UGEL, mejor comunicacién dentro de la UGEL
y con el usuario final, incremento de la satisfaccion del usuario, mejoramiento de
los procesos y servicios que brinda la UGEL y por ultimo la mejora del desempefio

y la coordinacion de los procesos.



MEJORA CONTINUA DEL SGC
_____________________ Responsabilidad de la
Direccién .)

Proceso de Gestion de los Proceso de Medicion,
Recursos Analisis y Mejora.

02»0PpP0C™N
O2»0»0C™D0O

Proceso de Realizacidon del
Servicio

Od42m=ZZ-3mCOmm
Od4Z2m=Z-x3xmCPOmm

Fuente: Norma 150 9001:2008

Evans (2005), considera que “un sistema es un conjunto de funciones o
actividades dentro de una organizacion interrelacionadas para lograr los
objetivos”.

Feigenbaum (1997), menciona que “los sistemas para la calidad se inician con el
principio basico de control total de calidad, ya que la satisfaccion del cliente no se
puede lograrse mediante la concentracion en una sola area de la compaiiia o la
planta por la importancia que cada fase tiene por derecho propio”.

Fontalvo, T (2005, p.11) define “sistema de gestion de la calidad entre la
estrategia y la estructura organizacional, que viene hacer el mapa de procesos,
los procesos, el manual de calidad y los procedimientos de gestion de la calidad,
considerado el cliente y los servicios prestados”.

La ISO 9001:2000, “el Sistema de Gestion de la Calidad en su conjunto de
actividades que se relacionan o interactian como un proceso que transforma los
elementos de entrada en resultados”. (ISO 9000:2004).

El sistema de gestion de la calidad SGC, se implementa a través de la norma
internacional se logra beneficios como; a) la capacidad para brindar productos
que satisfagan a los clientes. b) las normas ISO son oportunidades para aumentar
la satisfaccién del cliente. c) abordar riesgos y oportunidades relacionadas con el
contexto y los objetivos. d) las normas te demuestran los requisitos para el logro
del Sistema de Gestion de la Calidad SGC. La norma internacional ISO emplea el
enfoque de procesos e implementa el ciclo Deming o PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar), que viene hacer una metodologia dinamica que conduce a la



mejora continua donde, Planear es definir los objetivos y estrategias,
estableciendo las estrategias necesarias para cumplir el requerimiento delos
usuarios, Hacer es ejecutar todos los procesos, Verificar es realizar el
seguimiento y medicion de los procesos, respecto a los objetivos y estrategias
trazadas y Actuar es la tomar de acciones para mejorar continuamente el

desempeiio de los procesos.

Ciclo PHVA

Establecer los objetivas
necesarios para obtener
resultados en
Tomar acciones para CU"C_U_fdﬂ“Ciﬂ con los
mejorar continuamente la requisitos del cliente.
ejecucion del proceso en
eficacia y eficiencia.

Ejecutar los
Medir los procesos respecto a procesos.
las politicas, objetivos y
requisitos

1.3.2 Objetivos de calidad

Arenas, M. (2008, p, 400), “los objetivos de calidad se establecieron con
independencia a los indicadores de calidad y se encontraron en aquellas area
cuyos resultados no eran satisfactorios y se necesitaba una mejora segun el

estandar propuesto, esto nos permitié centrar en dichos aspectos”.
1.3.3 Mapas de Procesos
El mapa de procesos radica principalmente en la manera de gestionar la

estructura organizacional utilizando el enfoque por proceso, orientando hacia los

resultados y buscando siempre la satisfaccion del usuario, todo esto se logra a



través de la interaccion de los procesos para lograr el bien o servicio en la
satisfaccion del cliente.

Es muy importante que peridédicamente se actualice el MAPRO vy el reglamento de
organizaciones y funciones — ROF, de tal manera que los perfiles de los puestos
correspondan con los procesos, para garantizar con el personal idoneo para

desempeniarse eficientemente al logro de los resultados institucionales.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS SOPORTE

Fontalvo, T (2005, p.11) el autor considera los mapas de proceso “‘como la
integracion sistémica de los procesos al interior del sistema de gestion de la
calidad de los programas y es fundamental para garantizar la satisfaccion de los
clientes y la comunidad en general” también el autor conoce el mapa de proceso
“como una herramienta practica que permite la interrelacion de procesos y a partir

de ella se puede planificar el sistema de gestion de calidad”.

1.3.4 Gestion de Recursos

Villanueva, P y Fernando, L (2009), define como “conjunto de programas,
proyectos, procedimientos, politicas, normas, estrategias y actividades, enfocadas
a identificar y determinar las potencialidades, requeridas para el desempefio

eficiente al cargo”. Ingenieria Industrial, vol. XXX, num. 3, p. 4, Cuba.



1.3.5 Calidad de Servicio

Para entender mejor calidad de servicio es necesario conocer bien que es calidad

y servicio.

1.3.6 Servicio

Grande, (2005) define “servicio a la prestacion, al esfuerzo o accion”
Bon, (2008) “el servicio es como el medio para entregar un valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costos o

riesgos”

1.3.6.1 Calidad.

Juran, J (1998), “calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las

necesidades de los clientes”.

Crosby, P (1979), “la acomodacién a las exigencias de los clientes”.

Tenner, A. y Detoro, I. (1992), define “la calidad es aquella acciones planificadas
que brindard bienes y servicios que satisfacen a los clientes, teniendo en cuenta

sus expectativas”.

Alvarez, (2006), define como “el proceso de mejora continua, en todas las areas
de las empresas y busca satisfacer las necesidades de los clientes, participando

activamente en el desarrollo de los productos o en la prestacion de los servicios”.

Parasuraman, A; Zeithaml, V.; Berry, L., (1988), “la calidad apreciada de cémo se
brinda el servicio y se dice que es un acto completo de la supremacia de las
organizaciones y esta relacionado a las discrepancias, expectativas vy

apreciaciones”



Hernandez, J; Chumaicero, A; Atencio, E (2009, p. 458-472) la calidad de servicio
“es una estrategia basica para enmarcar la estructura y funcionalidad organizativa
dentro de los parametros que consideren las expectativas y necesidades de los

clientes”

En conclusion podemos entender calidad como todas las condiciones y
procedimientos que debemos de cumplir adecuadamente para satisfacer las

exigencias que tienen los clientes.

1.3.6.2 Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Hernandez, A (2017), el autor muestra algunas caracteristicas a considerar
para brindar una calidad de servicio:

- Debe de efectuar sus objetivos.

- Debes valer hacia lo que se ha proyectado.

- Debe ser conveniente para su uso.

- Tienes que satisfacer tus necesidades
1.3.7 Confiabilidad.
Avizienis, A. (2004), el autor defina “confiabilidad de los procesos base del
negocio es crucial para el éxito de una empresa. Estos procesos proveen valor
adicional a la compafia y al cliente que paga por esos servicios y debe ser
protegido con mecanismos de seguridad”

1.3.8 Capacidad de Respuesta

Para Cottle, D (1991), define como: “cualidad que se demuestra a los usuarios

ayudandoles para promover un servicio inmediato”.

Parasuraman, A.; Zeithaml, V.; Berry, L (1985), define como “el deseo de ofrecer

un servicio acelerado y ayudar a los clientes”



Martinez, S. (2007), la capacidad de respuesta es; “Dar un servicio eficiente al

cliente sin tiempos muertos ni esperas injustificadas”

1.3.9 Seqguridad

Martinez, S. (2007) define seguridad como, “Brindar los conocimiento y la

capacidad de los empleados para brindar confianza y confidencialidad”.

Paz, R (2005, p. 14), el autor define que “es todo lo que queramos transmitir al
cliente debe de plasmarse en el ambiente que rodea al escenario donde se

desenvuelva la accidon de ofrecer un servicio de calidad al cliente”.

1.4 Formulacion del problema

¢ Qué relacion existe entre el sistema de gestion de calidad vy la calidad de

servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata - 20187

1.4.1 Problemas especificos.

- ¢Qué relacion existe entre los objetivos de calidad vy la calidad de servicio
de los trabajadores de la UGEL Tambopata - 20187

- ¢ Qué relacidn existe entre el mapa de procesos Y la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL Tambopata - 2018?

- ¢Qué relacidn existe entre gestion de recursos Yy la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL Tambopata - 20187

- ¢ Qué relacién existe entre la confiabilidad y sistema de gestién de calidad
de los trabajadores de la UGEL Tambopata - 2018?

- ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y sistema de gestion
de calidad de los trabajadores de la UGEL Tambopata - 2018?

- ¢ Qué relacion existe entre la seguridad y sistema de gestion de calidad de
los trabajadores de la UGEL Tambopata - 2018?
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1.5 Justificacion del estudio

1.5.1.- Justificacion del trabajo de investigacion

La presente investigacion se justifica teéricamente en cuanto al sistema de
gestion de calidad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata y la
calidad de servicio que brinda a sus usuarios en los servicios prestados
actualmente que viene a ser una entidad publica que brinda y administra servicio
educativo a las diversas instituciones educativas a través de la atencion de sus
usuarios y el presente trabajo brindé aportes y se determiné la relacién que
existe entre el sistema de Gestion de Calidad y calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL Tambopata - 2018.

La justificacién el presente trabajo en un contexto practico de como la Unidad de
Gestion Educativa Local Tambopata institucionalizé este modelo de gestion que
se implement6 desde el afio 2012 — 2017 a través del Proyecto de Inversion
Publica —PIP y la Gestion Educativa Descentralizada rural — GED, donde se da
énfasis en la mejora del Sistema de Gestion de Calidad tanto en el proceso
institucional y administrativo para mejorar la calidad de atencion de sus usuarios.
A su vez se determino la relacion existente entre el Sistema de Gestion de la
Calidad instaurada durante ese periodo y la relacion que existe con la calidad de
servicio que brinda los trabajadores de la Unidad de Gestién educativa de
Tambopata a los usuarios.

Para lo cual es necesario conocer cuan funcional son sus objetivos de calidad con
respecto a las politicas de calidad, los mapas de procesos y la gestion de
recursos tanto humanos y materiales, también es necesario extraer informacion
sobre la calidad de servicio, para lo cual es necesario contar con la informacion de
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad en el desempeiio laboral

existente en la Unidad de Gestién Educativa Local de Tambopata.
En definitiva el trabajo sera un insumo para determinar de como es la relacion

existente entre el Sistema de Gestién de Calidad y la calidad de servicio en la
Unidad de Gestién Educativa de Tambopata y mejorar el proceso de gestidon
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institucional y administrativo y la calidad de servicio al usuario tanto interno como

externo.

5.1.2.- Justificacion legal.

Dentro de la justificacion legal para que se diera la mejora del sistema de gestion
de calidad es preciso conocer el marco legal, tanto en las normas de caracter
general, del Ministerio de educaciéon y de la Direcciones Regionales educativas y
de las Unidades de Gestion educativas locales y estas son las siguientes:
Las normativas de caracter general son:
v' Constitucién Politica del Peru.
Desde la funcién que cumple desde art. 39 de la constitucion Politica
del Peru, indica que todo funcionario publico o trabajador publico esta
al servicio de la nacion.
v Ley N 27658, ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del estado
Peruano y su Modificatoria.
El proceso de modernizacién del estado Peruano, en el art. 4 indica
qgue el objetivo es obtener altos niveles de eficiencia para la mejor
atencion de la ciudadania haciendo uso adecuado de los recursos.
v' D. S. No. 027-2007-PCM, define y establece las politicas nacionales
de obligatorio cumplimiento para las entidades publicas del Gobierno
Nacional.
La finalidad de la presente norma es que se debe de dar a los
usuarios una adecuada prestacion de servicio, todo esto se logra
considerando los objetivos, contenidos y estandares nacionales.
v' Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y su
modificatoria, Decreto Legislativo No. 1029.
Esta ley garantiza los derechos e interés de todas las personas que
son administrados a través de la administracion publica teniendo en
cuenta la constitucion politica.
v' Ley N° 29159, Ley Organica del Poder Ejecutivo.
En la presente ley nos da a conocer desde la funcion publica que

desempefia una persona que pertenece al poder ejecutivo, ellos estan
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al servicio de las personas y la sociedad, considerando sus
necesidades e intereses, en el marco de la constitucion politica del
Peru.

v' Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion.
La presente ley da a conocer la desconcentracion de los poderes del
estado a lo largo del nuestro territorio peruano, con la finalidad de
lograr un desarrollo integral de nuestro pais.

v' Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.
Esta ley establece la parte estructural de los gobiernos regionales, la
organizacion interna y las funciones que cada uno desempefia en la
administracion econémica y financiera.

v' Ley N° 28411, Ley General del Sistema General Presupuesto.

v' D. S. N°004-2013-PCM.
La presente norma a través de la SGP de la PCM se esta impulsando
una administracion publica eficiente, centrado en resultados y

transparente para rendir cuentas a la sociedad peruana.

Normativas relacionadas al Ministerio de Educacion.

v Ley N° 25762 Ley Organica del Ministerio de Educacién y su
modificatoria, D. L. N° 560.

v' Ley N° 28044, Ley General de Educacion.

v' D. S. N° 006-2012-ED, Reglamento de Organizacion y Funciones del
Ministerio de Educacion.

v R. M. N° 00622-2011-ED, directiva para el desarrollo del afio escolar
2013 en las instituciones educativas de educacion basica regular y
técnico productiva.

v R. M. N° 0060-2012-ED, que aprueba las 72 Redes Educativas
Rurales Focalizada para la implementacién del Proyecto “Escuelas
Marca Peru”.

v R.V.M. N° 0038-2009-ED, que aprueba los Lineamientos y estrategias

generales para la supervision pedagodgica.
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Normas relacionadas a las Direcciones Regionales Educativas y las
Unidades de Gestiéon educativas Locales.

v D S. N° 009-2009- ED, que aprueba el Reglamento de la Gestién del
Sistema Educativo.
v" Reglamentos de Organizacion y Funciones de las DRE focalizadas.

v" Reglamentos de Organizacion y Funciones de las UGEL focalizadas.

1.6 Hipotesis

Existe relacion directa significativa entre el sistema de gestion de calidad y la
calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

1.6.1.- Hipotesis Especificas:

H, = Existe relacion directa significativa entre los objetivos de calidad vy la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

H, = EXxiste relacion directa significativa entre los mapas de proceso Yy la calidad

de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

H; = Existe relacion directa significativa entre la gestion de recursos vy la calidad

de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

H, = Existe relacion directa significativa entre la confiabilidad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

Hs = Existe relacién directa significativa entre la capacidad de respuesta y el
sistema de gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata -
20187

H¢ = Existe relacion directa significativa entre la seguridad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?
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1.7 Objetivos

1.7.1.- Objetivos generales:

Determinar qué relacion existe entre el sistema de gestion de calidad y la calidad

de servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018.

1.1.7.1.- Objetivos Especificos:

OE1 = Determinar la relacibn que existe entre los objetivos de calidad y la
calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018.

OE2 = Determinar la relacion que existe entre los mapas de procesos y la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018.

OES3 = Determinar la relacion que existe entre la gestion de recursos y la calidad

de servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018.

OE14 = Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018.

OES5 = Determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y el
sistema de gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL Tambopata —
2018.

OE6 = Determinar la relacion que existe entre la seguridad y el sistema de
gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018.
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.  METODO

2.1 Disefio de investigacion
En el presente trabajo de investigacion se utilizdé para comprobar la hipotesis el
disefio de contrastacion, denominado disefio descriptivo correlacional, como
propone Hernandez. (2006), donde examinaremos la relacién que existe entre

la variable 01 Sistema de Gestion de Calidad con la variable 02 calidad de

servicio.
Esquema:
Oy
Oy
Donde:
M = Muestra.

Ox= Sistema de Gestidn de Calidad
Oy = Calidad de Servicio.
r = Nivel de correlaciéon entre las dos variables.
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2.2 Variables, Operacionalizacién

ESCALA
VARIABL| DEFINICION DEFINICION DIMENSI | INDICADOR DE
E CONCEPTUAL | OPERACIONAL | ONES ES MEDICI
ON
VARIABL |Son Es mantenerla |DIMENSI |[1.1Determin |1=
E: 1 procedimientos |calidad del ON 1: ar Nunca
) de servicio, para adecuada |2 =
Sistema o y . o
d administracion |satisfacer por Objetivos mente Algunas
e
. de las siempre las de que Veces
gestion . : . -
q organizaciones |necesidades de |calidad. objetivos |3 =
e
_ gue se basa en |los clientesy a de Frecuent
calidad. S _
el principio de |su vez calidad emente
hacer las cosas |garantizar la sean 4=
bien. Para calidad obtenida medibles. | Siempre

lograr todo ello
es hecesario
velar por la
integridad de
las personas
que, es tan
importante ser
efectivo y lider
para dirigir la
organizacion
con el fin de
satisfacer las
necesidades de
los usuarios o

clientes.

Teresa, M (

se mantengay
mejore en el
tiempo y con
independencia
de las personas
gue en cada
momento formen
parte de la
relacion de la
empresa,
también es
conocer la
informacion con
la que se
consigan datos
para mejorar

permanentement

Determin
ar
adecuada
mente
que
objetivos
de
calidad
sean
coherente

S.
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2018, p.14)

El liderazgo es
muy importante
en las
organizaciones
e instituciones
para lograr en
los clientes la
satisfaccion,
todo eso se
logra con la
optimizacién de
todas las
actividades
planificando,
ejecutando y
evaluando la
gestion de la
institucién. u

organizacion

La Guia del
Premio
Nacional a la
Calidad en
Chile,

(1999 p.116)

e, también
importante
obtener una
vision general y
especifica de los
procesos y
evaluar su
eficacia para
mejorar en el
desarrollo de la

calidad.

Senlley
Martinez(2001)

Los mapas de
procesos son las
bases para la
gestion de las
instituciones y
necesitan de la
revision periédica
de la eficacia 'y
eficiencia para
mejorar los
problemas en el
tiempo
determinado con
acciones activas
y reactivas. Influir
en los proceso
de manera

integrada es

DIMENSI
ON 2:

Mapa de

procesos.

2.1Determin
ar los
procesos
estratégic
0S.

2.2Determin
ar los
procesos
operativo
S.

2.3Determin
ar los
procesos
de
soporte y

apoyo.

1=
Nunca
2=
Algunas
Veces
3=
Frecuent
emente
4=

Siempre
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necesario
analizar los
procesos en su
conjunto y de la
actuacion de
cada una de sus
elementos si ello
lo requiere
(Caselles Joana,
Josep M., 2003)

Es saber cuales
son tus
facultades para
actuar
eficientemente y
mejorar en
funcién a los
objetivos
planteados, todo
eso se logra
movilizando un
sin numero de
actividades que
son las normas
proyectos y

estrategias.

Villanueva, P vy
Fernando, L
(2009) Ingenieria
Industrial,
XXX, nam. 3, p.

vol.

DIMENSI
ON 3:

Gestion
de

recursos.

3.1Personal
con
capacida
d para el
desempe
flo de sus

funciones

3.2Equipo

adecuado

1=
Nunca
2=
Algunas
Veces
3=
Frecuent
emente
4=

Siempre
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4. Cuba.

VARIABL
E 02

Calidad
de

servicio

“El servicio al
cliente implica
actividades
orientadas a
una tarea, que
no sea la venta
proactiva, que
incluyen
interacciones
con los clientes
en persona, por
medio de
telecomunicacio
nes o por
correo. Esta
funcion se debe
disefar,
desempeniar y
comunicar
teniendo en
mente dos
objetivos: la
satisfaccion del
cliente y la
eficiencia

operacional”

Lovelock,(1990,
p.491)

La confiabilidad |[DIMENSI |1.1Habilidad |1=

de los procesos |ON 1: para Nunca
base del negocio ejecutar |2 =

es crucial para el | CONFIABI el servicio |Algunas
éxito de una LIDAD. prometido | Veces
empresa. Estos de forma |3 =
procesos fiable y Frecuent
proveen valor cuidados |emente
adicional a la a 4 =
compafiiay al Siempre
cliente que paga

por esos

servicios y debe

ser protegido con

mecanismos de

seguridad

(Avizienis,

Algirdas; et.al,

2004).

Es la utilizacion | DIMENSI 2.1Disposic |1=
adecuada del ON 2: iony Nunca
tiempo en el voluntad |2 =
servicio rapido, |CAPACID del Algunas
todo esto se AD DE personal |Veces
logra con una RESPUES para 3=
buena actitud TA. ayudar |Frecuent
adecuada o al emente
positiva hacia usuario |4 =

los clientes y a y Siempre
Su vez es muy proporci
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La calidad es la
habilidad para
alcanzar la
excelencia
innata dentro
de un proceso
de produccién
siguiendo
especificacione
s y lineamientos
estandarizados.
Segun
Schneider y
White. (2004)

Es brindar un
servicio
extraordinario
de alta calidad
a side esa
manera el
consumidor se
sienta

satisfecho.

Parasuraman et
al (1988)

Revista
europea de
direccion y

economia de

importante onar el

también la servicio.

facilidad que se

le brinde al

usuario dentro de

la institucion.

Duque, E (2005)

INNOVAR,

revista de

ciencias

administrativas y

sociales,

Colombia.

Es todo lo que DIMENSI [3.1Conocimi [1=
queramos ON 3 entosy |Nunca
transmitir al atencion |2 =
cliente debe de |SEGURID mostrado |Algunas
plasmarse en el |AD. sporel |[Veces
ambiente que personal |3 =
rodea al y sus Frecuent
escenario donde habilidad |emente
se desenvuelva espara |4=

la accion de inspirar | Siempre
ofrecer un credibilida

servicio de dy

calidad al cliente. confianza

Paz, R
(2005,p14)
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las empresas
(2006,p 171)

2.3 Poblacion

Tamayo y Tamayo, (1997, p.114), define que “la poblacion viene hacer la
totalidad del fendbmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen

caracteristicas comunes y da origen a los datos de investigacion”.

Asimismo, Chéavez (2007) sefala que “la poblacion es el universo de la

investigacion sobre el cual se pretende generalizar los resultados”

En la presente investigacion se utilizé el total de la poblacién que es 40 personas
que trabajan en la Unidad de Gestién educativa Local de Tambopata.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

En la presente investigacion utilizamos la técnica e instrumento a los medios y
recursos utilizados para recabar informacion a través de la encuesta como técnica

y encuesta como instrumento.

Arias, F (2006, p.111) en su definicion considera que “Las técnicas de recoleccion
de datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacién, estas
pueden ser la observacion directa, las encuestas en sus dos modalidades: oral
escrito (cuestionarios), la entrevista, el analisis documental, anélisis de contenido,
etc”, de la misma forma también muestra que los instrumentos “son los medios

materiales que se emplearon para recoger y almacenar informacion. Estas fueron
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las fichas, formatos de cuestionarios, guia de entrevista, lista de cotejos, escalas

de actitudes u opinion, grabador, camara fotografica o de video, etc.

2.4.1 Instrumento

En la presente investigacion se aplico:
Encuesta 01: Sistema de Gestion de Calidad.
Encuesta 02: Calidad de Servicio.

Autor: Wilian Alegre Bocangel.

Tipo de instrumento: Encuesta.

Determinar: La relacion directa existente entre el Sistema de Gestion de Calidad
y La Calidad de Servicio.

Poblacién: 40 personas.

item: 26 preguntas.

Aplicacion: Directa.

Tiempo de aplicacion: 30 minutos.

Escala: Likert.

2.5 Métodos de andlisis de datos

Las técnicas que se utilizo para realizar el andlisis e interpretacion del resultado y
el procesamiento de la estadistica de forma descriptiva —correlacional mediante el
analisis de regresion lineal multiple a un nivel de significacion del 5% de error y
una confianza del 95%, para el procesamiento de datos se utilizo el software de

analisis estadistico SPSS.
2.5.1 Confiabilidad del instrumento.
El instrumento de recojo de informacion para que sea confiables se utilizo el

SPSS version 25 para determinar la fiabilidad segun el calculo del coeficiente Alfa

de Cronbach y a su vez para determinar la realizar las correlaciones respectivas.
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Tabla 1 Confiabilidad de la encuesta.

Confiabilidad de la encuesta, Sistema de gestion de calidad y calidad de servicio.

Resumen de procesamiento de la confiabilidad.

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 100,0

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

Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS.

Resultado estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,848 26

Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS.

Considerando la tabla 1, De Vellis, (2003) la escala de confiabilidad es buena,
porque se encuentra de .80 a .90, el Alfa de Cronbach de la fiabilidad del

instrumento es mayor a 80, indica que el grado de confiabilidad del instrumento
aplicado es bueno.
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2.6 Aspectos éticos

Segun el Cédigo de Etica del Colegio Profesional de Profesores del Pert Titulo |,
Capitulo IV, deberes y derechos Art. 8 son Deberes del colegiado, inciso b)
Ejercer la profesion con pleno sometimiento al Cédigo de Etica y Deontologia
Profesional del Colegio, se respeto la privacidad y salvaguardo la informacion de
los individuos de la unidad de estudio de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Tambopata - 2018.

Conforme al Titulo Xl, Art 81, se informd a los participantes de la Unidad de
Gestion Educativa de Tambopata de todas la particularidades de la investigacion
y se explicO aspectos que pudieran influir en su decisibn de participacion,
protegiendo su bienestar y dignidad. Ademas de acuerdo al Art. 83 se respetara

al evaluado como parte de la investigacion.
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lll.  RESULTADOS

3.1. Resultado de la encuesta aplicada a los trabajadores de la UGEL

Tambopata en la variable Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 2: DIMENSIONES DELSISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Objetivos de Mapa de Gestion de
calidad. procesos. recursos.

Nivel f % f % f %
Nunca 8 3.3 14 5.8 15 12.5
Algunas Veces 49 20.4 64 26.7 33 27.5
Frecuentemente 92 38.3 104 43.3 44 36.7
Siempre 91 37.9 58 24.2 28 23.3
TOTAL 240 100 240 100 120 100

Fuente: Encuesta.

Gréfico 1: DIMENCIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

50.0
40.0 43.3
30.0 n 36.7
20.0 24.2 23.3
10.0 I
0.0 ﬁ .
Objetivo de calidad Mapa de procesos Gestidon de recursos
B Nunca M Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Tabla 02.
Considerando la informacion de la Tabla 02 y grafico 1, que representa la

variable del Sistema de Gestion de Calidad en las dimensiones de: Objetivos de
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calidad, Mapa de procesos y Gestion de recursos, tenemos que la dimensién de
objetivos de calidad el 38.3 % indica que frecuentemente y el 37.9% en siempre,
entonces se afirma que frecuentemente y siempre consideran el propdésito vy
objetivos que la UGEL Tambopata que tiene en su misién, vision, politica y
cultura, a su vez orienta al usuario en el proceso considerando su capacidad y
recurso en funcion al tiempo para lograr la satisfaccion de las necesidades del
cliente. En la dimension de Mapa de procesos el 43.3% indica que
frecuentemente realizan actividades se encuentran planificadas en el POI, POA y
PEI y consideran los procesos operativos en relacién al producto y servicio para
lograr la satisfaccion del cliente, administrando adecuadamente los recursos y los
sistemas administrativos. En la dimensién de gestion de recursos el 36.7% indica
que frecuentemente realizan actividades donde ponen en desarrollo sus
competencias que le permite cumplir sus funciones eficientemente para lograr los
productos y servicios. De las 3 dimensiones, la dimensién de Mapa de procesos,
se encuentra con el mayor nivel. Es decir que los trabajadores de la UGEL de
Tambopata en su desempefio laboral hacen uso de los procesos de gestion o el

mapa de procesos.

Tabla 3: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
NIVELES f. %
Nunca 37 6.2
Algunas Veces 146 | 24.3
Frecuentemente 240 40.0
Siempre 177 29.5
TOTAL 600 100

Fuente: encuesta.
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Grafico 2: RESULTADO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

RESULTADO DE LA VARIABLE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

o I
0.0
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Fuente: Tabla 03.

Los resultados generales de la variable Sistema de Gestion de Calidad de los
trabajadores de la UGEL de Tambopata, observamos que el 29.5 % se
encuentran en el nivel de siempre y el 40.0% en el nivel de frecuentemente.

Esto quiere decir que los trabajadores de la Unidad de Gestiébn Educativa de
Tambopata — 2018, les falta mejorar el Sistema de Gestion de Calidad,
considerando el desarrollo de sus competencias eficientemente a los propésitos
y objetivos de la Unidad de Gestién Educativa Local de Tambopata, a su vez
orientados a la mision, visién, politica y cultura, planificando sus actividades
teniendo en cuenta el POI, POA y PEI y mejorar los procesos operativos en
relacion a los productos y servicios que prestan para la satisfaccion de los

clientes.
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3.2. Resultado de la encuesta aplicada a los trabajadores de la UGEL
Tambopata en la variable Calidad de Servicio.

Tabla 4: DIMENCIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

CAPACIDAD DE

NIVELES CONFIABILIDAD. RESPUESTA. SEGURIDAD

f. % f. % f. %

Nunca 1 0.8 7 4.4 1 0.6
Algunas Veces 27 22.5 28 17.5 39 24.4
Frecuentemente 64 53.3 52 32.5 69 43.1
Siempre 28 23.3 73 45.6 51 31.9
TOTAL 120 100 160 100 160 100

Fuente: encuesta.

Grafico 3: DIMENSIONES CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Tabla 4.
En cuanto a la Calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad de Gestién

Educativa de Tambopata — 2018, encontramos que la dimension de confiabilidad

el 53.3 % se encuentra en frecuentemente y el 23.3 % en siempre. Por lo que la
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mitad de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Tambopata, frecuentemente cumplen lo programado en el tiempo y de manera
adecuada brindando un buen servicio. En la dimension de la capacidad de
respuesta, el 45.6% se encuentra en siempre y el 32.5 en frecuentemente. Por lo
que afirmamos que los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local
realizan el servicio de manera eficiente comunicando a los usuarios sobre
cuando concluira su tramite o solicitud. En la dimension de Seguridad el 43.1 %
se encuentra en el nivel de frecuentemente y el 31.9 % en siempre. Por lo que
podemos afirmar que los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local de
Tambopata — 2018, frecuentemente los usuarios se siente seguro de los servicios

prestados, a su vez el personal tienen conocimiento y trato amable.

Tabla 5: RESULTADO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
NIVEL f %
Nunca 9 2.0
Algunas Veces 94 21.4
Frecuentemente 185 42.0
Siempre 152 34.5
TOTAL 440 100

Fuente: encuesta aplicada.

Grafico 4: RESULTADOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: tabla 05.

30



Los resultados generales de la variable Calidad de servicio de los trabajadores de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata, el 42% se encuentra en el
nivel de frecuentemente y el 34.5% en el nivel de siempre. En consecuencia la
Calidad de servicio se encuentra en el nivel de frecuentemente cumplen lo
programado en el tiempo y de manera adecuada brindando un servicio eficiente

con conocimiento y amabilidad.

Tabla 6: CORRELACION ENTRE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
CALIDAD DE SERVICIO

Correlacién entre el Sistema de Gestion de Calidad y Calidad
de servicio.
Sistema
de
Gestion | Calidad
de de
Calidad | Servicio
Rho de VarX |Coeficiente de 1,000/ ,336
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,034
N 40 40
VarY |Coeficiente de ,336°| 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,034
N 40 40
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Programa Estadistico Informético - SPSS

De acuerdo a la tabla 06, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacién directa débil de (r= 0,336) y la correlacion es significativa con
pvalor = 0,034 < 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
el coeficiente de correlacién es positivo con una relaciéon directa débil entre el

sistema de gestion de calidad y la calidad de servicio.
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A su vez podemos realizar el contraste de las hipotesis considerando el pvalor =
0,034 < 0,05:

HG = Existe relacion directa significativa entre el sistema de gestion de calidad y
la calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata.

Ho = No Existe relacion directa significativa entre el sistema de gestion de calidad
y la calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata.

Podemos afirmar que en la hipétesis alterna se observa que el valor de la

significancia fue menor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula.
Tabla 7: CORRELACION ENTRE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y CALIDAD
DE SERVICIO.

Correlaciones
Objetivo Calidad

s de de

calidad servicio

Rho de VarxD0O Coeficiente de 1,000 ,258
Spearman 1 correlacion

Sig. (bilateral) . ,108

N 40 40

VarY Coeficiente de ,258 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,108 .

N 40 40

Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS

De acuerdo a la tabla 07, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacion de (r= 0,258) que es significativo con pvalor = 0,108 > 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
existe una relacion directa de correlacién positiva media entre la Calidad de
Servicio y los Objetivos de calidad.

A su vez podemos realizar el contraste de las hipétesis considerando el pvalor =
0,180 > 0,05:

H, = Existe relacion directa significativa entre los objetivos de calidad vy la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187

Ho = No Existe relacion directa significativa entre los objetivos de calidad y la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187
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Podemos afirmar que en la hipétesis nula se observa el pvalor de significancia fue

mayor, por lo que se rechaza la hipotesis alterna.

Tabla 8: CORRELACION ENTRE LOS MAPAS DE PROCESO Y LA CALIDAD
DE SERVICIO.

Correlaciones

Mapa
de Calidad
proceso de

S servicio

Rho de VarxDO Coeficiente de 1,000 ,198
Spearman 2 correlacion

Sig. (bilateral) . ,221

N 40 40

VarY Coeficiente de ,198 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 221 .

N 40 40

Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS

De acuerdo a la tabla 08, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacion de (r= 0,198) que es significativo con pvalor = 0,221 > 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
existe una relacién directa de correlaciéon positiva media entre la Calidad de
Servicio y el mapa de proceso.

A su vez podemos realizar el contraste de las hipétesis considerando el pvalor =
0,221 > 0,05:

H, = Existe relacion directa significativa entre los mapas de proceso Yy la calidad

de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

Ho = No Existe relacidon directa significativa entre los mapas de proceso y la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187

Podemos afirmar que en la hipotesis nula se observa el pvalor de significancia fue

mayor, por lo que se rechaza la hip6tesis alterna.
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Tabla 9: CORRELACION ENTRE GESTION DE RECURSOS Y LA CALIDAD DE
SERVICIO.

Correlaciones

Gestion
de Calidad
recurso de
S Servicio
Rho de VarxD0 Coeficiente de 1,000 ,299
Spearman 3 correlaciéon
Sig. (bilateral) ) ,061
N 40 40
VarY Coeficiente de ,299 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,061 .
N 40 40

Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS

De acuerdo a la tabla 09, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacion de (r= 0,299) que es significativo con pvalor = 0,061 > 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
existe una relacion directa de correlacién positiva media entre la Calidad de
Servicio y el mapa de proceso.

A su vez podemos realizar el contraste de las hip6tesis considerando el pvalor =
0,061 > 0,05:

H; = EXxiste relacion directa significativa entre la gestién de recursos vy la calidad

de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

Ho = No Existe relacion directa significativa entre la gestion de recursos Yy la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018?

Podemos afirmar que en la hipotesis nula se observa el pvalor de significancia fue

mayor, por lo que se rechaza la hipotesis alterna.
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Tabla 10: CORRELAION ENTRE LA CONFIABILIDAD Y EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

Correlaciones

Sistema
de
gestion
Confiabi de
lidad calidad
Rho de VaryDO Coeficiente de 1,000 ,207
Spearman 1 correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,201
N 40 40
VarX Coeficiente de ,207 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,201 .
N 40 40

Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS

De acuerdo a la tabla 10, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacion de (r= 0,207) que es significativo con pvalor = 0,201 > 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
existe una relacion directa de correlacién positiva media entre el sistema de
gestion de calidad y la confiabilidad.

A su vez podemos realizar el contraste de las hipétesis considerando el pvalor =
0,201 > 0,05:

H, = Existe relacion directa significativa entre la confiabilidad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187

Ho = No Existe relacion directa significativa entre la confiabilidad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187

Podemos afirmar que en la hipotesis nula se observa el pvalor de significancia fue

mayor, por lo que se rechaza la hip6tesis alterna.

35



Tabla 11: CORRELAQION ENTRE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA' Y EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Correlaciones
Sistema
Capacid de
ad de gestién
respues de

ta calidad

Rho de VaryDO Coeficiente de 1,000 373
Spearman 2 correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,018

N 40 40

VarX  Coeficiente de 373" 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,018 .

N 40 40

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Programa Estadistico Informatico - SPSS

De acuerdo a la tabla 11, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacion de (r= 0,373) que es significativo con pvalor = 0,018 < 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
existe una relacion directa de correlacion positiva media entre el sistema de
gestién de calidad y la Capacidad de respuesta.

A su vez podemos realizar el contraste de las hip6tesis considerando el pvalor =
0,018 < 0,05:

Hs = Existe relacion directa significativa entre la capacidad de respuesta y el
sistema de gestién de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata -
20187

Ho = No Existe relacion directa significativa entre la capacidad de respuesta y el
sistema de gestidén de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata -
20187

Podemos afirmar que en la hipétesis alterna se observa que el valor de la

significancia fue menor, por lo que se rechaza la hipotesis nula.

36



Tabla 12: CORRELACION ENTRE LA SEGURIDAD Y EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

Correlaciones

Sistema
de
gestion
Segurid de
ad calidad
Rho de VaryDO Coeficiente de 1,000 ,216
Spearman 3 correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,180
N 40 40
VarX Coeficiente de ,216 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,180 .
N 40 40

Fuente: Programa Estadistico Informético - SPSS

De acuerdo a la tabla 12, la prueba de Rho de Spearman nos indica que existe
una relacion de (r= 0,216) que es significativo con pvalor = 0,180 > 0,05:

Segun Hernandez, Sampieri y Fernandez Collado (1998), podemos afirmar que
existe una relacion directa de correlacién positiva media entre el sistema de
gestion de calidad y la Seguridad.

A su vez podemos realizar el contraste de las hipétesis considerando el pvalor =
0,180 > 0,05:

He = Existe relacion directa significativa entre la seguridad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187

Ho = No Existe relacion directa significativa entre la seguridad y el sistema de

gestion de calidad de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 20187

Podemos afirmar que en la hipétesis nula se observa el pvalor de significancia fue

mayor, por lo que se rechaza la hipotesis alterna.
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IV. DISCUSION

Considerando los objetivos, resultados, el marco tedrico y los antecedentes de
nuestro problema de investigacion, se ha evidenciado que en nuestra hipétesis
general existe una correlacion positiva con una relacién directa débil entre el
Sistema de Gestion de Calidad y la Calidad de Servicio, segun Rho de Spearman
nos indica el coeficiente de correlacion de  (r= 0,336), y la correlacion es
significativa con (pvalor = 0.034 < 0.05) entre el sistema de gestion de calidad y
la Calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Tambopata — 2018.

Donde podemos ver como otras investigaciones se asemejen a nuestros

resultados en los trabajos del &mbito internacional.

Que los resultados tienen relacién segun el trabajo de investigacion de Herrera, M
(2008), quien llega a la conclusion que el sistema de gestion de calidad se
consigue por medio de la eficacia y a su vez a través de los documentos y
manuales de procesos y Bermudez, P (2011), quien menciona que se logra un
buen sistema de gestion de calidad por medio de las normas ISO, considerando
los documentos y manuales de procedimientos. En el presente trabajo de
investigacion se logré una correlacion positiva con una relacion directa débil para
lograr que el sistema de gestion de calidad y calidad de servicio se debe de tomar
en cuenta adecuadamente los objetivos de calidad y el manual de proceso.

En el ambito nacional

Gbomez, R (2010) con el tema de investigacion Gestion Institucional y su relacion
con la calidad de servicio en una institucion educativa publica del Callao de la
Universidad San Ignacio de Loyola de Lima. Concluye que “entre la gestion
institucional existe una relacion significativa con la calidad de servicio, con una
correlacion positiva pero en un nivel medio, expresando que los usuarios internos
y externos evidencian satisfaccion en un nivel medio por el servicio prestado por

la institucion”.

Considerando a Gomez,R (2010) podemos afirmar que en la investigacion
realizada se encontré que entre el sistema de gestion de calidad y la calidad de
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servicio se logré que también existe una correlacion positiva con una relacion

directa débil.

Postigo, E (2016), su investigacion Implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y la prestacion de servicio en general
en las empresas. De la UNSA — Arequipa — Lima, llegé a la conclusion de que la
institucionalizacion del Sistema de Gestion de la Calidad nos permitir4 definir y
dirigir los procesos de la interrelacion en la organizacion. Con los resultados
obtenidos en la hipotesis general y especifica que en su mayoria tiene la relacion
positiva con relacion directa débil, la Unica manera es la institucionalizacion para

la mejora del sistema de gestidn de calidad y calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

. Se ha demostrado en la hipotesis general, que el Sistema de Gestion de
Calidad y calidad de servicio existe una correlacion positiva con una
relacion directa débil de (r = 0,336) y la correlacion es significativa con
(pvalor = 0.034 < 0.05) entre el sistema de gestion de calidad y la
Calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Tambopata - 2018, donde la hipétesis alterna se observa que el
valor de la significancia fue menor a 0,05, por lo que se rechaza la

hipétesis nula.

. Se ha demostrado en la hipétesis especifica H;, que los objetivos de
calidad y calidad de servicio existe una correlacion positiva con una
relacion directa débil de (r = 0,258) vy la correlacion no es significativa
con (pvalor =0.108 > 0.05) entre los objetivos de calidad y la Calidad de
servicio de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Tambopata - 2018, donde la hipoétesis alterna se observa que el valor de la
significancia fue mayor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis alterna.

. Se ha demostrado en la hipétesis especifica H,, que los mapas de proceso
y calidad de servicio existe una correlacion positiva con una relacién
directa débil de (r = 0,198) vy la correlacion no es significativa con (pvalor
= 0.221 > 0.05) entre los mapas de proceso y la Calidad de servicio de
los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata -
2018, donde se observa que la hipétesis alterna tiene un valor de

significancia mayor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis alterna.

. Se ha demostrado en la hipétesis especifica Hz, que la gestidén de recursos
y calidad de servicio existe una correlacion positiva con una relacion
directa débil de (r = 0,299) vy la correlacion no es significativa con (pvalor
= 0.061 > 0.05) entre la gestion de recursos y la Calidad de servicio de
los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata -
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2018, donde se observa que la hipétesis alterna tiene un valor de
significancia mayor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis alterna.

. Se ha demostrado en la hipétesis especifica H,, que la confiabilidad y el
sistema de gestion de calidad existe una correlacion positiva con una
relacion directa débil de (r = 0,207) vy la correlacién no es significativa
con (pvalor = 0.201 > 0.05) entre la confiabilidad y el sistema de gestion
de calidad los trabajadores de la Unidad de Gestiéon Educativa Local de
Tambopata - 2018, donde se observa que la hipotesis alterna tiene un
valor de significancia mayor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis

alterna.

. Se ha demostrado en la hipotesis especifica Hs, que la capacidad de
respuesta y el sistema de gestion de calidad existe una correlacion positiva
con una relacion directa débil de (r = 0,373) vy la correlacion es
significativa con (pvalor = 0.018 < 0.05) entre la capacidad de respuesta y
el sistema de gestion de calidad los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Tambopata - 2018, donde se observa que la hipétesis
alterna tiene un valor de significancia menor a 0,05, por lo que se rechaza

la hipotesis nula.

. Se ha demostrado en la hipétesis especifica Hq, que la seguridad y el
sistema de gestion de calidad existe una correlacion positiva con una
relacion directa débil de (r = 0,216) vy la correlacion no es significativa
con (pvalor =0.180 > 0.05) entre la seguridad y el sistema de gestion de
calidad los trabajadores de la Unidad de Gestidbn Educativa Local de
Tambopata - 2018, donde se observa que la hipotesis alterna tiene un
valor de significancia mayor a 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis

alterna.
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VI.

RECOMENDACIONES

. Se recomienda mejorar el sistema de gestion de calidad para optimizar los

resultados en la calidad de servicio en los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Tambopata — 2018.

. Se recomienda mejorar la relacién entre los objetivos de calidad y calidad

servicio para mejorar los resultados en los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Tambopata - 2018.

. Se recomienda mejorar la relacion entre los mapa de procesos y calidad

servicio para mejorar los resultados en los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Tambopata - 2018.

. Se recomienda mejorar la relacion entre los gestion de recursos y calidad

servicio para mejorar los resultados en los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Tambopata - 2018.

. Se recomienda mejorar la relacién entre la confiabilidad y el sistema de

gestién de calidad para mejorar los resultados en los trabajadores de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata - 2018.

. Se recomienda mejorar la relacion entre la capacidad de respuesta y el

sistema de gestion de calidad para mejorar los resultados en los trabadores

de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata — 2018.

. Se recomienda mejorar la relacion entre la seguridad y el sistema de

gestion de calidad para mejorar los resultados en los trabajadores de la

Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata - 2018.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

2018.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA|
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULD: SISTEMA DE GESTIOM DE CALIDAD ¥ CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE LA UGEL DE TAMBOPATA -

AUTOR: Wilian Alegre Bocangel.

PROEBLEMA

OBJETIVOS

HIPGTESIS

VARIABLES E
INDICADORES

METODOLOGIA

FROBLEMA GEMNERAL

i Gue relacion existe entre
el sistemna de gesticn de
calidad y la calidad de
servicio de los
trabajadores de la WGEL
de Tambopata?

OBJETIWVG GEMNERAL

Determinar la relacion gque
existe entre el sistema de
gestion de calidad vy la
calidad de serwvicio de los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata?

HIFOTESIS GEMERAL

Existe relacion directa
significativa entre el
sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio de los trabajadores
de la UGEL de Tambopata?

PROBLEMA ESFECIFICOS

2 Qué relacion existe entre
el sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio confiable en los
trabajadores de la UGEL
de Tambopata?

2 Qué relacion existe entre
el sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio en la capacidad
de respuesta de los

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion que
existe entre el sistema de
gestion de calidad vy la
calidad de serwvicio confiable
de los trabajadores de la
UGEL de Tambopata?

Determinar la relacion gque
existe entre el sistema de
gestion de calidad vy la
calidad de servicio en la
capacidad de respuesta de

HIPGTESIS ESPECIFICOS

Existe relacion directa
significativa entre el
sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio confiable de los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata?

Existe relacion directa
significativa entre el
sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio en la capacidad de

Wanable 01

Sistema de
gestion de
calidad.

Dimensiones

Cibjetivos de
calidad.

Mapa de
proc=sos.

Gestion de
recursos.

Wanabls 02
La calidad de
SErvicio
Dimensiones
Confiabilidad.

Capacidad de
respussta.

TIPC DE INVESTIGACION
Descriptivo

DISEND DE INVESTIGACION
correlacional

POBLACIIN:
50 trabajadores de la UGEL de
Tambopata._

MUE STRA:
- Seleccidn:
Muestra censal

- Tamarfio:
40 trabadores de la UWSGEL
Tambopata_

TECHICAS E INSTRUMENTOS
DE RECOJD DE DATOS
Cuestionario.

TECHICAS DE ANALISIS DE
DATOS
Estadistica descriptiva e
inferencial

- Cuadros de frecuencia




trabajadores de la UGEL
de Tambopata?

2 Qué relacion existe entre
el sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio seguro en los
trabajadores de la UGEL
de Tambopata?

i Que relacion existe entre
la calidad de servicio y
sistema de gestion de
calidad de los objetivos de
calidad en los
trabajadores de la UGEL
de Tambopata?

2 Gué relacidon existe entre
la calidad de servicio vy
sistema de gestion de
calidad de los mapas de
procesos en los
trabajadores de la UGEL
de Tambopata?

2 Gué relacidon existe entre
la calidad de servicio y
sistema de gestion de
calidad en la gestion de
recursos de los

los trabajadores de la UWGEL
de Tambopata?

Determinar la relacion gue
existe entre el sistema de
gestion de calidad y la
calidad de servicio seguro
de los trabajadores de la
UGEL de Tambopata™?

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y sistema de gestion
de calidad de los objetivos de
calidad en los trabajadores
de la UGEL de Tambopata™

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y sistema de gestion
de calidad de los mapas de
procesos en los trabajadores
de la UGEL de Tambopata?

Determinar la relacion existe
entre la calidad de servicio v
sistema de gestion de calidad

respuesta de los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata™?

Existe relacion directa
significativa emntre &l
sistema de gestion de
calidad y la calidad de
servicio seguro de los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata?

Existe relacion directa
significativa entre la calidad
de servicio y sistema de
gestion de calidad de los
ocbjetivos de calidad en los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata™?

Existe relacion directa
significativa entre la calidad
de servicio y sistema de
gestion de calidad de los
mapas de procesos en los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata™?

Existe relacion directa
significativa entre la calidad
de servicio y sistema de
gestion de calidad en la

Seguridad.

- Diagramas

- Estadisticos de centralizacion
y dispersion

- Estadisticos de dispersion




trabajadores de la UGEL
de Tambopata®?

en la gestion de recursos de
los trabajadores de la UGEL
de Tambopata?

gestion de recursos de los
trabajadores de la UGEL de
Tambopata?




MATRIZ DE OPERALIZACION DE LAS VARIABLES.

ANEXO b2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE
2018,

CALIDAD ¥ CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADODRES DE LA UGEL DE TAMEOPATA -

VYARIAELES DE ESTUDIOD

DIMEMN SIONE S

INDICADORES

WaARIABLE: 1
Sistema de gestion de calidad.

son procedimientos de sdministracion de
las arganizaciones que == basa 2n 2l
principio de hacer las cosas bien. Para
lograr todo ello es necesario velar por la
integridad de las personas que, &5 tan
importante ser efectivo v lider para dirigir
lz organizacion con &l fin de =atisfacer las
necesidades de los usuarios o clientes.

Teresa, b { 2013, p.14)

El liderazgo == muy importants en las
arganizacionss e instituciones para lograr
=n bos clientes la satisfaccion, todo es0 32
logra con Iz optimizacidn de todas las
actividades planificando, ejecutando v
svaluando la gestidn de Iz institucidn. u
organizacion

Lz Guia del Fremio Macionzl a la calidad
n Chile,
{1999 p.115)

DIMEMSION 1:

Objetivos de calidad.

Es mantensr la calidad del servicio, para satisfacer por
siempre las necesidades de los clientes y 3 su wez
garantizar la calidad ocbtenida =& mantenga v mejors en &l
tiempo v con independencia de las personas gue 2n cads
momeanto formen parte de Iz relacidn de lz emprasa,
tarmbign = conocer la informacion con lz gue se consigan
datos para mejorar permanentemente, tambigEn
importante obtensr una vizion generzl v especifica de los
procesos vy evaluar su eficacia para mejorar en gl desarrollo
de Iz calidad.

senlley Martinez|2001)

1.1 Determinar adecuadaments que
ohjetivos de calidad seam medibles.

1.2 . Determinar asdecuadameante qus
ohjetivos de calidad sean coherentes.

DIMEMSION 2:

Mapa de procesos.

Los mapas de procesos son las basss para la gesticon de las
institucionas y necesitan de la revision periodica de la
=ficacia y eficiencia para mejorar los problemsas en el tiempo
determinado con acciones activas y reactivas. Influir en los
procesa de manera integrada es necesario analizar los
procescs en su conjunts vy de |z actuacion de cada una de

2.1 Determinar los procesos estrategicos.
2.2 Determinar los procesos gperstivos.
2.3 Determinar los procesos de soports

apoyo.




zus elementos si ello lo reguisre [Caselles Jogna, Josep M.,
2003)

DIMEMSION 3:

Gestion de recursos.

Es saber cudles son tus facultades pars actuar
sficientemente y mejorar en funcion a los objetivos
planteados, todo =0 52 logra movilizando un sin nomers de
actividades gue son las mormas proyectos y estrategias.

villanuews, P y Fernando, L (2002) Ingenieria Industrial, wol.
XXX, num. 3, p. 4, Cuba.

3.1 Personal con capacidad para =l
desempeno de sus funcionss.
3.2 Equipo adecuado.

WARIABLE 02
Calidad de servicio

“El z=rvicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no 523 la
venta proactiva, que incluyen
interacciones con los clientes en persong,
por madio de telecomunicaciones o por
corrao. Esta funcion se debe dissfiar,
desempenar y comunicar teniendo en
mente dos objetivos: Ia setisfaccion del
clisnte v la eficiencia operacional”

Loxgleck,{1920,p.451)

Lz calidad es Iz habkilidad para alcanzar lz
sxcelencia innata dentro de un procesa

DIMEMSION 3:
COMFIABILIDAD.

Lz confiabilidad de los procesos base del negocio es crucial
para el éxito de una emprasa. Estos procesos proveen vakor
adicional a la compania y al cliente que paga por esos
servicios ¥ debe ser protegido con mecanizmos de seguridad

{&vizienis, Algirdzs; gt.al, 2004).

2.1 Habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable v cuidadoss

DIMEMSICMN 4
CAPACIDAD DE RESPUESTA.

Ez la utilizacion adecuada del tiempo en &l s=rvicio répido,
todo esto =& logra con uns busnzs actitud sdecusda o
positiva hacia los clientes y a su wez s muy importante
tamibién |z facilidad que =& |2 brinde al uswario dentro de |z
institucion.

4.1 Disposicion y woluntad del personal para
ayudar al usuarno ¥ proporcionar 2l servicio.




de produccion siguiendo especificacionss
y lingamientos estandarizados.
segun schneider v White. (2004

Ez brindar un servicio extracrdinario de

ahta calidzad a zi de esa manera |
consumidor s2 sienta satisfecho.

Earmsuraman. et 2l {(19E8)

Revista europea de direccicn ¥ economia
de |3z emnpresas (2006, p 171)

Cugue, E {2005) INMOVAR, revista de ciencias
administrativas y socisles, Colombia.

DIMEMSIOM 5

SEGURIDAD.

Es todo lo qus queramos transmitir 3] cliente debs de
plasmarze en el ambiznte que rodea al escenario donde =2
desenvuslva la accidén de ofrecer un servicio de calidad al
clisnte.

Paz, R (2005,p14)

5.1 Conocimientos v atencion mosirades por el
personal vy sus habkilidades para inspirar
credikilidad v confianza




MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS

MATRIZ N* 03

MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOJD DE DATOS

Wariable Dimensiones Indicadores B H s Items / indices Erltenu_fle
(%) Hems valoracion
WARIASLE: 1 1.1 Determinar Usted como trabajador de |la 7 = Aluncs
. DIMEMSION 1: adecuadameante UGEL Tambopata orienta sw | 2 = Algunas Wecss
E'Ste';“a' de gue ohjstivos de labor hacia los propositos de la | 3 = Frecuenfaments
gestion de Objetivos de calidad sean UGEL 4 = Siempra
calidad. calidad. meadibles. Usted como trabasjador de la
UGEL Tambopata orienta hacia
la satisfaccion de necesidades
de los clientes.
Usted como trabajador de |la
UWGEL Tambopata orienta  al
usuaric en &l conocimientos del
procesa  de su  pedido o
solicitud.
U=sted como trabajador de |la
1.2 . deferminar UGEL Tambopata pone en
adecuadameants 21 [ practica el manual de calidad o

gue ohjstivos de
calidad s=an
coherentes.

sisterna de calidad en la UGEL
en la atencidn al uswario.

Usted su labor diariz como
trabajador de= Ia UGEL
Tambopata cree gue los
ochjatives  de  calidad =1
encusntra alineada hacia
misian, politica v cultura de 1=
LIGEL.

Usted en su labor diaria como
trabajador de= Ia UGEL
Tambopata considera que |la
capacidad W recursos
disponibles estan funcion de
tiempo vy de la carga de trabajo




para la mejora del sistema de
gestion da calidad.

DIMEMSIOMN 2:

Mapa de
ProcESOs.

2.1 Determinar los
procesos

estratégicos.

2.2 Determinar los
procesos

operativos.

2.3 Determinar los

procesos de

soporte ¥y apoyo.

21

Usted como trabajador de |a
IWGEL Tambopata considera
gus SusS actividadeas s=
encusntran planificadas.
crganizadas ¥ ejecutadas
considerando los objetvos del
]|

Usted como perscnal de |a
UGEL Tembopata considers
gus SUS actividadeas s=
encusntran planificadas,
ocrganizadas y  ejecutadas
considerando los objetivos del
FEI.

Usted como frabsjador de la
UGEL Tambopata conifribuye
gue los procesos operativos se

encusntran directaments
ligados =l products y servicio
gus brimda.

Usted como frabsjador de la
UGEL Tambopata coniribuye
gus los procescs operstivos
impactan directamente en |a
satisfaccion del usuaric.

Usted como trabajsdor de la
UGEL Tambopsata, evidencia
gue |la alta direccion promueve
la administracidn adecuada de
los recursos humanos.

Usted como frabsjador de la
UGEL Tambopats, hace uso
en su desempeno laboral de los
diferentes sistemas

i = Nunca

2 = Algunaz Veces
3 = Frecuenfamente
4 = Siempre




administrativos que hay en la
UGEL.

DIMEMSION 3: 3.3 Personal con Cree ustad comio frabajador de | 1 = Nunca
Gestion de capacidad para la UGEL Tambopata gue pone | 2 = Algunas Vecss
rECUrsos. el dezemperio de en practica sus competencias | 3 = Frecuenfamente
sus fumciones. necesanas para lograr | 4 = Siempre
producios y sendicios.
Los equipos brindado por la
UGEL Tambopsaia le permite
14 i 3
curnplir  eficientemante sus
funciones ¥ lograr
adecuadamente los servicios.
Recibe visitss pericdicas para
el mantenimienfc de sus
3.4 Equipo equipos y asegurar las accione
ad=cuado. operativas de su trabajo.
VARIABLE 02 | DIMEMSION 3: 3.2 Habilidad para Fercibe que sus compaferocs 1 = Nuncs
CONFIABILIDAD. gjecutar el servicio de frabajo cumplen lo 2 = Algunaz Vecss
Calidad de prometido de forma programado en el tiempo I = Frecuenfamente
Servicio fiable y cuidadosa ocportunc y de mansra 4 = Siempra
adecuada.
14 El personal de la UWGEL

Tambopats realiza de forma
honesta su trabajo para un
busn servicio a los usuarios.

3. El parsonal de la UGEL
Tambopata concluye el
servicio an el iempo oportuno.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA UGEL DE
TAMBOPATA, SOBRE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y CALIDAD
DE SERVICIO,

OBJETIVO: "Recoger informacion sobre el Sistema de Gestidn de Calidad ¥y
la Calidad de Servicio de los trabajadores de la UGEL de Tambopata - 2018,

DIRIGIDO A: los trabajadores de la “Unidad de Gestldn Educativa Local de
Tambopata®

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR,
SANTOS ALVAREZ, Luis Alberto

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Doctor
VALORACION: e
' MuzAItcﬂ_r .,AI‘Q 20 Medio l 9_519 i l\'IMux Bajo |
\ '

..... u.-u-.}'..uu-uu-l

|,

FIRMA DEL EVALUADOR




VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,848

26

Estadisticas de total de elemento

planificadas, organizadas y ejecutadas
considerando los objetivos del POI

Varia Alfa
Media | nza de
de de |Corre| Cron
escala | escal |lacion| bach
siel |asiel| total | siel
eleme | elem | de | elem
nto se | ento | elem | ento
ha |se ha|entos|seha
suprim | supri | corre | supri
ido | mido | gida | mido
Usted orienta su labor hacia los propdsitos de la 74,60 [ 82,91 | ,493 | ,839
UGEL 3
Usted orienta hacia la satisfaccion de necesidades | 74,48 | 84,56 | ,455 | ,841
de los clientes. 3
Usted orienta al usuario en el conocimiento del 74,73 | 83,58 | ,398 | ,842
proceso de su pedido o solicitud. 9
Usted pone en practica el manual de calidad o 75,03 [ 85,51 | ,272 | ,847
sistema de calidad en la UGEL en la atencion al 2
usuario.
Usted cree que los objetivos de calidad se 75,00 | 85,23 | ,352 | ,844
encuentran alineada hacia mision, politica y cultura 1
de la UGEL.
Usted considera que la capacidad y recursos 75,08 | 84,84 | ,443 | ,841
disponibles estan funcién de tiempo y de la carga 0
de trabajo para la mejora del sistema de gestion
de calidad.
Usted como trabajador de la UGEL Tambopata 75,00 (82,82 | ,412 | ,842
considera que sus actividades se encuentran 1




Usted considera que sus actividades se 75,23 [ 86,69 | ,208 | ,849

encuentran planificadas, organizadas y ejecutadas 2

considerando los objetivos del PEI.

Usted contribuye que los procesos operativos se 74,95 [ 83,58 | ,445 | ,841

encuentran directamente ligados al producto y 7

servicio que brinda.

Usted contribuye que los procesos operativos 74,98 (82,43 | ,474 | ,839

impactan directamente en la satisfaccion del 5

usuario.

Usted evidencia que la alta direccion promueve la | 75,20 | 88,11 | ,180 | ,849

administracion adecuada de los recursos 3

humanos.

Usted hace uso en su desempeifio laboral de los 75,05 [ 84,56 | ,424 | ,841

diferentes sistemas administrativos que hay en la 2

UGEL.

Cree usted que pone en practica sus 74,50 [ 84,92 | ,527 | ,840

competencias necesarias para lograr productos y 3

Servicios.

Los equipos brindado por la UGEL Tambopata le | 75,20 | 86,67 | ,244 | ,847

permite cumplir eficientemente sus funciones y 7

lograr adecuadamente los servicios.

Recibe visitas periodicas para el mantenimiento de | 75,95 | 87,69 | ,162 | ,851

Sus equipos y asegurar las accione operativas de 0

su trabajo.

Percibe que sus comparfieros de trabajo cumplen 74,95 86,92 | ,324 | ,845

lo programado en el tiempo oportuno y de manera 1

adecuada.

El personal de la UGEL Tambopata realiza de 75,00 [ 83,64 | ,488 | ,839

forma honesta su trabajo para un buen servicio a 1

los usuarios.

El personal de la UGEL Tambopata concluye el 74,85 | 87,00 | ,258 | ,847

servicio en el tiempo oportuno. 3

Usted comunica al usuario cuando concluira su 75,13 | 83,24 | ,377 | ,843

tramite o servicio que esta solicitando. 0

Usted ofrece un servicio pertinente a los usuarios. | 74,60 | 82,86 | ,520 | ,838
2

Usted esta dispuesto a ayudar al usuario en sus 74,60 |82,55| ,518 | ,838

trdmites o servicios. 4

Si usted esta ocupado en el momento que le 74,60 | 82,96 | ,513 | ,838

solicitan un servicio, le da una opcién de soluciéon 4

al usuario.




El usuario se siente confiable con los servicios 74,70 | 82,21 | ,660 | ,835
prestados por usted. 5
Siente que sus comparieros de trabajo inspiran 74,65 (84,84 | ,431 | ,841
seguridad en los servicios que brindan. 9
El personal muestra una atencién amable al 75,10 | 84,34 | ,404 | ,842
usuario. 9
El personal tiene conocimientos suficientes para 75,00 | 87,17 | ,230 | ,848
responder a las preguntas del usuario. 9




- INSTRUMENTOS DE RECOJO DE DATOS

EaLUESTA 0L

La preseate @pouesia tiene po- fina idsd de resabkar infomacitn del sistema ce gestidn de la calidad de
ks Unidad dis Castidn Coucativa Tambopata, par favor respands can sinceridad.

Fdarcar cam ura (0 el tan comects

IMEMIS

I=

Manca

i=
Algunas
Veres

Frecuente
mente

Siempre

DIFENSION: Sisiema de gestion de calidad.

Objetinveos de calidad

1. Usted coma trabajador de s UGEL Tambopats arienta su
kabsaar hadia las propdstas de la LWGEL

2. Usted carro trasasjador dela UGEL Tambogata crients hac a
ks satEfazciinde necesicsdes de o clientes,

3. Usted coma tiabajsdor o= la JGEL Tamaapala orisnta il
USLARHD BN B DOnac miento del procsso d= su gedido o soliotud.

4, Usted como rabapdar de la UGE. Tambapata pone en
prigtica el manual de caldsd e sictama de calidad & 1a UUGEL en

ks aencion &l gsudng.

5. Lebed su labor diariz coma trehapedar de s UGEL
Tambopata cree g los objetives de calidid  se enooentia
alin=ada hacia misien, politicay culiura ce la UGEL

&, Usted  em sy laber dizdia cemo frabapdor de 1@ UGEL
Tambopats considers que la capasddad g recarsas dispanibiles
watin furcidn de tiempoy de b carga detrabijo para la mejoa
del sistena de geitidn de calidad.

hapa de procrsos.

7. Usted coma trabajador de la UGEL Tamtopats considea
que sus actividade: se encuentran plam ficsdss, opanizadas ¢
ajenutadis camsiderande ke abjetreas del PO

H  Usted coma persang de s UGEIL TamBbopats o rsidera que
e actisidaghe e encwentan planifesds, organizadse

ajpmutadss comsiderande kb abjetreas del FEL

9. Usted coma trabajador de ba UGELTamEnpaty contribone
que los pracesns aperativos Leenousntran directamrente igados
al praducta v servidn qus brinda.

100 Usted como trabajadar de s USEL Tambopata contribuye
que ks precrses aperstead impactar dircetarente @m0

satisharcion del usvsrio.




11. Usted comao trabajador de la UGEL Tambopata, evidencia
gue & alka direccitn promuess [3 sdministracdn adecuads da
ks recursas humanas,

12 Usted como trabajadar de la UGEL Tambopata, hade uso en
50 desampeio  laboral de  los diferentes  sEtemas
administrativos gue hay en la UGEL

Gostion de recursos.

1%, Cree wsted como trabajador de la UGEL Tambapata que
pame en practics sus  competentias necesarias para lograr
praductos ¥ servicios.

14. Las eguipos brindada par ks UGEL Tambopata e parmite
cumplir efickentemente wus fundones y lograr adecuadamente
kos sErvicis.

1% Recibe wmitas pernddicas para el mantenimiento de sws
eguipos y asegurar ks asccione operativas de su trabajo.




ENCUESTA 02

Ly prsente @pcuesta tiens por finalidad de recabar informacion de b Calidad de Servicio @n la Unidad de
Gestion Educativa Tambapata, por Favor responds con sinceridad.
blarcs con una (X el fam conmacto

ITEMS " = | Alpunas i:““"’n: 5_'“
Lanica Veoas me IEmipre

Colidod de servicio

COMFIABILIDAD.

1. Percibe que it compaiferos de trsbaja cumphen ba
pragramada en el tlempo oportunt ¥ de manera sdecuada,

2. Elpersoral de la UGEL Tambopats realiza de forma honesta
su trabajo para un buen serddo @ los usuaras,

3, Elpersoral de la UGEL Tambopats concluye @l servicio an &l
temph opiriuni.

CAPACIDAD DE RESPUESTA.

4, Uited comunica al useario cuando concluird s trimita o
seryicio gue euth salicitanda.

5§, Usted afrece un servicia pertinente a los uwsuarios.

6§, Llsted estd dispuesto a ayudar al iwsweario en sus trdmites o
Ao g AL

7. S wsted et ocupada en el mamenta gue le salicitan un
seryicia, e da una opcidn de soludidn al uswario.

SEGURICAD

8. Elusuario se siente confighle con ks serdicias prestados por
usterd,

9. Sente que sus compafisres de trabajo inspiran seguridad en
ko servicias que Brindan.

100 Bl personal di ks UGEL Tambopata muestra una atenciin
amable &l usuaria.

11. [l personal de la USEL Tambopata tiens conocimisntas
suficientes para responder a las preguntas del uswario.




CONSTANCIA DE AUTORIZACION DE LA INVESTIGACION




OTRAS EVIDENCIAS.

Objetivos de calidad. Mapa de procesos. Gestion de recursos. CONFIABILIDAD. CAPACIDAD DE RESPUESTA. SEGURIDAD
Usfed| 6. Usled Usied Usted[ 9. Usied
sulabor | ensu como | como | como 1. Usted 13.Cree
4. Usted 10. Usted 12. Usted usted
diaria labor trabajador | personal |trabajador coma 14. Los
3. Usted| como coma coma coma 1 1.8
como diaria dela dela dela trabajador . equipos |15, Recibe 2 &
2. Usted| como |trabajader " trabajador trabajador frabajador| - Percibe 7.8 personal
1. Usted trabajador| come UGEL UGEL |UGELTam de la brindado | visitas persanal P :
como |trabajador| dela de la de la de la p que sus usted esta 9. Siente de la
como dela |trabajador Tambopat | Tambopat | bopata UGEL porla | perigdicas x dela 3 B 4. Usted 10.E1
trabajador| dela UGEL UGEL UGEL UGEL compafier 6- ocupado que sus UGEL
trabajadar UGEL dela a a contribuye Tambopat UGEL | parael UGEL | personal comunica 3. El 1° | personal
dela UGEL | Tambopat Tambopat Tambopat Tambopat 0s de Usted enel compaiier Tambopat
de la Tambopat| UGEL considera | considera| que los a, Tambopat Tambopat| dela al usuario |5- Usted " usuario se de la
UGEL | Tambopat| a pene en a . a, hace aque trabajo estd | momento N os de atiens
UGEL Tambopat| a orienta | pracica ef|® 72 Aue Tambopat QUE SUS | QUE SUS | PIOCESOS | e evidencia usoen su one en ale ento de cumplen | 2 realiza | UGEL cuando | ofrece un dispuesto e le siente trabajo UGEL conocimie
Tambopat P P los a V01-D |actvidade | actiidade | operativos 8| que la alta voi-p | PO permite | sus | V01-D PIEN | e forma |Tambopat| V02-D | concluird | senicio | 4% a V02-D | confiable 10\ rambopat Vo2-D
aorienta | al usuario |manual de que los 14 desempe practica Io , aayudar | solicitan inspiran ntos
a orienta objetivos | considera| 01 sse sse se direccian | » 02 cumplir | equiposy| 03 honesta |aconcluye| 01 | sutramite | pertinente 02 con los a muestra 03
haciala | enel | calidado procesos fio laboral sus programa alusuario| un seguridad suficiente
sU labor : de calidad| quela encuentra | encuentra | encuentra promueve eficientem| asegurar sutrabajo | el senvicio osenicio | alos Senicios una
conocimie| sistema aperativos de los competen doenel . N ensus |senicio, le enlos S| spara
hacialos se capacidad n n n la ente sus las " paraun enel que estd | usuarios. |, - prestados atencidn
S i nde nto del | de calidad impactan . diferentes cias : tiempo " i tramites 0| dauna senvicios respander
encuentra |y recursos planificad | planificad | directame funciones | accione buen | tiempo solicitand b por usted amable al
necesidad| proceso | enla directame i sistemas necesaria oportuno y senicios. | opeidn de que alas
dela alineada |disponible as, as, nte cion ylograr | operativas senicio a | oportuno o : usuario.
esdelos | desu | UGELen ]’ nteenla s para de solucién brindan. preguntas
UGEL hacia | sestan organizad | organizad | ligados al .| adecuada adecuada| desu los
clientes. | pedido o la . . tivos que lagrar manera al usuario. del
;| misién, |funcién de asy asy |productoy de los mente los | trabajo. usuarios. .
solicitud. | atencidn i ndel hay en la productos i adecuada. usuario.
politicay | tiempoy ejecutada | ejecutada | senvicio . recursos servicios.
al usuario usuario. UGEL. y
culturade | de la s s que humanos. senidos
la UGEL | cargade considera | considera| brinda
E-1 4 4 4 4 4 3 23 2 3 4 4 3 3 19 3 3 2 8 2 3 3 8 3 4 4 3 14 3 2 2 3 10
E-2 2 2 2 2 2 2 12 3 2 2 2 2 2 13 2 2 2 6 3 3 3 9 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12
E-3 4 4 3 1 1 2 15 4 3 3 3 3 3 19 4 4 1 9 3 3 3 9 3 3 4 4 14 3 2 2 2 9
E-4 3 3 4 4 4 3 21 4 3 3 3 3 3 19 3 2 1 6 3 3 4 10 3 4 4 4 15 4 4 2 2 12
E-5 2 4 4 4 2 2 18 3 3 2 2 2 2 14 4 3 2 9 2 2 2 6 4 4 2 2 12 2 3 3 4 12
E-6 4 4 4 1 3 2 18 1 1 3 3 3 2 13 4 4 3 11 3 4 3 10 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14
E-7 4 3 4 4 3 4 22 3 3 3 4 3 3 19 3 3 2 8 3 3 3 9 2 3 4 4 13 4 3 3 4 14
E-8 4 4 3 3 3 3 20 4 3 4 4 3 3 21 3 3 2 8 3 2 2 7 2 2 3 3 10 2 2 2 2 8
E-9 2 2 3 2 2 3 14 2 1 2 1 3 2 11 3 2 1 6 3 4 3 10 2 4 4 4 14 4 4 3 3 14
E-10 3 4 3 1 3 2 16 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 3 3 8 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14
E-11 4 4 4 3 3 4 22 4 4 4 4 4 4 24 4 2 2 8 3 3 3 9 3 4 4 2 13 4 4 3 3 14
E-12 3 4 3 3 3 3 19 2 1 2 2 3 4 14 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16
E-13 4 4 3 3 3 2 19 3 2 3 3 4 3 18 4 3 3 10 3 3 3 9 4 4 3 3 14 3 3 2 2 10
E-14 4 4 4 2 3 3 20 3 4 3 4 3 4 21 4 4 1 9 3 2 2 7 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13
E-15 4 4 4 4 3 2 21 4 4 3 4 2 4 21 4 2 2 8 4 3 4 11 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14
E-16 4 2 1 2 4 3 16 4 4 4 3 4 2 21 4 4 1 9 3 4 3 10 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
E-17 4 4 4 3 2 3 20 2 2 4 3 3 4 18 4 4 1 9 3 4 4 11 2 3 2 4 11 4 4 4 2 14
E-18 4 4 4 3 3 2 20 2 2 3 2 2 3 14 3 3 2 8 3 3 4 10 2 4 4 4 14 3 3 3 3 12
E-19 1 2 2 3 3 3 14 1 1 3 2 3 3 13 3 3 3 9 3 2 3 8 2 2 3 3 10 2 2 2 3 9
E-20 3 3 3 3 2 2 16 2 3 2 3 3 2 15 3 3 3 9 3 3 3 9 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11
E-21 2 3 2 2 3 2 14 4 3 2 2 3 3 17 3 2 1 6 3 2 2 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10
E-22 2 2 2 3 2 3 14 2 2 3 2 3 2 14 3 2 2 7 2 1 3 6 2 2 2 1 7 2 3 3 3 11
E-23 3 3 4 3 2 2 17 2 2 2 2 2 3 13 3 2 1 6 2 2 2 6 2 3 3 3 11 3 3 2 3 11
E-24 2 3 2 3 2 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 3 2 8 4 4 4 12 4 3 3 4 14 3 4 4 4 15
E-25 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 2 4 4 22 4 4 3 11 4 4 3 11 1 3 4 4 12 3 4 4 4 15
E-26 4 4 4 4 3 4 23 3 3 4 4 3 4 21 4 2 2 8 3 3 2 8 3 4 4 3 14 4 3 2 2 11
E-27 4 3 4 3 2 3 19 4 3 3 3 2 3 18 4 2 2 8 2 2 2 6 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13
E-28 4 4 4 3 3 3 21 4 3 4 4 3 4 22 4 2 3 9 3 4 3 10 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14
E-29 4 4 3 3 3 4 21 4 4 3 4 3 3 21 4 3 2 9 3 3 3 9 3 4 4 3 14 3 2 2 2 9
E-30 4 4 4 4 4 3 23 4 3 3 3 3 3 19 3 2 3 8 3 2 3 8 1 4 4 4 13 3 3 2 3 11
E-31 4 4 1 1 4 2 16 1 3 3 1 2 3 13 4 4 2 10 3 3 4 10 1 1 1 4 7 3 3 2 3 11
E-32 3 3 2 3 4 3 18 3 3 3 4 2 3 18 4 3 4 11 4 3 4 11 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16
E-33 3 3 2 2 2 2 14 2 3 4 3 3 3 18 3 1 1 5 2 2 3 7 2 3 2 3 10 2 2 2 2 8
E-34 3 3 3 3 3 3 18 3 3 2 3 2 1 14 3 4 3 10 4 3 4 11 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14
E-35 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 4 2 3 19 4 3 1 8 3 3 4 10 3 3 3 3 12 4 4 3 2 13
E-36 4 3 3 2 4 3 19 3 4 2 3 1 2 15 3 2 1 6 4 2 2 8 1 2 2 2 7 2 3 1 2 8
E-37 3 3 3 4 3 3 19 2 2 2 3 3 2 14 3 2 1 6 3 3 4 10 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12
E-38 4 4 4 4 4 4 24 4 1 4 2 1 3 15 4 2 1 7 4 3 4 11 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15
E-39 3 4 4 3 3 3 20 3 3 2 2 2 2 14 3 2 3 8 3 3 2 8 3 3 4 3 13 3 4 2 2 11
E-40 3 4 3 3 2 3 18 2 2 1 4 3 2 14 2 2 1 5 2 4 3 9 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14
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