i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

La gestion administrativa y la calidad de atencion en los usuarios de la UGEL

N° 03 de Lima. 2019

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Br. Carlos Alberto Portal Donayre (ORCID: 0000-0002-3358-1361)

ASESORA:
Dra. Estrella Azucena Esquiagola Aranda (ORCID: 0000-0002-1841-0070)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacién del Estado

Lima — Peru

2020



Dedicatoria

A mi Madre quien siempre estuvo a mi lado, por darme
tanto amor, atenciones, cuidados, y enseflarme a valerme
y valorarme a mi mismo.

A mi padre a quien en vida motivo que estudie, A mi tio,
a quien en vida fue un ejemplo de profesional a seguir.

A mi hermana a quien en vida fue ejemplo de dedicacion
al estudio y al trabajo, por su Nobleza y espiritu
conciliador.

A mis hermanos que siempre me apoyaron y motivaron a
terminar mis estudios.

A mi esposa y mis hijas por darme su tiempo y

comprension.



Agradecimiento

A mis maestros de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, que fueron ejemplo de
dedicacidn y apoyo constante para culminar la maestria.
A mi asesor por su dedicacion, paciencia y compresion y
por darnos a conocer su capacidad, conocimientos y
experiencia cientifica y por brindarnos su amistad.
Gracias por considerarnos sus amigos y colegas.

A todos los profesores y profesoras mi eterna gratitud

todos por siempre.



Pagina del jurado



Declaratoria de Autenticidad

Yo, Carlos Alberto Portal Donayre, estudiante del Programa de Maestria de Gestion Piiblica,
de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, identificado con D.N.I. N°
06242324, con la tesis titulada: “La Gestion Administrativa y la Calidad de Atencion en los
usuarios de la UGEL N° 03 de Lima. 2019”.

Declaro bajo juramento que:

1) La tesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiado; es decir, no ha sido publicada, ni presentada
anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se
constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacidn sin citar a autores), auto
plagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), piraterfa (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar falsamente
las ideas con otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven,

sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha: Lima, 15 de setiembre de 2019

Nombres y Apéllidos: Carlos Alberto Portal Donayre
DNI. N° 06242324



indice

Caratula

Dedicatoria
Agradecimiento

Pagina del Jurado
Declaratoria de autenticidad
indice

indice de tablas

RESUMEN

ABSTRACT

I. INTRODUCCION
Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.2. Operacionalizacion de Variables

2.3. Pablacién, muestra y muestreo (incluir criterios de seleccion)

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

2.5. Procedimiento
2.6. Método de analisis de datos

2.7. Aspectos éticos

I1l. RESULTADOS
I\V. DISCUSION
V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES

REFERENCIA
ANEXOS

11
11
13
14

17
17
17

18

25

27

28

29

Vi



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:

Tabla 4:
Tabla 5:

Tabla 6:

Tabla 7:

Tabla 8:

Tabla 9:

Tabla 10:

Tabla 11:

Indice de tablas

Matriz de operacionalizacion de la gestion administrativa

Matriz de operacionalizacion de la calidad de atencion

Juicio de expertos de la variable gestion administrativa y calidad de
atencion

Fiabilidad de la variable gestion administrativa y calidad de atencién
Distribucion de frecuencias de la gestion administrativa segun los
usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Distribucion de frecuencias de la calidad de atencién segun los
usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Correlaciones entre la gestion administrativa y la calidad de atencidn
de los usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Correlaciones entre la planificacion y la calidad de atencién de los
usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Correlaciones entre la organizacion y la calidad de atencion de los
usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Correlaciones entre la direccion y la calidad de atencion de los
usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Correlaciones entre el control y la calidad de atencion de los usuarios
en la UGEL N° 03 de Lima 2019

Pég.
13
14

16
16

18

19

20

21

22

23

24

vii



Indice de figuras
Pég.
Figura 1: Diagrama del disefio correlacional 12
Figura 2: Niveles de la gestion administrativa segun los usuarios en la UGEL
N° 03 de Lima 2019 18
Figura 3: Niveles de la calidad de atencion segun los usuarios en la UGEL N°
03 de Lima 2019 19

viii



Resumen

La investigacion titulada “La Gestion Administrativa y la Calidad de Atencioén en los
usuarios de la UGEL N° 03 de Lima. 2019” tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencidn de los usuarios en la UGEL N° 03 de Lima
2019. La investigacion fue desarrollada bajo el enfoque cuantitativo; tipo de investigacion
segun su finalidad fue basica, con un nivel descriptivo y correlacional; disefio no
experimental con corte transversal; la muestra estuvo conformada por 310 usuarios que
acuden a la UGEL N° 03. Asimismo los instrumentos de medicion fueron sometidos a
validez y fiabilidad. Se aplico el estadistico Rho de Spearman lo cual determiné la existencia
de una correlacion positiva y significativa entre las variables, con un coeficiente de 0.446 lo
cual indico una correlacién positiva media y p = 0.000 < 0.01, es decir a mejor gestion

administrativa menor es la calidad de atencidn segun los usuarios.

Palabras claves: Planificacién, organizacion, direccion, control, gestién

administrativa y calidad de atencion.



Abstract

The research entitled “Administrative Management and Quality of Care in the users of the
UGEL No. 03 of Lima. 2019”aimed to determine the relationship between administrative
management and the quality of user care in the UGEL No. 03 of Lima 2019. The research
was developed under the quantitative approach; type of research according to its purpose
was basic, with a descriptive and correlational level; non-experimental design with cross
section; The sample consisted of 310 users who come to UGEL No. 03. The measuring
instruments were also subject to validity and reliability. Spearman’s rho statistic was applied
which determined the existence of a positive and significant correlation between the
variables, with a coefficient of 0.446 which indicated a positive average correlation and p =
0.000 <0.01, that is to say, the better the administrative management, the lower the quality.
of attention according to the users.

Keywords: Planning, organization, direction, control, administrative management

and quality of care



I. Introduccion

La nueva gestion publica como tal, rastrea las fundaciones de una administracion eficaz
y eficiente, esta administracion debe satisfacer las necesidades reales de los individuos al
menor costo posible, fortaleciendo para ello la innovacion de los factores de las
competencias para el desarrollo del servicio con mayor calidad. Rescatando mejores
sistemas de control y construyendo buenos perspectivas de transparencia de los
procedimientos, procesos, planes y resultados.

Bolivar y Garcia (2014) indicaron que la administracion publica es fundamental ya que
las personas cumplimos roles importantes en el quehacer de una organizacion ya que es
la persona que va a ejecutar adecuadamente los recursos tanto fisicos, materiales,
economicos que destina el estado para que se cumplan con lo planificado.

A nivel internacional, la gestion publica pasa por una proceso en la que prima el
descontento desde el afio 2000 por la existencia de las insatisfacciones de acuerdo a las
exigencias y sobre todo la desconfianza de los ciudadanos ante la presencia de corrupcion
(Rojas, 2015). Existen investigaciones en la que se demuestran que no se ejecutan
adecuadamente los procesos administrativos lo cual perjudica la marcha de una
organizacion (Flores, 2015) y Fonseca, Herndndez, Medina y Nogueira (2014) en la que
tuvo evidencias para afirmar que realizando una adecuada planificacion estratégica se
obtienen adecuados resultados respecto a la gestiona administrativa, por otro lado el
estudio realizado por Sanchez (2016) consider6 que en la organizacion se debe valorar al
personal, es decir empezar internamente para lograr los resultados esperados
externamente.

Los problemas de la UGEL 03, esté reflejada en las debilidades, Integridad y
valores éticos. No se ha identificado normas o accion interna especifica, para la
competencia profesional en la proyeccion de la gestion de riesgos en la evaluacion de
costo-beneficio; como también en los controles de acceso a los archivos, no se ha
identificado norma o accion interna especificada para dicho fin. La documentacion para
las actividades y tareas como procesos todos estan englobados dentro de MAPRO 2012
que no se ha implementado.

El principal problema general para esta investigacion es: ;Cual es la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL N° 03 de

Lima 2019? Siendo 4 los problemas especificos como son: ;Cual es la relacion entre las



dimensiones (planificacion, organizacion, direccion y control) que surge en la
administracion de la gestion y la otra variable de calidad de atencion segun la percepcion
de los usuarios que acuden a la UGEL N° 03 de Lima en el afio 2019?

En lo referente a los procesos en la revision de actividades y tareas, iniciativas de
actualizacion de procedimientos, no se ha implementado; para la Informaciéon y
responsabilidad. Asi como para la suficiencia de la informacion en calidad, también para
el compromiso de mejoramiento no se ha identificado una norma interna especifica.

Escasas normativas para el manejo de recursos de la institucién, en la
administracion estratégica no existen indicadores de desempefo, no se encuentra aplicada
una metodologia de mejora continua (calidad), no se cuenta con un mapa de procesos
formalmente establecido, los recurso humano se encuentran desmotivados, no se cuenta
con una adecuada gestion de recursos humanos, falta de integracion entre oficinas y
direcciones, falta de un plan de gestion de conocimiento, la poca cultura organizacional
y la Falta de liderazgo, han ocasionado la falta de capacidad de trabajo de equipos y entre
oficinas.

La falta de identificacion formal de los procesos no permite definir una prioridad
por necesidad de la entidad, la poca gestion del conocimiento del personal interno no
permite la identificacion de los procesos a detalle, en los requerimientos externos de la
informacion para la atencidon, no se cuenta con mecanismos o procedimientos, para los
procedimientos de las relaciones interna, no se consigue los mecanismos y/o
procedimientos, en los responsables de la informacion, no se ha definido Ia
responsabilidad de la persona encargada de la informacion institucional.

La falta de gestion de incidentes, se determina al no contar con planes de trabajo
ni definicion de responsables, en conclusion la Evaluacion de Riesgo y la informacion y
comunicacion son nulos, el entorno de control, actividades de verificacion y la inspeccion,
son insuficientes. (Informe de diagnostico emitido por la Contraloria, referente al
funcionamiento y actividades de la institucion UGEL N° 03, Resolucion N° 458-2008-
CQG).

Estas dificultades repercuten en la optimizacion del esmero para cono los usuarios, tanto
interno como externo. Se han realizado investigaciones a nivel internacional, Garcia
(2016), cuya finalidad fue analizar los procesos administrativos que desarrolla la

Directiva de la Coordinacion Pedagogica General, la investigacion se desarrolld



siguiendo los lineamientos descriptivos, la poblacion y muestra fue censal de diez (10)
encuestados, donde el proceso administrativo que, se lleva en la coordinacion pedagdgica
general del Liceo Nacional Andrés Eloy Blanco presenta debilidades que afectan al
personal docente, estudiantes y demds departamentos de la institucion; asimismo
demostr6 que los procesos administrativos fueron deficientes.

Ibarra y Riva (2018), investigaron respecto a la calidad de servicio que se alcanza en los
hospital, los resultados reflejan que se tienen que mejorar los servicios ya que existe
muchas quejas y reclamos, asimismo los resultados descriptivos informan tal hallazgo.
También se encontraron disconformes por los espacios y tiempos de atencion a cada
paciente.

Mendoza (2017), afirmé en su investigacion que el 57,14 % de los usuarios indicaron que
el proceso de planeacion es negativamente calificada, lo mismo sucede con el proceso de
control con un 60% de negacion segun los usuarios. Concluye que se debe invertir en la
innovacion.

Solorzano (2016) realiz6 un estudio referente a los procesos administrativos relacionada
con la calidad que se debe lograr en las instituciones educativas, la cual trabajo con toda
su poblacion, el nivel de la investigacion fue descriptiva, en la cual reunié evidencias para
afirmar que el lider directivo no logro lo deseado respecto al trabajo administrativo como
lo académico.

En conclusion, en la escuela en la que se realizo la investigacion no hay labor coordinada
ya que no funciona los equipos de trabajo a pesar de las designaciones bajo
responsabilidad, lo cual perjudica los resultados administrativos, es decir el lider no ejerce
influencia en sus trabajadores por lo que también no se logra concretizar los objetivos en
la institucidn, siendo estés hechos no son ajenos a las verdades peruana.

Del mismo modo, también se tomo en consideracion el trabajo de Ramirez, Hernandez y
Castafio (2015), en una publicacion mexicana con el objetivo de realizar un analisis
exhaustivo respecto a la literatura referente a los enfoques de la administracion, asimismo
revisar las connotaciones de la gestion que se ejercen en los centros de estudios llamados
instituciones educativas, participaron en la investigacion los formadores de 33
establecimientos donde se imparte educacion, donde tuvieron hallazgos en la que los
directivos ejercen liderazgo positivo lo cual repercutio en logros de la calidad de servicio

y sobre todo prima la gestion del conocimiento comparada con la administracion clasica.



Flores (2015), tuvo hallazgos significativos en su investigacion respecto a los procesos
de la administracion, donde alcanzaron un nivel intermedio ya que no se cumplen todos
los procesos administrativos segun lo planificado.

De acuerdo a ello se concluye que la gestion administrativa clésica en la actualidad no
ejerce un liderazgo para lograr los cambios de acuerdo a los avances tecnologicos y a la
naturaleza de los estudiantes ya que la gestion escolar a tomados otros rumbos en la cual
los estudiantes son considerados la base esencial de toda gestion, de tal manera que en las
instituciones educativas a los nuevos directivos se les prepara respecto al liderazgo que
deben ejercer en sus escuelas, donde debe primar el liderazgo transformacional y el tener
confianza con su personal para delegar tareas. En consecuencia, la investigacion tomada
como referente previo, si muestra concordancia con la tematica en estudio.

Investigaciones nacionales como: Pefia (2018), donde la meta de su estudio fue
delimitar como la gestion de la administracion de las municipalidades se relacionan con
la condicion de la asistencia que se les presta desde la percepcion de los usuarios; en la
investigacion no se manipuld ninguna variable, fue de tipo correlacion y se aplicaron los
instrumento a los 328 usuarios. Llegd a determinar la relacion positiva existente y
significativa (p-valor < 0,05 y Rho de Spearman = 0,805), asimismo se sustentd en los
aportes de Munch (2010) respecto a la calidad de servicio y la gestion administrativa y se
bas6 en Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996).

Barrera e Ysuiza (2018), al igual que el investigador anterior trabajo con usuarios
que acuden a la municipalidad para conocer de qué manera la gestiona relacionada con la
administracion se correlaciona con la calidad de servicio, el estudio se realizo en Loreto.
Concluyeron determinando la existencia de una relacion fuerte entre las variables,
asimismo la gestion administrativa no es eficiente y respecto a la calidad de servicio no
se pudo determinar si fue eficiente o eficaz ya que el 90% mostro indiferencia en marcar
sus respuestas.

Rios (2018), estudio la administracién en una institucion publica donde utiliz6 los
cuatro procesos en una administracion, concluye que existe correlacion entre sus variables
y uno de los motivos de sus resultados no esperados es la no constancia en los desarrollo
de monitoreo y evaluacion del procesos de la administracion.

Tipian (2017), investigd la correspondencia referidos a la mision de la administracion

respecto a la importacion que se les brinda a un usurario para conocer en qué medida se



correlacionan; la investigacion sigui6 una naturaleza de descripcion y asociacion, donde
participaron cien usuarios que acudieron a la organizacion del estudio llevada a cabo en
el afio 2016. Demostro la relacion entre las variables con p = 0.000 y coeficiente de
correlacion igual 0.500; asimismo el 52% de los usuarios indicaron la existencia de una
fuerza regular respecto a la gestion administrativa y un 51% indicaron un nivel regular
respecto a los servicios optimos que se brindaron.

Torres (2017), encontrd hallazgos para afirmar que la gestion administrativa y la
gestion documentaria tienen un nivel moderado, porque se cumple con lo planificado,
ademas los trabajadores desconocen en un elevado porcentaje la cultura de organizacion
(misidn, vision y objetivos estratégicos). Los trabajadores no atienden adecuadamente los
procesos de atencion respecto a un tramite documentario.

Castillo (2016), realiz6 la investigacion relacionada a la calidad de atencion en tramite
documentario de Sedapal - Atarjea del distrito El1 Agustino; donde se basé en la normativa
derivadas de Minsa para trabajar lo respecto a la calidad de servicio, donde los resultados
indicaron que hay que mejorar los servicios y sobre todo el trato a los usuarios. Asimismo
encontro correlaciones significativas entre sus variables.

Tejada (2014), encontro deficiencias en los procesos administrativos ya que no se toman
adecuadamente las decisiones para aplicar la modernizacion en la gestion, asimismo el
55.91% de los trabajadores internos mostraron conocimientos de sus funciones.

La administracion se fundamenta en la obra de Taylor ya que tienen procesos
fundamentales que se ejecutan racionalmente con fundamentos cientificos (Ramirez y
Ramirez, 2016). En la investigacion de Taylor (citado en Ramirez y Ramirez, 2016, p.
124) en su investigacion en la cual intervinieron obreros en funcion a las relaciones con
los patrones, establecié ciertas conclusiones:

e Desperfectos en la estructura donde se desempena la labor.

e No aplican en su totalidad todas las bondades y beneficios de las maquinas y equipos
adquiridos.

e Existencia de rutinas, ya que constantemente se repite la misma secuencia lo cual en
algunos casos son innecesarios.

e El rendimiento de los operarios es baja.



Fayol, es considerado como padre de la administracion moderna, ya que esta
doctrinas radican desde los afios 1900 los cuales son considerados como la base de la
administracion productos de su experiencia como director de una organizacion durante
20 afios, asimismo establecid los 14 principios generales de la administracion lo cual se
siguen aplicando en una organizacion (Chiavenato, 2014).

Los procesos o etapas en la cual se sustenta toda organizacion son fundamentales
porque se deben fijar la mision, vision, objetivos de la entidad y el trabajo en equipo es
fundamental por ello se debe reconocer el esfuerzo y dedicacion de cada integrante de la
organizacion.

Blandez (2014) consider6 4 dimensiones para medir la gestion de la
administracion: (a) Planeacion, (b) Organizacion, (c) Direccion y (d) Control.

Dimension 1: Planeacion: “Es el proceso de prever el futuro y proponer para
desarrollarnos y crecer en el contexto futuro” (Blandez, 2014); donde la seleccion de los
objetivos satisfacen roles significativos para el éxito de un proceso administrativo, porque
se determinard cudles serdn las estrategias que se tienen que tomar en cuenta para el logro
de lo planificado (Luna, 2015). Por otro lado Chiavenato (2014) indico que la planeacion
es la base de un proceso administrativo y de ahi como cimiento fundamental depende los
otros procesos, asimismo lo considerdé como el conjunto de acciones futuras que debe
prever la organizacion.

Dimension 2: Organizacion: constituye la articulacion para determinar como debe
estar estructurado una institucion lo cual guiard una 6ptima sistematizacion equitativa de
los recursos que consigna a la organizacion (Blandez, 2014).

Chiavenato (2014) consideré muy importante dicho proceso ya que la razon de
ser son las personas, por lo que la funcién que debe cumplir cada colaborador es esencial
ya que se debe lograr la satisfaccion de los usuarios, es decir asignar las funciones a cada
miembro de una organizacion y la division del trabajo es esencial para el cumplimiento
de las metas planificadas.

Dimension 3: Direccion: consiste que se debe liderar al equipo para la obtencién
de logros satisfactorios, es decir influir en sus desempefios como también establecer
comunicaciones adecuadas y reconocer la labor de cada uno segin sus desempeiios
otorgados a cada uno (Blandez, 2014); Galindo (2000) consider6 que la motivacion, la

comunicacion y la supervision cumplen roles muy importantes en una organizacion



teniendo en cuenta como se ha realizado la estructura de la organizacion. Chiavenato
indicé que la direccion es la accion de guiar adecuadamente a los colaboradores hacia la
meta de la organizacion por ello la direccion ejecutiva de recursos humanos es
responsable de la escoger al personal.

Dimensiéon 4: Control: En las organizaciones se debe ejecutar dicho proceso
porque al comparar los desempefios otorgados realmente segun lo establecido beneficiaria
al realizar los cambios pertinentes en el momento oportuno (Blandez, 2014 p. 81);
mientras que Luna (2015) consider6 como un proceso de valoracion mediante la
evaluacion cuya finalidad directa es de corregir en cada etapa los errores y retroalimentar
en el momento oportuno para conseguir la meta propuesta de la organizacion. Galindo
(2000) consider6 como una etapa en la que se debe actuar y corregir los errores y en la
cual se deben realizar las medidas de prevencion en el momento de la ejecucion de los
planes; Chiavenato también consider6 que es un proceso muy importante porque se tiene
que asegurar si realmente se cumplird con lo planificado, es decir es una etapa de
verificacion y control de las actividades realizadas se cumplir aran para alcanzar los
objetivos programados y los resultados satisfacen a los usuarios o clientes.

La concepcion de control de la calidad aparece desde los afios 1929 en las areas
industriales donde se realizaban la produccion en serie, luego surge la necesidad de
evaluar los procesos para mejorar los servicios por lo cual se hace necesario que se valore
y capacite a su personal con la finalidad que sus servicios sean eficientes por lo que se
reflejara en sus productos. Luego en los afios 60 aparecid la evaluacion de cada etapa
donde se evaluan los productos en cada uno de ellos por lo que prima el termino de control
integral de la calidad, dando énfasis al desarrollo del proceso desde el inicio hasta el
acabado final (Garcia, Garcia y Gil, 2013).

Uribe (2015) considerd que la calidad en forma general es la agrupacion de
caracteristicas de un producto o servicio, que cumplan con los criterios normalizados para
alcanzar la satisfaccion plena de los usuarios o clientes.

Entonces la calidad de atencidon vendra a ser como el conjunto de procesos que se
debe realizar para lograr que el usuario o cliente logres su satisfaccion plena del producto
o servicio que se le brinda.

En el sector publico, la calidad es primordial por lo que se considera como un

principio de gestion y de acuerdo con el ISO 9000 citado por Alvarez, (2012), que dice



que la gestion de calidad es establecida por las constantes coordinacion de las actividades
planificadas con la intencién que se dirijan y realicen el control adecuadamente para el
logro de la calidad deseada, es decir la organizacion planifica los objetivos con la
finalidad de ser competitivo y sobre todo marcar su diferencia ante otras que brindan el
mismo servicio y prima la satisfaccion de los clientes.

Existen modelos de calidad: Modelo japonés o premio Deming, la cual se inicid
en Japon en el afio 1951 en memoria al norteamericano Deming por su contribucion a la
medicion y evaluacion de la calidad hasta que emergio las normas ISO 9000: 2000, la
cual se disen6 exclusivamente para cumplir con dicho fin.

Para Juran, citado en (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p. 36) la calidad es la
adaptacion del empleo que se tiene que lograr segun los disefios que se realizan para un
determinado producto lo cual se refiere a la calidad del disefio y luego se tiene que lograr
el acuerdo del producto en su fase final lo cual se refiere a la calidad de la elaboracion.
Asimismo se indicd que sus aportes contribuyen con la trilogia de la calidad como la
planificacion, control y la mejora de la calidad.

Modelo Ishikawa, en la que consider6 que la calidad se resuelve con siete
herramientas, asimismo indic6é que todos los empleados deben estar involucrados para
lograr el compromiso y eficiencia de los servicios. Asimismo Nava (2005) indic6 que en
el modelo Ishikawa utilizdo como herramienta el diagrama de control llamado: “diagrama
de Ishikawa”.

Dimensiones de calidad del servicio en esta investigacion, se consider6 las cinco
dimensiones de la calidad que fueron adaptados de Zeithalm y Bitner (2003) citado en
Veiga (2014, p. 60): En primer lugar (a) Los elementos tangibles, (b) La fiabilidad, (c) La
capacidad de respuesta y por ultimo d) La seguridad.

Dimension 1: Los elementos tangibles, segin Zeithalm y Bitner (2003)
constituyen el conjunto de elementos fisicos como son los equipos y materiales de
funcionamiento y comunicacion, los cuales son esenciales ante la vision de los usuarios
o clientes ya que constantemente se evalua la calidad. Segin Parasuraman (1984),
enunciado rescatado en Deza (2015) dice indico sobre los usuarios o clientes se sienten
satisfechos cunado las organizaciones brindan un buen ambiente con las instalaciones
correctas y que los equipos que se emplean presten un buen servicio, asimismo se valora

la adecuada iluminacion de los ambientes, ventilacion, asientos de espera, equipos



modernos. Asimismo constituye el cuidado de la apariencia fisica de las instalaciones de
los equipos, materiales e incluso con la imagen del personal (Deulofeu, 2012).

Dimension 2: Fiabilidad, segun Zeithalm y Bitner (2003) citado en Cruz (2014, p.
60) indico que ser refiere que los servicios que se brinden sean seguros y que la precision
esté garantizada para que nuevamente los clientes vuelvan por los servicios ofrecidos, en
otras palabras es la confianza de acudir nuevamente a dicho establecimiento de servicios.
Dimension 3: Capacidad de respuesta, segiin Zeithalm y Bitner (2003) citado en Cruz
(2014, p. 60) indico que es la capacidad de los servidores de brindar una buena atencién
mostrando carisma, motivacion de realizar su trabajo, asimismo responder
adecuadamente ante sus necesidades y el tiempo es muy importante que se cumplan de
acuerdo a lo pactado Lazcurain (2012) indico que la capacidad de respuesta constituye la
habilidad que tiene el servidor de brindar el servicio en forma rdpida y darle la confianza
al usuario de volver nuevamente.

Dimensioén 4: Seguridad, segun Zeithalm y Bitner (2003), indico que los usuarios
o clientes deben sentir la confianza que la persona que le atiende conoce el campo donde
se desenvuelve brindandole una adecuada orientacion, asimismo deben servir con carisma
y simpatia hacia el cliente. El autor Parasuraman (1984), que fue citado en Deza (2015)
indic6 que es la forma como los trabajadores o servidores brindan un servicio en los
procesos de atencion por lo cual recae en el area de personal de colocar al personal ideal
en la atencidn a usuarios o clientes.

Dimension 5: Empatia, segin Zeithalm y Bitner (2003) indicé que es un factor
muy importante y cualidad indispensable en la atencion a los usuarios o clientes ya que
ellos deben sentirse que son importantes y comprendidos ante una atencion personalizada.
Minsa (2011) indicd que la persona encargada del proceso de atencidn tiene n que poseer
un carisma para que los usuarios se sientan seguros de su atencion.

En el estudio se justifica con septuplicando, porque la gestion administrativa se
conduce bajo el enfoque de desarrollo humano ya que se trabaja para personas y con
personas, por lo que los procesos administrativos cumplen un rol de mucha importancia
en la gestion publica, asimismo atencion de calidad se sustenta en el modelo de

SERVQUAL para evaluar una atencion de calidad de usuarios que asisten a la UGEL 03.



Se justifica metodolégicamente porque se crearon y adaptaron los instrumentos
de medicion de acuerdo al sustento tedrico de cada variable y al contexto donde se aplico
dichos instrumentos, asimismo se demostro la consistencia interna de los items.

Siendo el objetivo principal de determinar la relacion entre gestion administrativa
y atencion de calidad a usuarios en la UGEL N° 03 de Lima 2019, agregadndose a ellos
los cuatro objetivos especificos como son: Determinar la relacion de planificacion,
organizacion, direccidon y control con la calidad de atencion a usuarios en la UGEL N° 03
de Lima.

También se presenta una hipdtesis principal, en donde se afirma la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL N° 03
de Lima, complementado la afirmacion de las cuatro hipdtesis especificas que involucran
a la planificacion, la organizacion, la direccidon y el control se relacionan con la calidad

de atencion de los usuarios en la UGEL N° 03 de Lima.
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1. Meétodo

2.1.Tipo y disefio de investigacion

El camino que siguié esta investigacion es el cuantitativo, en la cual Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014) sefialaron que se recolecta puntuaciones de los cuestionarios,
luego realizar la codificacién numérica y proceder a los procesamientos de datos tanto
descriptivos como inferenciales.

El estudio de la presente investigacion se utilizo el método hipotético deductivo,
en la que Bernal (2010) considerd al igual que Tamayo y Tamayo (2017) que el punto de
partida en un estudio es la observacion, para describir la realidad problematica y plantear
las hipotesis, emplear un estadistico de prueba y contrastar las hipétesis, de acuerdo a los
resultados se toman las decisiones ya que la hipotesis sometida es la hipétesis nula, se
establecen las conclusiones las cuales son generalizadas a la poblacion donde se realiz6
la investigacion.

Segun la finalidad de la investigacion se considerd basica, por lo que Sierra
(2008), tambien establecié que en una investigacion basica se mejoran el conocimiento
cientifico que sirve de cimiento en otros estudios.

Se consider6 que la naturaleza de la investigacion fue describir los niveles de cada
variable que interviene en un estudio, asimismo fue correlacional porque determind el
coeficiente de correlacién entre las variables (Hernandez y Mendoza, 2018).

Mediante la Figura 1 se expresé de manera directa, el disefio de investigacion no
experimental ya que no se manipulo sobre ninguna de las dos variables, es decir se
tomaron los instrumentos de medicién una sola vez a cada sujeto de la muestra por lo que
fue transversal (Hernandez et al., 2014, p. 152).El diagrama del disefio correlacional,

segun Sanchez y Reyes (2015, p.120).

01
M r
Donde:
M = Usuarios
01 = Gestién administrativa
02 = Calidad de atencion
r = Relacién entre las variables
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Matriz de opercionalizacion de la gestion administrativa

Dimensiones Indicadores N° items Escalay Niveles y rango
valores
- Estrategias 1,2,3,4,5,6,
- Metas 78.9 10
- Recursos
Planificacion
Deficiente
- Estrutura 11,12,13, )
3 14,15.16 17, Escala ordinal [29; 67]
- Atencion
o) . ., 18, 19,
fganizacion - sitematizacion Nunca (1) Moderadamente
Casi nunca (2) eficiente
A veces (3) [68; 106]
- Autoridad Casi siempre (4)
- Influencia . .
20,21, Siempre (5) Eficiente
Direccion 22,23 [107; 145]
- Programas,
recursos y
trabajos a
Control realizar 24,2526,
- Comparacion 27,28,29
de lo real con
lo planteado

- Plan de accion

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 2
Matriz de opercionalizacion de calidad de atencion

Dimensiones Indicadores N° items Escalay Niveles y rango

valores

- Equipos Escala ordinal Mala
Elementos - Infraestructura [25; 58]
- Apariencia del 12,34,
personal Nunca (1)
- Materiales Casi nunca (2) Regular

- Solucion de A veces (3) [59; 92]

Fiabilidad Fs’zis:ilrza 567,89, Casi siempre

prometido 4) Buena
- Rapidez de Siempre (5 93; 125
atencion 101112, Pre® | ]
respuesta - Disposicion 13,14,
del personal
- Confiabilidad
en el personal 15,16,17,
- Informacion 18,19
del producto
- Amabilidad
del personal
- Atencion 20,21,22,
personalizada 23,24,25
- Interés por el
cliente

tangibles

Capacidad de

Seguridad

Empatia

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Kerlinger y Lee (2002), establecid estd formada por asociacion de componentes
(elementos, sujetos, objetos) que tienen ciertas caracteristicas que se asemejan para incluir
o excluir cierto criterios de formacion, en la presente investigacion estuvo conformada
por 1590 usuarios entre docentes, personal administrativo, personal directivo que acuden

en promedio a la UGEL N° 03.
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Muestra

Valderrama (2013) consider6 a la muestra una parte representativa de la poblacién, la
cual tiene los mismos atributos o caracteristicas de la poblacion en estudio, asimismo
cuando cumple con un muestreo probabilistico se pude proyectar los resultados a toda la

poblacion. En el estudio se trabajé con 310 usuarios que acuden a la UGEL N 03.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Se recolecto los datos haciendo usos de los instrumentos de medicion Ilamado
cuestionarios, ademas en ellos se aplicé la tactica de la encuesta
La encuesta.
Bernal (2010), consider6 que es la técnicas de mayor uso en las investigaciones
cuantitativas, a pesar de los sesgo que se generan al aplicar a los sujetos de la muestra,
para la elaboracion de la encuesta se tiene en cuenta cual fue el objetivo de la
investigacion, es decir se tiene en cuenta como fue operacional izado la variable para que
se elaboren las preguntas en el cuestionario.
El cuestionario.
Arias (2012) indico que dicho instrumento se ejecuta en una hoja de papel donde estan
contenidas las preguntas las cuales son auto administradas por los sujetos seleccionados
de la muestra de estudio, asimismo Arias detalla que el investigador no interviene sobre
el sujeto.

Ficha técnica 1
Nombre: Para gestion administrativa el cuestionario
Autor: Carlos Alberto Portal Donayre; Afio: 20109.
Estructura: 29 items en cinco dimensiones: a) Planificacion (10 items); b) Organizacion
(9 items); ¢) Direccién (4 items) y d) Control (6 items).

Ficha técnica 2
Nombre: Para calidad de atencion el cuestionario
Autor: Modelo SERVQUAL de calidad de servicio.
Adaptado: Carlos Alberto Portal Donayre;
Validez:
Se realizo la validez por medio de la técnica de juicio de expertos, estos contenidos fueron

revisados tres aspectos como son: la pertinencia, claridad y relevancia de los items.
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Tabla 3
Expertos que determinan la aplicabilidad de la gestion administrativa y calidad de

atencion
N° Grado académico Nombres y apellidos del experto Dictamen
1  Doctora Estrella Azucena Esquiagola Aranda Suficiente
2  Doctora Dora Lourdes Ponce Yactayo Suficiente
3  Maestra Susana Angeles L6pez Suficiente

Fuente: Elaboracion propia - certificados de validez

Confiabilidad:

Se realiz6 una prueba piloto con 30 unidades de andlisis que asistieron a la Ugel 03, con
esta data se aplico el estadistico de Alfa de Cronbach ya que el cuestionario fue medido
en escala ordinal

Tabla 4

Fiabilidad de gestion administrativa y calidad de atencion - variables investigadas

Variable Alfa de Cronbach  N° de elementos
Gestion administrativa 0.935 29
Calidad de atencion 0.875 25

Fuente: Elaboracién propia - prueba piloto (2019).

2.5.Procedimiento
Se contd con instrumentos validos y confiables, luego se aplic los cuestionarios a la
muestra representativa; se solicit6 el consentimiento informado a los respectivos usuarios

de 18 afos de edad a mas.

2.6. Método de analisis de datos

Teniendo en cuenta la informacidn obtenida referente a los dos cuestionarios que fueron
suficientes y fiables, se aplicd los dos cuestionarios a la muestra seleccionada y se trasladé
las puntuaciones marcadas a una matriz en Microsoft Excel, luego fueron ordenados por
dimensiones, variables y llevados al programa Spss para realizar la transformacion de los
daros en categorias segin los baremos establecidos en la matriz de operacionalizacion.

Se realiz6 la estadistica descriptiva por variables y la estadistica inferencial por medio del
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estadistico Rho de Spearman con ello se obtendran el coeficiente de determinacion del
nivel de correlacion ya que las dos variables fueron medidas en escala ordinal y se tomo

en cuenta la tabla 7.

2.7. Aspectos éticos

Antes de recopilar la informacion se consideraron los permiso a las autorizaciones
pertinentes para poder aplicar los dos cuestionarios, a los usuarios se les solicito su
consentimiento; se cité de acuerdo a las normas APA respetando el derecho de autor,
asimismo se respetd los resultados obtenidos de la aplicacion de los dos cuestionarios lo
cual refleja la problematica del estudio.
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I11. Resultados

3.1. Descripcidn de los resultados de la variable gestion administrativa

Tabla 5
Descripcion de datos estadisticos de la gestion administrativa como 1°" variable

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 126 40.6
Moderadamente eficiente 180 58.1
Eficiente 4 1.3
Total 310 100.0

Fuente: elaboracién propia

a0

o 4
I
i)
[=
@
o 30 55.1%
[=]
o
2 40.6%
10
r r— [E2
Deficiente Moderadamente eficiente Eficiente

Gestion administrativa

Figura 2. Descripcién de los niveles de la gestién administrativa.

Se observa, que el 58.1% de los usuarios que acuden a la Ugel N 03 mencionaron que
existe un alcance moderadamente eficiente respecto a la gestion administrativa, el 40.6%

establecio un nivel deficiente y el 1.3% indicaron que existe un nivel eficiente.
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3.2. Descripcion de los resultados de la variable calidad de atencion

Tabla 6

Descripcion de datos estadisticos de la calidad de atencion como 2% variable

Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 140 45.2
Regular 169 54.5
Buena 1 0.3
Total 310 100.0
&
a0
o *
]
=
3 30
5
o
2
10
r .
Mala Regular Buena

Calidad de atencion

Figura 3. Descripcion de los niveles de la calidad de atencién.

Se observa, que el 54.5% de los usuarios que acuden a la Ugel N 03 establecieron que

existe una condicidn regular respecto a la calidad de atencion; el 46.2% sefialaron un nivel

malo y el 0.3% indicaron un nivel bueno.
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3.3. Prueba de hipotesis

Hipotesis general:
HO: La gestion administrativa no se relaciona con la calidad de atencion de los usuarios
en la UGEL N° 03 de Lima 20109.

H1: La gestion administrativa se relaciona con la calidad de atencion de los usuarios en
la UGEL N° 03 de Lima 2019
Tabla 7

Coeficiente de correlaciones la gestion administrativa con la calidad de atencion

Gestidn_adm  Calidad_aten

inistrativa cidn

Rho de Spearman  Gestidn_administrativa Cneﬂcieqte de 1.000 446
correlacion

Sig. (hilateral) . .0oo

M 30 30

Calidad_atencidn Coeficienta de 446 1.000
correlacion

Sig. (hilateral) 000 .

M 30 30

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Se observa la existencia de una correlacion positiva y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion segun los usuarios de la UGEL N 03 con un
coeficiente de correspondencia de 0.446 lo cual indic6 una correlacion positiva media y

p = 0.000 < 0.01, por lo que se rechaza hipétesis nula y se acepta la alternativa.
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Hipotesis especificas:

Hipotesis especifica 1:

HO: La planificacion no se vincula con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL
N° 03 de Lima 2019.

H1: La planificacion se vincula con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL
N° 03 de Lima 2019.

Hipdtesis especifica 2:

HO: La organizacion no se enlaza con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL
N° 03 de Lima 2019.

H1: La organizacion se enlaza con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL N°
03 de Lima 2019.

Hipotesis especifica 3:

HO: La direccion no se relaciona con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL
N° 03 de Lima 2019.

H1: La direccion se relaciona con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL N°
03 de Lima 2019.

Hipétesis especifica 4:

HO: EI control no se correlaciona con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL
N° 03 de Lima 2019.

HO: EI control se correlaciona con la calidad de atencion de los usuarios en la UGEL N°
03 de Lima 2019.
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Tabla 8

Correlaciones entre las dimensiones de la gestién administrativa y la calidad de atencién

Calidad de atencion

Rho de Spearman Planificacion Coeficiente de 420"
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 310

Organizacion Coeficiente de 492"
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 310

Direccion Coeficiente de .210"
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 310

Control Coeficiente de 0.016
correlacion

Sig. (bilateral) 0.779

N 310

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla 8 nos proporciona la contratacion de las hipotesis especificas se afirma

de la existencia correlacional positiva pero significativa entre la planificacion como una
dimensién de las primeras variables y la calidad de atencion, segin instrumento de
edicion aplicado a los usuarios de la UGEL N 03 con un coeficiente de correlacién en
0.420. Lo cual indicé una correlacion positiva media y un p = 0.000 < 0.01, por lo que se
rechaza hipdtesis nula y se acepta la alternativa.

La otra informacion que se obtiene es la contratacion de la 2da hipétesis especifica
proporciona la correlacion directa y significativa de la organizacion con calidad de
atencion segun los usuarios de la UGEL N 03 con el coeficiente de 0.492 lo cual indico
una correlacion positiva media y con un valor p = 0.000 < 0.01, por lo que se rechaza
hipétesis nula y se admite la Hipotesis alternativa

La informacidn proporcionada en la contratacion de la 3da hipotesis especifica
proporciona la correlacion directa y significativa de la direccion y la calidad de atencion
segun los usuarios de la UGEL N 03 con el coeficiente de 0.210 lo cual indicé una
correlacion positiva media baja y con un valor p = 0.000 < 0.01, por lo que se rechaza
hipétesis nula y se admite la Hipotesis alternativa

No se hallo evidencias significativos para aceptar la relacion entre el control con
la calidad de atencion segun los usuarios de la UGEL N 03, por lo que no se rechaza

hipétesis nula.
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IV.  Discusion

Se demostro la existencia de una relacion positiva y significancia menor que 0,05
hallandose que: gestion administrativa con calidad de atencidn se relacionan; asimismo
un 58.1% indicaron un nivel moderadamente, el 40.6% un del nivel deficiente y
solamente un 1.3% establecieron la existencia de un nivel eficiente; por otro lado el 54.5%
encontraron que existe una naturaleza regular en la calidad de atencidn, el 45.2%
sefialaron que existe un referente malo y solo el 0.3% obtuvo la presencia de un alcance
bueno; en el estudio elaborado por Garcia (2016), donde se encontrd debilidades en los
procesos administrativos donde se demostré que afectaba a los estudiantes, docentes;
asimismo los procesos administrativos fueron deficientes, cuyos resultado se asemeja a
esta investigacion cuantitativa. También estos resultados son similares al estudio
realizado por castafio (2015), donde los procesos administrativos se relacionan con la
calidad educativa, donde se destaca la gestion del conocimiento y el liderazgo como
indicaron para lograr el impacto y lograr la calidad en los servicios educativos.

En las investigaciones peruanas se tiene los estudios como la de Pefia en el afio
2018 donde demostraron que existe correlacion directa y significancia menor a 0.05 en
las dos variables involucradas en los objetivos generales del estudio. Por otro en los
estudios realizados por Barrera e Ysuiza (2018), concluyeron que se evidencia una
asociacion fuerte entre las variables, asimismo el nivel de la gestion administrativa no es
eficiente con relacion a calidad de servicio no se pudo determinar si fue eficiente o
eficiente ya que el 90% mostro indiferencia en marcar sus respuestas; también Tipian
(2017), investigd su correspondencia de gestion administrativa con calidad de servicio,
por la que describieron que existe correspondencia entre variables, asimismo también
encontraron niveles regular en ambas variables, lo cual en las investigaciones
internacionales y nacionales en la cual son semejante a la investigacion.

Para el objetivo especifico 1, establecen la existencia de una correspondencia
positiva y significativa entre las variables planificacion con la calidad de atencidn; donde
el 53.2% indicaron que existe un nivel eficiente y moderado el 45.5% rescatando un
hallazgo deficiente y el 1.3% sefialaron eficiente respecto a la planificacion, resultados
similares a las investigaciones ejecutadas por Tipian en el afio 2017 donde en forma
general la gestion administrativa tiene niveles regular porque la planificacion no se

trabajo realizando las previsiones pertinentes de acuerdo al diagnostico.
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El objetivo especifico 2, nos determind que existe una coherencia positiva y
significativa entre la variables organizacion y calidad de atencion; con el 74.2% indicaron
que existe un nivel eficiente pero moderadamente, al 22.3% indicaron un nivel deficiente
pero el 3.5% indicaron un nivel eficiente respecto a la organizacion; al respecto en la
investigacion realizada por Castafio (2015) se encontr6 debilidades en la aplicacién del
enfoque estratégico por lo que la organizacion se involucra de manera directa en el
proceso administrativo.

De la misma forma se analiz6 el objetivo especifico 3, determinandose que
carecen de correspondencia entre la organizacion con calidad de atencion; donde el 52.9%
indicaron sobre la existencia del nivel moderadamente pero eficiente, para el 45.5% con
el nivel deficiente y el 1.6% indicaron un nivel eficiente respecto a la direccion; El estudio
realizada por Soldérzano en el afio 2016, encontro hallazgos que le permitieron concluir
que el personal directivo no logré integrar a los docentes respecto a las areas
administrativas ni académicos, ya que los directivos no ejercen un liderazgo desde la
direccién asignada; resultados semejante realizado por Castafio en la que también sus
resultados permiten afirman que existen deficiencia en la direccion donde también
indicaron que los estilos de liderazgo no son los adecuados en dicha organizacion.

Segun el objetivo especifico 4 de este estudio, se demostrd una relacion positiva
y significativa para la organizacion y la calidad de atencién; donde el 74.5% indicaron
que existe un nivel moderadamente eficiente, el 24.5% precisan un nivel deficiente y el
1% indicaron un nivel eficiente respecto al control; por otro lado en la investigacion hecha
por Solérzano el afio 2016, en la que demostré que si no se ejerce un control desde el
proceso de la administracion las responsabilidades que deben cumplir cada trabajar
deberian ser eficientes, pero sucede lo contrario por lo que se deduce que el control tiene
un nivel deficiente; asimismo Galindo en el afio 2000 indicé que se debe realizar
evaluaciones constante para mejorar los servicios y el control alcance niveles favorables,
asimismo Chiavenato (2014) afirma al control como una etapa muy importante para ir

subsanando los errores y que se mejore un determinado servicio.
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V. Conclusiones

Primera.- Se encontraron evidencias de una coherencia positiva ademas significativa
para la gestion administrativa con la calidad de atencion, segin usuarios que acuden a la
UGEL 03, para una fuerza de asociacion en 0.420 donde se indico la existencia de una
correspondencia, positiva y media con un p = 0.000 < 0.01; por lo tanto se deduce que

para una buena gestion administrativa sera mejor en la calidad de atencion.

Segunda.- También se rescatd la existencia de una correspondencia positiva ademas
significativa de la planificacion con la calidad de atencion segln las personas que acuden
a la UGEL 03, con un coeficiente de 0.420 lo cual se considerd la existencia de una
correlacion directa media y p = 0.000 < 0.01; por lo que se deduce que adecuada

planificacion para la gestion administrativa la calidad de atencion fue mejor.

Tercera.- Hubo evidencias para indicar que el enlace es positiva y significativa de la
organizacion con la calidad de atencidn segun los usuarios que acuden a la UGEL 03, con
una intensidad de 0.492 lo cual sefiald la existencia de una correspondencia positiva
ademas media con un p = 0.000 < 0.01 Deduce que la eficiente organizacion en la gestion

administrativa la calidad de atencion es eficiente.

Cuarta.- Se encontr6 un enlace positiva ademas significativa para la direccion con la
calidad de atencion segun los usuarios que acuden a la UGEL 03, con el coeficiente de
correspondencia de 0.210 lo cual evidencid la existencia de una correlacion positiva débil
con un p = 0.000 < 0.01; con ello se deduce que a una buena direccién para la gestién

administrativa con la calidad de atencion se determiné que es buena
Quinta.- En esta estudio no se verifica la relacion entre las variables de control gestiona

administrativa con la calidad de atencidn segun usuarios que acudieron al UGEL 03,

porqgue se deduce que el control no se esta llevando adecuadamente en la organizacion
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VI. Recomendaciones

Primera.- Difundir los resultados a todos los integrantes de la UGEL, para realizar la
autorreflexion segun la informacidn obtenida después de la aplicacion de encuesta;
asimismo realizar talleres de sensibilizacion para analizar dichos resultados y fomentar

equipos de trabajo para lograr objetivos planificados en la etapa de planificacion.

Segunda.- Se recomienda que en la direccion de la UGEL 03, se revisen las estrategias
realizadas en funcién a las metas cumplidas y utilizar todos los recursos asignados para
mejorar la calidad en atencion para los usuarios que acuden a una atencion personalizada

y orientadora.

Tercera.- Sistematizar la atencion a los usuarios, de tal manera que sean atendidos en
forma oportuna y adecuada; asimismo colocar en un lugar visible la estructura de la
UGEL con sus respectivos flujogramas para que los usuarios sepan a qué area deben de

realizar cierto tramite.

Cuarta.- Organizar capacitaciones a los usuarios para indicar los tiempos establecidos
para cierto tramite; asimismo brindar informacion en forma escrita de los requerimientos

que se deben proporcionar para cada requerimiento y servicios que brinda la UGEL.

Quinta.- Realizar las evaluaciones para todos los procesos de gestion administrativa se
debe presentar planes de accion en funcion de mejorar los servicios y lograr la satisfaccion
de los usuarios. Asimismo realizar las comparaciones de mejoras en funcion objetivos

planificados y mejorar los resultados en la gestion publica.
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Problema especifico 3:

¢Cual es la relacion entre la
direccion y la calidad de
atencion de los usuarios en la
UGEL N° 03 de Lima 2019?

Problema especifico 4:

¢Cual es la relacion entre el
control y la calidad de atencion
de los usuarios en la UGEL N°
03 de Lima 2019?

en la UGEL N° 03 de Lima
2019.

Objetico especifico 3:

Determinar la relacion entre
la direccion y la calidad de
atencion de los usuarios en la
UGEL N° 03 de Lima 2019.

Objetivo especifico 4:
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atencion de los usuarios en la
UGEL N° 03 de Lima 2019.

Hipotesis especifico 3:

La direccion se relaciona con
la calidad de atencion de los
usuarios en la UGEL N° 03 de
Lima 2019.

Hipotesis especifico 4:

El control se relaciona con la
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Calidad de atencién

Nombre: Cuestionario de
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Hipotético deductivo.

Autor: Modelo SERVQUAL
de calidad de servicio.
Adaptado: Carlos Alberto
Portal Donayre;
Afo: 2019.

Duracion:  aproximadamente
20 a 25 minutos

Ambito  de  aplicacion:
Usuarios que asisten a la Ugel
03
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Anexo 2

Cuestionario de gestion administrativa

Finalidad:
El instrumento tiene la finalidad de conocer los niveles de la gestion administrativa
Datos generales:

Sexo: Masculino( ) Femenino( )

Instrucciones:

El presente cuestionario tiene el propdsito de recopilar informacion relevante para conocer
los niveles de la gestion administrativa. Lee detenidamente cada una de las preguntas y
marca dentro de los recuadros s6lo un aspa (X). Estas respuestas son anénimas, y no es
necesario que pongas tu nombre, por lo que pedimos sinceridad en tu respuesta.

Donde:

(D)eeeeeiiain, Nunca

() R Casi nunca

(R ) PO A veces

4)eeeiiiiii, casi siempre

() N Siempre

N° items 112 |3 ]4]5

Dimension 1: Planificacion

Las actividades planteadas por la ugel son
1 | planificadas con tiempo

o | Las actividades se planifican con la participacion de
todos
3 | El personal cuenta con una planificacion eficiente.

4 | Se planifica considerando las necesidades futuras

5 | Se desarrolla estrategias para una planificacion
estratégica.
6 | La Ugel cuenta con una vision y mision clara.

7 | Los funcionarios de la Ugel trabajan colectivamente
segun lo planeado.

g | La Ugel tienen bien claro sus metas a corto, mediano
y largo plazo.
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Se difunden las metas cumplidas de la Ugel

10

El personal que labora en las recepciones cuenta con
los recursos necesarios a la hora de atender a los
usuarios.

Dimensién 2: Organizacion

11

La Ugel cuenta con un documento oficial que
determina los diferentes puestos y sus respectivas
funciones para cada dependencia del Estado (CAP).

12

La Ugel cuenta con un organigrama que especifique
la jerarquia de los cargos y sus respectivas funciones.

13

Observas que el personal que labora en la Ugel esta
organizado para atender eficientemente a los
usuarios.

14

Observas que el personal que labora en la Ugel tiene
claro los procedimientos a seguir segun su jerarquia y
sus funciones.

15

Cuentan con un software o sistema adecuado que
cumplan con los objetivos en la atencidn y trdmites de
los usuarios.

16

Tienen claro cémo hacer, qué hacemos y por qué lo
hacemos con el software o sistema que utilizan.

17

Las &reas estan integradas a través de un sistema al
atenderlo en algun tramite.

18

Existe burocracia al realizar diferentes tramites.

19

El personal optimiza y aprovecha los recursos
disponibles para agilizar sus funciones.

Dimension 3: Direccion

20

Las autoridades de las instituciones educativas tienen
atencion preferencial.

21

Se respeta la atencién del personal directivo segun el
horario establecido.

22

La direccion de la Ugel muestra influencia en todas
las areas de gestion.

23

Los directivos de las instituciones educativas
muestran influencia por su cargo en la atencién
preferencial.

Dimension 4: Control

24

Participas en los programas planificados en la Ugel.

25

Los recursos son destinados segun el cuadro de
necesidades.

26

Se realizan los controles en los trabajos asignados.

27

Se realiza un cuadro comparativo para ver las
diferencias entre lo real y lo logrado.
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28

Se reforma el plan de trabajo con la finalidad de
mejorar los servicios brindados a los usuarios.

29

Ante la presencia de dificultades, la Ugel cuenta con
un plan de accion para su inmediata aplicacion.
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Cuestionario de calidad de atencién

Finalidad:
El instrumento tiene la finalidad de conocer los niveles de la calidad de atencién
Datos generales:

Sexo: Masculino( ) Femenino( )

Instrucciones:

El presente cuestionario tiene el proposito de recopilar informacion relevante para conocer
los niveles de la calidad de atencion. Lee detenidamente cada una de las preguntas y marca
dentro de los recuadros sélo un aspa (X). Estas respuestas son anénimas, y no es necesario

que pongas tu nombre, por lo que pedimos sinceridad en tu respuesta.

Donde:

(D)eeeeeiiain, Nunca

() R Casi nunca

(R ) PO A veces

)i, casi siempre

() N Siempre

N° items 112 |3 ]4]5

Dimensién 1: Elementos tangibles

1 | Los equipos de la Ugel cuentan con equipos

modernos

Las instalaciones de la Ugel (sala de espera y

2 atencion) son visualmente atractivas (limpios y

cémodos).

3 | Los empleados de la Ugel presentan un aspecto

formal en su vestir

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza

4 |la Ugel (impresos, reporte de informes...)son

visualmente atractivos y estan bien explicados
Dimension 2: Fiabilidad

5 | Cuando Ud. tiene un problema, la Ugel muestra
interés en solucionarlo

6 | Existe confianza en los servicios que brinda la Ugel
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Los trabajadores de la Ugel orientan adecuadamente
ante los problemas que se presentan en las
instituciones educativas

En la Ugel brindan el servicio en el tiempo prometido

Cuando la Ugel promete hacer algo en un
determinado tiempo, lo hace

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

10

Los empleados de la Ugel atienden con rapidez

11

Los empleados de la Ugel informan con precision a
los clientes de cuando concluira cada servicio.

12

Los empleados de la Ugel siempre se encuentran
dispuestos a ayudar

13

Los empleados de la Ugel son flexibles antes
situaciones que se presentan en los usuarios

14

Sientes que el personal que atienden a los usuarios
estan motivados de cumplir su funcion

Dimension 4: Seguridad

15

El comportamiento de los empleados de la Ugel le
transmiten confianza

16

Usted se siente seguro con sus gestiones con la Ugel

17

Los empleados de la Ugel tienen conocimientos
suficientes para contestar las preguntas que se les
formula

18

Los empleados orientan adecuadamente con existe
una negativa en el tramite realizado.

19

Sientes seguridad para acudir nuevamente ante un
reclamo de la negativa del tramite que has realizado

Dimensién 5: Empatia

20

Los empleados de la Ugel son siempre amables con
usted

21

Los empleados de la Ugel ofrecen atencion
personalizada

22

En la Ugel tienen horarios convenientes para todos
sus clientes

23

En la Ugel se preocupan por sus intereses

24

Los empleados de la Ugel comprenden sus
necesidades especificas

25

En la Ugel, recibes una atencién individualizada
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Anexo 3

Confiabilidad: Gestion administrativa

p10 | pll | pl12 | pl3 | pl4 | p15 |pl6 |pl7 | pl8 | pl9 | p20 |p21 |p22 |p23 | p24 | p25 [p26 | p27 | p28 | p29

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

No

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
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e datos - i
" VARIE = Fiabilidad

Interpretacion:

nen de [ConjuntoDatosi]

sticas El instrumento de gestion administrativa con 29 items, es confiable con un

Escala: ALL VARIABLES coeficiente de 0,935 lo cual indica una consistencia interna de los items muy

Resumen de procesamiento de alta.
casos
| ¥ Y
1 Casos  Walido 30 100.0
Excluido® o} .0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de

fiabilidad
C:Tlofﬁ t:l:ch eler;fnifiltos AneXO
= = Confiabilidad: Calidad de atencién
— |
N° | pl | p2 | pP3 | p4 | p5 | p6 | p7 | P8 | P9 | pl0 | pll | pl2 |pl3 | pld | pl5 |pl6 | pl7 | pl18 | pl9 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25
1 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 4 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 3
2 2 3 5 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2
3 3 1 5 5 5 5 5 5 3 3 1 1 5 5 4 2 2 2 5 5 2 2 2 4 2
4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3
5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 1 5 5
6 3 4 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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.dsv

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 30 100.0
Excluido® 0 0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de I de
Cronbach elementos
a7s 25

Interpretacion:

El instrumento de calidad de atencidn con 25 items, es confiable con un coeficiente de

0,875 lo cual indica una consistencia interna de los items muy alta.
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Anexo 4

Base de datos: Gestion administrativa

66
76
69
73

57
71

77
63

75
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67
68
76
63

70
60
81
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18
15
13
14
14
16
12
16
14
19
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1
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72

74
67

70
60
81

79
59
72

71

64
73

72

68
64

65

74
88
73

82

89
75

67

75

70
59
62

15
16
14
16
14
19
17
13
15
17
16
12
16
14
11
14
14
20
15
17
16
15
14
16
13
11
17

21

32

21

1

5

1

4
2
1

1
1
3

76
77
78
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85
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88
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99
100
101
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79
59
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69
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65
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Anexo 6:

Tabla de interpretacion de Rho de Separan

Puntuacion Denominacion del grado
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta (a mayo X menor Y)
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil

0.000 No existe Correlacion alguna entre la variable
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.11 a.+0.25 Correlacion positiva débil
+0.26 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta (a mayor X mayor Y)

Nota: tomado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305). Metodologia de la investigacion
cientifica.
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