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Resumen

En la investigacion titulada: “Calidad de servicio y Gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 20207, el objetivo general de la investigacion
fue determinar la relacién que existe entre la Calidad de servicio y Gestion publica segln
docentes de nivel primaria y secundaria de la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate
Vitarte — 2020.

El tipo de investigacion es bésica, el nivel de investigacion es descriptivo
correlacional, el disefio de la investigacion es no experimental transversal y el enfoque es
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 65 docentes que conforman la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte. La técnica que se utilizd es la encuesta y los
instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los docentes

de diferentes colegios entre primaria y secundaria.

Para la validez de los instrumentos se utilizd el juicio de expertos y para la
confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach en la variable 1, Calidad
de servicio se obtuvo como resultado muy alto con un nivel de confiabilidad 0,902 y para
la variable 2, Gestion publica se obtuvo como resultado muy alto con un nivel de
confiabilidad 0,928. Con referencia al objetivo general: determinar la relacion que existe
entre la Calidad de servicio y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local
06, Ate Vitarte - 2020, se concluye que existe relacion moderada ademas positiva entre
las variables Calidad de servicio y Gestion publica. Lo que se demuestra con el estadistico
de Spearman (sig. bilateral = .000 < 0.01; Rs = .463**).

Palabras Clave: Calidad de servicio y Gestion publica.



ABSTRACT

In the research titled: "Quality of service and public management in the Local Educational
Management Unit 06, Ate Vitarte - 2020", the general objective of the research was to
determine the relationship between Quality of service and public management according
to teachers from primary and secondary level of the Local Education Management Unit
06, Ate Vitarte - 2020.

The type of research is basic, the level of research is descriptive correlational, the
research design is non-experimental cross-sectional, and the approach is quantitative. The
sample consisted of 65 teachers who make up the Local Education Management Unit 06,
Ate Vitarte. The technique used was the survey and the data collection instruments were
two questionnaires applied to teachers from different schools between primary and

secondary.

For the validity of the instruments, expert judgment was used and for the reliability
of each instrument, Cronbach's alpha was used in variable 1, Quality of service was
obtained as a very high result with a level of reliability of 0.902, and for variable 2 , Public
management was obtained as a very high result with a reliability level of 0.928. With
reference to the general objective: to determine the relationship between Quality of
service and Public Management in the Local Education Management Unit 06, Ate Vitarte
- 2020, it is concluded that there is also a moderate positive relationship between the
variables Quality of service and Public management . This is demonstrated with the
Spearman statistic (bilateral sig = .000 <0.01; Rs = .463 **).

Key Words: Quality of service and Public management.
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l. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion actual considera en su realidad problematica de hoy, la
calidad del servicio ha ampliado los pardmetros y el rigor de la cultura de evaluaciéon
para facilitar a los padres y las organizaciones en diferentes campos administrativos y
educativos. Administracion Local. Hoy en dia, las comunidades colectivas creen que se
debe proporcionar una calidad de servicio adecuada porque son esenciales para el
acceso adecuado a la formacion académica humanay, por lo tanto, pueden proporcionar
calidad de servicio a toda la comunidad colectiva de la cartera de educacion. En nuestro
pais, la integracion de los sectores de calidad y educacién es esencial para el desarrollo
gradual de un pais, ya que esto tendra un impacto positivo en los estudiantes y el medio
ambiente circundante. El concepto actual de organizacion de proveedores de servicios
lleva implicitamente a un proceso continuo de completar una tarea determinada, que
basicamente se puede dividir en diferentes niveles, como las funciones de gestion,

ensefianza e investigacion.

Para pensar que el ordenamiento de servicios esta, en linea con la calidad del
servicio creado por una sociedad, primero debemos verificar que brinde a los
estudiantes servicios de calidad, un alto nivel de desempefio profesional y el
departamento de administracion a su vez, lo que significa aprendizaje, asesoramiento,
monitoreo, capacitacion y mejora. La ensefianza es el pilar del desarrollo de los
individuos, por lo que se ha transformado en lo fundamental para el factor de
investigacion y debate en varias cumbres a nivel mundial como las Naciones Unidas, la
UNESCO, el Fondo Monetario Internacional y otros. No hay duda de que participar en
el disefio e implementacion de politicas apropiadas para lograr buenas practicas de
gestiébn publica para promover la transformacion de la sociedad peruana es la
experiencia de Porto Alegre (Boaventura de Sousa) en Brasil, que fue el primer pais en
investigar este tema. uno. El surgimiento de una nueva democracia participativa es una
gran parte del presupuesto de trabajo social, por lo que la poblacion organizada

conceptualizara un nuevo espacio que determina su futuro.

Una organizacion de gestién eficiente de primera clase puede considerar
plenamente las necesidades de todo el personal comunitario relevante. La
administracién pablica debe entenderse como la administracion publica que logra las

metas establecidas en cada periodo a través de las instituciones nacionales para
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beneficiar a las personas. Las funciones siguen una secuencia ordenada en la que se
busca que cada tarea designada se realice de la manera mas eficiente, adaptandose asi

claramente a cada método de programa de cada agencia o agencia publica.

Segun la encuesta, Peru enfrenta una modernizacion total en la administracion
publica, y sus resultados deben centrarse en proporcionar servicios de calidad a los
ciudadanos. Después de hacer un diagnéstico dentro del alcance del estudio, se
descubrié que todavia hay mucho margen de mejora u optimizacion bajo el nivel
existente de calidad de servicio. Con base en las consideraciones anteriores, se propone
este estudio "Ate Vitarte 2020 Servicio de Calidad y Gestion Publica del Departamento
de Gestion de Educacion Local 06" para contribuir a la resolucion parcial de los
problemas planteados.

Del mismo modo, lo vemos como un trabajo previo con antecedentes
internacionales y mencionamos a Iparraguirre C. (2019). La calidad del servicio es un
factor basico y es casi indispensable en las empresas contemporaneas. Trata de
satisfacer las necesidades y requisitos de los usuarios para tener un lugar en el mercado
y ser competitivos. Esta es una medida del éxito de la organizacién: por un lado, ayuda
a generar lealtad, por otro lado, ayuda a aumentar la rentabilidad. Los requisitos de
satisfaccion del cliente son cada vez mas altos, porque hay mas opciones que precios, y
esta relacionado con la experiencia de compra, es decir: calidad de servicio. La situacion
es la misma que Vergara J., Quesada V. y Maza F. (2019). En este sentido, la finalidad
de este escrito es valorar la (CS) en Colombia desde el punto de vista de las personas,
que puede determinar en lo sucesivo de la calidad del servicio y su relacion. La
complacencia se considera como un analisis de calidad. La tecnologia de regresion de
minimos cuadrados parciales multivariados pertenece al método de modelado del
sistema de ecuaciones estructurales (0 SEM). Y cdmo se relaciona con la satisfaccion,

la infraestructura, la cobertura y los derechos de acceso.

Por otro lado, Vergara, J. y Maza, F. (2017). Este articulo tiene como objetivo
explorar la ciudad de Cartagena en India y su impacto en la satisfaccion de los
residentes. Con este fin, la técnica se aplicé a la informacién sobre la captacion de los
hogares sobre la calidad del servicio publico, que se obtuvo a través de una indagacién

de una prueba peculiar de 250 hogares en 15 ciudades. Los efectos exponen que se
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observa una estrecha correlacién entre las captaciones de calidad y la presuncion
general. Este altimo se refiere a la valoracion de todos los servicios pablicos recibidos.

Ademas, Pérez M., Orlandoni G., Ramoni J. y Valbuena M. (2018). Un estudio
transversal sobre la apreciacion de servicios en calidad de salud describe el progreso
inicial sobre su estudio y aborda problemas de calidad de la salud, como el
comportamiento de la duraciéon de espera y la cantidad de dolientes de emergencia
durante el periodo de emergencia. El resultado de cuantificar la evocacion de calidad
de los pacientes es una opcién proporcional para cuantificar la captacion los servicios

en su calidad de salud.

Continuamos, Maza F. (2018). Este estudio intenta responder a la técnica de
modelado de ecuaciones estructurales (SEM) méas recomendada al justipreciar la calidad
del servicio. En este documento, las técnicas CB-SEM y PLS-SEM se utilizan para
comparar los resultados en condiciones locales. Para la evaluacion, la téecnica CB-SEM
utiliza minimos cuadrados robustos ponderados con ajuste de media y varianza (WLS),
y el esquema de centroide utiliza PLS-SEM. En términos de calidad, los resultados
muestran que la infraestructura y el acceso tienen un impacto importante en ras de
servicio para su calidad, y esta variable tiene un gran impacto en la satisfaccion de

ambas tecnologias.

Se menciona a Fan-Yu y otros (2018). Sefialaron en su investigacion que los
diferentes atributos de los servicios afectan directamente la satisfaccion del cliente. En
este caso, la calidad y la mejora continua se pueden utilizar como estrategia para
aprovechar a los competidores.También mencionamos a Hussain, K., Fengjie, J., y
Parveen, K. (2018). Concluyeron en su investigacion que la experiencia afecta la
apreciacion de la calidad del servicio. Los resultados muestran que la calidad y el
proceso de los alimentos tienen un efecto decisivo en la satisfaccion y el
comportamiento de los comensales. En su articulo Prediccién de la calidad del servicio.
En Chile. El trabajo actual intenta hacer contribuciones precisas para predecir la calidad
de los servicios de Internet movil. Segun la investigacion, no se ha explorado el uso de

modelos de prediccidn de calidad de Internet movil para la medicion pasiva en redes.



Con Rodriguez (2018). En su tesis, la cualidad de los servicios de turismo hotelero
supera el alcance de la cualidad del servicio. La Paz, Bolivia. Este trabajo se basa en
una indagacion de la cualidad y la particularidad de los servicios de alojamiento
turistico en hoteles turisticos, y en general ha recibido una calificacion fue buena.

Consulte a Tonato (2017). En su trabajo "La cualidad de la funcion patente en
Ecuador; propuesto en el Centro Nacional de Salud. Quito", se menciona que el aspecto
principal de la calidad de las funciones segun el aspecto del talento, porque sin la
intervencién de funcionarios pablicos, procesos, comunicaciones y equipos. Menciona
el tesista Gianfrini, M., Guerrini L. y lotti A. (2018) Su objetivo es analizar los métodos
y métodos de gestion de la comunicacion gubernamental en los tres ministerios
nacionales de la Republica Argentina. Durante este periodo, el interés de la gente vino
de explorar los cambios que han tenido lugar en los cambios de gestion presidencial.
Esto significa que la continuidad, la interrupcion, la tension y la contradiccion deben

determinarse en la gestion de las politicas publicas nacionales.

Del mismo modo, también tenemos como precedente nacional, segun Blas (2018).
Tuvo que determinar la intencion de la indagacion del efecto entre la cualidad de la
gestion publica y la ejecucion participativa del presupuesto. El sistema de andlisis
aplicado a la presente indagacion fue el descriptivo correlacional, el mismo que segun
Bonilla y otro (2005), indicé que el sistema estudiado es el universo des preceptos para
el andlisis y desenlace de la cuestion. Nuestra indagacion tiene una perspectiva
cuantitativa por que emplea el sistema de analisis y el escrutinio como una herramienta.
También mencionamos a Mendoza N. y Placencia M. (2020). Resultados: en 2014, la
poblacion encuestada en SERVQUAL (n = 346) mostro una respuesta de "justificacion™
con la cualidad de la asiduidad admitida, haciendo hincapié en la dimension de
seguridad; pero en 2018, la poblacion estudiada (n = 332) mostr6 que La satisfaccion
ha disminuido en todos los aspectos. Conclusion: en comparacion con 2018, esta
"ligeramente insatisfecho"” en el nivel "satisfactorio” de la atencidn para una calidad

percibida, y todos estan satisfechos con la medicion de calidad general.

También estan Ndafiez L., Giordano M., Menacho 1., Uribe Y. y Rodriguez L.
(2019). El proposito es estatuir el efecto de la capacidad administrativa desarrollada por

el director en la calidad de los servicios educativos en Per(. Esta investigacidén se
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enmarca en el positivismo y modelos empiricos basicos, con niveles explicativos y
disefios horizontales y no experimentales. Los 155 maestros originales formaron una
muestra de probabilidad aleatoria simple. Se aplicaron dos escalas de opinién, es decir,
el 85% es de alta calidad y el 12.5% del servicio es de calidad. Se concluye que la
influencia de la capacidad administrativa del director es del 45.63% y que es de un
servicio de calidad.

Continuamos con Roméan Y., Lozano G., Tito J., Ludefia G. (2018). El estudio
inserta el paradigma del positivismo, que es un método cuantitativo para el disefio de
correlacion contingente. Atribuir herramientas de escrutinio y de conformidad con el
pseudo-cuadrado de Nagelkerke del 94.09%, con significancia estadistica de 0.000 y
0.0433, el grado de libertad indica que detecta una influencia entre la gestion publica y
el liderato femenino, que afecta la toma de determinaciones de las asociaciones publicas

de investigacion.

Lo mismo es cierto para Montalvo S., Estrada E. y Mamani H. (2020). La
herramienta utilizada donde la recopilacién de datos es un formulario. Los efectos
evidenciaron que el 65.1% de los usuarios indicaron que la calidad del servicio que
recibieron fue normal, y el 45.4% de los usuarios expresaron satisfaccion parcial. Y
correlacion significativa. La rho de Spearman es 0.590, y el valor p es mas bajo que el
nivel de significancia (p = 0.000 <0.05). La conclusién final es que mientras haya una
mejor calidad de servicio, los usuarios se sentirdn mas satisfechos. Consideramos a
Ramos E., Mogollon F., Santur M. y Cherre I. (2020). Para realizar esta encuesta, se
utilizé un método descriptivo, que utilizo técnicas de exploracion para los usuarios del
servicio de Piura. El proposito es descubrir la verdadera valoracion del cliente por
intermedio de la asiduidad de representativa de valoracion de servicio alternativo que
mida la calidad desde la perspectiva del cliente, y determinar el proceso de

implementacion de una estrategia exitosa para aumentar su estimacion.

Ademas, Salazar W. y Cabrera M. (2016). Lo deliberado de esta indagacion es dar
como efecto correlacional la calidad del servicio de la informacidn recopilada mediante
el uso del modelo SERVQUAL para investigar a los estudiantes, y luego comparar estos
hallazgos y determinar la brecha entre la impresion y la perspectiva, y asi determinar la

calidad del servicio. Continuando con Ordofiez (2016). La indagacion, por indole fue
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de tipo especulativo y con un sistema que se utilizé un procedimiento comprobado, por
su temple, de sistema cuantitativo, con un disefio expositivo con correspondencia, lo
cual el modelo expuesto fue 52 usuarios que reciben servicios de la UGE de Pangoa
2016. En lo propuesto por parte de la modernidad de la gestion administrativa y
satisfaccién mediante el usuario, se utiliza tecnologia mejorada y la herramienta es una

escala de actitud Likert.

Del mismo modo, Arciniegas J. y Mejia A. (2017). El propdsito es verificar el
instrumento SERVQUA, Ling para medir la influencia de las variables. Esta
investigacidn es un estudio cuantitativo, que utiliza muestreo no probabilistico, y utiliza
técnicas de encuesta para recopilar informacion, y utiliza analisis estadisticos maltiples,
evaluacion de factores y analisis de regresion maltiple para analizar la informacion.
Esto da como resultado que la mayoria de los estudiantes estén satisfechos con el

servicio.

Mencionamos a Pérez E. (2016). En su investigacion la correspondencia sobre lo
indagado del servicio en su calidad y su variable dos en Chiclayo; un tipo de
investigacion aplicada sera una correlacion descriptiva, y el tipo de disefio sera no
experimental-horizontal. Hay dos supuestos. Los resultados son: en la Tabla N°1;
70.51% de los usuarios que fueron la muestra no estan contentos con la calidad
percibida; en la Tabla N°6. Al 9.8% de los clientes no les importa resolver los problemas
planteados; el 28.0% de los clientes esta de acuerdo porque muestran un sincero interés
en resolver este problema. Finalmente, con, Blas Ghiggo (2018). En su trabajo, la
cualidad de la gestion puablica y la implementacién con presupuestos participativos
muestran que los presupuestos participativos afectan significativamente la cualidad
administrativa. Este resultado puede obtenerse midiendo estrictamente las variables de
calidad del presupuesto participativo y la gestion de recursos publicos propuestos en el
departamento constitucional de Ayacucho. Los autores verificados han indicado que

esto es positivo y contribuy6 a la buena gestion de los recursos del municipio.

En este sentido, se considera la teoria relacionada con el tema y la variable
involucrada es la calidad del servicio. El concepto de "calidad” sin duda ha jugado un
papel importante, ya sea desde una perspectiva académica o desde un departamento de

produccion o una perspectiva practica. La (CS) y la (SC) se han utilizado ampliamente
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por las diferentes industrias a nivel mundial para fortalecer la relacion existente entre
consumidores y empresas. A la vez Monroy y Urcédiz (2018).Segln Liza y Siancas
(2016). El servicio demuestra que la calidad tiene como consecuencia sustancial en lo
contento de los diversos usuarios que mencionan estar complacidos. Se puede observar
que la union es persistente formando una alianza entre probabilidades y las
percepciones, lo que afecta la satisfaccion del cliente.

También lo menciona Dos Santos (2016). Lo manifestado sobre calidad de dar se
ha estudiado intensamente en el sector educativo a nivel internacional y local y debido
a las interacciones del cliente o los encuentros con los servicios, los servicios se han
mejorado desde una perspectiva objetiva y subjetiva. Mejore la calidad del servicio
encuestando las opiniones en linea de los usuarios. Este estudio investiga la importancia
de elegir una estrategia de excelencia competitiva que estudie especificamente la
satisfaccion general del cliente. Con este fin, de utilizar el software Qualitative
Solutions and Research International llamado NVivo para estudiar criticas turisticas
muy satisfactorias. A través de este andlisis, puede determinar los factores mas
importantes para dichos visitantes. (Rios, Folgado, 2020). La evaluacion de productos
0 servicios afectara un crecimiento de la disposicion de la satisfaccion del usuario. Para
los servicios prestados por el restaurante, las caracteristicas mas relevantes pueden ser:
personal de servicio, horario de trabajo, instalaciones, muebles, diversos platos,
condimentos, ambiente del restaurante y el tiempo que prestan servicios. (Zarraga ,
Molina y Corona, 2018). La calidad del servicio del es fundamental para su satisfaccion
y bienestar. Sin embargo, el estudio apenas considerd las opiniones de las personas con

discapacidad intelectual.

Por lo concerniente, esta indagacion tiene como primordial investigar la calidad
del servicio (funcién, relacién y vertiente de tangibles) con la perspectiva de los
usuarios que son atendidos con discapacidad pensadora y su enlace con el centro de
preocupacion y la comodidad subjetiva. (Gracia, Vidal y Martinez, 2017).EI manuscrito
explora si cuando los ciudadanos evallan la calidad en los servicios para los usuarios
después de recibir informacion inicial negativa sobre la cualidad de los servicios
concurrentes, el impacto del sesgo de anclaje es mayor que cuando reciben informacién
positiva. El articulo concluye discutiendo la importancia tedrica y practica de la gestién

de la reputacion del servicio publico (Martinez, Gonzalez Asuncidn, 2018).



Segun Moya (2016). Cuando los consumidores evaltuan los servicios que perciben a
través de la suma de las evaluaciones, lograran la calidad de los servicios, que incluyen:
elementos tangibles, cumplimiento de compromisos, actitudes de servicio, habilidades
personales y empatia. La calidad es critica para cualquier organizacion porque es la
peculiaridad de seguridad que la institucién brinda a los usuarios. Este método utilizado
como medio para adquirir el exito del plan. En comparacion con los competidores, la
organizacion esta satisfecha con la rentabilidad y la imagen de los consumidores y
miembros de la organizacion (Moya, 2016).

Rogel (2018) de Zeithhaml y Bitner (2002) puede demostrar que el concepto de
calidad se ha convertido en una caracteristica de los productos y / o servicios que los
clientes esperan obtener, con minimos errores o defectos. Los productos estan disefiados
y fabricados de acuerdo con la descripcion de Deming para satisfacer sus necesidades a
precios razonables. La calidad incluye todas las funciones y frases que interfieren con
la vida del producto o servicio. Utilice los recursos necesarios para evitar errores,
involucrar a todos los empleados y tener en cuenta la precision general de los usuarios
y asi quedar impresionados con la calidad emitida, la finalidad final es satisfacer sus

necesidades y expectativas. Segun Alvarez Heredia citado por Quispe (2015).

De Larrea (1991). y citado por Jiménez y Mamani. (2018). Esta es la percepcion
de los usuarios de la reciprocidad sobre el estudio de rendimiento y las posibilidades
del producto o servicio principal relacionado con un conjunto de elementos secundarios
(cuantitativos y cualitativos). A su vez, colabora con Cejas M, Chirinos N y Vasquez G
(2017). Ademas de la infame investigacidn salarial y laboral, la tendencia de ARH no
se ha convertido en actividades que solo apoyan el control y la produccién. La tendencia
de hoy es considerar aquellas condiciones de calidad donde las personas tienen
cualidades y personalidades intrinsecas para que pueda identificarse. Para
Almohaimmeedd (2017). A menudo se menciona que la calidad es la primera y
fundamenta los pilares de la mejora organizacional, y los participantes involucrados en
la construccion del futuro estan dirigidos principalmente a la capacidad de proporcionar

productos y servicios para la creciente demanda y los mercados altamente competitivos.

Segun Duque y Palacios (2017). Debido a las caracteristicas unicas del servicio:
intangibilidad y heterogeneidad, el servicio en su afan de calidad es mas dificil de

definir, medir y administrar todos los productos fabricados (Luo, & Qu, 2016;



Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). El servicio es una estructura multidimensional,
que incluye objetivos de la empresa; estrategias organizacionales; politicas y
procedimientos; sistemas de trabajo; disefio de trabajo y varios elementos de apoyo.
También se menciona el servicio por parte de la calidad es un estudio. Parasuraman-
Zeithaml-Berry (1985) realizaron una encuesta exploratoria para tratar de comprender
qué factores clave consideran los consumidores al valorar la calidad del servicio. Desde
el comienzo entre la gestion hasta la provision de servicios, esta divergencia ocurre en
diferentes niveles, lo que afectara la evaluacion de los comensales sobre la calidad del
servicio, también conocida como percepcion. Asi nacié el modelo de brecha, a través

del cual se describi6 cada nivel de diferencia. (Parasuraman, 1985).

Por otro lado, para respaldar el supuesto de que la calidad y la satisfaccion del
servicio son estructuras diferentes, la diferencia entre las dos situaciones es diferente:
en términos de calidad del servicio, con un nivel proponen comparar ante consumidores
y qué esperan los consumidores. A un nivel comparativo le corresponde. (Parasuraman,
1988). La aparicion de esta escala se debe a la falta de diagnosticar del servicio por su
calidad de la industria (Parasuraman et al., 1988). La escala se propone como un marco
para desarrollar escalas de calidad de servicio en diferentes industrias, y para garantizar
su buen desempefio, sus autores recomiendan que se use lo mas completamente posible.
Si es necesario agregar mas articulos (y tamafios), se recomienda que sean mas
versatiles que los articulos especificos de la transaccién (Parasuraman, Zeithalm &
Berry, 1991). Existe una conformidad efectiva sobre el servicio por parte de su calidad,
el contentamiento del consumidor, la disposicion a comprar y lo otro por las

recomendaciones de seguimiento segun Oh, (1999).

Segun Gonzélez R. (2015), Como conceptualizar la calidad del servicio
generalmente propone un medio de usar, de lo cual es la evaluacion de calidad desde el
punto objetivo del cliente, estos comparan los servicios que esperan sus opiniones sobre
los servicios.Es importante destacar que hemos realizado una extensa investigacion
basada en las escalas efectivas utilizadas. Se mejora ain mas definiendo dimensiones y
construyendo modelos. En este caso, Servqual se considera el método de investigacidn
mas utilizado en el &mbito académico y comercial. Al analizar los tipos de servicios
proporcionados por la organizacion, puede satisfacer las expectativas del consumidor.
Gonzélez. (2012). Modelo de calidad de servicio SERVQUAL. desarrollaron esta

funcién para que sea primordial los servicios por parte de su calidad para conceder por
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la organizacion. "Utiliza cuestionarios estandar para justipreciar la calidad del servicio
desde cinco aspectos: seguridad, confiabilidad, sensibilidad, empatia y elementos
tangibles”. La muestra mide las expectativas de los usuarios de la organizacion que
posibilita el servicio en las primeras cinco extensiones, y evalua esta medida y la

percepcion del cliente del servicio en esta dimension. (Redhead,2015).

En cuanto la Dimension de la variable 1: Segun Parasuraman (1985), las
extensiones de la calidad del servicio son las siguientes: Tangibilidad: Estas son
opiniones sobre "equipos modernos, area agradables, aspecto personal y elementos
tangibles llamativos". Fiabilidad: conlleva a “observar las promesas, estar interesado en
resolver dificultades y completar servicios sin errores al primer final del periodo de la
promesa”. Capacidad de respuesta: Esto esta "dispuesto a emplear ayuda a los usuarios
y brindar una atencion oportuna™ lo describe de esta manera: se refiere conllevar una
actitud de proporcionar a los individuos y brindar una prestacion oportuna. Seguridad:
Estas son opiniones sobre "garantia, el entendimiento y atencion de las personas, ante
la capacidad de proporcionar fiabilidad y credulidad™” sefialé que cuando los clientes
entregan el problema a la organizacion, se sentiran asi y creeran que lo resolveran de la
mejor manera. Empatia: "Servicio al cliente personalizado, tiempo conveniente,
atencion individualizada de los colaboradores, atencion a los beneficios del usuario y

comprensién de privacion correspondiente del usuario™.

Vale la pena mencionar que la variable gestion publica se trata del objetivo final
y el propdsito del gobierno democratico, se convertird en: la gestion publica centrada
en los servicios civicos y la gestion publica basada en los resultados se basara en la
calidad de la orientacion. La cualidad de la gestién publica significa implementar una
buena gobernanza mediante la formulacién de politicas publicas que mantengan un
equilibrio entre los parametros de racionalidad politica, técnica y econémica. (Carta de
Iberia, 2008). La gestion publica es la organizacion politica soberana de la sociedad
humana. Se establece en un territorio especifico del sistema legal y goza del derecho a
la independencia y la autodeterminacion. Sus agencias gubernamentales y sistemas de
gestién persiguen objetivos especificos a través de actividades especificas. (IDEA,
2019).

Cuando se requiere la gestion en el dominio publico, las actividades se orientaran

hacia el logro de objetivos; seguir y utilizar mejor los procedimientos administrativos:
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planificacion, organizacion, liderazgo y control (Corominas, 1995). Se aplica al sector
publico y complementa la definicion emitida por el Reglamento General del
procedimiento de verificador Nacional, que define la gestion publica como una serie de
acciones que las entidades tienden a alcanzar sus metas, objetivos y metas. El objetivo
es un objetivo determinado por las politicas gubernamentales formuladas por el
departamento administrativo. Segin (Angel, 2016), este es un sistema de proceso

consistente basado en una serie de métodos y herramientas.

El nuevo departamento de administracion publica busca crear un departamento
administrativo eficiente y efectivo, a saber, el departamento administrativo Satisfacer
las privaciones reales de los usuarios al bajo costo posible y favorecer la iniciativa de
los mecanismos competitivos que permiten a los usuarios elegir y luego promover el
incremento de servicios de la superior calidad. Todos estos estan rodeados de sistemas
de control que hacen que los mecanismos, planes y efectos sean completamente
transparentes, asi que, por un lado, mejoran el sistema electoral, por otro lado, también
promueven la participacion de los ciudadanos. Garcia (2007). Este cambio se considera
una transicion de la administracion pablica a la administracion puablica. Sin embargo,
los logros de la gestion publica para el desarrollo incluyen estrategias de gestion

destinadas a mejorar el nivel de desarrollo (Garcia y Lopez, 2016).

Black en su estudio de la eleccién puablica introdujo como estudio de las
elecciones publicas que propuse en 1958. Propuso la idea de resolver problemas
politicos a través de recursos econdmicos. Su objetivo es realizar un analisis econémico
de la politica, y su trabajo tiene como objetivo analizar este fendmeno y proponer
soluciones y mejoras alternativas. (Ortun, V. 2014). Desde esta perspectiva, aquellos
que sirven como lideres deben tener facil acceso y adherirse a los principios éticos, la
igualdad y la justicia social. Tomando en cuenta, en este caso, la gestion de recursos
humanos se transforma en una herramienta muy prescindible para mejorar las variables
de gestion. Debe tenerse en cuenta que el desempefio de los recursos humanos afectara
directamente la eficiencia y el funcionamiento normal de la organizacién en el campo
de la gestion publica. En particular, tiene varias tendencias para su gestion que se centra

para la eficaz para su talento, que afectan el desempefio efectivo de otras variables
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(como el desempefio y la mejora de la gobernanza). Revista Venezolana de Gestion,
2018).

La gestion publica es "un proceso permanente de toma de decisiones y acciones publicas
(aprobadas o ejecutadas por funcionarios). Su propdsito es realizar las funciones y
objetivos establecidos por las politicas y planes del gobierno y las regulaciones
existentes para garantizar las funciones del estado y proporcionar servicios publicos de
manera oportuna y efectiva. Dos perspectivas Utiles involucradas en las pruebas son
ubicarlas dentro del alcance de gerencia de lo publico institucional y dentro del marco
para la implementacion por diplomacia. Citado por Garcia (2018).

La modernidad de la gestion publica parece apoyar una demostracion propia y
particular que requiere que la concisa determinacion sea la unica posible, siempre que
los seres humanos tengan derecho a ejercer sus fundamentos sin intromision para que
nadie demuestre una accion o coercitiva institucional. La modernizacion de la gestion
publica hizo recomendaciones de evaluacion que determinaron la asignacion de la
organizacion a los siguientes argumentos: contra el burocratismo al defender los
sistemas enlazadas como el mejor funcionamiento para ofrecer la preeminencia, debido
a la tecnologia y la neutralidad, el mérito y la propiedad propia son los mejores jueces
sociales; formales Las reglas y los procedimientos restringen la propiedad propia, y los

ciudadanos son los que mejor saben lo que quieren. Citado por Escalante (2016).

Del mismo modo, mencionamos la dimension de la variable 2, Segun Chiavenato
(2019), de las cuales son: La planificacion primero establece motivos y especifica los
objetivos esenciales para lograr los planes de la mejor manera. A través de este plan,
puede ver intuitivamente qué tan lejos planeamos llegar, qué se debe hacer, como,
cuando y dénde se debe completar el plan. Organizacion; define la organizacion como
una coleccioén, estructura social o grupo humano. Por lo tanto, sefialé en el libro de
gestién: Construir intencionalmente una organizacién para lograr objetivos especificos.
Use el plan como una buena herramienta de gestion para establecer una organizacion
oportuna; la organizacion cambiara y modificara con el tiempo, formard un grupo
grande y reorganizara y fusionara grupos empresariales. Direccion: define como una
agrupacion de normas, especificaciones, politicas y pautas, en las cuales la finalidad y

objetivos es alcanzar por la administracion y los productos planificados son apropiados.
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Y por ultimo el Control: define como una funcion destinada a comprobar el
cumplimiento de los planes y objetivos y los bienes econémicos y humanos utilizados
con este proposito dentro de un cierto periodo de tiempo. Por lo tanto, en su libro de
gestion, considerd: El control es un oficio de la gestion. Est4d enlazado con la
planificacion, organizacion y orientacion. No tanto cubre menos funciones que otras
tareas, las acciones de control de la gestion administrativa y la gestion de produccion

representan lo contrario de otras ocupaciones.

Para concretarse el estudio actual, se plantearon los siguientes problemas:
Problema General: ;Qué relacion existe entre Calidad de servicio y Gestion publica en la
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020?, Problemas Especificos:
problema especifico 1, ;Qué relacion existe entre la tangibilidad de la calidad de servicio
y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020?,
problema especifico 2, ;Qué relacion existe entre la fiabilidad de la calidad de servicio y
gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 20207?,
problema especifico 3, (Qué relacion existe entre capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte -
20207, problema especifico 4, ;Que relacion existe entre la seguridad de la calidad de
servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte -
20207? y por ultimo el problema especifico5, ;Queé relacion existe entre la empatia de la
calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate
Vitarte - 2020? Desde una cuestion tedrica, se considera que es la razén del estudio. Los
métodos, las pruebas de hipdtesis y las conclusiones obtenidas en esta encuesta pueden

utilizarse como fuente de informacion y discutirse en encuestas futuras.

Del mismo modo, también debe considerarse un andlisis detallado de la
justificacion tedrica de los problemas de la variable 1 y su relacion con la variable 2 en
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, en relevancia para el
perfeccionamiento incesante en la finalidad de servicio para la calidad sobre la poblacion.
En ese sentido la justificacion practica, del estudio es razonable en la medida en que
intenta comprender la calidad del servicio y gestion publica del personal involucrado
en el estudio. La instancia de la Unidad de Gestion Educativa Local 06- Ate Vitarte, de

lo cabe destacar en la encuesta que, si existe una relacion entre las dos variables, puede
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proporcionar servicios a los profesionales involucrados. Justificacion metodoldgica
debe adoptar métodos, procedimientos, técnicas y medios para la primera variable y su
relacién con la segunda variable asi dar un estudio a cuenta para la institucion que se
abarco para la investigacion en el distrito de, Ate Vitarte, asi se tendra que aprovechar
como base para otros estudios de indagacion. Justificacion social. Como consecuencia
para beneficiar a las instituciones y tomen en su estudio sobre la variable 1 y su relacion
con la variable 2 debe ser apropiado por la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte -, asimismo creceria brechas en los involucrados del MINEDU.

En lo que concierne a la investigacion, su objetivo general, se consideré Determinar
la relacion que existe entre calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion
Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020. Para ello se ha considerado el objetivo especifico
1. Determinar la relacion que existe entre tangibilidad de la calidad de servicio y gestion
publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020., objetivo
especifico 2, Determinar la relacion que existe entre fiabilidad de la calidad de servicio y
gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020., objetivo
especifico 3, Determinar la relacion que existe entre capacidad de respuesta de la calidad
de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte -
2020., objetivo especifico 4, Determinar la relacion que existe entre seguridad de la
calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte — 2020, y por ultimo el objetivo especifico 5, Determinar la relacion que existe
entre empatia de la calidad de servicio y gestién publica en la Unidad de Gestion
Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020.

Para el presente estudio se considerd como hipotesis general que, Existe relacion
significativa entre calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa
Local 06, Ate Vitarte - 2020. Asimismo, la hipotesis especifica 1, EXiste relacion
significativa entre tangibilidad de la calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020. De igual forma la Hipétesis especifica 2,
Existe relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y gestion publica en
la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020. Igualmente, la Hipotesis
especifica 3, que Existe relacidn significativa entre capacidad de respuesta de la calidad
de servicio y gestién publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte -

2020. También Hipotesis especifica 4, que Existe relacion significativa entre seguridad
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de la calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa Local 06,
Ate Vitarte - 2020. Hipotesis especifica 5, que Existe relacion significativa entre empatia
de la calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa Local 06,
Ate Vitarte - 2020.

1. METODO

2.1. Tipo y Disefio de investigacion

El estudio indagado es basico. Mencionado por Hernandez R. y Mendoza (2018), esto
incluye analizar algunas caracteristicas observables sin ninguna operacién y determinar
los hechos de su trabajo con base en teorias establecidas. En este caso, el propésito es
medir la relacion entre calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion
Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020. En el mismo sentido, este es un estudio
relacionado porque la percepcion de las variables intenta determinar el verdadero
alcance de su influencia mutua. Esto también es importante debido a la precision de
instaurar una correspondencia entre las variables de forma directa.

Ademas, el disefio que utilizamos es un disefio no experimental, es decir, no
intervenimos en el funcionamiento de las variables y, por lo tanto, afectamos
deliberadamente los resultados disponibles. Segin Hernandez, R. y Mendoza (2018),
sefiald: "Este tipo de investigacion se lleva con la finalidad de no manipular adrede de
las variables, cuando se ejecuta fendmenos en el entorno actual pueden llevarse a cabo
del analisis. Es una seccion transversal o una seccion transeccional, porque el
instrumento disefiado se utiliza en un momento especifico, por lo que también lo citan:
para describir las variables y analizar la tasa de ocurrencia y la correlacion de las
variables en un momento dado. Es como tomar fotos de lo que pasé. Ademas, en vista
del hecho de que el impacto atrae la atencion de los investigadores, este estudio explica
la motivacion para encontrar la causa, lo que hace que se preocupen por qué se observan
estos efectos, por lo que utilizamos la estructura siguiente:

Ox
M r
Ov

Doénde
M: datos de indagacion.
01: OV Calidad de servicio
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02: OV gestion publica
r. Coef. de correlacion

Sobre la metodologia segiin Herndndez y otros autores (2014) es sistema de indagacién
con enfoque cuantitativo y también es descriptivo correlacional, de lo determina las
peculiaridades de la muestra y también determine su proposito del método hipotético
deductivo con un fin de una prueba de hipétesis asi, contiene analizar y explicar los
sucesos y fendmenos sin manipular las variables, y luego establece la correlacién
existente. Cabe sefialar que este estudio corresponde al procedimiento de observacién
de las variables estudiadas.

2.2. Operacionalizacion de variables

En cuanto al concepto de variable 1 se da con Parasuraman, y otros (1991). La calidad
del servicio es un veredicto general realizado por los usuarios después de hacer
comparaciones en su perspectiva del rendimiento del servicio adquirido y asi el
concepto de variable 2 segun Angel (2016) una serie de acciones que las entidades
tienden a alcanzar sus metas, objetivos y metas. La operacionalizacion de las variables
estd severamente relacionada con las técnicas de encuesta que analizaremos con
recopilacion en su muestra. Este estudio responde a los métodos cuantitativos y al tipo
de investigacion a realizar. En este sentido, Flores (2014) sefialo que la definicidon

operativa ""como conjunto de procedimientos para recopilar datos de las variables".

Definicién operativa de variable, La calidad del servicio se ha operado en cinco
dimenciones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En
si, para cada indicador, considere 1 elemento o un elemento, lo que hace posible disefar
un cuestionario que contenga 22 elementos, donde utilizard en la recopilacion de la
muestra y el procesamiento estadistico para continuar y asi para realizar pruebas de

hipétesis y mencionar la conclusidn de este estudio. (Anexo 4)

Definicién operativa de variable, gestiébn publica. Para llevar a cabo la mejor
investigacion, las operaciones se han llevado a cabo en 4 areas, cada una de las cuales
tiene 3 indicadores: planificacion, organizacion, direccion y control. De manera similar,

sus indicadores, se consideran dos items o un item, lo que hace posible preparar un
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cuestionario que contiene 24 items, que se utilizara para la recopilacién de datos y luego
para el analisis de la estadistica posterior para la prueba de hipdtesis y sacar la

conclusidn de este estudio. (Anexo 5)

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Desde el punto de vista de Lopez Y Fachelli (2017). Sefiale que el total es la suma de los
fendmenos de investigacion, incluida para un estudio especifico de un grupo de N
entidades que contienen caracteristicas especificas. Esto se denomina fendmeno
completo para constituir la investigacion poblacional. La poblacion estara conformada
por todos los maestros de diferentes IE que conforman la UGEL 06 del distrito de Ate
Vitarte considerando que en su conjunto son 78 docentes.

Muestra, Segun Lopez Y Fachelli (2017) menciona como una muestra representativa, es
una agrupacion de la poblacion de investigacion, con mismas caracteristicas de la

poblacion. Use la siguiente formula de probabilidad para seleccionar muestras al azar:

N*Z, .. *p*q

n= 2 % 2 % Kk
d (N _1)+Zl—(x/2 p q

Donde:

N= tamafio de la poblacion
1 - co=nivel de confianza

oo = alfa
Z(1-0)=Zde(l-x)

p= Prevalencian de la Enf. / Prob.
g= Complemento de p

d= margen de error esperado
n=tamafio de la muestra
Entonces:

N=78

n=65
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p= 0,500
g= 0,500
e= 0.050

Muestreo.

Segun Lopez y Fachelli (2017), EI muestreo utilizado es probabilistico, simple y
aleatorio. Asegurese de que estos participantes apliquen un sistema aleatorio. Se planea
evaluar a un total de 20 maestros. Teniendo en cuenta la realidad de la investigacion,
después de aleatorizar el procedimiento, el niUmero total de docentes se enumera de

acuerdo con la tabla de asignacién de personal de cada IE.

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

Definicion de técnica, Segun Baena (2017). Estas tecnologias se convierten en una
respuesta a los "métodos de operacion” y permiten Aplicacion del metodo en el area de
aplicacion. Habil Para todas las actividades humanas. Ciertas metas, aunque estas
técnicas son practicas conscientes y reflexivas en términos de métodos cientificos, estan
disefiadas para apoyar método. Dado asi la técnica fue la encuesta es muy importante en

la investigacion.

En el estudio se realiz6 uso de la Técnica de la encuesta y el uso del Instrumento del
Cuestionario, para lo cual se hizo uso de dos cuestionarios, para cada una de las variables.
Sobre el cuestionario Baena (2017), menciona una agrupacion de interrogantes
diligentemente preparadas, que incluyen hechos y aspectos de interés para la encuesta,

de modo que la poblacion o los encuestados puedan responder.

Tabla 1

Téc. recoleccion de muestras

V1-V2 Técnicas Instrumentos
Calidad de servicio Encuesta Calidad de servicio
Gestién publica Encuesta Gestién publica

Fuente: propia
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Se aplico con un instrumento A (V1) y el instrumento B (V2).

Validez y confiabilidad de la V1 -V2:

Validacion

Donde Lopez (2019), A través del rigor cientifico del instrumento, se puede considerar
que la efectividad del instrumento es un estudio con sus caracteristicas y
procedimientos. Este trabajo tiene como objetivo proponer un método para verificar los
instrumentos cientificos. Utilizando métodos tedricos y el analisis exhaustivo, y basados
en el andlisis empirico de documentos, conocida como metodologia propuesta. Los
resultados basicos estan relacionados con el estricto cumplimiento, a fin de obtener

resultados cientificamente garantizados.

Tabla 2

V. del instrumento V1:

EXPERTOS SUFICIENCIA DEL APLICABILIDAD DEL
ESPECIALIDAD INSTRUMENTO INSTRUMENTO
Dr. Ochoa . Metoddlogo Hay Suficiencia Apto
Dr. Alza S. Tematico Hay Suficiencia Apto

Fuente: propia

Tabla 3

V. del instrumento V2:

EXPERTOS SUFICIENCIA DEL APLICABILIDAD DEL
ESPECIALIDAD INSTRUMENTO INSTRUMENTO
Dr. Ochoa . Metoddlogo Hay Suficiencia Apto
Dr. Alza S. Temaético Hay Suficiencia Apto

Fuente: propia

Confiabilidad
Con Sanchez, Reyes y Mejia, (2018), Se determina calculando el coeficiente Alfa de
Cronbach, que se calcula utilizando los resultados de la aplicacién de 20 muestras

intermedias similares a la muestra de investigacion.
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Para establecer las reglas de valuacién, se consider6 el enunciado (Hern&ndez et al.,
2014), y sefalaron que un coeficiente mayor a 0.75 indica que la herramienta es
confiable. La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos: Luego, los datos se

procesaran con SPSS 25.0.

Tabla 4

Inter. del coef. de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Moderada
0,41a0,60 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: Ruiz (2007).

Para determinar la veracidad del estudio A y B, se evaluara el coef.de fiabilidad a de

Cronbach, ya que el instrumento debe gestionarse una vez. Hernandez y otros, (2014).

e 1-—
Donde: o = Alfa de Cronbach K—1 vt

K 2 Vi]
K = (nimero) de items

Vi = (varianza) inicial

Vt = (varianza) total

Tabla 5

Resultados del analisis de fiabilidad del instrumento que mide laV 1
Variable Alfa de Cronbach N° de items
Calidad de servicio ,902 22

Fuente: Programa estadistico informatico

Asi mismo al ver, tabla cinco nos demuestra distinguir los resultados en alpha de

cronbach para la variable 1. Como al examinar en la tabla cinco, las variables de calidad
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del servicio tienen una alta confiabilidad. En consecuencia, podemos confirmar que el

instrumento que mide esta variable es fiable.

Tabla 6

Resultado de analisis de fiabilidad del instrumento que mide la V 2
Variable Alfa de Cronbach N° de items
Gestion publica ,928 24

Fuente: Programa estadistico informatico

Asi mismo al ver, la tabla seis nos demuestra distinguir los resultados en alpha de
cronbach para la variable 2. Como se muestra en la tabla seis, la gestion pablica como
variable también propone una alta fiabilidad. Se entiende que, la capacidad de confirmar
que el instrumento que mide esta variable es fiable.

2.5.  Procedimiento

La recopilacion segun su informacion y datos de este documento, solicito autorizacion
de un grupo de directores pertenecientes a la Ugel 06 el uso del instrumento. Luego
identifique a los docentes que se selecciona al azar y quién use el cuestionario con escala
Likert y asi para analizar los datos recopilados y finalmente llegar a la conclusion de la

investigacion.
2.6. Métodos de analisis de datos.

Conforme a Hernandez - otros (2014), se realiz6 programas de computadora para realizar

analisis de datos en la matriz de datos.

Rendon, Villasis y Miranda (2016). Sefialan que la estadistica descriptiva es una rama
de la estadistica que proporciona algunas ideas sobre como sintetizar datos de encuestas

de manera clara y simple a través de tablas, tablas, graficos o tablas.
2.7 Aspectos éticos.

Dado el estudio actual, ha ejecutado segun acuerdo a los estandares establecidos por
el disefio de Investigacion Cuantitativa de la U C V. Ademas, también se considera la
autoria de la informacion bibliografica, por lo que se cita al autor por sus datos de
edicion correspondientes. Del mismo modo, teniendo en cuenta el anonimato de las
respuestas en el instrumento, también se considera la autorizacion de la agencia para

comenzar a aplicar el instrumento.
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1. RESULTADOS

3.1.  Descripcion de Resultados

Tabla 7.
niveles de la variable 1 - dimensiones.
Recuento % de N tablas
Calidad de servicio Mala 14 21,5%
Regular 12 18,5%
Buena 39 60,0%
Tangibilidad Mala 3 4,6%
Regular 30 46,2%
Buena 32 49,2%
Fiabilidad Mala 12 18,5%
Regular 27 41,5%
Buena 26 40,0%
Capacidad de respuesta Mala 10 15,4%
Regular 13 20,0%
Buena 42 64,6%
Seguridad Mala 8 12,3%
Regular 25 38,5%
Buena 32 49,2%
Empatia Mala 16 24,6%
Regular 16 24,6%
Buena 33 50,8%
Fuente: Resultados del SPSS 25.
CALIDAD DE SERVICIO
60.0%
60.0%
50.0%
40.0%
21.5%
30.0%
20.0% 18.5%
10.0%
0.0%
Mala Regular Buena

Figura 1. Niveles variable 1 - dimensiones
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24.6% 24.6%
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Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

Mala - Regular m Buena

Nivel de Calidad de servicio segun dimension

Figura 2. Descriptivos de las dimensiones de Calidad de servicio

Vale la pena resaltar que la V1 tiene una gran ventaja en su buen nivel, representando
el 60.0% de los 65 encuestados. En términos de escala, encontramos que:

En el nivel "bueno™, la ventaja "tangible™ es mayor, con 49.0%; en el nivel "normal™, la
"confiabilidad™ tiene una mayor ventaja, con 41.5%; en el nivel "bueno™, la “capacidad
de respuesta™ tiene una mayor ventaja. La gran ventaja es 64.6%, y la "seguridad"” es
dominante. El buen nivel representaba el 49,2%, mientras que la empatia representaba
el 50,8%.

Tabla 8
Resultados de los niveles de la V2 - dimensiones.
Recuento % de N tablas
Gestion publica Mala 12 18,5%
Regular 37 56,9%
Buena 16 24,6%
Planificacion Mala 9 13,8%
Regular 15 23,1%
Buena 41 63,1%
Organizacion Mala 13 20,0%
Regular 23 35,4%
Buena 29 44,6%
Direccién Mala 12 18,5%
Regular 27 41,5%
Buena 26 40,0%
Control Mala 19 29,2%
Regular 30 46,2%
Buena 16 24,6%

Fuente: Resultados del SPSS 25.
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GESTION PUBLICA

60.0% 56.9%
50.0%
Q,

40.0% 24.6%
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20.0%
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Mala Regular Buena

Figura 3. Niveles V. 2 - dimensiones

63.1%
44.6%
41.5% o
5 /o 40.0% 46.2%
35.4% .
29.2%
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23.1% 20.9% 18.5%

Planificacion Organizaciéon Direccién Control
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50%

40%

30%

20%

10%

0%

Mala Regular = Buena

Nivel de ion pablica segun di

Figura 4. Descriptivos de las dimensiones de Gestion publica

Se sefialo que el sector variable de la administracion publica tiene un fuerte dominio en
el nivel normal, representando el 56.9% de los 65 encuestados. En términos de escala,

se observa que:

Planificacion posee un mayor predominio el nivel Buena con un 63,1%.
Organizacion tuvo un mayor predominio el nivel Buena con un 44,6%.
Direccion tuvo un mayor predominio el nivel Regular con un 41,5%.

Control tuvo un mayor predominio el nivel Regular con un 46,2%.
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Tabla 9
Calidad de servicio y Gestion publicaen laU G E L 06, Ate Vitarte — 2020.

Tabla cruzada Calidad de servicio*Gestion publica

Gestion publica

Mala Regular Buena Total

Calidad de servicio Mala Recuento 5 9 0 14
% del total 7,7% 13,8% 0,0% 21,5%

Regular Recuento 3 9 0 12

% del total 4,6% 13,8% 0,0% 18,5%

Buena Recuento 4 19 16 39

% del total 6,2% 29,2% 24,6% 60,0%

Total Recuento 12 37 16 65
% del total 18,5% 56,9% 24,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario U G E L 06, Ate Vitarte.

Grafico de barras

Gestidn
plblica
W mala
ERegular
OBuena

Recuento

Mala Regular Buena

Calidad de servicio

Figura 5. Calidad de servicio y Gestion publica en la U G E L 06, Ate Vitarte — 2020.

Segun el departamento local de gestion de la educacidon 06 (Ate Vitarte), el 60.0% (39
personas) piensa que la calidad del servicio es buena, el 18.5% (12 personas) dice que
el nivel es "normal” y el 21%, 5% (14 personas) Sefiale que la informacion en el

departamento local de gestion educativa 06 (Ate Vitarte-2020) es incorrecta. Por otro
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lado, esto refleja que el 24,6% (16 trabajadores) segln el departamento de Gestion de
Educacion Local 06 de Ate Vitarte, la gestién publica es buena, el 56,9% (37
empleados) declard que el nivel es normal y el 18,5% (12 personas) Se sefiala que la
informacion en el departamento local de gestion de la educacién 06 de Atvitat en 2020
es incorrecta.

Tabla 10
Prueba de normalidad V1-V2 , dimensiones

Pruebas de normalidad (Muestras mayores a 30)

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Tangibilidad ,320 65 ,000
Fiabilidad ,256 65 ,000
Capacidad de respuesta ,396 65 ,000
Seguridad ,309 65 ,000
Empatia ,320 65 ,000
Calidad de servicio ,373 65 ,000
Planificacion ,387 65 ,000
Organizacion ,282 65 ,000
Direccion ,256 65 ,000
Control ,233 65 ,000
Gestion publica ,291 65 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se escogié como tipo de prueba estadista utilizada para analizar la hipotesis de
investigacion, en el caso del origen de la distribucion normal, continuamos
determinando el tipo de distribucién de los datos; a este respecto, su numero total de
muestras asumidas es 65 (individuos), por lo que uso explicito La razon de la prueba de

K. S. con un nivel de significancia de 0.05 y las siguientes recomendaciones:

Ho: La distribucion de variables no es diferente de la distribucion normal. Ha: La
distribucion de la variable es diferente de la distribucién normal. Consideramos las
reglas de decisién: p <0.05, Ho fue rechazado. p> 0.05, no rechace Ho. De acuerdo con
la Tabla 11, el valor p_ y la dimension de la variable son inferiores a 0.05, lo que se

determina como el nivel de significancia, es decir, rechazar Ho y aceptar Ha, lo que
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indica la informacion no provienen de una distribucion normal. Por lo tanto, las

estadisticas de pardmetros no corresponden, es decir, use Rho Sperman en este caso.

3.2. Contrastacion de hipotesis.

Tabla 11
Prueba Rs

Correlaciones

Rs Calidad de
servicio

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Gestion
publica

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Calidad
de
SEervicio

1,000

65
,709™

,000
65
,803™

,000
65
,915™

,000
65
837

,000
65
,804™

,000
65
,463™

,000
65

Tangibilidad

,709™

,000
65
1,000

65
,664™

,000
65
,623

,000
65
,584™

,000
65
,526™

,000
65
,413™

,001
65

Fiabilidad

,803™

,000
65
,664™

,000
65
1,000

65
724

,000
65
,602™

,000
65
572"

000
65
424~

,000
65

Capacidad
de
respuesta

,915™

,000
65
,623™

,000
65
724"

,000
65
1,000

65
,760™

,000
65
,682™

,000
65
4317

,000
65

Seguridad

837

,000
65
,584™

,000
65
,602™

,000
65
,760™

,000
65
1,000

65
,749™
,000

65
,480™

,000
65

Empatia

,804™

,000
65
,526™

,000
65
5727

,000
65
,682™

,000
65
,749™

,000
65
1,000

65
511

,000
65

Gestion
publica

,463™

,000
65

413"

,001
65

424

,000
65

4317

,000
65

,480™

,000
65

5117

,000
65

1,000

65

Fuente : SPSS 25

Anteriormente se usé informacion de comparacion, se presentaron las siguientes

hipotesis: Supuestos generales: EI Ho: No existe una relacion significativa entre la

calidad del servicio y la gestion publica, departamento de gestion educativa local 06,

Atvital-2020. Ha: Si existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la

gestién publica, consulte el Departamento de Gestidn de Educacion Local 06 Ate

Vitarte 2020.

Hipotesis especifica 1:

Ho:  No existe relacion significativa entre tangibilidad y gestion publica en la Unidad

de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.
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Ha:  Siexiste relacion significativa entre tangibilidad y gestion publica en la Unidad
de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Hipotesis especifica 2:

Ho:  No existe relacion significativa entre fiabilidad y gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Ha:  Siexiste relacion significativa entre fiabilidad y gestién publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Hipotesis especifica 3:

Ho:  No existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y gestion publica en
la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Ha:  Siexiste relacion significativa entre capacidad de respuesta y gestion publica en
la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Hipotesis especifica 4:

Ho:  No existe relacion significativa entre seguridad y gestion publica en la
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Ha:  Siexiste relacion significativa entre seguridad y gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Hipotesis especifica 5:

Ho:  No existe relacion significativa entre empatia y gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Ha:  Siexiste relacion significativa entre empatia y gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

Prueba de analisis:

Es relevante de Rs (o = 0.05) tiene un nivel de confianza del 95%. Reglas de decision:
Si: la significancia adquirida (p) es mayor que 0.05 donde la hipotesis negativa no se
rechaza, por lo que indicard que el contraste no es significativo. Si p<0.05, Ho es

rechazado.
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El valor significativo obtenido es menor que la propuesta (p<0.05), teniendo suficiente
evidencia para rechazar todas las hipétesis nulas teniendo que anotar lo siguiente:
Hipdtesis general:

Si existe relacion entre calidad de servicio y gestién publica en la Unidad de Gestidn
Educativa Local 06, Ate Vitarte, observando que la relacion fue positivo y de nivel
moderado (Rs= ,463; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor calidad de servicio del
personal, la gestion publica mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local.

Hipdtesis especifica 1:

Si existe relacion entre tangibilidad y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa
Local 06, Ate Vitarte, observando que la relacién fue positivo y de nivel moderado (Rs=
,413; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor tangibilidad del personal, la gestion publica
mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local.

Hipotesis especifica 2:

Si existe relacion entre fiabilidad y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa
Local 06, Ate Vitarte, observando que la relacion fue positivo y de nivel moderado (Rs=
,424; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor fiabilidad del personal, la gestion publica
mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local.

Hipotesis especifica 3:

Si existe relacion entre capacidad de respuesta y gestion publica en la Unidad de Gestion
Educativa Local 06, Ate Vitarte, observando que la relacion fue positivo y de nivel
moderado (Rs=,431; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor capacidad de respuesta del
personal, la gestion pablica mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local.

Hipdtesis especifica 4:

Si existe relacion entre seguridad y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa
Local 06, Ate Vitarte, observando que la relacién fue positivo y de nivel moderado (Rs=
,480; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor seguridad del personal, la gestion publica
mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local.

Hipotesis especifica 5:

Si existe relacion entre empatia y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa
Local 06, Ate Vitarte, observando que la relacion fue positivo y de nivel moderado (Rs=
,511; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor empatia del personal, la gestion publica
mejora en la Unidad de Gestion Educativa Local.
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IV. DISCUSION

Con base en los resultados de los instrumentos, aceptamos la hipdtesis general de este
estudio, cuyo objetivo es comparar la relacion entre la CS y la gestidn publica, y llegar
a una relacién significativa entre p = .000 y Rs = .463. En otras palabras, existe una
relacién entre laV1y la V2, y se acepta Ha. Este resultado es similar al documento de
Tonato (2017), en el que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y
la gestién publica. Iparraguirre (2019) sefial6 que la (calidad del servicio) es un factor
béasico para tratar de satisfacer las necesidades de los usuarios. A su vez, Blas (2018)
afirma que la calidad de la gestion publica es crucial para las organizaciones. Esto es
consistente con los hallazgos en este estudio. Ademas de la teoria propuesta por
Gonzalez (2015), como genera el individuo, la forma de definir la calidad del servicio
generalmente se utiliza como una evaluacion de la calidad, y esperaran que tengan

opiniones sobre el servicio.

La hipétesis especifica 1 tiene como objetivo comparar la relacion entre la
dimension tangible de la CS y la variable 2, a fin de llegar a una relacion significativa
entre p = .000 y Rs = .413. En otras palabras, existe una relacion entre la dimension
tangible de la CS y la Variable 2. Este resultado tiene afinidad con Vergara y Maza
(2017) porque nos muestra la correlacion existente entre la dimension tangible de la CS
y la variable 2, lo que indica que una mejor gestién publica conducira a una mejor
gestidn y servicios La autenticidad de calidad, autoestima y confianza. También Maza
(2018), quien determind que los resultados muestran que la infraestructura y las visitas
tienen un impacto significativo en el nivel de CS, asi como en las instituciones locales.
Ha de ser los equipos modernos, instalaciones agradables, apariencia personal y

elementos tangibles atractivos para, Parasuraman en su teoria de (1985).

La hipdtesis especifica 2 tiene como objetivo comparar la relacion entre la
confiabilidad de la CS y la variable 2, derivando asi una relacion significativa entre p =
.000 y Rs = .424. En otras palabras, existe una relacion entre la posibilidad de dividir la
calidad del servicio y la Variable 2. Esto es consistente con la opinién de Rodriguez
(2018). Rodriguez (2018) cree que existe una correlacion positiva entre la CS y la
gestién publica. Montalvo, Estrada y Mamani (2020) sefialaron que los usuarios

expresaron satisfaccion parcial y una correlacién significativa. La teoria de

30



Parasuraman-otros(1985) Drucker (1990) se describe de esta manera: se refiere a la

actitud de ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno.

La hipotesis especifica 3 tiene como objetivo comparar la relacion entre la
capacidad de respuesta de CS y la variable 2, y obtener una relacion significativa entre
p =.000 y Rs = .431. En otras palabras, existe una relacion entre la capacidad de
respuesta de la CS y la Variable 2. Apoyando esta teoria, Fan Yu, Tsu Ming y Cheng
Ye (2018) concluyeron que todas las actividades realizadas por los colaboradores
afectan directamente la perspectiva. Los clientes que tienen una influencia decisiva en
sus elecciones futuras y recomendaciones de seguimiento, asi como Hussein, Feng Jie
y Pafen (2018) declararon que la calidad y el proceso tienen una influencia decisiva en
la satisfaccion y el comportamiento del usuario. Arciniegas yMejia (2017) también tiene
similitudes, y sus resultados mencionan que su totalidad de los comensales estan
satisfechos con el servicio.

La Hipotesis 4 especifica tiene como objetivo comparar la relacion entre la la
seguridad de la CS y la Variable 2, y obtener una relacidn significativa entre p = .000 y
Rs = .480. En otras palabras, existe una relacion entre la seguridad de la calidad del
servicio y la Variable 2. Mendoza y Placencia (2020) también consideraron a aquellos
que se encuentran complacidos con la calidad de la atencidn recibida y enfatizaron la
dimension de seguridad. . Al mismo tiempo, Ramos, Mogollon, Santur y Cherre (2019)
decidieron determinar la valoracion de los clientes en funcion de las ordenes realizadas
por las personas de la organizacién. Para Salazar y Cabrera (2016), sefialé que existen
similitudes entre las dimensiones, que determinan la calidad del servicio. Para la teoria
Almohaimmeedd (2017). A menudo se menciona que la calidad es uno de los

principales pilares de la mejora organizacional.

La hipdtesis especifica 5 tiene como objetivo comparar la relacién entre la
empatia de la calidad del servicio y la variable 2, y obtener una relacion significativa
entre p =.000 y Rs = .511. En otras palabras, si existe una relacion entre la resonancia
de la CS y la variable 2. La conclusiéon de Nufiez, Giordano, Menacho, Uribe y
Rodriguez (2019) es la calidad del servicio desarrollado por el jefe de la agencia con
respecto a la influencia y la capacidad administrativa. Roman, Lozano. Tito y Ludefia
(2018) también revelaron la existencia de la influencia de la gestion publica de los

directores de la agencia.
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V. CONCLUSIONES.

Primera.

Efectos logrados de la prueba de la hipotesis general muestran que el indice
de significacion bilateral es 0.00, que es < que el nivel de 0.05 predicho por
la investigacion; se puede determinar que, si existe una relacion estadistica
moderadamente significativa, es conforme y positiva, entre la calidad de
servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte. El cual representa que la calidad de servicio brindada sea mucho
mejor, mas sera la gestion pablica y asi se aumentara de forma positiva. (Rs =
,463, p< 0.05).

Segunda.

Efectos logrados de la prueba de la hipétesis especifica 1 muestran que el
indice de significacion bilateral es 0.000, que es < que el nivel de 0.05
predicho por la investigacion; determine si existe una correlacion media,
estadisticamente significativa, es conforme y positiva, entre la tangibilidad y
gestion pablica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte. El
cual representa que la tangibilidad brindada sea mucho mejor, méas sera la

gestion pablica y asi se aumentara de forma positiva. (Rs =,413, p< 0.05).

Tercera.

Efectos logrados de la prueba de la hipétesis especifica 2 muestran que el
indice de significacidn bilateral de 0,000 que es < que el nivel de 0.05
predicho por la investigacion. Se puede determinar que si hay una relacion
estadisticamente significativa moderada, la relacion es conforme y positiva,
entre la fiabilidad y gestion pablica en la Unidad de Gestion Educativa Local
06, Ate Vitarte. El cual representa que la fiabilidad brindada sea mucho mejor,
mas sera la gestion publica y asi se aumentara de forma positiva. (Rs = ,424,
p< 0.05).
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Cuarta.

Efectos logrados de la prueba de la hipétesis especifica 3 muestra que el
indice de significacion bilateral de 0.000 que es < que el nivel de 0.05
predicho por la investigacion. Se puede determinar que, si hay una relacion
de significancia estadistica media, la relacion es positiva, entre la capacidad
de respuesta y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06,
Ate Vitarte. El cual representa que la capacidad de respuesta brindada sea
mucho mejor, mas seré la gestion publica y asi se aumentara de forma positiva.
(Rs =,431, p< 0.05).

Quinta.

Efectos logrados de la prueba de la hipétesis especifica 4 muestran que el
indice de significancia bilateral es 0.000, que es < que el nivel de 0.05
predicho por la investigacion; determine si existe una correlacion media,
estadisticamente significativa, positiva, es conforme, entre la seguridad y
gestion pablica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte. El
cual representa que la seguridad brindada sea mucho mejor, mas sera la

gestion publica y asi se aumentara de forma positiva. (Rs =,480, p< 0.05).

Sexta.

Efectos logrados de la prueba de la hipotesis especifica 5 muestra que el
indice de significacion bilateral de 0.000 que es < que el nivel de 0.05
predicho por la investigacion, y se puede determinar que si existe una
relacion estadisticamente significativa moderada, la relacion es conforme y
positiva, entre la empatia y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa
Local 06, Ate Vitarte. El cual representa que la empatia brindada sea mucho
mejor, mas sera la gestion pablica y asi se aumentara de forma positiva. (Rs =
,511, p< 0.05).
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\8

RECOMENDACIONES.

Primera.
Se sugiere que el representante de la U G E L, autorice capacitaciones de
calidad de servicio a sus trabajadores para obtener una 6ptima gestion pablica.

Segunda.
Se plantea que la UGEL a través de su area de recursos realicen proyectos para
la implementacion de instalaciones atractivas, con el objetivo de que los

trabajadores mejoren la calidad de gestion.

Tercera.
Se sugiere que la institucion muestre un verdadero interés a los problemas de

los usuarios con el fin de desarrollar un proceso optimo en la gestion pablica.

Cuarta.
Se sugiere que los servidores de la institucion sean sinceros y estén dispuestos

en ayudar en cualquier problema por parte de los docentes.

Quinta.
Se sugiere a la institucion realizar capacitaciones sobre transmitir confianza al

usuario y asi para desarrollar el proceso 6ptimo de su gestion.
Sexta.

Se sugiere gque todos los servidores muestren mas empatia ya que la institucion

demanda lo mejor para los intereses de los docentes en su proceso de gestion.
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ANEXO 1
Instrumento: Calidad de servicio
Informacion general
Apreciado participante, se estd realizando una investigacion con fines netamente

académico. Por favor, se solicita su colaboracion respondiendo los enunciados
presentados. No existe respuesta correcta o incorrecta por lo que se pide calificarlo con
total sinceridad. El cuestionario es anénimo. Muchas gracias.

Marque en la casilla del nimero que corresponda segun la siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Dimension 1: TANGIBILIDAD S|CS|AV |CN|N

1 | Considera que la institucién cuenta con equipamiento de aspecto
moderno

2 | Cree que las instalaciones fisicas de la institucion son atractivas

3 | Piensa que los servidores de la institucién tienen apariencia de ser
limpios y ordenados

4 | Estima que los elementos materiales y documentacion asociados con
el servicio son visualmente atractivos

DIMENSION 2: FIABILIDAD S|CS|AV |CN|N

5 | Cree que esta institucion promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple

6 | Considera que cuando un usuario tiene un problema, la institucién
muestran un sincero interés en solucionarlo

7 | Considera que la institucion presenta un servicio adecuado

8 | Considera que la institucion brinda el servicio solicitado en el tiempo
acordado

9 | Considera que la institucion cuida de no cometer errores en sus
procedimientos

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA S|CS|AV |CN|N

10 | Piensa que los servidores de la institucion informan puntualmente y
con sinceridad acerca de las condiciones del servicio ofrecido

11 | Cree que los servidores ofrecen un servicio rapido y agil a los
usuarios
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12 | Piensa que los servidores estan dispuestos a ayudar en cualquier tema
a los usuarios.

13 | Cree que los servidores nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas que hacen los usuarios.

DIMENSION 4: SEGURIDAD CS|AV |CN | N

14 | Piensa que el comportamiento de los servidores transmite confianza a
los usuarios

15 | Estima que los usuarios se sientes seguros en los tramites que
realizan en la institucion

16 | Cree que los servidores son amables con los usuarios

17 | Piensa que los servidores de la institucion tienen los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas
DIMENSION 5: EMPATIA CS|AV|CN|N

18 | Piensa que los servidores realizan atencion individualizada a los
usuarios

19 | Cree que la institucion cuenta con servidores que proporcionan
atencién personalizada.

20 | Considera que la institucién comprende las necesidades de los
usuarios

21 | Considera que la institucion busca lo mejor para los intereses de los
usuarios

22 | Cree que la institucién tiene horarios flexibles y adaptados a la

necesidad de los usuarios
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ANEXO 2

Instrumento: Gestidn publica

Informacion general

Apreciado participante, se esta realizando una investigacién con fines netamente
académico. Por favor, se solicita su colaboracion respondiendo los enunciados
presentados. No existe respuesta correcta o incorrecta por lo que se pide calificarlo con
total sinceridad. El cuestionario es anénimo. Muchas gracias.

Marque en la casilla del nimero que corresponda segun la siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
DIMENSION 1: PLANIFICACION CS|AV | CN|N
1 | Considera que el proceso de gestion publica, deberia ser
democratica, participativa, y tome en cuenta su opinion
2 | Cree que el éxito del actual proceso de gestion publica, radica por ser
transparente, democratica, y participativa
3 | Piensa que la gestion publica tiene incidencia en el actual desarrollo
social que se viene dando en la actualidad
4 | Estima que la participacion de los servidores incide en la gestion
publica, por ende en el desarrollo social
5 | Piensa que la gestion pablica incide positivamente en el impacto
ambiental
6 | Considera que el desarrollo de la infraestructura vial financiado por
la gestion puablica. Incide positivamente en el medio ambiente
DIMENSION 2: ORGANIZACION CS|AV |CN|N
7 | Cree que el éxito en la toma de decisiones en politica de gestion
publica, deberia ser replicado por otras unidades de gestion educativa
local
8 | Considera que el éxito en la toma de decisiones en materia de gestion
publica, se debe en parte por los servidores publicos
9 | Considera que la actual organizacion de la gestion publica, deberia
desarrollarse a la par de las organizaciones asociadas.
10 | Considera que la actual organizacion de la gestion publica, deberia
capacitar constantemente a los servidores publicos

43



11 | Cree que la participacion vecinal en temas de gestion publica, se da
con la misma frecuencia en todos los servicios.

12 | Cree que la participacion vecinal es fundamental para que mas
vecinos se vean favorecidos con la gestién pablica
DIMENSION 3: DIRECCION CS|AV|CN|N

13 | Considera que la motivacion para participar en los procesos de
gestién publica, es la misma que antes, o ha disminuido

14 | Estima que la motivacion para participar en el proceso de gestién
publica, es un progreso para los demas servidores

15 | Estima que los objetivos de la gestion publica, se cumplieron el afio
pasado

16 | Considera que los objetivos de la gestion publica , deberian abarcar
nuevas metas como atencion online

17 | Considera que con creatividad y mayor participacion de los
servidores se puede abarcar mas satisfaccion de los docentes.

18 | Considera que con creatividad podemos superar nuevos retos con la
gestion puablica
DIMENSION 4: CONTROL CS|AV |CN|N

19 | Cree que existen métodos de control para fiscalizar la gestion de la
calidad de servicio de parte de los servidores publicos

20 | Piensa que los métodos de control ,es una respuesta afirmativa, sabe
si hubo difusion

21 | Estima para que sirven las muestras en el proceso de control

22 | Considera que se tomaron muestras del avance de la calidad de
servicio, para controlar la gestion publica

23 | Estima para que sirven las inspecciones de adjudicacién docente

24 | Considera si se efectuaron inspecciones para la adjudicacién docente

con la gestién publica
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ANEXO 3

Matriz de consistencia

Calidad de servicio y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020

Problema

Objetivos

Hipotesis

Dimension e Indicadores

Problema General

¢Qué relaciéon existe entre Calidad de
servicio y Gestion publica en la Unidad de
Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte -
2020?

Problemas especificos
Problema especifico 1

¢Qué relacion existe entre la tangibilidad
de calidad de servicio y gestion publica en
la Unidad de Gestion Educativa Local 06,
Ate Vitarte - 2020?

Problema especifico 2

¢Qué relacidn existe entre la fiabilidad de
calidad de servicio y gestion publica en la
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte - 2020?

Problema especifico 3

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre
calidad de servicio y gestion publica en la
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte — 2020

Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion que existe entre
tangibilidad de calidad de servicio y
gestion publica en la Unidad de Gestion
Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020

Objetivo especifico 2

Determinar la relacién que existe entre
fiabilidad de calidad de servicio y gestién
publica en la Unidad de Gestién Educativa
Local 06, Ate Vitarte - 2020

Objetivo especifico 3

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre calidad
de servicio y gestion publica en la Unidad
de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte
—2020

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Existe  relacion  significativa  entre
tangibilidad de calidad de servicio y
gestién publica en la Unidad de Gestion
Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020

Hipotesis especifica 2

Existe  relacion  significativa  entre
fiabilidad de calidad de servicio y gestion
publica en la Unidad de Gestién Educativa
Local 06, Ate Vitarte - 2020

Hipotesis especifica 3

variable 1: Calidad de servicio

Dimension indicadores items Escala y Niveles
valores rangos
Tangibilidad Equipamiento 1 Ordinal
Infraestructura 2 Escalamiento
Apariencia fisica de Likert
del personal 3
Atractividad 4
Fiabilidad Compromiso 5 Nunca (1) Mala
Apoyo 6 Casi nunca (2) (22-50)
Servicio idéneo 7
Eficiencia 8
Prevencion del 9
riesgo
Capacidad de Informacion 10 A veces (3) Regular
respuesta oportuna (51-81)
Rapidez 11
Disposicion para 12
ayudar
Atencién al 13
ciudadano
Seguridad Confianza 14 Casi siempre Buena
Seguridad 15 (4) Siempre (5) (82-110)
Amabilidad 16
Informacién 17
confiable
Empatia Atencién 18
individualizada
Atencién 19
personalizada
Orientacion al 20

servicio
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¢Qué relacion existe entre capacidad de | Determinar la relacion que existe entre | Existe relacion  significativa  entre Comprensién 21
respuesta de calidad de servicio y gestion | capacidad de respuesta de calidad de | capacidad de respuesta de calidad de Flexibilidad 22
pablica en la Unidad de Gestion Educativa | servicio y gestion publica en la Unidad de | servicio y gestion ptblica en la Unidad de | \Zrable 2 Gestion publica
Local 06, Ate Vitarte - 2020? Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - | Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte —
2020. 2020 Dimension indicadores items Escala y Niveles vy
valores rangos
Planificacion Proceso de 12 Ordinal Buena
gestion 3,4 Escalamiento (91-120)
Problema especifico 4 :Desarrollo social 5,6 de Likert
Objetivo especifico 4 Hipotesis especifica 4 mpe}cto
¢Qué relacion existe entre la seguridad de ambiental
calidad de servicio y gestion publica en la | Determinar la relacion que existe entre | Existe relacién  significativa entre L
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate | seguridad de calidad de servicio y gestion | seguridad de calidad de servicio y gestion | ©Organizacion . Tomade "8 Nunca (1) Regular
Vitarte - 2020? publica en la Unidad de Gestion Educativa | pablica en la Unidad de Gestion Educativa decisiones 9,10 Casinunca () (41-90)
Local 06, Ate Vitarte — 2020 Local 06, Ate Vitarte — 2020 Organizaciones
inteligentes 11,12
Participacion
vecinal
Problema especiﬁco 5 Direcciéon Motivacion 13,14 A veces (3) Mala
Objetivo especifico 5 Hip6tesis especifica 5 Objetivos 15,16 (24-40)
¢Qué relacion existe entre la empatia de Creatividad 17,18
calidad de servicio y gestion publica en la | Determinar la relaciéon que existe entre | Existe relacién significativa entre empatia
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate | empatia de calidad de servicio y gestion | de calidad de servicio y gestion plblica en Control Métodos 19.20 Casi  siempre
Vitarte - 2020? plblica en la Unidad de Gestién Educativa | la Unidad de Gestién Educativa Local 086, Muestras 21,22 (4) Siempre (5)
Local 06, Ate Vitarte - 2020 Ate Vitarte - 2020 Inspecciones 23,24
Tipo y disefio Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistico de analisis
Basico, descriptivo correlacional Poblacion. Técnicas Fase Descriptiva:
La investigacion por su tipo es no | La poblacion estara conformada | En el estudio se utiliz6 la técnica | Haciendo uso del software Excel 2019, se
experimental; segin Herndndez. (2014) | por todos los docentes de | de laencuesta que consiste en una | tabularan y organizardn los datos recogidos,
refieren que una investigacion no experimental | diferentes Instituciones | investigacion realizada sobre una | procediéndose a elaborar el registro de datos o base
es aquella que se realiza sin manipular | educativas de educacién | muestra de sujetos, representativa | de datos.
deliberadamente variables. primaria 'y secundaria que | de un colectivo masamplio que se

corresponden a la Unidad de
Gestion  Educativa Local -
UGEL 06 del distrito de Ate
Vitarte considerando que en su
conjunto son 78 docentes.

Disefio

lleva a cabo en el contexto de la
vida cotidiana

Los datos registrados permitieron el analisis
descriptivo de los datos, elaborandose las tablas de
frecuencia y las figuras necesarias con las que se

comunicaron los resultados obtenidos.
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Es transeccional o transversal, porque el
instrumento que se ha disefiado se aplica en un
momento determinado. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), se refirieron al
respecto: su propésito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelaciéon en un
momento dado. Es como ,tomar una
fotografia“ de algo que sucede. (p. 154).
Ademas la explicacion de este estudio sobre la
busqueda de los motivos las cuales indagan
acerca de la causa en vista de que los efectos
Ilaman la atencién de los investigadores.

Gréaficamente se denota:

Ox

Ov

Doénde:
M: unidades de analisis 0 muestra de estudios.

01: Observacién de la variable Calidad de
servicio.

02: Observacion a la variable Gestién publica.

r. coeficiente de correlacion

Muestra

Muestra probabilistica, aleatoria
simple.

La muestra fue constituida por
65 docentes como se especifica.

Instrumento:

Cuestionario. de recoleccion de
datos

El instrumento estuvo elaborado
en la modalidad del Tipo Escala
de Likert, la misma que fue
construida en base a las
dimensiones e indicadores.

Variable 1: Calidad de servicio.

Variable 2: Gestion publica.

Fase Inferencial:

Se hard uso del software SPSS en su version 25,0;
a partir de los datos registrados en una base de
datos.

El calculo de la relacién entre las variables
mediante la prueba Rho de Spearman, la cual fue
seleccionada dado que las variables son de
naturaleza cualitativa y de medicién ordinal.

N
6> d?2

r-S =1_ i:3:1
N3 — N

Esta asociacion entre dos variables requiere que
ambas estén medidas en al menos una escala
ordinal, de manera tal que los objetivos o
individuos en estudio puedan ser colocados en
rangos en dos series ordenadas. La magnitud de
esas diferencias “d” nos da una idea de qué tan
cercana es la relacion entre las puntuaciones de la
variable 1 y la variable 2. Si la relacién entre los
dos conjuntos de rangos fuera perfecta, cada “d”
deberia ser cero. Mientras mas grandes sean las “d”
menos perfecta es la asociacion entre las dos
variables
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Tabla 12

Operacionalizacion de variable calidad de servicio

ANEXO 4

Dimensién indicadores items Escala y valores Niveles y rangos
Tangibilidad Equipamiento 1 Ordinal
Infraestructura 2 Escalamiento de
Apariencia fisica Likert
del personal 3
Atractivita 4
Fiabilidad Compromiso 5 Nunca (1) Mala
Apoyo 6 Casi nunca (2) (22-50)
Servicio idéneo 7
Eficiencia 8
Prevencion del 9
riesgo
Capacidad de Informacion 10 A veces (3) regular
respuesta oportuna (51-81)
Rapidez 11
Disposicién para 12
ayudar
Atencion al 13
ciudadano
Seguridad Confianza 14 Casi siempre (4) Buena
Seguridad 15 Siempre (5) (82-110)
Amabilidad 16
Informacion 17
confiable
Empatia Atencion 18
individualizada
Atencion 19
personalizada
Orientacion al 20
servicio
Comprension 21
Flexibilidad 22

Fuente: Fermin (2018)
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Tabla 13

ANEXO 5

Operacionalizacion de variable gestion publica

Dimensién indicadores items Escala y valores Niveles y rangos

Planificacion Proceso de 1,2 Ordinal Buena
gestion desarrollo 3,4 Escalamiento de (91-120)
social impacto 5,6 Likert
ambiental

Organizacion Toma de decision 7,8 Nunca (1) Regular
organizacion 9,10 Casi nunca (2) (41-90)
inteligente
participacion 11,12
vecinal

Direccion Motivacion 13,14 A veces (3) Mala
Objetivos 15,16 (24-40)
Creatividad 17,18

Control Meétodos 19.20 Casi siempre (4)
Muestras 21,22 Siempre (5)
Inspecciones 23,24

Fuente: Blas (2018)
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ANEXO 6

VALIDACION DE EXPERTOS

DR, OCHOA TATAJE FREDDY MGP VALIDADOR: DRA. ALZA SALVATIERRA SLYWA
PROGRANA ESTUDIATE NSTRENENTO OPNON ORSERROONES
NG Wasinir Guerrzro irate CATSFACDON LSORAC AUCRLE

LA PRODUCTIVIDAD LABORAL AUOBLE
NGP  |per Malage Job Carlos LA GESTION DE LA PESCA ARTESANAL AUCBE
LA RESIUENCIA COMUNITARA AUCBLE
NGP |Mas Gaslc Hetty Betrzbe ISTEMA DE LEGAIOS DE RECURS0S HUNANDS MUCRLE
(GESTION POR PROCESOS APUOBLE
NGP O TR LU BETSY ICALOWD DE SERACIO AUOBIE
(GESTION PU8LICA BUCBLE
NGP  |Balbuzna Mona Victoe Manu (GESTION ADNINISTRATIVA AUCBLE
ESTRES LBORAL APUOSLE
NGP  |Caceda Patheco Mardal Lozndro JAPLICACI)NDE LA NORMATVIDAO 0E LA INFRAESTRUCTURAEDUCATIVA AUUBE
(CALDAD DEL SERVO0 EDUCATO MUCBLE
MG |Calderte eoches Gerardo Evigue DESEMPEN] PROFESIONL BUCRLE
EFOENDA DE LA FUNCIONPURLCA AUCBLE
NGP  (Torres Richarti Adrizaa Wctoria (CALOAD DE SERVIO0 AUCBLE
ATEFACOON DL U510 NUOBE
NG [Timad De 2 Ao Oscar Esuardy MODESNZACKON CE A GESTION PUBUCA AUOBLE
(CALOWD DESERAC0 RUCBLE
NP [licnee Yrho: Rose Mery ICALDAD DE ATENCION ALUSLIRIO MUCBLE
(GETION D2 NOTIFICACIONES ELECTRONCAS AUDBE
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ANEXO 7

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 CONSIDERA QUE LA INSTITUCION CUENTA CON
EQUIPAMIENTO DE ASPECTO MODERNO
2 CREE QUE LAS INSTALACIONES FiSICAS DE LA INSTITUCION
SON ATRACTIVAS
3 PIENSA QUE LOS SERVIDORES DE LA INSTITUCION TIENEN
APARIENCIA DE SER LIMPIOS Y ORDENADOS
4 ESTIMA QUE LOS ELEMENTOS MATERIALES Y
DOCUMENTACION ASOCIADOS CON EL SERVICIO SON
VISUALMENTE ATRACTIVOS
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 CREE QUE ESTA INSTITUCION PROMETE HACER ALGO EN
CIERTO TIEMPO, LO CUMPLE
6 CONSIDERA QUE CUANDO UN USUARIO TIENE UN
PROBLEMA, LA INSTITUCION MUESTRAN UN SINCERO
INTERES EN SOLUCIONARLO
7 CONSIDERA QUE LA INSTITUCION PRESENTA BIEN EL
SERVICIO
8 CONSIDERA QUE LA INSTITUCION BRINDA EL SERVICIO
SOLICITADO EN EL TIEMPO ACORDADO
9 CONSIDERA QUE LA INSTITUCION CUIDA DE NO COMETER
ERRORES EN SUS PROCEDIMIENTOS
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 | PIENSA QUE LOS SERVIDORES DE LA INSTITUCION INFORMAN
PUNTUALMENTE Y CON SINCERIDAD ACERCA DE LAS
CONDICIONES DEL SERVICIO OFRECIDO
11 | CREE QUE LOS SERVIDORES OFRECEN UN SERVICIO RAPIDO
Y AGIL A LOS USUARIOS
12 | PIENSA QUE LOS SERVIDORES ESTAN DISPUESTOS A AYUDAR
EN CUALQUIER TEMA A LOS USUARIOS.
13 | CREE QUE LOS SERVIDORES NUNCA ESTAN DEMASIADO
OCUPADOS PARA RESPONDER A LAS PREGUNTAS QUE HACEN
LOS USUARIOS.

DIMENSION 4: SEGURIDAD
14 | PIENSA QUE EL COMPORTAMIENTO DE LOS SERVIDORES
TRANSMITE CONFIANZA A LOS USUARIOS
15 | ESTIMA QUE LOS USUARIOS SE SIENTES SEGUROS EN LOS
TRAMITES QUE REALIZAN EN LA INSTITUCION
16 | CREE QUE LOS SERVIDORES SON AMABLES CON LOS
USUARIOS
17 | PIENSA QUE LOS SERVIDORES DE LA INSTITUCION TIENEN LOS
CONOCIMIENTOS NECESARIOS PARA CONTESTAR A SUS
PREGUNTAS
DIMENSION 5: EMPATIA
18 | PIENSA QUE LOS SERVIDORES REALIZAN ATENCION
INDIVIDUALIZADA A LOS USUARIOS
19 | CREE QUE LA INSTITUCION CUENTA CON SERVIDORES QUE
PROPORCIONAN ATENCION PERSONALIZADA.
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20 CONSIDERA QUE LA INSTITUCION COMPRENDE LAS
NECESIDADES DE LOS USUARIOS

21 CONSIDERA QUE LA INSTITUCION BUSCA LO MEJOR PARA
LOS INTERESES DE LOS USUARIOS

22 CREE QUE LA INSTITUCION TIENE HORARIOS FLEXIBLES Y

ADAPTADOS A LA NECESIDAD DE LOS USUARIOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [

]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
°Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 8

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
GESTION PUBLICA

DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No
1 | CONSIDERA QUE EL PROCESO DE GESTION
PUBLICA, DEBERIA SER DEMOCRATICA,
PARTICIPATIVA, Y TOME EN CUENTA SU
OPINION

2 | CREE QUE EL EXITO DEL ACTUAL PROCESO DE
GESTION PUBLICA, RADICA POR SER
TRANSPARENTE, DEMOCRATICA, Y
PARTICIPATIVA

3 | PIENSA QUE LA GESTION PUBLICA TIENE
INCIDENCIA EN EL ACTUAL DESARROLLO
SOCIAL QUE SE VIENE DANDO EN LA
ACTUALIDAD

4 | ESTIMA QUE LA PARTICIPACION DE LOS
SERVIDORES INCIDE EN LA GESTION PUBLICA,
POR ENDE EN EL DESARROLLO SOCIAL

5 | PIENSA QUE LA GESTION PUBLICA INCIDE
POSITIVAMENTE EN EL IMPACTO AMBIENTAL
6 | CONSIDERA QUE EL DESARROLLO DE LA
INFRAESTRUCTURA VIAL FINANCIADO POR LA
GESTION PUBLICA. INCIDE POSITIVAMENTE EN
EL MEDIO AMBIENTE

DIMENSION 2: ORGANIZACION Si No Si No | Si No
7 | CREE QUE EL EXITO EN LA TOMA DE
DECISIONES EN POLITICA DE GESTION PUBLICA,
DEBERIA SER REPLICADO POR OTRAS UNIDADES
DE GESTION EDUCATIVA LOCAL

8 | CONSIDERA QUE EL EXITO EN LA TOMA DE
DECISIONES EN MATERIA DE GESTION PUBLICA,
SE DEBE EN PARTE POR LOS SERVIDORES
PUBLICOS

9 | CONSIDERA QUE LA ACTUAL ORGANIZACION

DE LA GESTION PUBLICA, DEBERIA
DESARROLLARSE A LA PAR DE LAS
ORGANIZACIONES ASOCIADAS.

10 | CONSIDERA QUE LA ACTUAL ORGANIZACION

DE LA GESTION PUBLICA, DEBERIA CAPACITAR
CONSTANTEMENTE A LOS SERVIDORES
PUBLICOS

11 | CREE QUE LA PARTICIPACION VECINAL EN
TEMAS DE GESTION PUBLICA, SE DA CON LA
MISMA FRECUENCIA EN TODOS LOS
SERVICIOS.

12 | CREE QUE LA PARTICIPACION VECINAL ES
FUNDAMENTAL PARA QUE MAS VECINOS SE
VEAN FAVORECIDOS CON LA GESTION PUBLICA
DIMENSION 3: DIRECCION Si No Si No Si No
13 | CONSIDERA QUE LA MOTIVACION PARA
PARTICIPAR EN LOS PROCESOS DE GESTION
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PUBLICA, ES LA MISMA QUE ANTES, O HA
DISMINUIDO

14 | ESTIMA QUE LA MOTIVACION PARA
PARTICIPAR EN EL PROCESO DE GESTION
PUBLICA, ES UN PROGRESO PARA LOS DEMAS
SERVIDORES

15 | ESTIMA QUE LOS OBJETIVOS DE LA GESTION
PUBLICA, SE CUMPLIERON EL ANO PASADO

16 | CONSIDERA QUE LOS OBIJETIVOS DE LA
GESTION PUBLICA , DEBERIAN ABARCAR
NUEVAS METAS COMO ATENCION ONLINE

17 | CONSIDERA QUE CON CREATIVIDAD Y MAYOR
PARTICIPACION DE LOS SERVIDORES SE PUEDE
ABARCAR MAS SATISFACCION DE LOS
DOCENTES.

18 | CONSIDERA QUE CON CREATIVIDAD PODEMOS
SUPERAR NUEVOS RETOS CON LA GESTION
PUBLICA

DIMENSION 4: CONTROL Si No Si No Si No

19 | CREE QUE EXISTEN METODOS DE CONTROL
PARA FISCALIZAR LA GESTION DE LA CALIDAD
DE SERVICIO DE PARTE DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS

20 | PIENSA QUE LOS METODOS DE CONTROL ,ES
UNA RESPUESTA AFIRMATIVA, SABE SI HUBO
DIFUSION

21 | ESTIMA PARA QUE SIRVEN LAS MUESTRAS EN
EL PROCESO DE CONTROL

22 | CONSIDERA QUE SE TOMARON MUESTRAS DEL
AVANCE DE LA CALIDAD DE SERVICIO, PARA
CONTROLAR LA GESTION PUBLICA

23 | ESTIMA PARA QUE SIRVEN LAS INSPECCIONES
DE ADJUDICACION DOCNTE

24 | CONSIDERA SI SE EFECTUARON INSPECCIONES
PARA LA ADJUDICACION DOCENTE CON LA
GESTION PUBLICA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
1

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
°Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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ANEXO 9
RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LAS DIMENCIONES

Tabla 14

Tangibilidad y Gestion publica en la Unidad de Gestioén Educativa Local 06, Ate Vitarte
—2020.

Tabla cruzada Tangibilidad*Gestion publica

Gestién publica

Mala Regular Buena Total

Tangibilidad Mala Recuento 2 1 0 3
% del total 3,1% 1,5% 0,0% 4,6%

Regular Recuento 5 24 1 30

% del total 7,7% 36,9% 1,5% 46,2%

Buena Recuento 5 12 15 32

% del total 7,7% 18,5% 23,1% 49,2%

Total Recuento 12 37 16 65
% del total 18,5% 56,9% 24,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte.

Grafico de barras

Gestion
publica
M raala
Eregular
OBuena

Recuento

Regular

Tangibilidad

Figura 6. Tangibilidad y Gestion publica en la Unidad de Gestidon Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.
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Informacion que refleja que, 49,2% (32 personal) considera que Tangibilidad es Buena
segun la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 46,2% (30 personal)

manifiestan que el nivel es Regular y el 4,6% (3 personal) manifiesta que la Informacién
en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Por otra parte, el que refleja que, 24,6% (16 trabajadores) considera que Gestion publica
es Buena segun la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte, 56,9% (37

personal) manifiestan que el nivel es Regular y el 18,5% (12 personal) manifiesta que la

Informacion en la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Tabla 15
Fiabilidad y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte —
2020.
Tabla cruzada Fiabilidad*Gestion publica
Gestidn publica
Mala Regular Buena Total
Fiabilidad Mala Recuento 5 7 0 12
% del total 7,7% 10,8% 0,0% 18,5%
Regular Recuento 3 21 3 27
% del total 4,6% 32,3% 4,6% 41,5%
Buena Recuento 4 9 13 26
% del total 6,2% 13,8% 20,0% 40,0%
Total Recuento 12 37 16 65
% del total 18,5% 56,9% 24,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario Unidad de Gestidon Educativa Local 06, Ate Vitarte.
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Grafico de barras

Gestian
publica
M iala

EReqular
OBuena

Recuento

Mala Regular Buena

Fiabilidad

Figura 7 Fiabilidad y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte — 2020.

Informacién que refleja que, 40,0% (26 personal) considera que Fiabilidad es Buena
segun la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 41,5% (27 personal)
manifiestan que el nivel es Regular y el 18,5% (12 personal) manifiesta que la

Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Por otra parte, el que refleja que, 24,6% (16 trabajadores) considera que Gestidn publica
es Buena segun la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 56,9% (37
personal) manifiestan que el nivel es Regular y el 18,5% (12 personal) manifiesta que la

Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.
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Tabla 16

Capacidad de respuesta y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06,

Ate Vitarte — 2020.

Tabla cruzada Capacidad de respuesta*Gestion publica

Gestion publica

Mala Regular Buena Total
Capacidad de respuesta Mala Recuento 2 8 0 10
% del total 3,1% 12,3% 0,0% 15,4%
Regular Recuento 6 7 0 13
% del total 9,2% 10,8% 0,0% 20,0%
Buena Recuento 4 22 16 42
% del total 6,2% 33,8% 24,6% 64,6%
Total Recuento 12 37 16 65
% del total 18,5% 56,9% 24,6% 100,0%
Fuente: Cuestionario Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte.
Grafico de barras
251 ot
M ala
Docn’

Recuento

Mala Regular Buena

Capacidad de respuesta

Figura 8. Capacidad de respuesta y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate

Vitarte — 2020.
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Informacién que refleja que, 64,6% (42 personal) considera que Capacidad de respuesta
es Buena segin la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 20,0% (13
personal) manifiestan que el nivel es Regular y el 15,4% (10 personal) manifiesta que la
Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Por otra parte, el que refleja que, 24,6% (16 trabajadores) considera que Gestion publica
es Buena segun la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte, 56,9% (37
personal) manifiestan que el nivel es Regular y el 18,5% (12 personal) manifiesta que la

Informacion en la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Tabla 17

Seguridad y Gestion pablica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte —
2020.

Tabla cruzada Seguridad*Gestion publica

Gestién publica

Mala Regular Buena Total

Seguridad Mala Recuento 5 3 0 8
% del total 7,7% 4,6% 0,0% 12,3%

Regular Recuento 5 17 3 25

% del total 7,7% 26,2% 4,6% 38,5%

Buena Recuento 2 17 13 32

% del total 3,1% 26,2% 20,0% 49,2%

Total Recuento 12 37 16 65
% del total 18,5% 56,9% 24,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario Unidad de Gestidon Educativa Local 06, Ate Vitarte.
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Figura 9 Seguridad y Gestidn publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte — 2020.

Informacién que refleja que, 49,2% (32 personal) considera que Seguridad es Buena
segun la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 38,5% (25 personal)
manifiestan que el nivel es Regular y el 12,3% (8 personal) manifiesta que la Informacién
en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Por otra parte, el que refleja que, 24,6% (16 trabajadores) considera que Gestién publica
es Buena segun la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 56,9% (37
personal) manifiestan que el nivel es Regular y el 18,5% (12 personal) manifiesta que la

Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.
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Tabla 18

Empatia y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte —

2020.
Tabla cruzada Empatia*Gestion publica
Gestién publica
Mala Regular Buena Total

Empatia Mala Recuento 4 12 0 16
% del total 6,2% 18,5% 0,0% 24,6%

Regular Recuento 8 6 2 16

% del total 12,3% 9,2% 3,1% 24,6%

Buena Recuento 0 19 14 33

% del total 0,0% 29,2% 21,5% 50,8%

Total Recuento 12 37 16 65
% del total 18,5% 56,9% 24,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte.
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Figura 10 Empatia y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate
Vitarte — 2020.

Informacidn que refleja que, 50,8% (33 personal) considera que Empatia es Buena segun
la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 24,6% (16 personal) manifiestan
que el nivel es Regular y el 24,6% (16 personal) manifiesta que la Informacion en la
Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.

Por otra parte, el que refleja que, 24,6% (16 trabajadores) considera que Gestidn publica
es Buena segun la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte, 56,9% (37
personal) manifiestan que el nivel es Regular y el 18,5% (12 personal) manifiesta que la

Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020, es Mala.
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ANEXO 10
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ANEXO11
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ANEXO 12
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Base de datos de la confiabilidad Gestién publica

ANEXO 13

Items PL | P2 | P3| P4 | P5 | P6 | PT | P8 | P9 | Pl | P | P2 | P13 | PW4 | P15 | Pl6 | P7 | P18 | PO | P | P21 | P2 | P23 | P24
Sujetos

Enc. 0L 5 5 4 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3
Enc. 02 5 5 4 4 1 5 1 ¢ 1 5 1 4 1 5 1 4 5 1 4 1 5 1 4 1
Enc. 03 3 2 5 4 5 5 4 ¢ 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5
Enc. 04 4 3 4 5 5 3 2 5 5 3 2 5 5 3 2 5 3 2 5 5 3 2 5 3
Enc. 05 2 5 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4
Enc. 06 2 2 5 > 5 3 5 5 5 3 5 > 5 3 5 > 3 5 > 5 3 5 > 2
Enc. 07 4 4 2 4 1 5 1 ¢ 1 5 1 4 1 5 1 4 5 1 4 1 5 1 4 2
Enc. 08 2 5 2 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4
Enc. 09 2 2 5 5 2 3 2 5 2 3 2 5 2 3 2 5 3 2 5 2 3 2 5 5
Enc. 10 2 2 4 4 3 4 3 ¢ 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2
Enc. 11 5 4 2 4 3 2 3 ¢ 3 2 3 4 3 2 3 4 2 3 4 3 2 3 4 5
Enc. 12 5 5 2 4 2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 4 5
Enc. 13 2 5 4 2 4 4 5 2 4 4 5 2 4 4 5 2 4 5 2 4 4 5 2 >
Enc. 14 2 3 2 > 2 2 2 5 2 2 2 > 2 2 2 > 2 2 > 2 2 2 > !
Enc. 15 ! 3 2 ! 2 2 2 ! 2 2 2 ! 2 2 2 ! 2 2 ! 2 2 2 ! 4
Enc. 16 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5
Enc. 17 5 5 5 4 5 5 5 ¢ 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 !
Enc. 18 1 2 1 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 5 2 5 2 5 2 5 1
p—_ 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3
- 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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ANEXO 14
Articulo cientifico

1. TITULO: “Calidad de servicio y Gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa
Local 06, Ate Vitarte - 2020”.

2. AUTOR: Br. LUZ BETSY QUISPE YAPU

3. RESUMEN: En la investigacion titulada: “Calidad de servicio y Gestion publica en
la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 20207, el objetivo general de
la investigacién fue determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y
Gestion publica segun docentes de nivel primaria y secundaria de la Unidad de
Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.El tipo de investigacion es basica, el
nivel de investigacion es descriptivo correlacional, el disefio de la investigacion es no
experimental transversal y el enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo conformada
por 65 docentes que conforman la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte.
La técnica que se utilizd es la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos
fueron dos cuestionarios aplicados a los docentes de diferentes colegios entre primaria
y secundaria. Para la validez de los instrumentos se utilizo el juicio de expertos y para
la confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach en la variable 1,
Calidad de servicio se obtuvo como resultado muy alto con un nivel de confiabilidad
0,902 y para la variable 2, Gestion publica se obtuvo como resultado muy alto con un
nivel de confiabilidad 0,928. Con referencia al objetivo general: determinar la
relacion que existe entre la Calidad de servicio y Gestion publica en la Unidad de
Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020, se concluye que existe relacion
moderada ademas positiva entre las variables Calidad de servicio y Gestion pablica.
Lo que se demuestra con el estadistico de Spearman (sig. bilateral = .000 < 0.01; Rs
= .463*%),

4. PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio y Gestion publica.

5. ABSTRACT: In the research titled: "Quality of service and public management in the
Local Educational Management Unit 06, Ate Vitarte - 2020", the general objective of
the research was to determine the relationship between Quality of service and public
management according to teachers from primary and secondary level of the Local
Education Management Unit 06, Ate Vitarte - 2020.The type of research is basic, the
level of research is descriptive correlational, the research design is non-experimental

cross-sectional, and the approach is quantitative. The sample consisted of 65 teachers
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who make up the Local Education Management Unit 06, Ate Vitarte. The technique
used was the survey and the data collection instruments were two questionnaires
applied to teachers from different schools between primary and secondary.For the
validity of the instruments, expert judgment was used and for the reliability of each
instrument, Cronbach's alpha was used in variable 1, Quality of service was obtained
as a very high result with a level of reliability of 0.902, and for variable 2 , Public
management was obtained as a very high result with a reliability level of 0.928. With
reference to the general objective: to determine the relationship between Quality of
service and Public Management in the Local Education Management Unit 06, Ate
Vitarte - 2020, it is concluded that there is also a moderate positive relationship
between the variables Quality of service and Public management . This is
demonstrated with the Spearman statistic (bilateral sig = .000 <0.01; Rs = .463 **).

6. KEYWORDS: Quality of service and Public management.

7.

INTRODUCCION: El trabajo de investigacion actual considera en su realidad
problematica de hoy, la calidad del servicio ha ampliado los parametros y el rigor de
la cultura de evaluacion para facilitar a los padres y las organizaciones en diferentes
campos administrativos y educativos. Administracion Local. Para pensar que el
ordenamiento de servicios esta, en linea con la calidad del servicio creado por una
sociedad, primero debemos verificar que brinde a los estudiantes servicios de
calidad, un alto nivel de desempefio profesional y el departamento de administracion
a su vez, lo que significa aprendizaje, asesoramiento, monitoreo, capacitacion y
mejora. La educacion es la base del progreso de los individuos, por lo que se ha
transformado en lo fundamental para el factor de investigacion y debate en varias
cumbres internacionales como las Naciones Unidas, la UNESCO, el Fondo
Monetario Internacional y otros. Segun la encuesta, Per( enfrenta una modernizacion
total en la administracion publica, y sus resultados deben centrarse en proporcionar
servicios de calidad a los ciudadanos. Después de hacer un diagnostico dentro del
alcance del estudio, se descubrié que todavia hay mucho margen de mejora u
optimizacién bajo el nivel existente de calidad de servicio. Con base en las
consideraciones anteriores, se propone este estudio "Ate Vitarte 2020 Servicio de
Calidad y Gestion Publica del Departamento de Gestion de Educacién Local 06" para
contribuir a la resolucién parcial de los problemas planteados. Del mismo modo, lo

vemos como un trabajo previo con antecedentes internacionales y mencionamos a
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Iparraguirre C. (2019). La calidad del servicio es un factor béasico y es casi
indispensable en las empresas contemporaneas. Trata de satisfacer las necesidades y
requisitos de los usuarios para tener un lugar en el mercado y ser competitivos. La
situacion es la misma que Vergara J., Quesada V. y Maza F. (2019). En este sentido,
la finalidad de este escrito es valorar la calidad de los servicios en Colombia desde
la perspectiva del usuario, que puede determinar en lo sucesivo de la calidad del
servicio y su relacion. Por otro lado, Vergara, J. y Maza, F. (2017). Este articulo tiene
como objetivo explorar la ciudad de Cartagena en India y su impacto en la
satisfaccion de los residentes. Con este fin, la técnica se aplicé a la informacién sobre
la captacién de los hogares sobre la calidad del servicio publico. Ademas, Pérez M.,
Orlandoni G., Ramoni J. y Valbuena M. (2018). Un estudio transversal sobre la
apreciacion de la calidad de los servicios de salud describe el progreso inicial del
estudio y aborda problemas de calidad de la salud. Continuamos con Maza F. (2018).
Este estudio intenta responder a la técnica de modelado de ecuaciones estructurales
(SEM) mas recomendada al justipreciar la calidad del servicio. Se menciona a Fan-
Yu y otros (2018). Sefialaron en su investigacion que los diferentes atributos de los
servicios afectan directamente la satisfaccion del cliente. En este caso, la calidad y
la mejora continua se pueden utilizar como estrategia para aprovechar a los
competidores. También mencionamos a Hussain, K., Fengjie, J., y Parveen, K. (2018).
Concluyeron en su investigacion que la experiencia afecta la apreciacion de la
calidad del servicio. Los resultados muestran que la calidad y el proceso de los
alimentos tienen un efecto decisivo en la satisfaccion y el comportamiento de los
comensales. Con Rodriguez (2018). En su tesis, la cualidad de los servicios de
turismo hotelero supera el alcance de la cualidad del servicio. Consulte a Tonato
(2017). En su trabajo "La cualidad de la funcion patente en Ecuador; propuesto en el
Centro Nacional de Salud. Quito", se menciona que el aspecto principal de la calidad
de las funciones segun el aspecto del talento, porque sin la intervencion de
funcionarios publicos, procesos, comunicaciones y equipos. Menciona el tesista
Gianfrini, M., Guerrini L.y lotti A. (2018) Su objetivo es analizar los métodos y
métodos de gestion de la comunicacién gubernamental en los tres ministerios
nacionales de la Republica Argentina. Del mismo modo, también tenemos como
precedente nacional, segin Blas (2018). Tuvo que determinar la finalidad de la
relacion entre la cualidad de la gestién publica y la ejecucidén participativa del

presupuesto el mismo que segln Bonilla y otro (2005), indic6 que el sistema
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estudiado es el universo des preceptos para el andlisis y desenlace de la cuestién.
También mencionamos a Mendoza N. y Placencia M. (2020). Resultados: en 2014,
la poblacion encuestada en SERVQUAL (n = 346) mostré6 una respuesta de
"justificacion™ con la cualidad de la asiduidad admitida, haciendo hincapié en la
dimension de seguridad. También estan Nufiez L., Giordano M., Menacho 1., Uribe
Y. y Rodriguez L. (2019). EI proposito es estatuir el efecto de la capacidad
administrativa desarrollada por el director en la calidad de los servicios educativos
en Perd. Continuamos con Roman Y., Lozano G., Tito J., Ludefia G. (2018). El estudio
inserta el paradigma del positivismo, que es un método cuantitativo para el disefio
de correlacion contingente. Lo mismo es cierto para Montalvo S., Estrada E. y
Mamani H. (2020). La herramienta utilizada donde la recopilacion de datos es un
formulario. Los efectos evidenciaron que el 65.1% de los usuarios indicaron que la
calidad del servicio que recibieron fue normal. Consideramos a Ramos E., Mogollon
F., Santur M. y Cherre 1. (2020). Para realizar esta encuesta, se utilizd un método
descriptivo, que utilizd técnicas de exploracion para los usuarios del servicio de
Piura. Ademas, Salazar W. y Cabrera M. (2016). El proposito de este articulo es
determinar la calidad del servicio de la informacion recopilada mediante el uso del
modelo SERVQUAL para investigar a los estudiantes. Continuamos con Roman Y.,
Lozano G., Tito J., Ludefia G. (2018). El estudio inserta el paradigma del positivismo,
gue es un método cuantitativo para el disefio de correlacion contingente. Lo mismo
es cierto para Montalvo S., Estrada E. y Mamani H. (2020). La herramienta utilizada
donde la recopilacién de datos es un formulario. Los efectos evidenciaron que el
65.1% de los usuarios indicaron que la calidad del servicio que recibieron fue normal.
Consideramos a Ramos E., Mogollon F., Santur M. y Cherre I. (2020). Para realizar
esta encuesta, se utilizé un método descriptivo, que utilizo técnicas de exploracién
para los usuarios del servicio de Piura. Ademas, Salazar W. y Cabrera M. (2016). El
propoésito de este articulo es determinar la calidad del servicio de la informacion
recopilada mediante el uso del modelo SERVQUAL para investigar a los estudiantes.
Para concretarse el estudio actual, se plantearon los siguientes problemas: Problema
General: ¢Qué relacidn existe entre Calidad de servicio y Gestién publica en la Unidad
de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 2020?, Problemas Especificos: Problema
especifico 1, ¢Qué relacion existe entre la tangibilidad de la calidad de servicio y
gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 20207,

Problema especifico 2, ;Qué relacion existe entre la fiabilidad de la calidad de servicio
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y gestidn pablica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte - 20207,
Problema especifico 3, ;Qué relacidn existe entre capacidad de respuesta de la calidad
de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte
- 2020?, Problema especifico 4, ;Qué relacion existe entre la seguridad de la calidad
de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte
- 2020? Y por altimo el Problema especifico5, ;Qué relacidn existe entre la empatia
de la calidad de servicio y gestion publica en la Unidad de Gestion Educativa Local
06, Ate Vitarte - 2020? Desde una cuestién tedrica, se considera que es la razén del
estudio. Los métodos, las pruebas de hipotesis y las conclusiones obtenidas en esta
encuesta pueden utilizarse como fuente de informacion y discutirse en encuestas
futuras.

8. METODOLOGIA:EI tipo de investigacion es basica. Segiin Hernandez R. y Mendoza
(2018), esto incluye analizar algunas caracteristicas observables sin ninguna operacion
y determinar los hechos de su trabajo con base en teorias establecidas. La metodologia
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el sistema de indagacion es de enfoque
cuantitativo y de nivel descriptivo correlacional. Definicién operativa de variable, La
calidad del servicio se ha operado en cinco dimenciones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Del mismo modo, para cada indicador,
considere 1 elemento o un elemento, lo que hace posible disefiar un cuestionario que
contenga 22 elementos, que se utilizard en la recopilacion de la muestra y el
procesamiento estadistico para continuar y asi para realizar pruebas de hipétesis y
mencionar la conclusién de este estudio. La definicién operacional de la gestion pablica.
Para llevar a cabo la mejor investigacion, las operaciones se han llevado a cabo en 4
areas, cada una de las cuales tiene 3 indicadores: planificacion, organizacion, direccién
y control. De manera similar, para cada indicador, se consideran 2 items o un item, lo
que hace posible preparar un cuestionario que contiene 24 items, que se utilizara para
la recopilacién de datos y el procesamiento estadistico posterior para la prueba de
hipdtesis Y sacar la conclusion de este estudio. Poblacién, desde el punto de vista de
Lopez Y Fachelli (2017). Sefiale que el total es la suma de los fendmenos de
investigacion, incluida la suma de las unidades de analisis que componen el fenémeno,
y que la suma debe cuantificarse para un estudio especifico de un grupo de N entidades
que contienen caracteristicas especificas. Esto se denomina fenémeno completo para

constituir la investigacién poblacional. La poblacion estard conformada por todos los
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10.

maestros de diferentes IE de educacion primaria y secundaria que corresponden a la
UGEL 06 del distrito de Ate Vitarte considerando que en su conjunto son 78 docentes.

Segun Lopez y Fachelli (2017), EI muestreo utilizado es probabilistico, simple y
aleatorio. Asegurese de que estos participantes apliquen un sistema aleatorio. Se planea
evaluar a un total de 20 maestros. La definicion de técnica, Segun Baena (2017). Estas
tecnologias se convierten en una respuesta a los "metodos de operacion” y permiten
Aplicacién del método en el area de aplicacion. Para Lopez (2019), A través del rigor
cientifico del instrumento, se puede considerar que la efectividad del instrumento es un
estudio con sus caracteristicas y procedimientos. Confiabilidad, Fue determinada
mediante el célculo del Coeficiente Alfa de Cronbach, el cual fue calculado mediante los
resultados obtenidos tras la aplicacion a una muestra piloto de 20 sujetos similares a la

muestra de estudio.

RESULTADOS: Se notd que la variable Calidad de servicio tuvo un contundente dominio
en su nivel Buena con un 60,0% de los 65 encuestados, mientras que en el caso de las
dimensiones se observo que para: Tangibilidad tuvo un mayor predominio el nivel Buena
con un 49,0%, Fiabilidad tuvo un mayor predominio el nivel Regular con un 41,5%,
Capacidad de respuesta tuvo un mayor predominio el nivel Buena con un 64,6%,
Seguridad tuvo un mayor predominio el nivel Buena con un 49,2% y Empatia tuvo un
mayor predominio el nivel Buena con un 50,8%. Se not6 que la variable Gestion publica
tuvo un contundente dominio en su nivel Regular con un 56,9% de los 65 encuestados,
mientras que en el caso de las dimensiones se observo que para: Planificacion tuvo un
mayor predominio el nivel Buena con un 63,1%. Organizacién tuvo un mayor predominio
el nivel Buena con un 44,6%. Direccidn tuvo un mayor predominio el nivel Regular con
un 41,5%. Control tuvo un mayor predominio el nivel Regular con un 46,2%.
Contrastacion de hipotesis. Antes de la prueba de contraste se propusieron las hipotesis
siguientes: Hipotesis general: Ho:  No existe relacion significativa entre calidad de
servicio y gestion publica en la Unidad de Gestién Educativa Local 06, Ate Vitarte —
2020. Ha: Si existe relacion significativa entre calidad de servicio y gestion publica
en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte — 2020.

DISCUSION:A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la hipétesis general de la
presente investigacion estuvo dirigida a contrastar la relacion entre la Calidad de servicio
y gestion publica, teniendo como resultado una relacion significativa de p=,000 y un Rs

=,463. Es decir, si existe relacion entre la variable 1 y variable 2, siendo aceptada la Ha.
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11.

12.

Este resultado tiene similitud con la tesis de Tonato (2017) para quien existe una relacion
significativa entre calidad de servicio y gestion publica. Iparraguirre (2019) sefiala que la
calidad de servicio es un factor basico que trata de satisfacer las necesidades y requisitos
de los usuarios. A su vez, Blas (2018) afirma que la calidad de la gestion publica es
prescindible para una organizacién. Ello es acorde con lo que en este estudio se halla.
Ademas la teoria Segun Gonzalez (2015), Cémo definir la calidad del servicio
generalmente se usa como una evaluacion de calidad desde el punto de vista del cliente,
estos comparan los servicios que esperan sus opiniones sobre los servicios.
CONCLUSIONES: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis general,
se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de
0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa moderada, directamente proporcional y positiva, entre la calidad de servicio
y gestion puablica en la Unidad de Gestion Educativa Local 06, Ate Vitarte. El cual
representa que la calidad de servicio brindada sea mucho mejor, mas sera la gestion
publica y asi se aumentara de forma positiva. (Rs =,463, p< 0.05).
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