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Resumen

Actualmente la gestién en general y la atencién brindada por la entidad publica de
Trujillo, es percibida como de baja calidad en atencion al ciudadano relacionado a
la practica del modelo de gestion administrativa tradicional y por funciones
(burocratica) que esta desarrollando, donde se observa que los procesos
administrativos estan basados en el enfoque burocratico; donde gestionar o

agilizar un tradmite administrativo largo y tedioso para el administrado.

Este estudio de investigacion se realizé con el objetivo general de “Establecer la
influencia de la Gestiébn Administrativa en la Calidad de Atencion en una entidad
publica de la ciudad de Truijillo, 2020, para esta investigacion se tuvo en cuenta,
conceptos, ideas, principios, procesos, teorias modernas sobre la Gestion
Administrativa y la calidad de atencion, habiendo sido éstas nuestras variables de
estudio. El tipo de indagacion o investigacion fue no experimental, correlacional
causal y descriptiva. La poblacién y muestra estuvo integrada por 35 servidores
civiles de una entidad publica de Truijillo, 2020. En la recoleccion de datos de las
variables se usoO dos cuestionarios, debidamente validados por cinco expertos en
gestion publica, el procesamiento de datos se realizo a través de la estadistica
descriptiva en la que analiz6 cada una de las dimensiones, elaboracion de tablas
con el programa Excel, figuras estadisticas, figuras de gréaficos de barra y la
estadistica inferencial, para obtener datos descriptivos empleando el software el
SPPS V 25. La contrastacion se realiz6 a través del SPSS V 25. Se uso la prueba
de Shapiro - Wilk con un nivel de significancia al 5%, para concluir si se distribuye
normalmente o no y la Distribucion no paramétrica, utilizamos las distribuciones
estadisticas; Rho de Spearman. En consecuencia, se comprueba la hipotesis de
investigacion y no se aprueba la hipétesis nula. Concluyendo que existe una
influencia muy buena y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

atencion en la entidad publica de la ciudad de Truijillo, 2020.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Calidad de Atencién, Entidad, Publica.
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Abstract

Currently the management in general and the care provided by the public entity of
Trujillo, is perceived as low quality in citizen care related to the practice of the
traditional administrative and functional (bureaucratic) management model that is
being developed, where it is observed that administrative processes are based on
a bureaucratic approach; where to manage or expedite a long and tedious

administrative process for the administered.

This research study was carried out with the general objective of "Establishing the
influence of Administrative Management on the Quality of Care in a public entity of
the city of Trujillo, 2020” For this research, concepts, ideas, principles, processes
were taken into account, modern theories on Administrative Management and
quality of care, having been our study variables. The type of inquiry or
investigation was non-experimental, causal and descriptive correlational. The
population and sample consisted of 35 civil servants from a public entity in Truijillo,
2020. Two questionnaires were used to collect data on the variables, duly
validated by five experts in public management. Data processing was carried out
through the descriptive statistics in which each of the dimensions was analyzed,
elaboration of tables with the Excel program, statistical figures, figures of bar
graphs and inferential statistics, to obtain descriptive data using the SPPS V 25
software. The contrast was carried out through SPSS V 25. The Shapiro-Wilk test
with a significance level of 5% was used, to conclude whether it is normally
distributed or not and the non-parametric distribution, we use the statistical
distributions; Spearman's Rho. Consequently, the research hypothesis is tested
and the null hypothesis is not approved. Concluding that there is a very good and
significant influence between administrative management and the quality of care in

the public entity of the city of Truijillo, 2020.

Keywords: Administrative Management, Quality of Attention, Entity, Public
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.  INTRODUCCION

Desde el afio 2002 se viene generando cambios significativos en la estructura
politica y administrativa primero en Entidades Privadas y posteriormente en
Organismos del Estado, en las cuales se les exigen una modernizacién en la
ejecucion de sus procesos, con la implementacion de nuevas formas de gestion
administrativa, avalando asi excelencia en prestaciones de servicios. Por tal
razon, la gestion administrativa fue vista institucionalmente como tareas que
podian ejecutarse por medio de las fases de un Protocolo Administrativo
realizado, donde recomiendan a los organismos publicos y privados redisefiar
radicalmente el sistema de gestion administrativa, asi como también es
importante monitorear y analizar en las instituciones gubernamentales los
procesos de atencidn y servicios que brindan los funcionarios a los usuarios.
Desde ese contexto nuestro pais inicia procesos de descentralizacion y
modernizacion desde afio 2002, impulsando de esta manera la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica para brindar recursos y
servicios que generen efectos e Iimpactos favorables al ciudadano;
promoviendo mejoras en la calidad de atencién en entidades publicas del
estado. Mudltiples investigaciones aseguran que una impecable y buena gestion
administrativa, da como resultado una atencion excelente a los usuarios en
diversas instituciones de todo nivel. En la medida en que los que directivos,
funcionarios y empleados, gerencien de manera oportuna, brindando servicios
de excelente calidad hacia sus administrados.

Actualmente el servicio que se ofrece en las diferentes instituciones del estado
de nuestro pais, ha sido cuestionado porque no hay calidad de atencion y se
da en forma incorrecta y en la mayoria de los casos se percibe un bajo nivel.
Estadisticamente la calidad del servicio y la gestion puesta en efecto por parte
de los administrativos en nuestra nacion ha sido reportada con bajos indices
de aceptabilidad, debido a la ausencia de profesionalismo y compromiso de
los funcionarios estatales, quienes muestran incompetencia y deficiencia en la
gestion administrativa. Se puede afirmar que entre los elementos que
suscitaron estos problemas, es la no motivacion profesional, la insatisfaccion

laboral, clima organizacional inadecuado Yy contratacion de personal



administrativo sin el perfil idéneo y capacitado.

Se puede observar que otra falencia en nuestro pais es la débil o nula
evaluacién, seguimiento y monitoreo a los proyectos en la entidad publica,
dando como resultado bajas estadisticas de ejecuciébn pues no se ha
desarrollado una planificacién de actividades a largo y corto plazo, no existe
objetivos reales, asi como también no se ha desarrollado un diagndéstico,
estrategias de trabajo y no figura un control por los funcionarios y los
servidores publicos.

Es por ello, se aperturé un proceso de descentralizacion en la gestion del
Sistema Educativo, un ejemplo en la regién La Libertad mediante D.R. N° 11-
2011-GRLL-PRE con fecha 10 de agosto del 2011 en la Provincia de Truijillo
se crearon cuatro Unidades de Gestion Educativas Locales con autonomia
economica y administrativa para una mejor distribucion de los recursos y una
eficiente atencion a las Instituciones Educativas y en ellas a sus maestros y
estudiantes manera descentralizada, siendo la entidad publica de Trujillo de
mayor ambito jurisdiccional, que abarca la parte noroeste del distrito de
Trujillo y todo el distrito de Huanchaco.

La UGEL 03 Trujillo Noroeste, como instancia educativa disgregada de la
Gerencia Regional de Educacion de La Libertad, encargada de fortalecer los
procesos pedagogicos, institucionales y administrativos en las instituciones
educativas; asi como también es la encargada de asegurar la concrecion de la
politica educativa nacional y regional del sector, esta conformada con 631
instituciones educativas publicos y privadas que funcionan en los distritos de
Trujillo y Huanchaco. Su sede institucional localizada en la provincia y el distrito
de Trujillo, con treinta y cinco funcionarios que laboran en las areas de
administracién, asesoria juridica, gestion pedagogica y gestion institucional.
Actualmente la gestion en general y la atencion brindada por la UGEL 03
Trujillo Noroeste (entidad publica), es percibida como de baja calidad en
atencion al ciudadano relacionado a la practica del modelo de gestion
administrativa tradicional y por funciones (burocratica) que esta desarrollando,
asi por ejemplo, se observa los procesos administrativos estan basados en el
enfoque burocratico; donde gestionar o agilizar un trdmite administrativo es

tedioso, asi como también la demora en la viabilizarian de los expedientes para
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el reconocimiento de sus deudas sociales, expedicion de informes
escalafonarios, resoluciones de creacion, ampliacion de nivel en las
instituciones Educativas, etc.

A partir de esta informacion nos conlleva a identificar y centrar la atencion en
esta contexto problematico, raz6n de nuestra investigacion con el proposito
resolver la cuestion ¢En qué medida influye la Gestion Administrativa en una
entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020?, el desarrollo de la investigacion
sirvi6 a los funcionarios de la entidad, para la formulacibn de Propuesta e
implementarla para la perfeccion de algunos indicadores de gestion
administrativa, formular pautas correctoras o implementar nuevas formas de
atencion que no se venian haciendo para que la institucion puablica proporcione
una primacia en la atencion para beneficio de sus administrados. Siendo su
proposito general establecer si la Gestion Administrativa influye en la Calidad
de Atencion en la en esta entidad publica.

Como objetivos especificos nos propusimos: Establecer la influencia de la
gestion administrativa en las cuatro dimensiones de la calidad de atencion: los
elementos tangibles, en la capacidad de respuesta, en la seguridad y por ultimo
en la fiabilidad en una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020. Esta
investigacion es importante debido a que aportara propuestas, con mejoras en
la calidad de atencién en las entidades publicas, respetando los aspectos
sociales culturales, y financieros para alcanzar un alto grado de primacia a los

beneficiarios.



II. MARCO TEORICO

Encontramos algunos anticipados trabajos empalmados a las variables a
examinar, asi tenemos que, a nivel internacional, en Chile la investigacion
descriptiva, exploratoria y transversal de Ganga, Alarcon y Pedraja (2018)
realiz6 este estudio con la finalidad de precisar los resultados de medicién de la
calidad de servicio realizado en el juzgado de garantia de la ciudad de Puerto
Montt - Chile, segun la percepcion del usuario, para conocer sus
requerimientos, medir su nivel de satisfaccion y proponer acciones necesarias
para ampliar dicho nivel, aplicaron el instrumento SERVQUAL con 16
indicadores a 107 usuarios para valorar la calidad de servicio. Sus resultados
indican que, en las cinco dimensiones estudiadas, y también a nivel global, hay
una brecha entre la expectativa esperada y la calidad real del servicio otorgado.
Concluyen que el nivel de calidad del servicio en el juzgado es desfavorable o
negativo totalmente al no ser superadas las expectativas del usuario lo que
implica que el servicio que esta entregando este juzgado no es de calidad para
el conjunto de usuarios.

En Colombia, Ibarra y Rua, (2017), realizaron el estudio para evaluar la calidad
en la atencion al usuario en el hospital publico de Yopal, investigacion
exploratoria descriptiva, aplicdé un cuestionario-encuesta a 120 usuarios,
haciendo un estudio cualitativo y cuantitativo, sus resultados indican bajos
estdndares de calidad de atencibn a sus usuarios expresado en la
inconformidad total expresada en todos los indicadores estudiados. Proponen
finalmente la aplicacion de nuevas estrategias gerenciales en donde se priorice
la calidad de atencion al usuario.

En Ecuador, Tubay, Pena y Cedefio (2016), realizaron un estudio con el
propdsito de determinar la rentabilidad y calidad de los servicios que posibilite
la mejora continua y uso 6ptimo de recursos para que la institucion marche bajo
una perspectiva profesional, crezca y progrese en beneficio de la atencién al
usuario. De perspectiva descriptiva y realizando un andlisis historico
documental los procesos de las cuatro dimensiones clasicas de la gestion
administrativa, concluyeron gue repercute negativamente en la rentabilidad y

calidad de servicio la inapropiada gestibn administrativa, porque reduce la



oportunidad de obtener una mayor productividad en los procedimientos que se
llevan a cabo para optimizar el servicio educativo.

Ros, (2016). La autora realizd el estudio con la finalidad de establecer la
relacion entre satisfaccion del usuario, calidad del servicio, intenciones de
comportamiento y calidad de vida de los usuarios en el servicio de Apoyo
Educativo de ASTRADE, aplic6é un cuestionario a 141 personas que son
atendidas en dicho centro de apoyo. Concluye la valoracion positiva de los
usuarios referentes al servicio por la organizacién, a sus familiares con
discapacidad intelectual, donde manifiestan que contribuyen a la mejora de la
calidad de vida, asi mismo califican satisfactoriamente los elementos tangibles
de la calidad del servicio recibido por parte de los trabajadores de la entidad.
Esta investigacion aporta que el estudio de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, se relacionan con la obtencién de mayor rendimiento y
beneficios, asi como la mejora de la capacidad de la organizacion.

En Argentina, Fernandez, (2015). El estudio que realizo fue con la finalidad de
analizar la calidad del servicio de atencién en el Instituto de Seguridad Social y
Seguros de la ciudad de Esquel, para comprobar el grado de satisfaccion de
los usuarios, elaborar propuestas de mejora sobre las dimensiones percibidas
como de baja calidad. Aplic6 dos encuestas y una entrevista al personal
directivo. Encontr6 que la amabilidad y cortesia, capacidad de respuesta y
transparencia son aspectos débiles a mejorar ya por su reducido el nivel de
satisfaccion. Propone procesos de mejora para prestar servicios de calidad.

A nivel nacional el estudio descriptivo correlacion de Elespuru, (2019). fue
con la finalidad de determinar la relacion entre gestion administrativa y calidad
de servicio del programa Qaliwarma. Aplico un cuestionario a 52 beneficiarios
del programa. Concluy6é que el nivel de gestion administrativa y calidad de
servicio se relaciona significativamente (sig=0,001) y positiva (r=0,711).

Barrera e Ysuiza, (2018) realizo el estudio de investigacion cuyo objetivo fue
establecer la relacion entre gestion administrativa y la calidad del servicio que
brindado a ciudadanos de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas-Loreto.
Andlisis no experimental, transversal, descriptivo correlacional utilizé como
técnica la encuesta. Obtiene que el 23% de los trabajadores cree que el

manejo administrativo no se desarrolla apropiadamente, asi como también en
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sus dimensiones de planificacidn, organizacién, control y direccién se muestran
indiferente. Deduciendo que existe una correlacion estrecha entre la Gestion
administrativa y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes
(Correlacion de 0,872); por lo que sugiere optimizar la gestion administrativa en
cada dimension; asi como también monitorear a trabajadores, con el objeto de
desarrollar un mejor servicio.

Rosales, (2018), realizo el estudio con el fin de establecer la relacion de calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en el CEM -Contumaza, 2017. De tipo
descriptivo correlacional, encuesta aplicada 43 usuarios, concluyendo que
existe una correlacion directa y significativa en el nivel 0,01 (bilateral), asi
mismo precisa los niveles de la calidad del servicio y de la satisfaccion del
usuario fueron predominantemente alto.

Por otro lado, Calderon, (2017), realizo el estudio de investigacion donde tuvo
como objetivo general mejorar la gestion ligada al Proceso Educativo en el
CEBA Tupac Amaru de Villa Maria del Triunfo, de enfoque cualitativo, con
método inductivo, aplicO una entrevista para poder realizar la compilacién de
datos referente al problema principal de la institucién, aplicado a 13 personas
gue laboran en el Centro de Educacion Basica Alternativa desde el directivo,
docentes y alumnos, concluyendo que la gestion administrativa es importante
en el quehacer educativo de EBA, porgue se identificd varias debilidades como
la falta de la elaboracién los documentos de gestion, ausencia de planes de
mejora para su clima institucional y estrategias metodoldgicas, en ese sentido
se comprueba que una adecuada gestion administrativa y pedagdgica
permitira obtener una educacion basica con calidad, tal como lo viene
promocionando las normas vigentes del MINEDU.

También Orihuela, (2017), realizé el estudio con el propésito de establecer la
relacion entre gestidon administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el
Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec, Red Salud Ventanilla. Enfoque
cuantitativo, Utiliz6 el método hipotético deductivo, siendo la muestra 152
usuarios del centro de salud. Como resultado comprob6 que habia correlaciéon
alta, directamente proporcional entre gestion administrativa y calidad de
atencion en la entidad donde se realiz6 la investigacion, en tal sentido el autor

recomienda fortalecer la gestion administrativa para optimizar la calidad de
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atencion de funcionarios y colaboradores a los usuarios, con la finalidad asumir
nuevos retos y exigencias de la globalizacion.

Salas, (2016), realiz6 el estudio descriptivo correlacional que tuvo como
propésito principal comprobar la relacién entre la gestion administrativa y
servicios educativos que brinda la UGEL, Picota, San Martin — 2016.
Investigacion descriptiva correlacional en una muestra de 65 directivos de
instituciones educativas. El autor concluye que la gestion administrativa tiene
una relacion directa y significativa con los servicios educativos que brinda la
UGEL en mencién, asi mismo se demuestra que el 71 por ciento de los
encuestados califica de regular la gestion administrativa, correspondiente al
incumplimiento de las acciones planificacion, organizacion ejecutadas por la
entidad.

A nivel regional y local encontramos a Sifuentes, (2016) realiz6 el estudio que
tuvo el propdsito de establecer la relacion entre nivel de satisfaccion del usuario
hospitalizado y calidad del cuidado de enfermeria en el servicio de Cirugia A
del Hospital Regional Docente de Trujillo. Trabajo con 194 pacientes
hospitalizados; instrumento: la Escala de Satisfaccion del Usuario y Calidad de
Cuidado fundamentado en Donabedian (1986). Encontréo que el 51 % de los
usuarios mostraban escaza satisfaccion de la calidad del cuidado de
enfermeria, el 27.8 % tienen un nivel de satisfaccion, solo el 5.2 % tienen un
nivel muy satisfactorio y un significativo 16% presenta insatisfaccion del
cuidado de enfermeria (relacion significativa (p < 0.05) entre las variables
estudiadas).

Asi mismo, Lisiana y Siancas (2016) realiz6 el estudio que tuvo como finalidad
comprobar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente de una
entidad bancaria de Trujillo, para el acopio de datos la encuesta, entrevista y
analisis documental para analizar la percepcion de los clientes externos en la
calidad del servicio que brinda la entidad bancaria, asi como su grado de
satisfaccion, aplico el cuestionario SERVQUAL, herramienta fundamentada en
la teoria de los GAPS, donde dio como aporte la importancia del uso de
informacion a la Gerencia para tomar decisiones pertinentes, ya que de estas

dependen el fracaso o éxito de las entidades.



Del desarrollo cientifico, tedrico y conceptual de la Administracidn como ciencia
se ha generado un cuerpo epistemoldgico de perspectiva critica que son las
bases de la Administracién, de cuyo cuerpo teorico se desprende la gestidn
administrativa como extensién y aplicacion practica en las empresas privadas
primero y luego se aplicé a las entidades publicas. De este proceso, como en
toda rama o parte del progreso de la ciencia, de acuerdo a la sistematizacién
tedrica sobre el avance cientifico sobre gestion administrativa y calidad de
servicio encontramos un largo camino recorrido en etapas que marchan de
acuerdo al desarrollo del sistema econdémico y de la gestion del estado
correspondiente, encontramos que en una primera etapa primo la organizacion
y gestion burocratica (paradigma burocréatico) poniendo énfasis en lo legal y lo
principal era las funciones y reglamentos (Modelo burocratico o weberiano,
sistematizado por Weber), posteriormente las organizaciones privadas y
publicas se especializan mas técnicamente y administrativamente, este modelo
o paradigma llamado post burocratico, se inicia la diferenciacién de lo que es
administracion y gestion, primando la primera para el sector privado y la gestion
se aplica mas a la funcion publica sobre todo en el sector servicios publicos a
cargo del estado, y se genera un ‘lenguaje de la gestién” (Gonzalez, 2014),
para finalmente pasar a la tendencia de la gestién publica mas compleja en
funcién de la calidad y del ciudadano como fundamento de los servicios a cargo
del estado y usando el conocimiento para una mejora continua a nivel de
procesos para generar productos y resultados que impacten positivamente en
el bienestar de los ciudadanos, este proceso va desde la llamada Nueva
Gestion Puablica (Barea, 1997) hasta la gestion por procesos y resultados,
donde prima la busqueda de la eficiencia y eficacia en funcion de la creacién
del valor publico y del usuario final o el ciudadano. En el Peru la concrecién e
intentos de aplicacion se viene dando en el llamado proceso de Modernizar la
Gestidn Puablica desde el 2006 para el cual se ha establecido un andamiaje

legal, pero con muchas dificultades en su implementacion a nivel institucional.

La investigacidon que realizamos se refiere a la gestion administrativa y su
incidencia en la calidad de atencion en una entidad publica del sector

educacion y, realizada la revisibn de la literatura sobre las variables,



encontramos que sobre Gestién administrativa existe amplios estudios
sistematizados para la empresa o sector privado, en el cual gracias al
desarrollo empresarial y su organizacion, permitié sistematizar un cuerpo
tedrico muy amplio desde comienzos del Siglo XX, estas teorias han ido
evolucionando y han surgido diversos enfoques que, secuencialmente,
pasamos a resumir: La Teoria clasica de Fayol (1916), la denominada teoria
cientifica de Taylor (1903), La teoria humanista y enfoque basado en las
relaciones humanas de Mayo (1932), las Teorias del comportamiento
(conductista y de las relaciones interpersonales), principalmente de Maslow
(1950), la teoria X / Y de Mac Gregor (1960); posteriormente; La teoria
burocratica de Weber (1940), cuya perspectiva basada en la estructura
organizacional, formal y el enfoque de sistema cerrado, humano y racional.

Posteriormente la teoria matematica de Simon, Von Neumann y Mongesntem
(1947) desarrollada desde 1947 a 1954, desde la optica de toma de decisiones
acertadas y enfoque organizacional cuantitativo. Concibe la estructura
organizativa como un lugar donde se aplica proceso de toma de decisiones. La
teoria neoclasica formulada por Drucker (1954), bajo una perspectiva que la
organizacion es un sistema social con objetivos por alcanzar de modo racional.
Luego aparece la teoria integradora de Bertalanffy (1968), que define a la
organizacion como un sistema abierto o cerrado. Su aporte es el globalismo o
totalidad. La teoria de la Contingencia de la organizacion como sistemas

abiertos de Dill, Starbuck, Thompson, Lawrence, Lorsch y Burns (1980).

En el sector publico, las teorias administrativas y enfoques que surgieron desde
el sector privado, se fueron aplicando en muchos paises para la administracion
del Estado y de sus entidades publicas. Esto no quiere decir que desde el
nacimiento del estado moderno no hayan surgido teorias y enfoques propios
para la administracion publica, tanto por la sistematizacion de las experiencias
concretas asi como de la teorizacién cientifica desde la administracién publica,
por ejemplo en Europa en el siglo XIX los conceptos pioneros de Bonnin
(1808), y durante todo el siglo XX asentarse la concepcion de la gestion
administrativa publica como actividad del estado funcional dentro de lo que

establece la normatividad legal.



Por muchos afios se aplicé el enfoque administrativo organizacional basado
principalmente en la teoria de Weber (1940), pensando que toda organizacién
estaba dirigida a alcanzar metas, y compuesta por miles de individuos.
Aproximadamente desde la segunda mitad del siglo XX, se estructura (0 mejor
dicho se reestructura) la concepcién del rol del estado en la sociedad,
viéndosele como el protagonista principal en la solucion de los problemas de la
sociedad (Pérez, p.10).

El modelo burocratico de la administracion publica imperante ante sus
limitaciones y crisis, fue muy cuestionado sobre todo desde fines de los afios
80 del siglo XX y comienza ya a plantearse la necesidad de una Nueva
Gerencia Publica (NPM) en la cual se incorpora la variable planeamiento en los
servicios publicos. Desde la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico (OCDE) a finales del siglo XX se plantea ya el concepto y la
exigencia de los ciudadanos de una mejor atencién y de implementar una
mayor calidad de los servicios. Desde esta perspectiva se plantea la necesidad
de implementar una serie de reformas y cambios al modelo burocrético
imperante.

Desde finales del siglo XX y sobre todo desde los inicios del siglo XXI comienza
a imponerse las categorias y enfoques sobre la Nueva Gestion Publica (1999),
la creacion del valor pablico (Moore, 1995), la gestion por procesos (Manganelli
y Klein, 1995) y la gestion para resultados (Banco Mundial desde 1997) y la
correspondiente necesidad de modernizar la estructura del estado en funcion
del desarrollo econémico y social y del servicio al ciudadano como eje principal.
Como en todo proceso investigativo pasamos a desarrollar las dimensiones de
la gestion administrativa:

Dimension Planificacion.

Para Huisa (2015), Guzzo (2008) y Ackoff (1984) la planificacidén es el proceso
gue permite lograr los objetivos y metas de una entidad o un pais, concretos en
un plan para el horizonte temporal previsto.

Dimension Organizacion.

Segun Louffat (2012), es el proceso que permite estructurar la entidad de
acuerdo al plan estratégico definido, estableciendo el modelo organizativo y

estructura interna.
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Dimension Direccion.

Amador (2008) la define como el proceso mediante el cual el gerente o
directivo supervisa el trabajo de los empleados dando el ejemplo, dirigiendo
antes que dar ordenes y motivandolos para que su labor tenga la calidad
requerida.

Para una apropiada supervision la direccion es fundamental para comprobar la
consecucion de las tareas asignadas, mas bien es la motivacién de saber que
existe alguien capacitado, para absolver o resolver las dificultades que se
presentan a diario en la entidad.

Dimension Control.

Para Huisa, (2013) permite evaluar el cumplimiento, errores y deficiencias en
relacion a las metas aplicando instrumentos periédicamente.

Sobre Calidad de Atencion

Segun Gonzales (2015), es la valoracion del servicio otorgado desde la Optica
del usuario. Actualmente los servicios juegan un papel importante dentro del
sector educacion porque permite identificar las falencias y de esta manera
brindar a los usuarios o administrados un buen nivel de atencion.

De otro lado para Meneses y Sesma (2016) la importancia de la calidad del
servicio permite mantener la fidelidad de los usuarios y para captar usuarios
nuevos.

Modelo SERVQUAL para Medir la Calidad

Para Martinez, (2006) este modelo es considerado un instrumento para medir
lo que el usuario espera de la entidad, donde se califica como debe
desenvolverse los trabajadores en su centro laboral, asi mismo es un
instrumento para mejorar el servicio brindado.

Dimensiones de la calidad de la atencion

De acuerdo con Wellington (2011) las dimensiones son:

Comprensioén del cliente.

Referido al trato amable, cortés, considerado, atento y respetuoso a los
usuarios.

Capacidad de respuesta.

Es la condescendencia e idoneidad del trabajador para atender a los usuarios,

competentemente.
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Fiabilidad del servicio.

Es la capacidad del trabajador para suscitar familiaridad y fiabilidad en el
usuario, haciendo su trabajo de manera pulcra y honesta.

Elementos tangibles.

Se refiere al aspecto que tiene la infraestructura fisica de la entidad, su
personal y los materiales y equipos.

Seguridad, para Davila, Coronado y Cerecer (2012) en esta dimension se
sintetiza varios elementos ligados a garantizar la informacion oportuna a
mantener a los usuarios; la fiabilidad que implica confianza, certeza, y
probidad; la idoneidad que indica poseer las destrezas necesarias y la
preparacién para brindar el servicio; la amabilidad que es consideracion; y la
seguridad, que es la certeza de estar fuera de peligro.

Empatia que tiene que ver con la atencion y cuidado individualizado que la
entidad brinda a los usuarios. Sus Indicadores son la accesibilidad,

comunicacion y comprension del usuario.

METODOLOGIA

La investigacion se realizO a través de un disefilo correlaciona causal,
utilizandose como técnica una encuesta a los servidores publicos a fin de
establecer si el servicio que brindan tiene relacion e incide o impacta en los

usuarios. Para el efecto, se utilizé el método cuantitativo.

3.1Tipo y Disefo de Investigacion

3.1.1 Tipo

Investigacion aplicada, o sea manejamos el conocimiento para aplicarlos en la
solucion de un problema préctico para beneficio de la sociedad Alvarez (2010,
p.5); debido a que la investigacion comprende el uso de conocimientos de
gestion de proyectos en la practica, para emplearlos en beneficio de la entidad,
el mismo se enmarco dentro de este tipo de investigacion.

3.1.2 Disefio

La investigacion se desarrolla bajo el disefio No Experimental: Descriptivo —

Correlacional Causal. Descriptivo porque se indagd y recolect6 datos
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relacionados al objeto de estudio (servidores civiles). No se manipularon las
variables de estudio, se evaluaron en su desenvolvimiento cotidiano en Unidad
de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Noroeste. Nos basamos Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2010, p. 27)

Esquema

VX

/'

M r

T

Vy

Dénde:

M = Servidores civiles

Vx= Gestion administrativa

r = Relacién entre variables

Vy = Calidad de atencion

3.2 Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Variable 1: Gestion Administrativa
Definicion Conceptual: Conceptualmente es la integracion de acciones de
trabajo de modo que se efectien de manera eficiente y eficaz con otras

personas y a través de ellas. (Robbins y Coulter 2010).

Definicion Operacional: Son los procesos a ejecutar para el cumplimiento
eficiente de la gestion administrativa. Esta variable serd medida por medio de
un cuestionario en las dimensiones de planificacion, organizacioén, direccién y

control dirigido a los servidores civiles de la entidad publica de Trujillo, 2020.
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3.2.2. Variable 2: Calidad de atencién

Definicibn Conceptual: Resultado del proceso de valoracion donde el
usuario confronta sus expectativas frente a sus percepciones. (Matsumoto,
2014).

Definicion Operacional: Medicion a través de un cuestionario de la calidad
de atencion, segun la apreciacion que tenga los servidores civiles, en
dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y
fiabilidad.

3.3. Poblacion, muestra'y muestreo

3.3.1 Poblacion:
Es la totalidad del fendmeno en estudio, Tamayo (2012). Asi, el objeto de
estudio, estuvo constituido por 35 servidores civiles de la UGEL 03 Truijillo

Noroeste, periodo 2020.

Tabla 1. Distribucion de los servidores civiles de la Unidad de Gestion

Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste

Unidad de estudio Poblacién Total
UGEL 03 Trujillo Noroeste Servidores 35
Civiles

Fuente: Sistema de Administracién y Control de plazas - NEXUS de la entidad
publica.

3.3.2. Unidad de analisis

Servidor civil de una entidad publica de Truijillo.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

3.4.1. Técnica:
Empleamos como técnica la encuesta, ésta se formula con una variedad de

preguntas de forma escrita, para obtener la data necesaria, Garces (2000).

3.4.2. Instrumento

El instrumento usado fue un cuestionario, formulado en base a las teorias
que guardan relacion con las variables con items cerrados para que los
encuestados respondan segun su percepcion.

Las cuatro dimensiones relacionadas a Gestion administrativa, son:
planificacion con cuatro indicadores; organizacion con cuatro indicadores;
Direccion y control con cuatro indicadores.

Los items referidos a la variable 2: Calidad de Atencion comprende cinco
dimensiones: elementos tangibles con cuatro indicadores y cuatro items;
capacidad de respuesta, con cinco indicadores y cinco items; seguridad, con
tres indicadores y tres items; empatia, con cuatro indicadores y cuatro items;

y fiabilidad con cuatro indicadores y cuatro items.

3.4.3. Validez

Validez de Contenido

Los items fueron validados por juicio de expertos, de acuerdo con Hernandez,
(2014, p.95) para quienes determinan que las dimensiones estén
representando a las variables pertinentes y son profesionales que conocen de
temas sobre gestion administrativa y satisfaccion laboral, lo cuales
mencionamos a continuacion:

Dr. Luis Alberto Aguirre Bazan

Dra. Carola Claudia Calvo Gastafiady.

Dra. Lillette del Carmen Villavicencio Palacios

Mg. Teodoro Wilfredo Campos Quispe

Mg. Manuel Fernando Cruz Nolasco
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El resultado obtenido de la decision de Aiken fue valido para las dos variables,

calculado por:
S
V=—/———
(n(c-1))
También usamos la teoria de Lawshe, sobre la Razon con EXCELENTE
VALIDEZ. Definido por la siguiente formula:

N
ne— &

N

2
3.4.4. Confiabilidad

CVR =

En la fiabilidad de los instrumentos se usoO el software SPSS Version 25
usando datos de una prueba piloto elaborada para 20 servidores de la UGEL

Julcan, cuyo célculo fue determinado por Alfa de Cronbach.

Como resultados; en las variables 1: Gestion administrativa confiabilidad fue a
=0,950, EXCELENTE y en la variable 2: calidad de atencion la confiabilidad
fue a =0,941, EXCELENTE.

Dimensiones de Gestion administrativa:

Planificacion: a =0,859 fiabilidad se cataloga BUENO.
Organizacion: a = 0,878 fiabilidad se cataloga BUENO.

Direccion: a =0,866 fiabilidad se cataloga BUENO.

Control: a =0,862 fiabilidad se cataloga BUENO.

Dimensiones de Calidad de Atencion:

Elementos tangibles: a =0,853 fiabilidad se cataloga BUENO.
Capacidad de respuesta: a = 0,859 fiabilidad se cataloga BUENO.
Seguridad: a =0,859 fiabilidad se cataloga BUENO.

Empatia: a =0,866 fiabilidad se cataloga BUENO.

Fiabilidad: a = 0,878 fiabilidad se cataloga BUENO
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3.5 Procedimientos

3.5.1. Modo de recoleccién de informacién

Elegido el disefio apropiado de investigacién, asi como la muestra que guarda

relacion con nuestro problema e hipétesis, luego vino la etapa de recolectar

informacion referente a ideas, definiciones y variables de analisis.

a) Obtencion de datos del acervo documentario y archivistico de la
entidad, y de 35 servidores civiles.

b) Las fuentes se localizaron en entidad publica objeto de estudio

c) Aplicacion de dos cuestionarios tipo escala Likert con cinco niveles para
cada variable.

d) En una muestra de 20 servidores, se obtuvo el Alfa de Cronbach, la
razon de Validez de Lawshe y el Coeficiente de V de Aiken, también
utilizamos el software SPSS version 25 y resultados mostrados en tablas y

figuras.

3.6 Métodos de analisis de datos.

a) La estadistica descriptiva:

Obtencién de base de datos para cada dimension en analisis.
Elaboracion de tablas de frecuencias, porcentajes e interpretacion.

Proyectar graficos estadisticos de barras.

b) La Estadistica inferencial:

Empleamos el software el SPPS V 25 para:

Para verificar hipoétesis,

La prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, a un nivel de significancia al
5%, para deducir si se distribuye normalmente.

Distribucién no paramétrica, usamos la distribucién estadistica; Rho de
Spearman.

Obtener los grados de relacion segun el coeficiente de correlacion.

3.7. Aspectos éticos

Se aplicé la confiabilidad, libre participacion y bajo anonimidad necesaria, asi

mismo se ha respetado las citas bibliogréficas correspondientes.
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V.

RESULTADOS

4.1. Descripcion

Realizamos el andlisis de resultados en base a los objetivos de investigacion.
Para lo cual se utiliz6 la prueba estadistica de Rho de Spearman, a fin de
establecer la existencia de influencia entre gestién administrativa y calidad de
atencion en una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020. Para obtener la
data se utilizaron como instrumentos dos cuestionarios.

Se podra evidenciar los resultados y analisis por medio de tablas y figuras

estadisticas.

4.1.1. Descripcion de variables

Tabla 2

Niveles de la variable independiente y dependiente

Gestion Administrativa

Calidad de Atencién

Nivel
F % F %
Bajo
1 3 2 6
Medio
28 80 26 74
Alto
6 17 7 20
Total
35 100 35 100

Fuente: Cuestionario aplicado a una entidad publica de Trujillo, 2020
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Interpretacion:

En la tabla 2 y figura 1; el nivel medio es predominante (80%) en la variable
independiente gestion administrativa de la muestra encuestada, seguido del
nivel alto con 17%, y nivel bajo con el 3%; asi mismo el nivel (74%)
predomina en la variable atencion al cliente de la muestra encuestada,

seguido del nivel alto con 20%, y en nivel bajo el 6%.

80
70
60
50
40
30

PORCENTAJE

20
10

GESTION ADMINISTRATIVA CALIDAD DE ATENCION

EBAJO mMEDIO mALTO

Figura 1: Comportamiento de la variable independiente y dependiente
Fuente: Tabla 2
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4.1.2. Descripcion de la variable independiente y sus dimensiones

Tabla 3

Niveles de gestion administrativay sus dimensiones

. ) ) ) ) ) Gestion
Planificacion Organizacion Direccion Control o )
Administrativa
Nivel

F % F % F % F % F %

Bajo 2 6 5 14 2 6 4 11 1 3
Medio 26 74 23 66 26 74 25 71 28 80
Alto 7 20 7 20 7 20 6 17 6 17
Total 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Cuestionario aplicado a la UGEL 03 Trujillo Noroeste, 2020

Interpretacion:

En la Tabla 3 y Figura 2; se observa que la dimension planificacién es
predominantemente medio con 74%, seguido del nivel alto con 20% y el
nivel bajo con 6%; en la dimension organizacion es predominantemente
medio con 66%, seguido del nivel alto con 20% y en nivel bajo con 14%,
en la dimension direccion es predominantemente medio con un 71%,
seguido del nivel alto con 17% vy el nivel bajo con 11%, en la dimensién
control es predominantemente medio con 80%, seguido del nivel alto con

17% vy el nivel bajo con 3%.
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Finalmente, el nivel predominante en la variable gestion administrativa de la
muestra encuestada es de 80%, seguido del nivel alto con 17%, y el nivel

bajo con el 3%.

80
80 74 74

71

70 66

60
50

40

PORCENTAIJE

30

20

10

PLANIFICACION ~ ORGANIZACION DIRECCION CONTROL GESTION
ADMINISTRATIVA

HBAIO EMEDIO WALTO

Figura 2: Comportamiento de gestién administrativa y sus dimensiones.
Fuente: Tabla 3
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4.1.3. Descripcion de la variable dependiente y sus dimensiones

Tabla 4

Niveles de la variable calidad de atencién y sus dimensiones

Elementos Capacidad Calidad de
de Seguridad Empatia Fiabilidad Atencion
Nivel Tangibles Respuesta
F % F % F % F % F % F %
Bajo
5 14 3 9 5 14 2 6 2 6 2 6
Medio
23 66 26 74 24 69 27 77 27 77 26 74
Alto
7 20 6 17 6 17 6 17 6 17 7 20
Total
35 100 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Cuestionario aplicado ala UGEL 03 Trujillo Noroeste, 2020

Interpretacion:

En la Tabla 4 y Figura 3; se observa que la dimension elementos tangibles
es predominantemente medio con 66%, seguido del nivel alto con 20% vy el
nivel bajo con 14%; en la dimension calidad de respuesta es
predominantemente medio con 74%, seguido del nivel alto con un 17% vy el
nivel bajo con un 9%, en la dimension seguridad es predominantemente
medio con 69%, seguido del nivel alto con 17% y el nivel bajo con un 14%,
en la dimensién empatia es predominantemente medio con 77%, seguido del
nivel alto con 17% vy el nivel bajo con 6%, la dimension fiabilidad es
predominantemente medio con 77%, seguido del nivel alto con un 17% y el

nivel bajo con 6%
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Finalmente, el nivel que predomina en la variable atencion al usuario de la

muestra encuestada es de 74%, seguido del nivel alto con 20%, y en nivel

bajo 6%.

30 - 77 77

70 66
60
50

40

PORCENTAIJE

30

20

10

ELEMENTOS CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA FIABILIDAD
TANGIBLES  DE RESPUESTA

H BAIO mMEDIO mALTO

Figura 3: Comportamiento de la calidad de atencién y sus dimensiones
Fuente: Tabla 4
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4.2. Comprobacién de hipotesis
4.2.1. Prueba de normalidad de variables y sus dimensiones

Tabla 5

Pruebas de normalidad Shapiro- Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.
Gestion ,883 35 ,001
Administrativa
Planificacion ,966 35 ,336
Organizacion ,934 35 ,038
Direccién ,871 35 ,001
Control ,917 35 ,011
Calidad de ,924 35 ,019
Atencidén
Elementos Tangibles ,972 35 ,509
Capacidad de ,933 35 ,034
Respuesta
Seguridad ,908 35 ,006
Empatia ,889 35 ,002
Fiabilidad ,967 35 ,365

Fuente: Cuestionarios aplicados a los servidores civiles

Interpretacion:

En la Tabla 5, observamos conforme a la prueba estadistica (Shapiro-Wilk) de la
variable independiente gestion administrativa y sus dimensiones, asi como la
variable dependiente calidad de atencion y sus dimensiones los valores de
significancia varian al nivel del 5% de significancia estandar (p<0.05) como las
dimensiones organizacion, direccién, control, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y las dos variables por tanto la distribucién es de manera no normal, y

usamos el coeficiente del estadistico Rho de Spearman.
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4.2.2. Prueba de hipotesis general

Hi: Existe influencia significativa de la Gestiébn Administrativa en la Calidad

de Atencion en una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020.

Ho: No existe influencia significativa de la Gestiébn Administrativa en la

Calidad de Atencién en una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020.

Tabla 6

Correlacion entre gestién administrativa y calidad de atenciéon en una
entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020.

Gestion Calidad de
Administrativa Atencioén
Rho de Gestion Coeficiente 1,000 ,952™
Spearman Administrativ de
a correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 35 35
Calidad de  Coeficiente ,952™ 1,000
Atencion de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 35 35

Fuente: Base de datos de Cuestionarios aplicados en una entidad publica de Trujillo.
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Figura 4: Gréfico de dispersién entre gestién administrativa y calidad de atencion.
Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

En la tabla 6 de acuerdo al andlisis, se evidencia una influencia muy buena y
significativa entre las variables de nuestra investigacion con un indice de
correlacion de ,952**, es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Por lo tanto,
se comprueba la hipétesis de investigacion y no se aprueba la hipotesis nula.

En la figura 4 se puede deducir que la recta presenta una relacion funcional
gue ajusta a dichos puntos. El coeficiente de determinacién (R?) esta
calculado en base a la correlacion de Pearson que al igual que la correlacion
de Rho de Spearman es altamente significativa, segun este coeficiente se
puede observar que la calidad de atencion es explicada por la gestidn

administrativa en un 94,2% y en un 5,8% por otras causas.
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4.2.3. Comprobacién de hipotesis especificas

Prueba de hipotesis especifica 1

Hel: Existe influencia significativamente entre gestion administrativa con
los elementos tangibles de la calidad de atencion en una entidad publica de
la ciudad de Trujillo, 2020.

Tabla 7

Correlaciéon entre gestion administrativa y los elementos tangibles de la
calidad de atencion en una entidad publica de la ciudad de Truijillo, 2020.

Elementos Gestion
Tangibles  Administrativa
Rho de Elementos Coeficiente 1,000 ,940™
Spearman Tangibles de
correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 35 35
Gestion Coeficiente ,940™ 1,000
Administrativa de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 35 35

Fuente: Base de datos de Cuestionarios aplicados en una entidad publica de Truijillo.

Interpretacion:

En la tabla 7 de acuerdo al analisis de la prueba estadistica de correlacion
Rho de Spearman, se puede evidenciar la existencia de influencia muy
buena y significativa entre gestién administrativa y los elementos tangibles
de la calidad de atencion de nuestra investigacion con un indice de
correlacién de ,940*, y altamente significativa el nivel 0,01. Por lo tanto,

guedd comprobada la hipétesis especifica 1.
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Prueba de hipotesis especifica 2

He2: Existe influencia significativamente entre gestion administrativa con la
capacidad de respuesta de la calidad de atenciéon en una entidad publica
de la ciudad de Trujillo, 2020.

Tabla 8

Correlacion entre gestién administrativa y la capacidad de respuesta de la
calidad de atencion en una entidad publica de la ciudad de Truijillo, 2020.

Gestion Capacidad de
Administrativa Respuesta
Rho de Gestion Coeficiente 1,000 ,855™
Spearman Administrativa de
correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 35 35
Capacidad de Coeficiente ,855"™ 1,000
Respuesta de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 35 35

Fuente: Base de datos de Cuestionarios aplicados en una entidad publica de Truijillo.

Interpretacion:

En la tabla 8 de acuerdo al andlisis de la prueba estadistica de correlacion
Rho de Spearman, se puede evidenciar que existe una influencia muy
buena y significativa entre gestion administrativa y la capacidad de
respuesta de la calidad de atencién de nuestra investigacién con un indice
de correlacion de ,855**, es con una significancia alta en el nivel 0,01. Por

lo tanto, comprobamos la hipotesis especifica 2.
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Prueba de hipétesis especifica 3

He3: Existe influencia significativamente entre gestion administrativa con la
seguridad de la calidad de atencion en una entidad publica de la ciudad de
Truijillo, 2020.

Tabla 9

Correlacion entre gestion administrativa y la seguridad de la calidad de
atencion en una entidad publica de la ciudad de Truijillo, 2020.

Gestion
Administrativa  Seguridad
Rho de Gestion Coeficiente 1,000 ,866"
Spearman Administrativa de
correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 35 35
Seguridad Coeficiente ,866" 1,000
de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 35 35

Fuente: Base de datos de Cuestionarios aplicados en una entidad publica de Trujillo.

Interpretacion:

En la tabla 9 de acuerdo al analisis de la prueba estadistica se puede
evidenciar la existencia de una influencia muy buena vy significativa entre
gestion administrativa y la seguridad de la calidad de atencion de nuestra
investigacion con un indice de correlacion de ,866**, es significativa en el

nivel 0,01. Por lo tanto, comprobamos la hipétesis especifica 3.
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Prueba de hipétesis especifica 4

He4: Existe influencia significativamente entre gestion administrativa con la
empatia de la calidad de atencion en una entidad publica de la ciudad de
Truijillo, 2020.

Tabla 10

Correlaciéon entre gestion administrativa y la empatia de la calidad de
atencion en una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020

Gestion
Administrativa  Empatia

Rho de Gestion Coeficiente 1,000 747
Spearman Administrativa de

correlacion

Sig. : ,000

(bilateral)

N 35 35

Empatia Coeficiente 747 1,000

de

correlacion

Sig. ,000

(bilateral)

N 35 35

Fuente: Base de datos de Cuestionarios aplicados en una entidad publica de Truijillo.

Interpretacion:

En la tabla 10 de acuerdo al andlisis de la prueba estadistica, se puede
evidenciar que existe una influencia buena y significativa entre gestion
administrativa y la empatia de la calidad de atencion de nuestra
investigacion con un indice de correlacion de ,774**, es significativa en el

nivel 0,01. En consecuencia, se comprueba la hipétesis especifica 4.
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Prueba de hipétesis especifica 5

He5: Existe influencia significativamente entre gestion administrativa con la
fiabilidad de la calidad de atencion en una entidad publica de la ciudad de
Truijillo, 2020.

Tabla 11

Correlacion entre gestion administrativa y la fiabilidad de la calidad de
atencion en una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020.

Gestion
Administrativa Fiabilidad

Rho de Gestion Coeficiente 1,000 ,692™
Spearman Administrativa de

correlacion

Sig. . ,000

(bilateral)

N 35 35

Fiabilidad Coeficiente ,692™ 1,000

de

correlacion

Sig. ,000

(bilateral)

N 35 35

Fuente: Base de datos de Cuestionarios aplicados en una entidad publica de Truijillo.

Interpretacion:

En la tabla 11 de acuerdo al andlisis de la prueba estadistica, se puede
evidenciar que existe una influencia buena y significativa entre gestion
administrativa y la fiabilidad de la calidad de atencibn de nuestra
investigacion con un indice de correlacion de ,692**, es significativa en el

nivel 0,01 (bilateral). Por lo tanto, se comprueba la hipoétesis especifica 5.
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V. DISCUSION

La presente discusion e informacién fue obtenida mediante la aplicacion de los
cuestionarios, relacionandolos con las teorias o trabajos previos, el problema
de investigacion, las hipotesis y objetivos de investigacion y el disefio de la
interpretacion de datos obtenidos, las dimensiones y niveles relacionados,
tomando en cuenta lo citado anteriormente se realiza la siguiente discusion:
En la tabla 3 de representaciones de frecuencias y porcentajes y la figura 2 de
niveles porcentuales; con respectos a los niveles de la variable gestidon
administrativa y sus dimensiones como planificacion, organizacion, direccion y
control el nivel predominante es medio esto es consistente con lo observado
en los procesos administrativos de la entidad publica de Truijillo, ya que estan
basados en el enfoque burocratico; donde gestionar o agilizar un tramite
administrativo es tedioso, asi como también la demora en la viabilizacion de los
expedientes para el reconocimiento de sus deudas sociales, expedicion de
informes escalafonarios, resoluciones de creacion, ampliacion de nivel en las
instituciones Educativas, etc.
Todo esto refleja una gestion administrativa regular que debe buscar prontas
mejoras en la atencidn de sus servicios, asi como en sus procedimientos
internos, para lograr desempefarse eficientemente en las diversas actividades
laborales, como en la planificacion realizando una correcta actualizacion de los
documentos de gestion, reconstruccion de sus planes operativos institucionales
direccionando a su adecuado cumplimiento, asi como coordinar capacitaciones
en planificacion estratégica.
En cuanto a la variable calidad de atencibn podemos observar que los
resultados de la tabla 4 y figura 2 nos proporciona informacién mencionando
gue los elementos tangibles, calidad de respuesta, seguridad, empatia y la
fiabilidad es predominantemente medio junto a la variable atencién al usuario.
Se observa que en la entidad publica de Trujillo existe una regular evaluacion,
seguimiento y monitoreo a la atencidén de los usuarios, dando como resultado
bajas estadisticas en los niveles de atencién pues no se ha desarrollado una
planificacion de actividades a largo y corto plazo, no existe objetivos reales, asi
como también no se ha desarrollado un diagnéstico, estrategias de trabajo y no
figura un control por los servidores civiles y usuarios, las cuales ayudaran a la
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calidad de atencion y a mejorar el tiempo de respuesta ya que es una de las
principales razones la quejas de los usuarios.

En la tabla 5 de acuerdo al analisis de la prueba estadistica, se puede
evidenciar una relacion muy buena y significativa entre las variables de nuestra
investigacion siendo el coeficiente de correlacion es ,952**, esto nos permitio
demostrar nuestro objetivo general, como podemos verificar en los resultados
una amplia relacion entre las variables de estudio, estos resultados son
coherentes con la investigacion realizada por en Colombia, Ibarra, A. y Rua, E.
(2017), en su investigacion con la finalidad de evaluar la calidad en los
procesos de atencion al usuario en el hospital publico de Yopal, investigacién
exploratoria descriptiva, haciendo un andlisis cualitativo y cuantitativo de la
calidad de la atencién al usuario, sus resultados indican que tienen bajos
estandares de calidad de atencion a sus usuarios expresado en la
inconformidad total expresada en todos los indicadores estudiados. Proponen
finalmente la aplicacion de nuevas estrategias gerenciales en donde se priorice
la calidad de atencion al usuario; asi mismo nos permite considerar la teoria
burocratica de Weber (1940), cuya perspectiva se baso en llevar a deducir que
la gestibn administrativa y sus procedimientos siempre van a influir en la
calidad de atencidn que se da a los usuarios, en buena cuenta nos ayuda a dar
un enfoque de que, sin una adecuada gestion administrativa, la calidad de

atencion sera deficiente.

Esto es coherente por lo dicho por Guzzo (2008) que la planificacién es el
proceso que permite lograr los objetivos y metas de una entidad o un pais,
concretos en un plan para el horizonte temporal previsto, al igual que Louffat
(2012), precisa el proceso que permite estructurar la entidad de acuerdo al plan
estratégico definido, estableciendo el modelo organizativo y estructura interna,
con la finalidad de coadyuvar a los logros de los objetivos estratégicos del plan
aprobado. Podemos comprobar lo dicho por Amador (2008), la direccién la
define como el proceso mediante el cual el gerente o directivo supervisa el
trabajo de los empleados dando el ejemplo, dirigiendo antes que dar 6érdenes y
motivandolos para que su labor tenga la calidad requerida.
Para una apropiada supervision la direcciéon es fundamental para comprobar la
consecucion de las tareas asignadas, mas bien es la motivacion de saber que
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existe alguien capacitado, para absolver o resolver los problemas que se
presentan a diario en las entidades.

En la tabla 11 para demostrar la hipotesis especifica 1, de acuerdo al andlisis,
se puede evidenciar la existencia de una influencia muy buena y significativa
entre gestiobn administrativa y los elementos tangibles de la calidad de atencion
de nuestra investigacion en la medida que el coeficiente de correlacion es
,940**, en la tabla 7 para demostrar la hipétesis especifica 2, se puede
evidenciar la existencia de una influencia muy buena y significativa entre
gestion administrativa y la capacidad de respuesta de la calidad de atencién de
nuestra investigacion en la medida que el coeficiente de correlacion es ,855**,
los resultados antes mencionados coinciden con la investigacion de Elespuru
(2019), sefiala que la gestion administrativa al contar con sus etapas
fundamentales tienen que ser apoyadas de una infraestructura ya que es
fundamental para la organizacion en la atencion de servicios, refiere que cada
uno de los procesos de la organizacion deben contar con elementos que
ayuden a su coordinacion y a la capacidad de respuesta de la institucion por
gue no se trata de generar politicas y procedimientos se tiene que establecer
mecanismos tangibles para apoyar la calidad de atencion y mejorar la
capacidad de respuesta a las necesidades planteadas, ese analisis apoya la
definicion planteada por Wellington (2011) sostuvo que los elementos tangibles
son el aspecto que tiene la infraestructura fisica de la empresa y personal que
trabaja en dicha entidad, los materiales y equipos, por lo que se puede decir
gue son un apoyo a la gestion administrativa y la base principal para la calidad
de atencion asi mismo también Wellington (2011) sostuvo que la capacidad de
respuesta es el interés y predisposicion del trabajador para atender a los
usuarios, brindando un rapido servicio con profesionalismo, es asi que
podemos concluir que la gestion administrativa debe ser acompafiada por
elemento tangibles correctamente distribuidos e instalados para generar una
capacidad de respuesta adecuada para que mantenga una calidad de atencién

ideal.

Se comprobd la prueba especifica 3 de acuerdo al analisis|, se puede

evidenciar la existencia de influencia muy buena y significativa entre gestiéon
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administrativa y la seguridad de la calidad de atencién de nuestra investigacion
en la medida que el coeficiente de correlacion es ,866**.

En la tabla 9 se comprobd la prueba especifica 4, se puede evidenciar la
existencia de una influencia buena y significativa entre gestion administrativa y
la empatia de la calidad de atencién de nuestra investigacion en la medida que
el coeficiente de correlacion es ,774**, dichos resultados obtenidos en mi
estudidé y las similitudes encontradas por Rosales (2018), demostr6 que la
empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del Centro de
Emergencia Mujer del distrito de Contumaza, existe una correlacion directa y
significativa, este &mbito tiene que ser desarrollado para las buenas préacticas
en la interpretacion de las exigencias y expectativas de sus usuarios y asi

poder ofrecerles, un servicio asequible, apropiado, rapido.

Finalmente, esta investigacion se realiz0 con el objetivo de aportar a
posteriores investigaciones y promover modernos métodos de como mejorar la
gestion administrativa para que esta sea el pilar que mejore lo que tanto se

discute la calidad de atencion en las entidades publicas.
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VI.

CONCLUSIONES

La gestiobn administrativa tiene un influencia muy buena y significativa con la
calidad de atencion en la entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2020, con
un indice de correlacion de ,952**, es significativa en el nivel 0,01 (bilateral),
se comprobo la hipétesis de investigacién y se rechazé la hipétesis nula.

La gestion administrativa tiene una influencia muy buena y significativa con
los elementos tangibles de la calidad de atencién de nuestra investigacion
con un indice de correlacién de ,940**, en consecuencia, se comprobo la
hipotesis especifica 1.

La gestion administrativa tiene una influencia muy buena y significativa con
la capacidad de respuesta de la calidad de atencion de nuestra investigacion
con un indice de correlacion de ,855**. En consecuencia, se comprobo la
hipotesis especifica 2.

La gestion administrativa tiene influencia muy buena y significativa con la
seguridad de la calidad de atencion de nuestra investigacion con un indice
de correlacion de ,866**. En consecuencia, se comprobo la hipétesis
especifica 3.

La gestion administrativa tiene influencia buena y significativa con la empatia
de la calidad de atencidbn de nuestra investigacion con un indice de
correlaciéon de ,774**. En consecuencia, se comprobd la hipétesis especifica
4.

La gestion administrativa tiene influencia buena y significativa entre la
variable gestion administrativa y la fiabilidad de la calidad de atencion de
nuestra investigacion con un indice de correlacion de ,692*. En

consecuencia, se comprobo la hipotesis especifica 5.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al Director de la UGEL 03 Trujillo Noroeste verificar los procedimientos de la
gestion administrativa y realizar una redefinicion de los mismos para lograr

gue mejore la calidad de atencién.

Al Administrador de la UGEL 03 Trujillo Noroeste hacer una reformulacién de
los documentos de gestion para permitir un adecuado entendimiento de los
procedimientos y del plan estratégico para la distribucion de
responsabilidades.

Al Administrador realizar un mapeo de puestos y realizar un sistema que
permita supervisar los procedimientos que evitan que la institucion brinde

una atencion de calidad.

Al Jefe de Logistica y Abastecimiento realizar una inspeccion para poder

determinar si las instalaciones estan correctamente implementadas.

Al Jefe de sistemas de simplificacidon administrativa, plantear proyectos que
puedan ayudar a la oportuna respuesta de los requerimientos que ingresen a

la Institucion.

Al Jefe de Recursos Humanos realizar capacitaciones sobre habilidades
blandas al personal para una correcta atencion y explicacion de los

procedimientos en la entidad publica.
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VIlIl.  PROPUESTA
Finalidad de la propuesta

Contar con una herramienta guia que aplicada conlleve a una mejora real en la

atencion a los usuarios de la UGEL 03 Trujillo Nor oeste
Objetivo de la propuesta:

El principal Objetivo que se tiene que implementar es mejorar la calidad de
atencion al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor
Oeste, 2020.

Modelo conceptual de la propuesta

La calidad de servicio se entiende como la medida en que los bienes y
servicios brindados por la entidad publica satisfacen las necesidades y
expectativas de las personas. La organizacion interna de la entidad trabaja con

eficiencia y eficacia para lograr los resultados esperados.

La satisfaccion del usuario se define como la valoracion que hacen las

personas sobre la calidad de atencion percibida que recibe de la entidad.
Enfoques en que se basa la propuesta.
e Enfoque de mejora continua de la calidad total (Deming, 2000)

e Enfoque educativo para la capacitacion de personas adultas: enfoque

constructivista
e Enfoque de gestion por procesos
e Enfoque de gestion por resultados

e Enfoque de la evaluacion del desempefio

Por ello, nuestros esfuerzos se centrardn en implementar mecanismos que
faciliten establecer sistemas que permitan una mejora en la calidad de

atencion.
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Componentes del Modelo de gestion para la calidad del servicio

Se estructura en componentes orientados a repercutir en aquello que las

personas valoran. Estos componentes son los siguientes:

1. Conocer las necesidades y expectativas de las personas

2. ldentificar el valor del servicio

3. Fortalecer el servicio

4. Medir y analizar la calidad de servicio

5. Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion

6. Cultura de calidad de servicio

Disefio de Plan Operativo de Mejora en la calidad de atencion

Tabla 12

Plan Operativo de Mejora en la Calidad de Atencion

Objetivo Objetivo Area . . Metas a
) Jetiv Actividades | Indicadores
General Especifico Responsable alcanzar
. Implantar un
Realizar una np N° de Incremento de
o sistema de Y un 30%
redefinicion de S Solicitudes oU
simplificacio o Solicitudes
procesos  para n Recibidas Recibid
un  adecuado o ecibidas
direccionamient | Administracion administratiy ; ;
. aparala N° Tiempo | Periodo
0 de atencion en atencion de de aceptado <=3
las solicitudes. USLAMOS. Respuesta | dias
Incremento de
Realizar una N° de un 30% de
oouesta de Implantar Documentos | aceleracion de
Demostrar ﬁn Fl)ementacic')n una opcion recibidos solicitudes
el interés a P . de recepcion interinstitucional
= de espacio web .
la atencion - Sistemas de
para la atencién Inf d
de - documentos niorme de |, t
solicitudes | 4€ _ Solicitudes via web Recepcion | 1 oonento en
de informacion ; d un 20% en la
interinstitucional entre area. © eficiencia por
documentos |
. area.
por area
] Encuestas | Incremento en
Realizar una de la satisfaccion
_ _ capacitacion | satisfacciéon | laboral y
Mejora del clima Recursos mensual laboral y de | usuario entre el
laboral Humanos sobre usuario 5% al 10%
habilidades
blandas N° de Reduccién en
Quejas un 20% anual
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 13

Cronograma de actividades de la propuesta

Actividad

MESES DEL ANO 2021

1.-Mapeo de

Procesos

2.-Sistematizacion y
simplificacion de

procesos

3.-Implementacion

del sistema web

4.-Capacitacion de
utilizacion

5.- Capacitaciones de

habilidades blandas

6.- Evaluacion de

Resultados
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PRESUPUESTO

Tabla 14

Presupuesto del Plan Operativo

PRESUPUESTO PLAN OPERATIVO 2021

ACTIVIDAD Eventos Participantes Importe Importe Total S/.
Individual S/.

1.-Mapeo de Procesos 3 4 2,500 7,500
2.-Sistematizacion y 1 5 5.000 5 000
simplificacion de
procesos
3.-Implementacion del 1 5 7,000 7,000
sistema web
4.-Capacitacion de 4 35 50 2,250
utilizacion
5.- Capacitaciones de 2 35 100 4,500
habilidades blandas

1 2 1,000 2,000
6.- Otros Gastos

TOTAL GENERAL 12 106
28,250
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia.

FORMULACION DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES MARCO DIMENSIONES METODOS
PROBLLEMA TEORICO
Problema general Hipotesis General Objetivo General Gestion Administrativa | Planificacion
¢En qué medida influye la Existe influencia significativa de | Establecer la influencia de la » 1.1.- Enfoques N Tipo de
Gestion Administrativa en una la Gestion Administrativaen la | Gestion Administrativa en la V1: Gestion 1.2.- Definicion Organizacion | investigacion:
entidad puablica de Truijillo,2020? Calidad de Atencién en una Calidad de Atencién en una Administrativa | 1 3.- Caracteristicas Direccion No
entidad publica de Trujillo,2020. entidad publica de 1.4.- Dimensiones Control experimental.
Trujillo,2020. 1.5.- Importancia
Problemas Especificas Hipétesis Especificas Objetivos especificos Elementos
1. ¢Cudl es la influencia de la | 1.Existe influencia significativa | 1.Establecer la influencia de tangibles
gestion administrativa con los | entre la gestibn administrativa | la gestion administrativa con Disefio:
elementos tangibles de la calidad | con los elementos tangibles en | los elementos tangibles de la .
de atencién en una entidad | una entidad publica de Trujillo, | calidad de atencién en una Capacidad Descriptiva
publica de Truijillo,2020? 2020. entidad publica de Trujillo, de correlacional,
o . . o | 2020. Calidad de Atencion | "espuesta causal
2. ¢Cuél es la influencia de la | 2.Existe influencia significativa V2: Calidad de
gestion administrativa con la | entre la gestion administrativa | 2.Establecer la influencia de atencion 1.1.- Definicién Seguridad
capacidad de respuesta de la | con la capacidad de respuesta | la gestion administrativa con 1'2'_ Caracteristicas
calidad de atencibn en una | de la calidad de atencién en una | la capacidad de respuesta de 1'3'_ Dimensiones Poblacién: 35
entidad publica de Trujillo,2020? entidad publica de Trujillo, 2020. | la c_alidad clie _atencic’)n en una 14 Modelos Empatia servidores
3. ¢Cudl es la influencia de la | 3.Existe influencia significativa ggggad pablica ~de Trujillo, 1.5.- Importancia civiles
gestion administrativa con la | entre la gestiébn administrativa '
seguridad de la calidad de | con la seguridad de la calidad | 3.Establecer la influencia de
atencién en una entidad publica | de atencion en una entidad | la gestion administrativa con o
de Trujillo, 2020? publica de Trujillo, 2020. la seguridad de la calidad de Técnicas:
4. ¢Cudl es la influencia de la | 4.Existe influencia significativa gtenuc_)_n una entidad publica Fiabilidad encuestas
> e - -, S . e Truijillo, 2020.
gestion administrativa con la | entre la gestion administrativa
empatia de la calidad de atencién | con la empatia de la calidad de | 4.Establecer la influencia de
en una entidad publica de Trujillo, | atencién en una entidad publica | la gestion administrativa con
20207 de Trujillo, 2020. la empatia de la calidad de Instrumentos

5. ¢Cudl es la influencia de la
gestion administrativa con la
fiabilidad de la calidad de
atencion en una entidad publica
de Trujillo, 20207

5. Existe influencia significativa
entre la gestion administrativa
con la fiabilidad de la calidad de
atencion en una entidad puablica
de Trujillo, 2020

atenciobn en una entidad
publica de Trujillo, 2020.

5. Establecer la influencia de
la gestion administrativa con
la fiabilidad de la calidad de
atenciobn en una entidad
publica de Truijillo, 2020.

Cuestionarios.
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de variables.

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Es la | Son los | Planificacién | Documentos de
coordinacion de | procesos a gestion
las actividades | ejecutar para actualizados
de trabajo de | el Conocimiento y
modo que se | cumplimiento disposicion  de
Gestion realicen de | eficiente de la los documentos
Administrativa | manera gestion de gestion del
eficiente y | administrativa. personal.
eficaz con otras | Esta variable Identificacion de
personas y a |sera medida objetivos y
través de ellas. | por medio de metas
(Robbins y | un institucionales
Coulter, 2010). | cuestionario Organizacion | Disefio
en las organizacional Ordinal

dimensiones
de
planificacion,
organizacién,
direccion y
control
dirigido a los
trabajadores
de UGEL 01 El
Porvenir.

adecuado
Cumplen su
manual de
Funciones.

Coordinacion
entre oficinas.

Distribucion
equitativa de
recursos

Direccion

Estimulos

Trabajo en
equipo

Liderazgo

Comportamiento
organizacional

Autonomia en
las decisiones
laborales

Control

Satisfaccion

Calidad de
atencion

Conocimiento

Tiempo de
atencion al
usuario

Calidad
Atencion

de

Se define como
el resultado de
un proceso de
evaluacién
donde el
consumidor

Medicion a
través de un
cuestionario

de la calidad
de atencidn,
segun la

Elementos
tangibles

Instalaciones
fisicas
adecuadas

Modernidad de
equipos
tecnoldgicos




compara sus
expectativas
frente a sus
percepciones.
(Matsumoto,

2014)

apreciacion

qgue tenga los
usuarios  del
servicio, en las

dimensiones

de elementos

tangibles,

capacidad de

respuesta,
seguridad
fiabilidad

y

Presentacién de
los trabajadores

Material de
avisos

Capacidad
de respuesta

Satisfaccién

Calidad de
atencion

Conocimiento

Tiempo de
atencién al
usuario
Confianza
Conocimiento
para las
consultas
Seguridad | Seguridad en sus
tramites
Trato al usuario
Cumplir  plazos
por parte de la
entidad
Interés en la
Fiabilidad solucién de
problemas.
Desempeiio del
servicio
Informacién
oportuna
Cumplimiento
de promesas por
parte de la
entidad
Interés en la
Empatia solucién de
problemas.

Desempeio del
servicio

Informacidén
oportuna

Ordinal




ANEXO 3: Instrumentos de Recoleccidn de Datos

Cuestionario: Gestion administrativa

El presente cuestionario corresponde a la gestién administrativa en la Unidad de
Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

Instrucciones: Marque con una X, la respuesta de su seleccion. La encuesta es
confidencial, por lo que le agradeceremos conteste todos los items con la mayor

sinceridad posible, de acuerdo a los siguientes criterios:

VALORACION
1. Nunca Nunca | Casi A Casi Siempre
2. Casi nunca Nunca | veces | siempre
3. A veces 1 2 3 4 5
4. Casi siempre
5. Siempre

i RESPUESTA

NRO ITEMS Nunca Casi A Casi Siempre

nunca veces siempre

(1) @) (©) 4)

©)

DIMENSION: PLANIFICACION

éla UGEL 03 Trujillo Nor Oeste cuenta con
1 documentos de gestion actualizados a la fecha?

¢El  personal administrativo conoce los
2 instrumentos de gestion?

¢Dispone del manual de organizacién y funciones
3 por cada area en la UGEL 03 Trujillo Nor Oeste?

éLa entidad elabora y aplica su plan anual de
4 | trabajo?

éLos trabajadores conocen los objetivos
5 institucionales y metas a ser alcanzados?

DIMENSION: ORGANIZACION

éConsidera que la UGEL 03 TNO cuenta con una

B estructura organizativa adecuada?

¢El nivel de cumplimiento de sus funciones del
7 personal que labora en la UGEL es eficiente?

¢La comunicacion entre areas administrativas de
8 | la UGEL 03 TNO es fluida?
o éLos recursos materiales son lo apropiados para

la atencion de los usuarios de la UGEL 03 TNO?




DIMENSION: DIRECCION

¢Existe en la entidad motivacion constante al

10 personal?

¢Se trabaja en equipo en la gestion de la UGEL 03
1 1Nno?

¢En la entidad hay presencia de liderazgo en las
12 jefaturas de las areas?

¢El personal cumple con su rol de manera
13 | eficiente dentro del establecimiento?

¢El nivel de autonomia para tomar decisiones de
14 1 os jefes de area en la UGEL 03 TNO es 6ptima?

¢Los servidores perciben su remuneracion de
15 | acuerdo al nivel y funciones que desempefian?
16 ¢Considera usted que el personal de la UGEL 03

TNO debe ser capacitado constantemente?

DIMENSION: CONTROL

éla entidad evalia los estandares o metas

17| establecidos en el Plan Anual de Trabajo?

¢El monitoreo mejora la gestion administrativa en
18 | a5 entidades publicas?

¢Considera que se realiza una evaluacién del
19 desempefio organizacional?
20 élas evaluaciones son permanentes para

establecer si el personal cumple con la funcion y
tareas encomendadas?




Cuestionario: Calidad de Atencion.

El presente cuestionario corresponde a la calidad de atencidn al usuario en la Unidad de

Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

Instrucciones: Marque con una X, la respuesta de su seleccién. La encuesta es

confidencial, por lo que le agradeceremos conteste todos los items con la mayor

sinceridad posible, de acuerdo a los siguientes criterios:

VALORACION
1. Muy Deficiente
2. Deficiente Muy Deficiente | Aceptable | Bueno | Muy
3. Aceptable Deficiente Bueno
4. Bueno 1 2 3 4 5
5. Muy bueno
NRO ITEMS RESPUESTA
Muy Deficiente Aceptable Bueno Muy
deficiente bueno

(@)

@

©)]

4)

®)

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢Los ambientes y espacios fisicos de la UGEL

1 |03 TNO son limpios, comodos y atractivos

para la atencion al usuario?

¢La entidad cuenta con equipos tecnoldgicos
2 modernos que ayudan a mejorar la calidad

de atencion?

éLos trabajadores tienen buena apariencia y
3 presentaciéon personal?

¢La entidad cuenta con avisos de seiializacion
4 | u hojas informativas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5

¢El tiempo de espera para realizar un tramite
0 una gestion es el oportuno (de acuerdo al
TUPA)?

¢éLos trabajadores de la UGEL 03 TNO estdn
dispuestos a dar solucidén a las preguntas del
usuario?

éConsidera usted que el personal de la
entidad tiene los conocimientos necesarios
para gestionar su tramite administrativo?

éLa soluciones a las quejas o reclamos del
usuario, son atendidas en el menor tiempo
posible?

¢éEl  personal de atencién transmite

confianza?




DIMENSION: SEGURIDAD

éLos colaboradores de la entidad cuentan

10 | con el conocimiento para responder sus
consultas?
élas oficinas de atencion donde realice el

11 | Usuario sus trémites administrativos es
adecuada?

1 ¢Es adecuada la atencién del personal de la

UGEL 03 TNO en las consultas del usuario?

DIMENSION: EMPATIA

¢La atencion brindada al usuario por parte

13 | del personal de la UGEL 03 TNO es
personalizada?
é¢Los trabajadores se preocupan por los
14 | intereses del usuario?
¢Considera usted como factor importante la
15 | amabilidad con la que se brinda la calidad de
atencion en la UGEL 03 TNO
¢El personal administrativo identifica las
16 | necesidades particulares de sus usuarios?

DIMENSION: FIABILIDAD

17

¢El personal de la UGEL 03 TNO cumple
cuando se comprometen en entregar los
documentos en el tiempo determinado?

18

¢Cuando el usuario tiene problemas en sus
solicitudes, los trabajadores de la entidad
muestran interés en su solucién?

19

¢El servicio que brinda la entidad, es
eficiente?

20

¢El personal de la entidad brinda informacion
oportuna al usuario?




Anexo 4: Fiabilidad del Instrumento

Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,888

25

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala

si el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si

el elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Pi1D1 198,5500 2082,261 ,765 ,885
P2D1 198,5000 2071,105 ,850 ,884
P3D1 198,8000 2067,642 ,871 ,884
P4D1 198,7000 2064,747 ,884 ,884
P5D1 198,6500 2080,555 ,930 ,885
D1 185,0000 1797,789 ,975 ,869
P1D2 198,3500 2074,555 ,829 ,884
P2D2 198,8000 2069,116 ,907 ,884
P3D2 198,7500 2067,461 ,862 ,884
P4D2 198,7000 2079,800 ,953 ,885
P5D2 198,7500 2081,566 ,942 ,885
D2 185,1500 1803,292 ,996 ,869
P1D3 198,8500 2074,345 ,859 ,884
P2D3 198,5500 2073,208 ,824 ,884
P3D3 198,7000 2079,800 ,953 ,885
P4D3 198,7500 2080,092 ,881 ,885
P5D3 198,8000 2074,695 ,899 ,884
P6D3 198,8000 2074,695 ,899 ,884
D3 182,2000 1748,905 ,956 ,867
P1D4 198,5500 2068,892 ,827 ,884
P2D4 198,6500 2072,661 ,836 ,884
P3D4 198,7500 2068,934 ,897 ,884
P4D4 198,7000 2081,484 ,849 ,885
D4 188,5000 1863,421 ,987 ,872
V2 134,7000 953,379 1,000 ,957




Calidad de Atencion

Estadisticas d
Alfa de

Cronbach

e fiabilidad

N de elementos

,889

26

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala

si el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si

el elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
P1D1 203,8000 1577,747 747 ,886
P2D1 203,7500 1568,408 ,828 ,885
P3D1 203,6000 1572,884 ,786 ,885
P4D1 204,0500 1567,839 ,868 ,885
D1 193,3000 1401,274 ,857 874
P1D2 204,0000 1560,737 ,900 ,884
P2D2 203,9500 1574,576 ,949 ,885
P3D2 203,8000 1568,063 ,832 ,885
P4D2 204,0000 1575,158 ,956 ,885
P5D2 203,5000 1615,737 ,306 ,889
D2 190,0500 1376,997 ,981 ,871
P1D3 203,8000 1568,063 ,832 ,885
P2D3 203,9500 1574,576 ,949 ,885
P3D3 204,0000 1573,368 ,901 ,885
D3 197,1500 1456,555 ,975 ,876
P1D4 203,8000 1568,063 ,832 ,885
P2D4 203,9500 1574,576 ,949 ,885
P3D4 204,0000 1573,368 ,901 ,885
P4D4 204,0500 1571,208 ,880 ,885
D4 193,9000 1399,884 ,973 ,872
P1D5 203,4500 1616,261 ,375 ,889
P2D5 204,0000 1560,737 ,900 ,884
P3D5 203,9500 1574,576 ,949 ,885
P4D5 203,5000 1615,737 ,306 ,889
D5 193,0000 1476,421 ,866 ,878
V2 138,2000 725,011 1,000 ,961




ANEXO 5: Validez de Juicio de Expertos

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencién en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Gestion Administrativa

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Atencidn en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
DRA. VILLAVIVENCIO PALACIOS LILETTE DEL CARMEN

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTORA EN EDUCACION

VALORACION:

l Muy Alto ‘ Alto | Medio | Bajo lMuy baiol

/{ﬂ~ 17‘14?(!&4:7:,31 -

DRA VILLAVICENCIO PALACIOS LILETTE DEL CARMEN
DNI: 18033075
ORCID: 0000-0002-2221-7951




VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 2

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencién en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Gestién Administrativa

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestién Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: AGUIRRE BAZAN, LUIS ALBERTO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR EN DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS
VALORACION: - -
r Muy Alto J Alto ‘ Medio ] Bajo l Muy bajo
P

/44,
AL N S

FIRMA DEL EVALUADOR




VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencion en la unidad de gestidon educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Gestion Administrativa

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Truijillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CALVO GASTANADUY, CAROLA CLAUDIA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR EN EDUCACION

VALORACION:

[ Muy Alto ‘ Alto [ Medio l Bajo IMuy bajo]

L0

FIRMA DEL EVALUADOR
Y89 3640




VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 4

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestién administrativa y la calidad de atencién en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor oeste, 2020.
VARIABLE: Gestién Administrativa

OBIETIVO: Establecer la influencia de la Gestién Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste,

2020.
DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CAMPOS QUISPE WILFREDO TEODORO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:MAGISTER EN GESTION PUBLICA

VALORACION:

Bajo

Muy Alto Alto , Medio Muy baj?’

7 S

> D3
/Mag."rﬁioro Wilfredo Campos Quispe

DNI: 17932571




VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 5

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Gestion Administrativa

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestién Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo
Nor Qeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CRUZ NOLASCO MANUEL FERNANDO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy bajo

MANUEL EER LASCO
, NI 17867264




VARIABLE CALIDAD DE ATENCION: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Calidad de atencion

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Truijillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

DRA. VILLAVIVENCIO PALACIOS LILETTE DEL CARMEN

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTORA EN EDUCACION

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy bajo

e
DRA. VILLAVICENCIO PALACIOS LILETTE DEL CARMEN
DNI: 18033075
ORCID: 0000-0002-2221-7951




VARIABLE CALIDAD DE ATENCION: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 2

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,

2020.
VARIABLE: Calidad de atencion

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestién Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo

Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

AGUIRRE BAZAN, LUIS ALBERTO
DOCTOR EN DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

Muy Alto

Alto Medio Bajo Muy bajg_‘

e . ///
777444
(L

FIRMA DEL EVALUADOR




VARIABLE CALIDAD DE ATENCION: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencién en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Calidad de atencion

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestiébn Administrativa en la Calidad de Atencion en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestidn Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CALVO GASTANADUY, CAROLA CLAUDIA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR EN EDUCACION

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR
[7TE&q 3640




VARIABLE CALIDAD DE ATENCION: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 4

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestién administrativa y la calidad de atencion en la unidad de gestién educativa local 03 Trujillo Nor oeste,

2020.
VARIABLE: Calidad de atencion

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestién Administrativa en la Calidad de Atencién en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CAMPOS QUISPE WILFREDO TEODORO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy bajo

2

Wo ﬁﬁ}redo Campos_Quispe

- DNI: 17932571




VARIABLE CALIDAD DE ATENCION: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 5

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa y la calidad de atencion en la unidad de gestion educativa local 03 Trujillo Nor Oeste,
2020.

VARIABLE: Calidad de atencién

OBJETIVO: Establecer la influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Atencion en la Unidad de Gestion Educativa Local 03 Trujillo
Nor Oeste, 2020.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local 03 Trujillo Nor Oeste, 2020.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CRUZ NOLASCO MANUEL FERNANDO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy bajo

MANUEL FERNANDO CRUZ NOLASCO
DNI 17867264




Anexo 6: Base de Datos

Variable: Gestién Administrativa

GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL TOTAL
E/P |P1|P2|P3|P4|P5|S/T|NIVEL |P6|P7|P8|P9|P10|S/T|NIVEL |P11|P12|P13|P14|P15|P16|S/T|NIVEL |P17|P18|P19|P20|S/T|NIVEL
El |4]|14]|4]|5]|4]21]|ALTO 4|4 /|4|4| 4 |20 |ALTO 4 | 4| 4| 4| 4| 4|24 |ALTO 4 | 4| 4| 4 | 16|ALTO 81| ALTO
E2 (4|43 |3|3|17|MEDIO {4 |3 |3 |3 | 3 |16 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 |18 |MEDIO | 4 | 3 3 3 | 13| MEDIO | 64| MEDIO
E3 [4|5|5|5]|5]|24|ALTO 5|/5|5]|5] 5 |25 ]|ALTO 5 5 5 5 5 5 |30 |ALTO 5 5 5 5 | 20| ALTO 99 | ALTO
E4 (414|343 |18|MEDIO |4 (3|4 |3 | 3 |17 |MEDIO | 2 4 3 3 2 2 |16 |[MEDIO | 4 | 3 4 3 | 14| MEDIO | 65| MEDIO
E5 (34|32 |3|15|MEDIO {4 (3|2 |3 | 3 |15 |MEDIO | 3 2 3 3 3 3 |17 |MEDIO | 4 | 3 2 3 | 12| MEDIO | 59| MEDIO
E6 |3]/4|3|3|3|16|/MEDIO |4 |33 |3] 3 |16 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 |18 |MEDIO | 4 | 3 3 3 | 13| MEDIO | 63| MEDIO
E7 |3]3|3|3|3|15|MEDIO |3 |3]|3|3] 3 |15 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 |18 |MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 60| MEDIO
E8 |5]5]4]|5]4]23]|ALTO 514|5]4]| 4 |22]|ALTO 4 5 4 | 4] 4| 4 |25]|ALTO 5 4 |5 4 | 18|ALTO 88 | ALTO
E9 |3]/4|4|3|4|18/MEDIO |4 |/4|3|4)| 3 |18 |MEDIO | 4 3 4 | 3 4 | 4 |22 |MEDIO | 4 | 4 | 3 4 | 15|MEDIO | 73| MEDIO
E1I0| 3|33 |3|3|15|MEDIO |3 |3]|3|3] 3 |15 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 |18 |MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 60| MEDIO
E11|3|3|3|2|3|14|MEDIO |3 |3]|2|3]| 3 |14 |MEDIO | 2 2 3 3 2 2 | 14 |MEDIO | 3 3 2 3 | 11| MEDIO | 53| MEDIO
E121 2|2 |3|3|3|13|MEDIO |2 |3|3|3]| 3 |14 |[MEDIO | 3 3 3 3 3 3 | 18 |MEDIO | 2 3 3 3 | 11| MEDIO | 56| MEDIO
E13]2])2|1]3]|3]11|BAIO 2|13 |3] 3 |12 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 | 18 |MEDIO | 2 1 3 3 9|BAJO 50 | MEDIO
E14|1 2|2 |2 ]|2]|2]10 |BAIO 212|2|2]| 2 |10 |BAIO 2 2 2 2 2 2 | 12 |BAJO 2 2 2 2 8 |BAJO 40 | BAJO
E15/4]14]14]|4]|4]20|ALTO 4(4|4|4| 4 |20 |ALTO 4 | 4] 4] 4| 4| 4|24 ]|ALTO 4 1414 ] 4 | 16|ALTO 80 | ALTO
El6|4]|14|3|3|4|18/MEDIO |4 |3|3|3]| 3 |16 |MEDIO | 3 4 | 3 3 3 3 |19 |MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 65| MEDIO
E17|5]|5|5]|5]|5]25]|ALTO 5|/5|5|5]| 5 |25 |ALTO 5 5 5 5 5 5 | 30 |ALTO 5 5 5 5 | 20| ALTO 100 | ALTO
E184|13|4|3|3|17|MEDIO |4 |3|4|3]| 3 |17 |[MEDIO | 2 4 | 3 4 | 3 3 |[19|MEDIO | 4 | 4 | 3 2 | 13| MEDIO | 66| MEDIO
E19|4)|3|2|3|3|15|/MEDIO |4 |3]|2|3]| 3 |15 |MEDIO | 3 4 | 3 2 3 3 | 18 |MEDIO | 2 4 | 3 4 | 13| MEDIO | 61| MEDIO
E2014|3|3|3|3|16|MEDIO |4|3|3|3]| 3 |16 |MEDIO | 3 4 | 3 3 3 3 |19 |MEDIO | 3 4 | 3 3 | 13| MEDIO | 64| MEDIO




E21|3|3|3|3|3|15|MEDIO |3 |3|3|3]| 3 |15 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 | 18 |MEDIO | 3 4 3 3 | 13| MEDIO | 61| MEDIO
E22| 5|14 |5|4]|4]22]|ALTO 514 (5|4 4 |22 |ALTO 4 5 4 5 4 | 4 |26 |ALTO 5 4 | 4 4 | 17|ALTO 87 | ALTO
E23(4|4|3|4|3|18|MEDIO |4 (4|3 |4| 3 |18 |MEDIO | 4 4 4 3 4 | 4 |23 |ALTO 3 4 3 4 | 14| MEDIO | 73| MEDIO
E24(3 |3 |3 |3|3|15|MEDIO |3 |3 |3 |3 | 3 |15 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 | 18 | MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 60| MEDIO
E25(3 3|2 |3|4|15|MEDIO |3 (3|2 |3 | 3 |14 |MEDIO | 2 3 3 2 3 3 |16 | MEDIO | 2 3 3 2 | 10| MEDIO | 55|MEDIO
E26( 2 |3 |3 |3|3|14|MEDIO |2 |3 |3 |3 | 3 |14 |MEDIO | 3 2 3 3 3 3 |17 |MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 57| MEDIO
E27(2 |1 |3 |3|4|13|MEDIO |2 |1 |3 |3 | 3 |12 |MEDIO | 3 2 1 3 3 3 |15 |MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 52| MEDIO
E2813 |3 |3 |5|3|17|MEDIO |22 |2|2| 2 |10 |BAJO 2 2 2 2 2 2 |12 |BAIO 2 2 2 2 8| BAJO 47 | MEDIO
E29(3 |5|3|2|4|17|MEDIO |3 (3|3 |3 | 3 |15 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 | 18 | MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 62| MEDIO
E30(2|2|5|3|5|17|MEDIO |3 (3|3 |2 | 3 |14 |MEDIO | 3 1 3 3 3 3 |16 |MEDIO | 1 3 3 3 | 10| MEDIO | 57| MEDIO
E31({2|2|1|3|5|13|MEDIO |2 |2 |3 |3 | 3 |13 |MEDIO | 3 3 3 3 3 3 | 18 | MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 56| MEDIO
E32(4 |4 |5|3|3|19|MEDIO |2 2|1 |3 | 3 |11 |BAJO 3 3 3 2 3 3 |17 |MEDIO | 3 3 2 3 | 11| MEDIO | 58| MEDIO
E33/4]14]4]4]4]20]|ALTO 21212 ]2]| 2 |10 ]|BAIO 2 2 3 3 3 3 |16 | MEDIO | 2 3 3 3 | 11| MEDIO | 57| MEDIO
E34/413|3|3|4|17|MEDIO |4 |44 |4| 4 |20 |ALTO 4 2 1 3 3 3 |16 | MEDIO | 2 1 3 3 9|BAJO 62 | MEDIO
E35/4]14|3]|4|3|18|MEDIO |2 |22 |2] 2 |10 |BAIO 2 2 3 3 3 3 |16 |MEDIO | 3 3 3 3 | 12| MEDIO | 56| MEDIO




Variable: Calidad de Atencidén

CALIDAD DE ATENCION

ELEMENTOS TANGIBLES CAPACIDAD DE RESPUESTA EMPATIA FIABILIDAD TOTAL NIVEL
E/P |P1|P2|P3|P4|ST|NIVEL |P5|P6|P7|P8|P9|S/T|NIVEL |P10|P11|P12|S/T P13|P14|P15|P16|S/T|NIVEL |P17|P18|P19|P20|S/T | NIVEL
El |44 | 4|4 |16|ALTO 414|414 4]20|ALTO 4 | 4] 4 |12 4 | 4| 4 4 | 16 |ALTO 4 4 4 4 | 16 | ALTO 80 |ALTO
E2 |4|14|4|3|15|MEDIO| 3|3 (3 |3|4]|16 |MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |[MEDIO | 4 3 3 4 |14 |MEDIO| 66 |MEDIO
E3 |4|5|5|5]|19|ALTO 5|/5|5|5|4]24|ALTO 5 5 5 | 15 5 5 5 5 | 20 [ALTO 4 5 5 4 | 18 | ALTO 96 |ALTO
E4 | 4|44 |3 |15|MEDIO| 4|3 |4 |3|4|18 | MEDIO| 4 3 3 110 4 3 3 2 |12 |[MEDIO | 4 4 3 4 |15 |MEDIO| 70 |MEDIO
E5 | 3|14|4|3|14|MEDIO| 2|3 |2 |3]|4]|14 |MEDIO| 2 3 318 2 3 3 3 |11 [MEDIO | 4 2 3 4 |13 |MEDIO| 60 |BAJO
E6 | 3|4 |4 |3 |14|MEDIO|3 |3 (3 |3|4]|16 |MEDIO| 3 3 3109 3 3 3 3 |12 |[MEDIO | 4 3 3 4 | 14 |MEDIO| 65 |MEDIO
E7 |3|3|3|3|12|MEDIO|3|3|3|3|4)|16|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |MEDIO | 4 3 3 4 |14 |MEDIO| 63 |MEDIO
E8 | 5|5]|5]4]|19|ALTO 514 |5|4]4]|22]|ALTO 5 4 | 4 113 5 4 | 4 4 | 17 |ALTO 4 5 4 4 |17 |ALTO 88 [ALTO
E9 |3|/4]|4|4|15|MEDIO |3 |4|3|3|4)|17 |MEDIO| 3 4 3 |10 3 4 3 4 |14 |MEDIO | 4 3 4 4 |15 | MEDIO| 71 |MEDIO
E10/ 3|3 |3 |3 |12|MEDIO|3 |3 |3|3|4)|16|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |MEDIO | 4 3 3 4 |14 |MEDIO| 63 |MEDIO
E11| 3|3 |3 |3 |12|MEDIO| 2 |3 |2 |3|4|14 |MEDIO| 2 3 3|8 2 3 3 2 |10 |[MEDIO | 4 2 3 4 |13 |MEDIO| 57 |BAJO
E12|{ 2|22 |3]9]|BAIO 313(3|3|4]|16|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |MEDIO | 4 3 3 4 |14 |MEDIO| 60 |BAJO
E13| 2|22 |1]7]|BAIO 313(3|3|4]|16|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |MEDIO | 4 3 3 4 | 14 |MEDIO| 58 |BAJO
El14| 2 |22 | 2| 8 |BAIO 212(2|2]|4]12|MEDIO| 2 2 2 | 6 2 2 2 2 | 8 |BAIO 4 2 2 4 |12 |MEDIO| 46 |BAJO
E15/4 |4 ]|4]| 4 ]|16|ALTO 414]14]14]4]20]|ALTO 4 | 4] 4|12 4 |1 4] 4 4 | 16 |ALTO 4 4 4 4 |16 |ALTO 80 [ALTO
El6/4|4]|4|3|15/MEDIO |3 |3 |4|3|3|16|MEDIO| 4 3 3 110 4 3 3 3 |13 |MEDIO | 3 3 3 3 |12 |MEDIO| 66 |[MEDIO
E17| 5| 5| 5| 5 |20|ALTO 5/5|5|5]|5]|25]|ALTO 5 5 5 |15 5 5 5 5 | 20 |ALTO 5 5 5 5 | 20 |ALTO 100 | MUY ALTO
E18/ 4 |3 |4|3|14|MEDIO | 4|3 |4|3|2|16|MEDIO| 4 3 4 |11 4 3 4 3 | 14 |MEDIO | 3 4 3 2 |12 |MEDIO | 67 |[MEDIO
E19/4|3|4|3|14|MEDIO| 2|3 |4|3|3|15|MEDIO| 4 3 2 |9 4 3 2 3 |12 |MEDIO | 3 2 3 3 |11 |MEDIO| 61 |[MEDIO
E20/ 4|3 |4|3|14|MEDIO |3 |3 |4|3|3|16|MEDIO| 4 3 3 110 4 3 3 3 |13 |MEDIO | 3 3 3 3 |12 |MEDIO| 65 |[MEDIO
E21|3|3|3|3|12|MEDIO|3 |3 |3|3|3|15|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |MEDIO | 3 3 3 3 |12 |MEDIO| 60 [BAIO
E22| 5|4 |5 ]| 4 |18 | ALTO 514 |5|4|4]22]|ALTO 5 4 5 114 5 4 5 4 |18 |ALTO 4 5 4 4 |17 | ALTO 89 [ALTO
E23|/ 4| 4|4 ]| 4 |16|ALTO 314|/4|3|4|18|MEDIO| 4 | 4 3 ]11 4 | 4 3 4 |15 |MEDIO | 3 3 4 4 | 14 |MEDIO| 74 |MEDIO
E24| 3|3 |3|3|12|MEDIO|3 |3 |3|3|3|15|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 [MEDIO | 3 3 3 3 |12 |MEDIO| 60 [BAIO
E25/3 |3 |3|3|12|MEDIO| 2 |3 |3|3|2|13|MEDIO| 3 3 2 | 8 3 3 2 3 |11 [MEDIO | 3 2 3 2 | 10 | MEDIO | 54 |[BAIO
E26/ 2 |3|2|3|10|MEDIO |3 |3|2|3|3 |14 |MEDIO| 2 3 318 2 3 3 3 |11 [MEDIO | 3 3 3 3 |12 |MEDIO| 55 [BAIO
E27]1 2112 ] 1] 6 |BAIO 31312 |3|3|14|MEDIO| 2 1 316 2 5 3 3 |13 [MEDIO | 3 3 3 3 |12 [MEDIO| 51 |BAIO
E28|1 3|13 |2 |2 |10|MEDIO| 2|2 |2]|2]|2]10|BAIO 2 2 2 | 6 2 2 2 2 | 8 |[BAIO 2 2 2 2 | 8 |[BAIO 42 | BAJO
E291 3 |5|3|3|14|MEDIO| 3|33 |3]|4]|16|MEDIO| 3 3 319 3 3 3 3 |12 |[MEDIO | 3 3 3 4 |13 |MEDIO| 64 |MEDIO
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E34| 4|13 |4 |4 |15|MEDIO| 4| 4

E30| 2
E31] 2
E32| 4| 4
E33| 4| 4
E35| 3




ANEXO 7: Evidencias fotograficas

@O REDMI NOTE 9
OO Al QUAD CAMERA




