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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo principal el de determinar la relacién entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en el area de personal de la
Unidad de Gestién Educativa Local — Andahuaylas 2019, la metodologia que se
emplea es de enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo — correlacional y su
disefio de investigacién es no experimental de corte transversal correlacional; la
muestra utilizada es no probabilistica casual, con 180 docentes pertenecientes
ala UGEL - Andahuaylas, la informacion recolectada fue procesada mediante el
software estadistico SPSS, en donde se usoO la prueba de correlacién de
Spearman, obteniendo el coeficiente de correlacion con un valor de 0.550, lo que
implica una relacibn moderada de confiabilidad, demostrando que si existe
relacién entre gestion administrativa y calidad del servicio en el &rea de personal
de la Unidad de Gestion Educativa Local — Andahuaylas 2019; Estos resultados
nos dieron a conocer que la gestion administrativa de la UGEL-Andahuaylas no
es buena, debido a que no se ha implementado la modernizacién del estado y
de ciertas politicas en gestién administrativa y calidad de servicio.

Palabra claves: Gestion Administrativa - Calidad de servicio- UGEL -
Andahuaylas — modernizacion del Estado
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ABSTRACT

The main objective of the research is to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the personnel area of the
Unidad de Gestion Educativa Local - Andahuaylas 2019, the methodology used
is of a quantitative approach, with a level descriptive - correlational and its
research design is non-experimental, cross-sectional correlational; The sample
used is non-probabilistic by chance, with 180 teachers belonging to UGEL -
Andahuaylas, the information collected was processed using the SPSS statistical
software, where the Spearman correlation test was used, obtaining the
correlation coefficient with a value of 0.550 , which implies a moderate reliability
relationship, showing that there is a relationship between administrative
management and service quality in the personnel area of the Unidad de Gestion
Educativa Local - Andahuaylas 2019; These results let us know that the
administrative management of the UGEL-Andahuaylas is not good, because the
modernization of the state and of certain policies in administrative management

and quality of service have not been implemented.

Keywords: Administrative Management - Quality of service - UGEL -

Andahuaylas - modernization of the State
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.  INTRODUCCION

Las entidades publicas tienen como finalidad fundamental, el de servir al
ciudadano, mediante el uso eficiente de todos los recursos del Estado peruano
para el desarrollo y progreso de la sociedad, en donde, en la pag. 19 de la
“Politica nacional de la modernizacion de la gestion publica al 2021”, en el punto
2.1 La visién: “Estado moderno al servicio de las personas”, dice: “El Estado
asigna sus recursos, disefia sus procesos y define sus productos y resultados en
funcién de las necesidades de los ciudadanos”. , ciertamente nos da a conocer
que el fin y objetivo de una entidad publica es la poblacién civil, cada accion a
realizar en la entidad sera en base a satisfacer aquellas insuficiencias de la

poblacién mediante la calidad de servicio.

Por otra parte, en el Art. 4.- “Finalidad del proceso de modernizacion de la gestion
del Estado” de la Ley N° 27658 — “Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado” menciona que “El objetivo es alcanzar un Estado: Al servicio de la
ciudadania ...priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos”.- Todas
las instituciones publicas deben tener una buena gestion administrativa para que
puedan brindar calidad de servicio, este sera segun sea su rubro de atencion, ya
gue administran y trabajan con recursos publicos y los transforman en bienes y

servicios que sean de provecho y apoyo al desarrollo de la ciudadania.

Con respecto a la gestion administrativa este juega un papel de gran importancia,
teniendo en cuenta las acciones tomadas en base a la planeacion, organizacion,
direccion y control, en donde las instituciones del estado lo ejecutan de forma
mecanica, en otras palabras, realizan procesos de la misma forma de afios atras,
no estan al tanto de la modernizacion e incluso aun teniendo conocimiento de
gue hay etapas que se puede evitar para un mayor flujo de la documentacion,
estas no son removidas, modificadas o incluso anuladas, por temor a los
cambios, dicho esto, el recurso humano juega un papel de importancia por ser el
actor de la funcionalidad de estos procesos, los cuales tienen que estar
motivados, liderados, recompensados, trabajar en ambientes idoneos, tener
materiales a la mano, pero, al mismo tiempo deben estar supervisados,

controlados, evaluados y cumplir con los documentos de gestién, donde se



encuentra las normas las cuales se ajustan al trabajo de la entidad.

La calidad de servicio se caracteriza por cumplir y superar las expectativas al
brindar su atencién y dar como resultado lo esperado por el usuario, para lo cual,
el servidor o funcionario debe cumplir ciertos aspectos a la hora de brindar sus
servicios, tales como: formalidad, iniciativa, disposicion de servicio, enfoque
positivo, observacion, habilidad analitica, colaboracion, don de gentes y otros. El
buzén de Pacioli N°82 (2013).

Sin embargo, viendo la realidad y a opinién personal, las entidades publicas solo
cumplen con un minimo porcentaje de lo mencionado, es por ello, que la

poblacion en general no tiene un buen concepto de estos.

Si se habla de forma general se puede exponer que en la totalidad de las
entidades publicas, se percibe la insatisfaccion de la sociedad por el mal servicio
por parte de sus funcionarios y/o servidores, estas se dan en varios niveles ya
sea por sus procesos administrativos lentos, sus malos tratos, falta de
profesionalismo y otros, esta de mas decir, que la Unidad de Gestion Educativa
Local -Andahuaylas (UGEL - A) no escapa a estos cuestionamientos mas al
contrario, se reciben muchas quejas y observaciones a su gestion por medio de
los directores, padres de familia, maestros, y otros que se acercan a realizar

algun tramite en esta entidad.

La UGEL-Andahuaylas, es un érgano desconcertado del Ministerio de Educacion
por Decreto Supremo No. 12-86-ED - "Aprueban la Politica Nacional de
Educacion Superior y Técnico Productiva”, en el marco de la descentralizacion,
con su reglamento la Resolucion Ministerial Nro. 248-87-ED, siendo creada con
Resolucion Ministerial Nro. 247-87-ED y Resolucion Suprema. Nro. 205-2002-
ED, como un organismo vigilante del servicio educativo de la region Apurimac,
dentro de sus funciones establece que debe de recomendar la gestidon
pedagdgica, institucional y administrativa, prestando un soporte administrativo y
logistico a las instituciones educativas, en donde el personal ya sea nombrado o
contratado tiene como usuarios directos a: directores, docentes, madres, padres,
de familia y alumnos de la provincia de Andahuaylas. Recuperado 2020 de

www.ugelandahuaylas.qgob.pe/.



http://www.ugelandahuaylas.gob.pe/

El area de estudio sera la unidad de personal de la UGEL — Andahuaylas, en
donde pude observar, experimentar y escuchar las criticas de los docentes,
directores y otros usuarios, ya que resalta en gran manera la lentitud de sus
procesos y la falta de respuesta con respecto a los tramites documentarios, no
dejando de lado el trato déspota, indiferente y sin interés hacia la comuna
educativa por parte de los funcionarios y trabajadores, haciendo perder la
identidad de servicio a la poblacion por parte de la UGEL-Andahuaylas, es por
ello que en esta oportunidad investigare la relacién de la gestion administrativa
con respecto a la calidad de servicio, en donde por medio del marco teorico
presentado se sustentara como es que esta relacién afecta la calidad de servicio
gue la entidad brinda.

Al exponer este breve analisis de la realidad problematica en las entidades
publicas, y sobre todo en la UGEL — Andahuaylas, formule mi problema general
con una pregunta: ¢ Cual es la relacion entre gestion administrativa y calidad de
servicio en el area de Personal de la Unidad de Gestion Educativa Local
Andahuaylas - 2019?

Para mis problemas especificos las preguntas son: (i) ¢ Cudl es la relacion de la
planeacién en la calidad de servicio?, (ii) ¢ Cual es la relacion de la organizacion
en la calidad de servicio?, (iii) ¢ Cudl es la relacién de la direccién en la calidad
de servicio?, (iiii) ¢ Cual es la relacion del control en la calidad de servicio?, todos

ellos en el area de personal de la UGEL — Andahuaylas 2019.

El trabajo de investigacion tiene justificacion practica ya que permitira el poder
plantear estrategias que ayuden a fortalecer la gestion administrativa y la calidad
de servicio, teniendo en cuenta que la entidad esta al servicio de la ciudadania,
y de la educacion en la provincia de Andahuaylas, y poder cumplir con el objetivo
general de la investigacion, tomando como experiencia el area de personal de la

UGEL - Andahuaylas, para una mejor atencion y servicio. Méndez, C., (2012).

De la misma forma tiene justificacion metodolégica, y es por tal razén que se
aplicaran encuestas como instrumento de recoleccion de datos y su

procesamiento en cuadros estadisticos; seran los resultados los que serviran
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para plantear estrategias que ayuden a la gestion administrativa y la calidad de
servicio en las entidades publicas y de la misma manera, ayudara a otros
profesionales a poder encontrar conocimientos actualizados para sus posteriores
estudios. Méndez, C., (2012)

Como objetivo general planteado del proyecto de investigacion es determinar la
relacién de la gestion administrativa y calidad de servicio en el area de Personal
de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019.

De la misma forma los objetivos especificos son: (i) describir la relacion de la
planeacion y calidad de servicio, (i) Analizar la relacidon de la organizacion y
calidad de servicio, (iii) describir la relacion de la direccion y calidad de servicio,
(ilii) Evaluar la relacion del control y calidad de servicio, para el area de personal
de la UGEL - Andahuaylas.

La hipotesis general planteada demostrara si existe relacion entre la gestion
administrativa y calidad del servicio en el area de personal de la Unidad de

Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019.

En las hipoétesis especificas demostraran la existencia de la relacion entre (i) la
planeacién y calidad de servicio, (ii) la organizacion y calidad de servicio, (iii) de
la direccion y calidad de servicio, (iiii) del control y calidad de servicio, en el area

de personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas - 2019.

Resumiendo, se dara a conocer el marco tedérico donde se expondran los
cimientos tedricos de ambas variables con sus respectivas dimensiones e
indicadores de la investigacion, y los estudios realizados anteriormente que
guarden relacion con la investigacion, luego se presentara la metodologia donde
se encuentran el tipo y disefio de este, también se mostrara el tamafio de la
muestra para aplicar la encuesta y para finalizar se encuentran los resultados,

las conclusiones y recomendaciones.



I MARCO TEORICO

Para el desarrollo del marco tedrico daré a conocer los antecedentes y las dos
variables, tanto gestion administrativa como calidad de servicio, las cuales seran
definidas y disgregadas, para conocer mas a fondo las teorias que influiran en el

estudio.

Para que la investigacion tenga bases de estudios anteriores sobre temas que
tengan relacion con la investigacion, daré a conocer los antecedentes los cuales
tienen informacion relevante para poder tener una base sobre el trabajo

presentado, dando inicio con las antecedentes internacionales.

Los investigadores Cervantes A., itala C.; Peralta, Articulo (2017) — Argentina,
Titulado “Calidad de servicio en una institucion de educacion superior en la
ciudad de Barranquilla”, el articulo tiene como objetivo medir la calidad de
servicio segun lo requerido por los usuarios del instituto, el método de
investigacion es descriptiva con un corte propositivo, los actores de este estudio
fueron los estudiantes con una muestra total de 81 entre las carreras
profesionales de administracion y contabilidad, el muestreo es aleatorio y se
aplico el cuestionario tipo escala Likert, teniendo como resultados concluyeron
gue los estudiantes de este instituto tienen perspectivas altas del servicio
ofrecido por tal razén, no deben estar enfocadas solo en los servicios 0 productos
gue proporcionan, también se debe tener en cuenta las condiciones del ambiente

en donde el usuario recibe el servicio.

La investigacion de Cortés S. (2015), es titulada “Calidad del servicio al cliente
ofrecido en juzgados Civiles de Colombia”, el objetivo principal es identificar
cuéles son las razones que hacen que el aparato judicial sea inoperante para lo
cual se aplico el método de estudio del caso, en donde se utilizé diferentes
herramientas de recoleccion tales como encuestas, entrevistas, observacion
directa y documentacién oficial de los juzgados civiles, el resultado comprobé
gue la percepcion de los usuarios e incluso no usuarios informacioén del sistema

judicial es negativa frente a la calidad del servicio que ofrecen.

Como antecedentes nacionales tome en cuenta las siguientes:



La tesista Cordova L. (2019), en su trabajo “La gestiébn administrativa y el clima
organizacional de la UGEL Daniel Alcides Carrion de Yanahuanca, Region
Pasco”, donde determina la existencia de una relacion de la gestidn
administrativa y el clima organizacional, con un enfoque cuantitativo, estudio
descriptivo y corte transversal, aplica la encuesta en su muestra de 89 personas
qgue laboran en la Institucion, demostrando con porcentajes altos mediante la
prueba chi-cuadrada, confirmando la correlacion entre ambas variables, como
recomendacion menciona que se debe realizar una jornada de reflexion con la
participacion de todo el personal motivando que estos elaboren documentos de
gestion de calidad administrativa para que se evidencie transparencia y

eficiencia en el clima organizacional.

En donde Lopez A. (2018) con su investigacion “La gestion del talento humano
y la calidad de servicios publicos en la municipalidad provincial de Leoncio
Prado” estudio la relacion que tiene el talento humano con la calidad de servicios
publicos, su estudio es de nivel descriptivo correlacional, con un metodo
deductivo, no experimental - transversal, la muestra fue de 282, donde segun los
resultados demostraron que si existe una alta relacion entre la gestion del talento
humano y calidad de servicio publico, donde por medio de Spearman arrojé un
valor de 0,969, confirmando la existencia de la correlacion positiva y alta, entre

sus variables, para una buena gestion.

Donde Coronado G. (2017) denomino a su estudio “Gestion administrativa y
responsabilidad de los defensores en la atencién a los usuarios en la Demuna
de la Municipalidad de Lurigancho Chosica 2016”, su objetivo es establecer la
relacion entre la gestion administrativa y responsabilidad de los defensores en la
atencion a los usuarios, su enfoque es cuantitativo, descriptivo, basico, no
experimental, transversal correlacional, siendo la muestra de estudio un total de
62 trabajadores, donde los resultados dieron a conocer que existe relacion de
las variables dando un valor rho Spearman de ,456 con un valor p=,000 menor
al nivel de p=,05, comprobando que la gestion concuerda con las funciones de

la Defensoria.



Y como antecedentes locales encontré dos estudios que se realizaron en la

provincia de Andahuaylas.

En el estudio de Zarate G. (2019), “Gestiébn administrativa y calidad de servicio
en la municipalidad distrital de Ancco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019” en
donde determinara la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio, siendo su investigacion por su naturaleza cuantitativa,
experimental - transeccional siendo de nivel descriptivo correlacional, la muestra
es de 73 trabajadores de la entidad mencionada, la técnica usada para la
recoleccion de datos es la observacion y la aplicacion de encuestas,
demostrando segun los resultados obtenidos segun el coeficiente Rho de
Spearman es (r =0,455**, p = 0,000 < 0,05). Donde confirma la existencia
de una correlacion positiva moderada, por lo que da un resultado positivo con un

99% de confianza segun su andlisis.

En su trabajo de investigacion, Romero P. & Cuya Z. & Guzman M. (2017) “El
Clima Organizacional y su incidencia en la calidad de servicio de las
Municipalidades de Andahuaylas, San Jeronimo y Talavera de la Reyna — Region
Apurimac, 2013”, determinar la incidencia del clima organizacional en la calidad
de servicio de las municipalidades de los distritos de Andahuaylas, San Jerénimo
y Talavera de la Reyna de la region Apurimac, siendo su tipo de investigacion
basico con un nivel correlacional con un disefio no experimental con una muestra
de 103 trabajadores y 170 usuarios entre los tres distritos, en donde al analizar
los datos se concluye que no existe incidencia del clima organizacional sobre la

calidad de servicio.

Prosiguiendo precisaremos gestion, en donde Robbins & Coulter (2005) define
gue son las acciones y las consecuencias de administrar o gestionar algo, en
otras palabras, es llevar a cabo diligencias que hace posible la solucion de ciertos
asuntos o concretar un proyecto, esta relacionado con los actos que se efectiian
tanto dentro como fuera de la institucion con el fin de lograr ciertos resultados

gue ameriten el desarrollo de sus actividades.



Las instituciones ya sean publicas o privadas gestionan a través de su personal
y sus diferentes procesos administrativos para obtener ciertos resultados
esperados o0 no, estos deben ser propios de la institucibn segun sea la
caracteristica de sus servicios o productos, en donde se debe hacer realce a las
coordinaciones internas, sus relaciones entre sus colaboradores y aquellos lazos

entre instituciones que hard mas facil su actuar.

Al hablar de Administracion decimos que es "el proceso de planear, organizar,
dirigir 'y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales" “Chiavenato,(2000) pag. 21", es la ciencia que reune las
practicas, técnicas y principios, las cuales se aplican a un grupo de individuos
para mayor colaboracion y trabajo en equipo, todo esto con el fin del logro de
objetivos y poder sustraer el mayor beneficio para la entidad, las instituciones
publicas no son ajenos a estos procesos, mas aun a pesar de conocerlas hay

deficiencia en su aplicacion.

Dicho esto, la gestion publica debe ser mencionada ya que son las politicas
gubernamentales, la buena direccion, el uso eficiente y responsable de los
recursos del Estado los que promueven e impulsan el bienestar, desarrollo y
satisfaccion de la poblacién, en este sentido, busca nuevos métodos que
promuevan el desarrollo de la economia y la vida social, y modifica o elimina
aquellos que lo limiten, promoviendo la elaboracién de nuevas normas y leyes
gue favorezcan al progreso del pais, estd conformada por instituciones que
tienen como fin servir al ciudadano y planificando e implementando politicas,
distribuyendo bienes y servicios y poder dar marcha a sus funciones. Maria
Estela Raffino, (2020).

Luego de estos conceptos, se define a la gestion administrativa como, los
procesos por los que la institucion hara valer su trabajo y se caracterizara
mediante su eficiencia y eficacia al hacer uso de sus procedimientos, esta es
realizada bajo un conjunto de actividades y/o acciones para poder organizar,

dirigir y conducir haciendo uso de sus recursos humanos, financieros, y otros.

En toda institucién existe la capacidad de controlar y coordinar las acciones de

los distintos roles que desempefan cada trabajador dentro de la empresa, esto



permite prevenir problemas y alcanzar resultados favorables y positivos,

evitando los perjudicables para la organizacion.

Para Anzola, S. (2002) Para que se tenga éxito y se pueda enunciar que se tiene
una buena gestion administrativa, es importante seguir con los procedimientos
establecidos tales como: planeacion, organizacion, direccion y control; sin dejar
de lado al profesional el cual debe estar capacitado con los conocimientos
requeridos y asi poder ejecutar sus funciones segun la exigencia del cargo, claro
esta, sin dejar de lado la actitud y la voluntad del trabajador que marcaran la
diferencia entre una buena o mala gestién, en consecuencia, lo que se hace es
preparar a la organizacion para actuar de forma anticipada frente a futuros
problemas, mediante el uso eficiente de procedimientos que necesita para
cumplir con sus objetivos, los elementos de la gestion administrativa son la

planeacién, organizacion, direccion y control, las cuales definiremos.

La primera etapa es la planeacion, para Robbins, S. &. Coulter (2005) es el
proceso que se realiza al inicio de la administracion, en donde se plantean ciertas
estrategias en base al FODA realizado a la institucion, quiere decir que se debe
estudiar los factores externos e internos, para buscar resultados ya sea para un
largo, mediano o corto plazo, es una de las fases de vital importancia y el trabajo
del personal esta determinado por esta etapa, se encarga de guiar y desarrollar
los siguientes procesos y etapas de la gestion, ya que proyecta las metas, los
recursos necesarios y las acciones a realizar para llegar a un fin establecido, en

otras palabras, sus indicadores son: mision, vision y objetivos.

Para Munch, L. (2010). La vision esta definida como la idea a futuro de la
organizacion, y responder la pregunta clave, ¢ qué quiero ser?, ya sea en corto
o largo plazo, son las aspiraciones a las cuales se quieren llegar, mediante
decisiones estratégicas, siendo la guia y el motor para poder alcanzar el suefio
deseado, el segundo indicador es la mision, siendo la mira o razén de existencia
de la organizacion, dando a conocer el porqué de su existencia sus actividades
deben estar en concordancia y direccion al logro de la visién y como ultimo
indicador estan los objetivos el cual, es el fin 0 meta al cual se plantea llegar con

el uso del capital humano, financiero y otros.



La segunda dimensién es la organizacion, para Luna, A. (2014) es la etapa en
donde se delegan las responsabilidades a cada actor en la cadena de
actividades dentro de un proceso, se debe realizar la distribucion de los puestos
y el tiempo disponible para el desarrollo de cada tarea dentro de un organigrama
de esta forma habra una jerarquizacion de responsabilidades con respecto al
cumplimiento Optimo de sus funciones y evitando la pérdida de la unidad
organizacional y el desperdicio de esfuerzos.

El propésito es crear una estructura con puestos de trabajo y jerarquias, donde
se refleje la autoridad y responsabilidad segun el cargo que ocupa, de este modo
se definira las lineas de comunicacion y la oportuna decisién para lograr los

objetivos trazados.

Ah mi parecer al realizar la estructuracion se debe de sefialar en cada puesto el
trabajo en equipo y su importancia sin dejar de mencionar lo relacionado con el
puesto, sus obligaciones, deberes, responsabilidades y el grado de toma de
decisiones, ya que todas estas se complementaran y se apoyaran mutuamente

produciendo mas que solo la suma de resultados.

En donde para Miinch (2007), como indicador esta la estructura organica que es
el esquema donde muestra la jerarquia y define las funciones de cada empleado,
reflejando la agrupacion y coordinacion de las tareas segun el puesto, el segundo
indicador es la divisidn de trabajo que es el reparto de funciones segun los
conocimientos y habilidades de cada empleado, para lograr la especializacion
segun su puesto y su funcion, como ultimo indicador esta el reglamento interno
de trabajo que es la norma que maneja cada instituciéon donde se encuentra las

condiciones a sujetarse cada trabajador de la entidad.

Como tercera dimension esta la direccion y segun Koontz, H., & Weihrich, H.
(2013). es el elemento que se encarga de dirigir los recursos humanos de la
institucién, en otras palabras, se encarga de encaminar, motivar, guiar al
personal para que cumplan a cabalidad y con responsabilidad la funcion que le
fue asignada al realizar estas acciones también debe estar acomparfiados de las

correcciones, esta representada por una autoridad quien se encargara de vigilar
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y encaminar la institucion haciendo uso de su autoridad, liderazgo, comunicacién
constante, motivacién, ejecutando las estrategias planificadas y evaluando

constantemente mediante mecanismos el cumplimiento de todas estas.

Las personas somos seres con razonamiento y no maquinas, es por ello que en
momentos usamos los instintos sin seguir las guias ya establecidos para cumplir
con nuestras responsabilidades es por ello que es necesario la intervencion de
una autoridad y su guia, del mismo modo, asi como se designan
responsabilidades también se debe premiar el cumplimiento de estas con
pequefios incentivos que motiven al personal a seguir trabajando con el fin de

cumplir los objetivos institucionales.

Segun (Luna, 2014), sus indicadores pueden ser, el liderazgo que es la
capacidad de motivar, influir y organizar, un conjunto de individuos para que por
medio de acciones en conjunto puedan lograr los objetivos, el segundo indicador
es el proceso por el cual se elige la opcibn mas apta para resolver ciertas
situaciones que beneficien a la solucidn de estos, los cuales se dan en diferentes
contextos de la vida cotidiana o en una organizacion, como ultimo esta el trabajo
en equipo que es la union de esfuerzos de un conjunto de personas con una
meta en comun, en donde cada integrante aporta segun sea su funcién y
habilidad.

Como ultima dimension esta el control y sin duda no podemos olvidarnos del
elemento mas importante dentro de la gestion administrativa, ya que este tendra
la responsabilidad de verificar que las estrategias planteadas se realicen por
medio de los lineamientos establecidos y que la toma de decisiones sean
acertadas segun los resultados y si estos no tienen el resultado esperado se
puedan reorientar ciertas actividades y corregir si es que lo amerita y asi exista

una mejora continua, Luna A. (2014).

Sin la existencia del control no se puede asegurar ni mantener un sistema de
calidad, esto se puede ver tanto en las instituciones que ofrecen productos o
aquellos que brindan servicios, en donde podemos mencionar una premisa muy

utilizada que dice “Solo lo que se mide se puede mejorar”, es por ello que el
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control ayudara a la autorregulacion de la organizacién y a mantener su

desarrollo segun lo planificado.

Segun Munch, L. (2007). Sus indicadores pueden ser el control de asistencia o
monitoreo que es el sistema mediante el cual se supervisa la hora de llegada y
cuando el personal sale de la institucién, y asi poder cumplir con su trabajo
dentro del horario establecido, el segundo indicador es el control preliminar que
se da antes de iniciar con las actividades, con los procedimientos, normas y
politicas establecidos, para aseverar el desempefio y cumplimiento de las metas,
como ultimo esta la supervision del cumplimiento de funciones que es la
responsabilidad que se tiene de vigilar, observar que se cumpla con lo planificado

y del mismo modo reconocer el cumplimiento de estas.

Para Terry, G. (1996) el nivel de la gestion administrativa es primordial ya que
toda organizacidon se encuentra en funcion de una buena administracion, con la
compenetracion y uso adecuado de los recursos ya sean humanos, financieros,
sociales, tecnolégicos y otros, el trabajo en equipo es basico para la ejecucion
optima de las tareas, el buen cumplimiento de las metas y objetivos trazados,
este debe ser capaz de transmitir confianza con un trabajo satisfactorio y con

resultados de excelencia.

Como segunda variable esta la calidad de servicio el cual desglosare para definir
por separado ambos conceptos, tanto calidad como servicio, iniciare con calidad
y me basare en la definicion de los autores Fontalvo H. & Vergara S., (2010),
pag. 22 que define calidad como “Las caracteristicas de un producto o servicio
que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”,
y de la misma manera Deming (1989) pag. 42, lo conceptualizo como “la calidad
no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora
continua”, En el trayecto de los afios se buscaron conceptos para poder dar a
conocer lo que en realidad es calidad, por tanto, surgieron muchos resultados
los cuales se adaptan a las diferentes circunstancias y la percepcion del cliente,
guiere decir que el servicio o producto brindado por la institucién/organizacion
debe cumplir con las perspectivas y compensar las necesidades exigidas y para

lograrlo estos deben estar sin deficiencias.
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El servicio segun Kotler (1997) es una accién, actividad o beneficio, que ofrece
una parte a otra para satisfacer ciertas necesidades que son intangibles, estas
no se puedan tocar y no hay apropiacion de nada, es inmaterial y sobre
personalizado, puede estar o no vinculado a algun producto fisico.

La variable calidad de servicio esta conceptualizada “como la medida en que los
bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen las necesidades y
expectativas a las personas” “Norma técnica para la Gestion de la calidad de

servicios en el sector publico” PCM. Peru (2019) pag. 05

Se puede inferir que es la valoracion que efectla el usuario con respecto al
servicio que esperaban en comparacion al servicio que recibieron, y segun sea
la percepcion del servicio se podra medir el nivel de satisfaccion y al realizar esta

evaluacion se sabra si tiene la calidad de servicio esperada.

Para conocer la calidad de servicio con mas profundidad debemos conocer que
diversos autores tuvieron intercambio de ideas para definir los modelos mas
asertivos acerca de medir la calidad del servicio, de los cuales el de la escuela
americana llamada SERVQUAL de “Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)”

desarrollaron un instrumento con 05 dimensiones, Edison Jair (2005)

Esta herramienta permite la medicion y calificacion del servicio segun el nivel de
satisfaccion de las necesidades, las cuales se realizan de forma separada segun
la percepcidn y expectativa del cliente, los comentarios realizados son los que
ayudaran en la investigacion y la evaluacion respectiva, para que puedan limar

ciertas deficiencias y mejor su calidad de servicio.

Segun Schiffman y Lazar (2001) Como primera dimension son los elementos
tangibles que se refiere aquellos que son palpables tales como las instalaciones
de la Institucion, el equipo usado, el personal y materiales usados para
comunicarse con el cliente, y otros segun sea la clasificacién de la organizacion,
el cual menciona que sus indicadores son tres, empezaremos con equipos

modernos que es el area debe contar con equipos que tengan caracteristicas
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modernas y actualizadas segun su tiempo, los cuales faciliten el trabajo a
realizar, su segundo indicador es instalaciones visualmente atractivas que quiere
decir que debe existir una apariencia ordenada, acogedora y atractiva, en donde
el usuario se sienta comodo al entrar y como ultimo indicador esta los elementos
materiales atractivos donde menciona que estos deben ser de calidad, deben

tener la informacién necesaria y concisa para facilidad del usuario.

Por ello Schiffman y Lazar (2001) menciona que la confiabilidad es la segunda
dimension que es la capacidad que se tiene para poder realizar los servicios
prometidos en forma precisa, fiable y de confianza, teniendo como indicadores
a, cumplen lo prometido conceptualizada como la ejecucién practica de una
promesa en primera instancia, el segundo indicador es el sincero interés por
resolver los problemas demostrando empatia y colaboran en la solucion de los
problemas y resuelven cualquier dificultad presentada sin necesidad de exigir, lo
hacen de forma voluntaria y sincera como ultimo indicador esta, lleva a cabo los
servicios prometidos al realizar las campafas y comunicados, se brinda los

servicios segun lo divulgado.

La capacidad de respuesta como tercera dimension es la destreza que tiene el
personal y/o funcionario de la entidad en poder ayudar a resolver sus inquietudes
o tramites del usuario de forma rapida y eficiente, como sus indicadores esta la
Disposicidon a ayudar que es el estado en el que se encuentra el personal para
poder colaborar a solucionar un problema y/o tramitar un documento, el otro
indicador es Ofrecer un servicio rapido en donde el personal cumple con el
tiempo de tramite en incluso supera las expectativas para disminuir la espera del
usuario y como ultimo esta la disposicion a responder las preguntas del cliente
en donde dice que el personal conoce sobre los servicios brindados y soluciona

las dudas del usuario con respecto a alguno. Schiffman y Lazar (2001)

La Empatia es el penultimo de las dimensiones en donde la entidad brinda una
atencion individual a sus usuarios para que tenga la atencién requerida mediante
la fluidez de la comunicacién y el entendimiento de sus solicitudes, este tiene
como indicadores a la atencion individualizada que son las necesidades de cada

usuario son diferentes y tienen caracteristicas propias e inquietudes diferentes,
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el siguiente es el respeto y amabilidad, Interés por los clientes que es la
amabilidad y este no sobrepasa la linea del respeto entre el usuario y el
trabajador como ultimo esta el horario del servicio de acuerdo a los intereses en
donde los horarios son adecuados a las necesidades y la realidad del usuario.
Schiffman y Lazar (2001)

Como ultima dimension esta la seguridad que refleja capacidad, conocimientos,
credibilidad, cortesia y habilidades, que transmitan seguridad al cumplir con sus
servicios, de forma éptima para cubrir los requerimientos de los clientes, y sus
indicadores son la transmisién de confianza el personal e seguro de sus trabajo
y sus habilidades y por tal motivo transmite confianza al usuario, como segundo
esta, el personal es amable que es el acto del personal de brindar buen trato y
cordialidad a la hora de brindar el servicio, como ultimo indicador, tienen
suficientes conocimientos en donde el personal esta capacitado y actualizado
con respecto a todo lo que debe conocer de la empresa. Schiffman y Lazar
(2001)

Segun la “Norma técnica para la Gestion de la calidad de servicios en el sector
publico”. PCM. Pera (2019), tiene componentes para el modelo de gestion de
calidad de servicio para el estado. Como primer punto esta el de conocer las
necesidades y expectativa de las personas que segun esta norma debe ser
aplicado de forma inicial y periddica, teniendo en cuenta que la informacion

recogida podra ayudar a la implementacion de otros componentes.

El segundo es el de identificar el valor del servicio, y menciona que la entidad
debe recoger las perspectivas y solicitudes de los usuarios con respecto a los
servicios y bienes brindado por la entidad para que segun la valoracién se pueda

identificar y restructurar los servicios y bienes.

Como tercero es el de fortalecer el servicio, y la entidad debe implementar la
restructuracion, disefio de los bienes y servicios para asegura su mejora continua

y fortalecerlo.

El cuarto es la medicién y analisis de la calidad de servicio, que sugiere que la
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entidad evalué de forma periddica su atencion al usuario para su analisis y
debate.

El quinto es el liderazgo y compromiso de alta direccion y da a conocer que
jefatura debe demostrar y transmitir su compromiso con la gestion y la aplicacion

de la actual norma.
El Sexto y ultimo es la cultura de calidad en el servicio a las personas, la alta

direccion tiene el compromiso de realizar talleres de motivacion y capacitacion

para poder interiorizar la calidad de servicio.
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Il METODOLOGIA

De acuerdo con Tamayo & Tamayo (1987), la metodologia son técnicas,
procedimientos y métodos que se emplean para poder comprobar de forma
cientifica el objetivo planteado en la investigacion, estas deben ser utilizadas de
forma sistematica y ordenada.

Segun Robert K. Yin (2014) "La metodologia se refiere a los métodos de
investigacion que se siguen con la finalidad de alcanzar los objetivos en una

ciencia o estudio".

Este proceso cientifico es la etapa donde el investigador decide las técnicas y
métodos a utilizar para su investigacion segun sea su directriz y determina las
herramientas para recolectar los datos y su analisis respectivo, esperando como
resultado el de probar sus objetivos planteados bajo datos estadisticos y su
respectivo analisis. Su funcion es otorgar validez cientifica a las deducciones de

la investigacion mediante la sistematizacion de los datos.

3.1 Tipo y Disefio de investigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacion

La investigacion presentada es de tipo no experimental, donde Briones (1996)
afirma que, “las investigaciones no experimentales son aquellas en las cuales el
investigador no tiene el control sobre la variable independiente, que es una de
las caracteristicas de las investigaciones experimentales y cuasiexperimentales,
como tampoco conforma a los grupos del estudio” (p.46).

Igualmente, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010), menciona que el tipo no

experimental no se modifica las variables u objeto de estudio de la investigacion.
De modo que los actores seran observados en su contexto natural y sin la
manipulacion de sus variables para su analisis respectivo, el cual se realizara en

el area de personal de la UGEL — Andahuaylas.

Segln su naturaleza:
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Seré cuantitativa, en donde Hernandez & Fernandez & Baptista (2010) menciona
gue este método se basa en la monografia de los datos numéricos obtenidos por
medio de la observacion del comportamiento de los involucrados y el estudio de
los datos estadistico obtenidos, la obtencién de estos se da mediante la
aplicacion de diferentes técnicas y herramientas de recopilacién de informacion
las cuales pueden ser, la observacién, encuestas, cuestionarios y otros segun

sea la naturaleza de la investigacion.

Para Vargas (2009, p.159). es cuantitativa “porque se centra en aspectos
observables y susceptibles de cuantificacién, utiliza metodologia empirico

analitica y utiliza pruebas estadisticas para el analisis de datos”

3.1.2 Disefio de investigacion:

La presente investigacion es descriptiva correlacional en donde para Arias
(2006) define que la “investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de
un hecho, fendbmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p.24).

Y segun Sampieri, (2010) la investigacion es correlacional, porque se busca

conocer la relacion entre dos o mas variables.

Dicho esto, es descriptivo - correlacional porque, se describira las diferentes
situaciones presentadas, los fendmenos, eventos, como se manifiestan y
correlacionan porgue en este estudio se vera la relacion que existe entre las

variables, Gestion Administrativa y Calidad de servicio.

O:

(0})

Dénde:
M: Muestra: Docentes, directores y sub directores

O1: Observacion de la variable independiente: Gestion Administrativa
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02: Observacién de la variable dependiente: Calidad de servicio.

r: Relaciéon de causalidad de las variables.

3.2 Variables

Para Grau (2004), la variable "es una propiedad que puede adquirir diferentes
valores en un conjunto determinado y cuya variacion es susceptible de ser
medida. Una investigacion, cualitativa o cuantitativa, exige la operacionalizacion
de sus conceptos centrales en variables, de esta definicion operativa depende el
nivel de medicién y potencia de las pruebas realizadas."

3.2.1 Variable 01: Gestién Administrativa

Segun Anzola (2002) considera que es el grupo de acciones y acciones que se
seleccionan previamente segun sean los objetivos planteados, para lo cual el
recurso humano es indispensable ya que la suma de sus esfuerzos, el nivel de
desempenio de sus funciones y el uso adecuado de los recursos, lograr las metas
planteadas, del mismo modo da a conocer la importancia del proceso
administrativo que conforman la planeacion, organizacion, direccion y control.
Se encarga de coordinar todos los recursos de la entidad en base a las
necesidades, procesos, dificultades, metas y otros que influyan directa o
indirectamente al desarrollo de sus funciones y cumplimiento de resultados

positivos para la entidad.

3.2.2 Variable 02: Calidad de servicio
Para Berry (1993) refiere que es la diferencia entre lo esperado y lo percibido por
los clientes al tomar el servicio, la percepcion de este se basa en la confiabilidad,

tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

Es cuando el servicio adquirido satisface e incluso sobrepasa las expectativas
esperadas por el usuario, cumple con las exigencias y la promesa de un buen

servicio.

3.2.3 Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de las variables se encuentra en el cuadro adjunto.
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Variable: Gestién Administracion

indirectamente al desarrollo
de sus funciones vy
cumplimiento de resultados
positivos para la entidad.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL PERACIONAL MEDICION
Anzola (2002) considera que La presente Variable se Planificacidon - Misién
es el conjunto de actividades | medird mediante la - Vision Escala Ordinal
y acciones que  se | encuesta tipo escala - Objetivos Tipo Likert:
seleccionan previamente | ordinal aplicado a todos los * Nunca
segin sean los objetivos | ysuarios del area de /fa\lzct;nca
eso - umano ao | Deronaldeia UGEL [ Organizacion | Eetes orgene
s ylas, en donde sus - Division de Trabajo Siempre
indispensable ya que la suma dimensiones: Redl |
GESTION de sus esfuerzos, el nivel de ' e ??aigj%”to ntermno
ADMINISTRATIVA desempefio de sus funciones o Niveles:

y el trato adecuado de los | - Planificacion Excelente
recursos, lograran el | . Organizacion Buena
cumplimiento de los . Regular
objetivos, del mismomodo da | ° Capacidad de Direccion - Liderazgo :Zs”gzsima
a conocer la importancia del | "eSPuesta “Toma de Decisiones -
proceso administrativo que | - Direccion - Trabajo en equipo
conforman la planeacion, | - Control
organizacion, direccién 'y
control. En donde se aplicara
Se encarga de coordinar | yna encuesta con 20
todos los recursos de la preguntas. Control -Control de asistencia
entidad en base a las - Control preliminar
necesidades, procesos, -Supervision del
dificultades, metas y otros cumplimiento de
gue influyan directa o funciones
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Variable: Calidad de servicio

- Respeto y amabilidad

Interés por los clientes

- Horario del servicio de acuerdo
alos intereses

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
i La presente Variable se - Equipos modernos
Berry (1993) refiere que es g . mediante | Elementos _ Instalaciones visualmente .
el desacuerdo entre |o | Medira mediante la tangibles atractivas Escala Ordinal
esperado y lo percibido por | encuesta tipo escala -Elementos materiales atractivos | |70 - y
los usuarios al recibir el | ordinal aplicado a todos A
ici i4 los usuarios del &rea de
servicio, la percepcion de | de la UGEL Confiabilidad - Cumplen lo prometido * Aveces
CALIDAD DE | este se basa en la | Persona’ de a J . - Sincero interés por resolver los ) cast siempre
SERVICIO tangibilidad, confiabilidad, | Andahuaylas, en donde problemas T Siempre
capacidad de respuesta, | Sus dimensiones: - Lleva a cabo los servicios
seguridad y empatia. . Elementos tangibles prometidos Niveles:
. Confiabilidad . Excelente
.. . - — . Buena
Es cuando el servicio | . Capacidad de Capacidad de - Disposicion a ayudar . Regular
.. . - Ofrecer un servicio rapido s
adquirido  satisface e | respuesta respuesta T +  Pésima
. . - Disposicion a responder las Muy Pési
incluso  sobrepasa  las | . seguridad preguntas del cliente. «  MuyPésima
expectativas esperadas | . Empatia
por el usuario, cumple con __ :
| . . | . 3 Seguridad - Transmision de confianza
as exigencias'y _a_promesa En donde se aphcara - El personal es amable
de un buen servicio. una encuesta con 20 “Tienen suficientes
preguntas. conocimientos
Empatl'a - Atencion individualizada
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3.3. Poblacién, muestray recolecciéon de datos

3.3.1 Poblacion

La investigacion se dara en el departamento de Apurimac, Provincia de
Andahuaylas, distrito de Andahuaylas, en donde los actores son los directores y
docentes (Hombres y mujeres).

Para Mc Clave (2008) la poblacién esta conformada por un conjunto de
individuos, eventos, transacciones, objetos y otros de los cuales motivan o
causan curiosidad sobre ciertos cambios o fenémenos los cuales se puede
investigar.

Segun Jany (1994) define poblacion como: “La totalidad de elementos o
individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea

hacer inferencia” (p. 48).

Para la presente investigacion tomare como actores a los 675 directores y 2000
docentes que laboran en los tres niveles educativos, inicial primaria, Secundaria
y otros. (Fuente UGEL — A)

3.3.2 Muestra:
Para Tamayo y Tamayo (2006) es el conjunto de técnicas para estudiar y lograr
determinar a un grupo de individuos con ciertas caracteristicas, de una fraccion

del total de la poblacion.

Segun Oseda (2008) menciona que “es una parte pequefia de la poblacion o un
subconjunto de esta, que sin embargo posee las principales caracteristicas de
aquella. Esta es la principal propiedad de la muestra (poseer las principales
caracteristicas de la poblacion) la que hace posible que el investigador, que

trabaja con la muestra, generalice sus resultados a la poblacién”. (p. 122).

El presente trabajo tendra como muestra la cantidad de 180 educadores que
asisten al area de personal de la UGEL — Andahuaylas, a los cuales se le aplicara
la encuesta respecto a la Gestion administrativa y calidad de servicio del area en

mencion.

22



3.3.3 Muestreo

El muestreo serd no probabilistico y por conveniencia, ya que nos permitira
aplicar la encuesta, a los docentes que deseen participar por voluntad propia, y
ser parte del estudio brindando su opinién sobre la gestibn administrativa y
calidad de servicio de la UGEL - Andahuaylas.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas
De acuerdo con Sampieri (2010) la encuesta son interrogantes debidamente
estructuradas y cerradas, no existen intermediarios y las respuestas se realizan

en forma presencial.

La técnica a utilizar es la Encuesta, el presente trabajo de investigacion es
cuantitativo, por tal razén, se basara en la recoleccion de informacion mediante
encuestas, en donde se podra realizar cuadros estadisticos y los resultados
podran comprobar los objetivos e hipoétesis planteadas, para lo cual la técnica

gue se usara sera la encuesta, Bisquerra (2004)

3.4.2 Instrumentos
Es el medio por el cual se realizara la recoleccion de datos mediante una
encuesta, con interrogantes cerradas en la escala de Likert, donde se

mencionara las variables y sus dimensiones.

La Variable independiente gestion administrativa tiene 04 dimensiones y sus
respectivos indicadores, Planificacion con 03 indicadores del item (1-4),
organizacion con 03 indicadores del item (5-8), direccién tiene 03 indicadores del
item (9-12) y control tiene 03 indicadores del item (12 -16).

La variable dependiente calidad de servicio tiene 5 dimensiones con sus
indicadores respectivos, Elementos tangibles con 03 indicadores del item (1-4),
Confiabilidad con 03 indicadores del item (5-8), Capacidad de respuesta con 03
indicadores del item (9-12), Seguridad con 03 indicadores del item (13- 16),

Empatia con 03 indicadores del item (17-20).
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3.4.3 Validez del instrumento de medicion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefala que la validez es el “grado en
que un instrumento mide la variable que pretende medir’ (p. 197), para la
investigacion la encuesta contiene enunciados en donde reflejaran las variables,
dimensiones e indicadores ya estudiados anteriormente, y estos seran sujetos al
juicio y criterio de tres especialistas, para que sean evaluados y aprobados segun

su criterio.

Los instrumentos de gestion administrativa y calidad de servicio se sometieron a
la evaluacion de tres expertos, los cuales me dieron ciertas sugerencias de
cambio en algunas interrogantes, las cuales reforzaron mis instrumentos para

poder realizar una eficiente recoleccion de datos.

Los tres especialistas fueron, Mg. Maria L. Guevara, Mag. Michael I. Mendieta
Pérez y el Mg. José J.A. Palomino Pacaya, que pertenecen a la universidad

Cesar Vallejo.

3.4.4 Confiabilidad

Para realizar la confiabilidad del instrumento se tomo el 10% de la muestra total,
en otras palabras, mi muestra es de 180 por lo tanto se tomé 18 encuestas, todo
esto segun lo establecido, el procedimiento de confiabilidad se llevo a cabo por
medio del Alfa de Cronbach en el programa SPSS para ambas variables, los
valores obtenidos por este método oscilan entre uno y cero, siendo estos los que
determinan el grado de consistencia, precision y confiabilidad de los

instrumentos, su escala de valores se da de la siguiente manera.

Valores de criterios de confiabilidad:

No confiable -1 a0
Baja confiabilidad de 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09 a1
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Variable Gestion Administrativa analisis de confiabilidad
Tabla N° 01

Alfa de Cronbach N° de Elementos
0,953 16

Al observar los resultados obtenidos en la variable gestion administrativa en el
Alfa de Cronbach este tuvo como resultado 0.953, en donde segun sus valores
de criterio, el instrumento de esta variable tiene una alta confiabilidad,
proporcionando seguridad en la aplicacion de este instrumento y una eficiente

recoleccion de informacion para la investigacion.

Variable calidad de servicio analisis de confiabilidad

Tabla N° 2

Alfa de Cronbach N° de Elementos

0,939 18

Para la variable calidad de servicio el coeficiente Alfa de Cronbach el coeficiente
es de 0.939 el cual, segun su escala, este instrumento también tiene una alta
confiabilidad, que contiene 20 items, los cuales me daran la confianza de poder
aplicar el instrumento y poder recolectar los datos necesarios para la

investigacion.

3.4.5 Aspectos Eticos

Para mostrar los resultados se debe indicar que la ética del proyecto de
investigacion esta basada en: las normas APA, respeto a la propiedad intelectual,
respetando a los autores, realizando la aplicacion real de la encuesta para
recoger datos, informando a los encuestados el porqué de este estudio y dar a
conocer que es un proceso académico, siendo aplicada bajo la venia de la
persona encuestada y evitando la discriminacion en la aplicacion de esta en la

UGEL - A, siendo esta de forma confidencial y sin fines de lucro.
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V. RESULTADOS

La investigacion se realizd en el Departamento de Apurimac, la Provincia de

Andahuaylas, con una poblacién aproximada de 68.654 habitantes y 20 distritos.

Figura N° 01: Mapa de la Provincia de Andahuaylas
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La Institucion en la que se realiz6 la investigacion era la Unidad de Gestion
Educativa Local de Andahuaylas, que fue creada en el afio 1987 con R.M. Nro.
247-87-ED y R.S. Nro. 205-2002-ED, esta ubicada en la provincia y Distrito de
Andahuaylas, depende de la Direccion Regional de Educacion de Apurimac y

estd encargada de realizar el apoyo pedagdgico, institucional y administrativo a
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todas las Instituciones Educativas de los 20 distritos de la provincia de
Andahuaylas. Su principal funcion es certificar la eficiencia y calidad de los
servicios educativos, evaluar, monitorear y supervisar el cumplimiento de las
acciones desarrolladas por las Instituciones Educativas. Las Instituciones a su
cargo con Educacion Basica Regular son un total de 675, las cuales se dividen
como: educacion Inicial 333, educacion primaria 250 y educacion secundaria 92,
con un aproximado de 2000 docentes entre los tres niveles de educacion y 675
directores.

En la actualidad la directora es la Mag. Marleni Campos Dominguez siendo la
funcionaria con mayor rango en la Institucién, quien fue designada como
encargada de la direccidon, ya que el anterior director el Mg. Juan Salvador
Altamirano Carhuas fue removido por necesidad de servicio y por una situacion

coyuntural como director de la UGEL — Huancarama.

El area de investigacion se aboca en la unidad de personal, esta se encuentra
dentro de la distribucion del area de administracion y la que esta a cargo es la
licenciada en contabilidad Mirna Guzman Figueroa, esta area es el érgano de
apoyo de la institucion; como jefe de la unidad de personal esta el Prof. Lenin
Canari Guzman quien se encarga de dirigir, distribuir, orientar y supervisar las

acciones del personal a su cargo.

Para proseguir, presento el organigrama general de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Andahuaylas, y desagrego el area de administracion para

mostrar la unidad de personal que es objeto de estudio.
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Figura N° 02: Organigrama de la Unidad de Gestion Local de Andahuaylas
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A continuacion, sefalaré el desarrollo del trabajo de campo, que su duracién fue
del 02 de noviembre y culmino el 11 de diciembre, en donde se dieron en 02
etapas. La primera fue el de la aplicacion de las encuestas con una muestra de
18 participantes, para luego realizar la validacion de los instrumentos mediante
el Alfa de Cronbach, este duro del 02 al 20 de noviembre, la segunda etapa es
la de la aplicacion de las encuestas para el acopio de datos y su respectiva
interpretacion mediante el software estadistico SPSS, que tuvo una duracion de
03 semanas, empezando el 23 de noviembre hasta el 11 de diciembre.

Como es sabido estamos en una situacion de pandemia a nivel mundial por el
Covid-19, el gobierno peruano establecié por “Decreto Supremo N°044-2020-
PCM” el 15 de Marzo el estado de emergencia nacional con restricciones de
poder realizar las actividades con normalidad y con toque de queda, parte de
esto era la suspension total de las labores en todas las instituciones ya sean
publicas y privadas, todo esto durante un periodo de tiempo hasta que el
gobierno establecié la apertura gradual de las instituciones con ciertas normas y
restricciones de trabajo, el estado dio prioridad al sector de educacion por ser
prioridad, promoviendo el trabajo remoto y de la misma manera la UGEL —
Andahuaylas implemento la mesa de partes virtual y el de sus otras areas para
el trabajo online y asi continuar con sus actividades y la atencion a los docentes,
sin duda fue una gran limitacion para el desarrollo normal de la investigacion y

por sobre todo de la aplicacion de la encuesta de forma presencial.

Luego de realizar el levantamiento de informacién mediante encuesta aplicadas
por diferentes medios a una muestra de 180 docentes de la UGEL -
Andahuaylas, se pasé al procesamiento de datos mediante el software
estadistico SPSS, teniendo como objetivo el de analizar y discutir por medio de
tablas y figuras los resultados de las dos variables gestion administrativa y

calidad de servicio con sus respectivas dimensiones.

Para las siguientes tablas y figuras se da a conocer gque, en las encuestas para
medir los items se usoO la escala de Likert, y de la misma manera para medir las
variables, en el mismo se muestra la escala de medicidn respectiva, el cual se

presenta en el siguiente cuadro
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Baremo de medicion para las variables

Escala Para medir los items Para medir la variable
1 Siempre Excelente
2 casi siempre Buena
3 aveces Regular
4 casi nunca Pésima
5 nunca Muy pésima

Resultados de la variable 1: Gestién administrativa y sus dimensiones

A continuacion, se dara a conocer los resultados de las encuestas con respecto
a la variable gestion administrativa, reflejado en tablas y figuras.
Se dard inicio con la tabla 01 y figura 03, donde se muestra los resultados con

respecto a la variable gestion administrativa.

Tabla 01:;
Resultados de la variable Gestidon administrativa

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 2%
Buena 28 16%
Regular 81 45%
Pésima 52 29%
Muy pésima 16 9%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 03:
Resultados de la variable Gestidon administrativa
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracidn propia)
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De la tabla 01 y figura 03, para la variable gestidbn administrativa, se puede
deducir que solo el 2% de la muestra de 180 docentes sefialan que la gestion
administrativa en la UGEL-Andahuaylas esti “Excelente”, y el 45% piensa que
es “Regular”.

Analizando los resultados se puede deducir que los docentes pertenecientes a
la UGEL-Andahuaylas, dan a conocer que la gestién administrativa esta de
regular a pésima, reflejando sus falencias y falta de interés en sus procesos

administrativos dentro del &rea de personal.

En la tabla y figura 04, se da a conocer los resultados con respecto a la

planeacion

Tabla 02:
Resultados de la dimension 01: Planeacion

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje

Excelente 5 3%
Buena 34 19%
Regular 85 47%
Pésima 43 24%
Muy pésima 13 %
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 04:

Resultados de la dimensiéon 01: Planeacién
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)
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De la tabla 02 y figura 04, para la dimension 1 planeacion, de la variable gestion
administrativa en la UGEL-Andahuaylas, se puede deducir que de los 180
docentes encuestados sefialan que la planeacién en un 47% es “Regular”’, el

24% que es “Pésima” y 7 % indican que es “Muy pésima”.

Es decir que la planeacion en el area de personal, no se refleja, mas al contrario
da a pensar que no aplican este proceso de la gestion administrativa en su

trabajo diario, pese a ser la base de una buena gestion.

En la tabla y figura 05, se refleja los resultados de la organizacion.

Tabla 03:
Resultados de la dimension 02: Organizacion

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 2%
Buena 25 14%
Regular 65 36%
Pésima 60 33%
Muy pésima 26 14%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 05:
Resultados de la dimensién 02: Organizacion
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

De la tabla 03 y figura 05, para la organizacién, en el area de personal de la

UGEL-Andahuaylas, los resultados deducen que el 14 % es “Buena”, el 36%
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piensa que es “Regular”, el 33% que es “Pésima” y el 14 % indican que es “Muy

pésima”.

Con respecto la organizacion el porcentaje de “Pésima” y “Muy pésima” suman
el 47%, quiere decir que de los 180 docentes encuestados 86 sefialan que no

se demuestra la organizacion en la gestion administrativa del area de personal.

En la tabla 04 y figura 06, se muestra las derivaciones de la direccion.

Tabla 04:
Resultados de la dimensiéon 03: Direccion

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 1%
Buena 38 21%
Regular 85 47%
Pésima 44 24%
Muy pésima 11 6%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 06:
Resultados de la dimensién 03: Direccion
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

De la tabla 04 y figura 06, para la dimension 03 direccion, de la gestidn
administrativa en la UGEL-Andahuaylas, refleja que el 47% piensa que es
“‘Regular’, el 24% que es “Pésima” y el 6% de la muestra mencionan que es “Muy
pésima”.
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En pocas palabras con respecto a la direccion se muestra que se encuentra de
“‘Regular a Muy Pésima”, quiere decir que si se percibe la direccion en el &rea de

personal por parte del jefe de area.
En la tabla y figura 07, se manifiesta las derivaciones con respecto al control.

Tabla 05:
Resultados de la dimensién 04: Control

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 1%
Buena 17 9%
Regular 88 49%
Pésima 61 34%
Muy pésima 13 7%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

Figura 07:
Resultados de la dimensién 04: Control
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De latabla 05y figura 07, para la 04 dimension control, de gestion administrativa
en la UGEL-Andahuaylas, sefialan que el control es un 49% “Regular”, el 34%
que es “Pésima” y el 7 % indican que es “Muy pésima”.

Aduciendo que el control es de regular a pésima, y que el jefe de area debe
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concertar acciones con el personal para que el trabajo se realice de forma 6ptima
segun los documentos de gestion de la entidad y del area, sin dejar de lado la

supervision y correccion de ciertas falencias.

Resultados de la variable 2: Calidad de servicio y sus dimensiones

Al realizar el levantamiento de informacién mediante las encuestas a una
muestra de 180 docentes de la UGEL - Andahuaylas, se realiz6 el proceso de
datos mediante el software estadistico PSS, teniendo como objetivo el de
analizar y discutir por medio de tablas y figuras los resultados para la variable

calidad de servicio.

Tabla 06:
Resultados de la variable Calidad de servicio

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 4%
Buena 56 31%
Regular 89 49%
Pésima 24 13%
Muy pésima 4 2%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 08:
Resultados de la variable Calidad de servicio
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

De la tabla 06 y figura 08, para la variable calidad de servicio, se puede deducir

35



gue de la muestra de 180 sefialan que la calidad de servicio en la UGEL-
Andahuaylas el 31 % es “Buena”, el 49% piensa que es “Regular”, el 13% que
es “Pésima”.

En resumen, se puedo decir que con respecto a la calidad de servicio fue
calificado como regular con un alto porcentaje, dando a conocer que hay factores
en los cuales resalta su compromiso del personal al momento de brindar su

servicio.

En la tabla 07 y figura 09, se reflejan los resultados con respecto a los elementos
tangibles.

Tabla 07:
Resultados de la dimension 01: Elementos tangibles

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 13 7%
Buena 67 37%
Regular 75 42%
Pésima 20 11%
Muy pésima 5 3%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 09:
Resultados de la dimensién 01: Elementos tangibles

45% 42%

40%
35%
30%
25%

37%

20%
15% 11%
10% 7%

5%

0%

3%

Excelente Buena Regular Pésima Muy pésima
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De la tabla 07 y figura 09, para los elementos tangibles, de calidad de servicio
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en el area de personal de la UGEL-Andahuaylas, el 37 % cree que es “Buena”,

el 42% piensa que es “Regular’, el 11% que es “Pésima”.

Sobre los elementos tangibles se muestra que la valoracion va desde regular a
excelente, dando a conocer que aun hay ciertas caracteristicas con respecto a
los equipos y materiales del area que se debe mejorar, pero que aun asi estos

son percibidos de forma positiva para el servicio brindado.

En la tabla 08 y figura 10, indican las derivaciones para la confiabilidad.

Tabla 08:
Resultados de la dimensién 02: Confiabilidad

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 2%
Buena 47 26%
Regular 95 53%
Pésima 30 17%
Muy pésima 4 2%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

Figura 10:
Resultados de la dimensién 02: Confiabilidad
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

De la tabla 08 y figura 10, para la segunda dimensién confiabilidad, se puede

manifestar que el 26 % cree que es “Buena”, el 53% piensa que es “Regular”, el
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17% que es “Pésima”.

Los resultados demuestran que con respecto a la confiabilidad esta supera en
mas del 50% de que es regular, dando a conocer que el personal transmite

confianza con relacion a su trabajo y como persona.

En la tabla 09 y figura 11, se ejemplifica los efectos con respecto a la capacidad
de respuesta.

Tabla 09:
Resultados de la dimensién 03: Capacidad de respuesta

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 5 3%
Buena 57 32%
Regular 92 51%
Pésima 23 13%
Muy pésima 3 2%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)
Figura 11:

Resultados de la dimensién 03: Capacidad de respuesta
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

De la tabla 09 y figura 11, para la dimensién 03 capacidad de respuesta, de la
calidad de servicio en el area de personal de la UGEL-Andahuaylas, se puede
deducir que el 32 % cree que es “Buena”’, el 51% piensa que es “Regular’, el
13% que es “Pésima”.
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En donde se sostiene que la capacidad de respuesta del personal es regular con
un 50%, reflejando que el personal si tiene la capacidad de solucionar problemas,

pero aun asi se debe de mejorar.

En la tabla 10 y figura 12, da a conocer que la empatia demuestra que:

Tabla 10:
Resultados de la dimension 04: Empatia

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 4%
Buena 62 34%
Regular 91 51%
Pésima 17 9%
Muy pésima 3 2%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

Figura 12:
Resultados de la dimensién 04: Empatia
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Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

De la tabla 10 y figura 12, para la empatia, de la variable calidad de servicio, se
deduce que el 34 % cree que es “Buena”, el 51% piensa que es “Regular”, el 9%

que es “Pésima”.

Se da a conocer que la empatia supera el 50% como regular, indicando que el
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personal si se identifica con el usuario con paciencia y tiempo por ayudar y

solucionar ciertas inquietudes de los usuarios.

En la tabla 11 y figura 13, se muestra las derivaciones para la seguridad.

Tabla 11:
Resultados de la dimensién 05: Seguridad

Nivel de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 6 3%
Buena 47 26%
Regular 92 51%
Pésima 30 17%
Muy pésima 5 3%
Total 180 100%

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

Figura 13:
Resultados de la dimension 05: Seguridad
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De la tabla 11 y figura 13, para la quinta dimension seguridad, de la variable
calidad de servicio en el area de personal UGEL-Andahuaylas, el 26 % cree que

es “Buena”, el 51% piensa que es “Regular”, el 17% que es “Pésima”.

En relacién a la seguridad el usuario dio a conocer que el personal transmite
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confianza y demuestra interés por solucionar los problemas de los usuarios.

Andlisis inferencial sobre la correlacién en las variables

La validacion de la hipotesis general y especifica planteadas en la investigacion,
se realizara mediante el analisis de datos con el objetivo determinar la existencia
de larelacion entre las dos variables, gestion administrativa y calidad de servicio.

Planteamiento de la hipGtesis general

HO: No Existe relacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio en el
area de personal de la Unidad de Gestién Educativa Local Andahuaylas —
2019

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio en el area

de personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019
Demostracion de la hipoétesis:
Para lo cual se utilizara el siguiente criterio:
- Nivel de significancia 5% vy limite de error (a): 0,05

- Sielvalorp=aq,seaceptaHoy
- Sip<a, serechaza Ho

Tabla 12:
Relacion entre Gestion Administrativa y Calidad Del Servicio

Correlaciones

Calidad de Gestion
Servicio Administrativa
Coeﬂme_qte de 1,000 550
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) . ,045
Rho de N 180 180
Spearman -
Coeﬂme_n}e de 550 1,000
Gestion correlacion
Administrativa  sig. (bilateral) ,045 .
N 180 180

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)
En la tabla 12 arroja segun la prueba estadistica de Rho de Spearman, se

observa que existe una moderada correlacion de confiabilidad de 0.550, con

41



valor de significancia (bilateral) 0.045; siendo el valor p < 0.05, ante las
evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de rechazar la hipétesis
nula, aceptando la hipotesis general, afirmandose que: La gestion administrativa
se relaciona con la calidad del servicio del area de personal de la UGEL —
Andahuaylas.

Hipo6tesis especifica

HO: No Existe relacion entre la Planeacién y calidad del servicio en el area de
personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019
H1: Existe relacién entre la Planeacion y calidad del servicio en el area de

personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019

Tabla 13:
Relacion entre planeacion y calidad del servicio

Correlaciones

. Calidad de
Planeacion ‘L
Servicio
Coeficiente de 1,000 ,032
. correlacion
Planeacién Sig. (bilateral) : ,665
Rho de N 180 180
Spearm i~
an Coeﬁue_n}e de 032 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 665 '
N 180 180

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

En la tabla 13 se observa que, sometido al Rho de Spearman, se aprecia que
existe relacion de baja confiabilidad entre la planeacion y la calidad de servicio
de 0.032, con un valor de significancia (bilateral) 0,180; siendo el valor p > 0.05,
por esto resultados se rechaza la hipétesis especifica 1, aceptando la hipotesis
nula, donde afirma que la planeacion no se relaciona con la calidad de servicio

del &rea de personal de la UGEL — Andahuaylas.

Hipotesis especifica direcciéon
HO: No existe relacién entre la organizacion y calidad del servicio en el area de
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personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019.

H1: Existe relacion entre la organizacién y calidad del servicio en el area de
personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019.

Tabla 14:
Relacion entre organizacion y calidad del servicio

Correlaciones

o Calidad de
Organizacion Servicio
Coeﬂuente de 1,000 570
o correlacion
Organizacion o bilateral) . 031
Spearman i
p Coef|C|e_n,te de 570 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,031 :
N 180 180

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracién propia)

En la tabla 14 se analiza por el método de Rho de Spearman, que existe relacion
de moderada confiabilidad entre la organizaciéon y la calidad de servicio,
observandose una alta correlacion de confiabilidad de 0.570, con un valor de
significancia (bilateral) 0,031; siendo el valor p > 0.05, por estos resultados se
toma la decision de rechazar la hipétesis nula, aceptando la hipétesis especifica,
en donde dice que la organizacion se relaciona con la calidad de servicio del

area de personal de la UGEL — Andahuaylas.

Hipotesis especifica

HO: No Existe relacion entre la direccion y calidad del servicio en el area de

personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019

H1: Existe relacidon entre direccion y calidad del servicio en el area de personal

de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019
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Tabla 15:
Relacion entre Direccién y calidad del servicio

Correlaciones

Direccion Calidad de
Servicio
Coeficiente de
correlacion 1,000 753
Direccion . .
recel Sig. (bilateral) . 027
Rho de N 180 180
Spearman ici
Coofiienede 5o
Calidad de 0
Servicio Sig. (bilateral) ,027
N 180 180

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

En la tabla 15 se estudia que, segun la prueba Rho de Spearman, se refleja que
existe relacion de alta confiabilidad entre la Direccidn y la calidad de servicio, con
alta correlacion de 0.753, con valor de significancia (bilateral) 0,027; siendo el
valor p>0.05, y es por esta razén se acepta la hipotesis especifica y se rechaza
la hipotesis nula, en donde se confirma que la direccion se relaciona con la

calidad de servicio del area de personal de la UGEL — Andahuaylas.

Hipotesis especifica

HO: No Existe relacion entre control y calidad del servicio en el area de personal
de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019

H1: Existe relacion entre Control y calidad del servicio en el area de personal de
la Unidad de Gestidon Educativa Local Andahuaylas — 2019
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Tabla 16:
Relacién entre control y calidad del servicio

Correlaciones

Calidad de
Control Servicio
Coeficiente de
c | correlacion 1,000 548
ontro Sig. (bilateral) . 036
Rho de N 180 180
Spearman ici
p Coeﬂuente de 548 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,036 .
N 180 180

Fuente: Encuestas a las a docentes de la UGEL-Andahuaylas (Elaboracion propia)

En la tabla 16 se refleja que, segun el Rho de Spearman, existe relacion de
moderada confiabilidad entre el control y la calidad de servicio, encontrando un
0.548 de confiabilidad, con valor de significancia (bilateral) ,036; siendo el valor
p>0.05, ante el analisis de estos resultados se acepta la hipétesis especifica, y
se rechaza la hipétesis nula, en donde: el control se relaciona con la calidad de
servicio del area de personal de la UGEL — Andahuaylas.
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V. DISCUSION

En cuanto a los resultados obtenidos en la investigacion se puede deducir que,
la gestion administrativa tiene una moderada relacion con respecto a la calidad
de servicio en el area de personal de la UGEL- Andahuaylas, este se encuentra
reflejado en los graficos donde el 45% de los 180 docentes encuestados indican
que la gestiébn administrativa es regular, demostrando que las etapas de
planeacion, organizacion, direccion y control, no estan implementadas de forma
adecuada en el area, a tal punto que los usuarios(docentes) no lo califican como
buena; Al disgregar cada etapa, el grafico de la planeacién indica que el 47% es
“‘Regular’ y el 31% de “Pésima a Muy Pésima”, quiere decir que, los documentos
de gestidbn que se manejan tanto en la institucion como en el area no son de
conocimiento del publico en general, ni del personal del area, obviamente son
aquellos a los cuales se puede tener acceso, tales como, el MOF, ROF, CAP,
RIT, TUPA y otros autorizados, en donde se encuentran claramente cuales son
los objetivos de la institucion y en base a ellos se define los del area de personal,
programando las acciones y actividades; para la organizacion el grafico indica
gue el 36% es “Regular’ y el 47% “Pésima a Muy Pésima”, lo que demuestra que
el area tiene ciertas deficiencias con respecto al personal y su distribucion, cabe
mencionar que no tienen definido un organigrama, de ahi que, el personal con el
gue se cuenta, no tienen la carrera apropiada, las tareas definidas, de la misma
forma la coordinacién entre las unidades de la entidad es minima, por ende no
colaboran con la solucion de problemas e inquietudes de los usuarios, esto da a
conocer que existen muchas falencias con respecto a la organizacion en el area
de personal, y debe tener en cuenta las normas y especificaciones solicitadas
con respecto al personal de la entidad y documentos de gestion; Con respecto a
la direccion el 47% de los docentes encuestados sostienen que es “Regular”, es
decir el jefe de area no impulsa lo suficiente a su personal con charlas de
motivacion para su empoderamiento, la comunicacién es minima, y tiene como
consecuencia un bajo rendimiento del area no existiendo un buen trabajo en
equipo y siendo esto percibido por los usuarios en sus tramites; como ultima
etapa tenemos al control donde el 49% indican que es “Regular” y entre “Pésima
a Muy Pésima” 41%, por consiguiente, el control por parte del jefe de &rea es

baja, esto hace que el personal realice sus actividades sin supervision,
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disminuyendo el desempefio laboral e influyendo al cumplimiento de las metas,
en otras palabras, los mecanismos de control no estan bien implementados, no
se dan las acciones correctivas y el control en el trabajo del personal es minima.
Sin duda existe evidencia de que la gestion administrativa y sus respectivas
dimensiones en el area de personal de la UGEL — Andahuaylas aun tienen
deficiencias y deben de fortalecer cada proceso administrativo segun las
necesidades y exigencias de la actualidad y la modernizacion de los diferentes
procesos administrativos, para poder superar sus falencias y fortalecer la gestién

administrativa.

Para la variable calidad de servicio el 46 % de docentes encuestados en la UGEL
— Andahuaylas, sostienen que es regular, demostrando que hay falencias las
cuales se debe superar y fortalecer con respecto a sus elementos tangibles, la
confiablidad, capacidad de respuesta, la empatia y seguridad; sefialado esto,
para los elementos tangibles, el 42% de los encuestados indican que es
“‘Regular”, quiere decir que, la apariencia fisica de las instalaciones no es tan
aceptada visualmente, esto tiene que ver mucho con la distribucion de la oficina,
la modernidad de los equipos y de la misma forma de la presencia del personal,
aun tienen ciertas deficiencias las cuales se deben pulir y dar mas importancia
para que su servicio sea reflejado en sus oficinas y el personal; con respecto a
la confiabilidad se refleja que el 53% mencionan que es “Regular’, y se deduce
gue, muy a pesar de tener ciertas falencias el usuario piensa que tienen ciertos
factores que demuestran confianza en ellos tales como, la atencion rapida,
cumplir el tiempo prometido, el interés la capacidad por resolver sus problemas;
para la capacidad de respuesta el 51% de docentes dicen que es “Regular”, la
prontitud de responder a sus solicitudes en su mayoria son rapidas, y
demuestran que hay disponibilidad del personal para la solucion de reclamos,
los tiempo de los tramites documentarios son soportables, aun con algunas fallas
con respecto a esta dimensién, el usuario percibe que si hay capacidad de
respuesta por parte del personal; en referencia a la empatia, el 51% de docentes
encuestados mencionan que es “Regular’, se demuestra que el personal de
planta transmite su empatia para con los docentes y usuarios de la Institucion,
es por esto, que se muestra mediante la atencion de forma personalizada, la

comprension de las necesidades del usuario, el interés por la persona, la
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paciencia, el tiempo en escuchar y dar solucion a los problemas; se finaliza con
la seguridad, donde el 51 % de docentes encuestados cree que es “Regular’, y
se ostenta que, el personal de la entidad emana cierta seguridad para el usuario
con respecto a su amabilidad, confianza, mostrando el querer escuchar y dar
solucién a sus inquietudes, dando garantia en la solucion de sus inquietudes,

claro esta, en un medida a medias.

Con referencia al objetivo general, determinar la relacion entre Gestion
administrativa y calidad de servicio en el area de personal de la UGEL -
Andahuaylas 2019, los resultados arrojaron gque si existe relacibn moderada con
un 0,550, y de la misma manera se pudo identificar que en el estudio del tesista
Zarate G., “Gestiéon administrativa y calidad de servicio en la municipalidad
distrital de Ancco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019” determino que también
existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, segun el
coeficiente Rho de Spearman es (r =0,455*, p = 0,000 < 0,05).

Se puede deducir que la buena gestién administrativa conllevara al cumplimiento
de los objetivos de la entidad de forma eficiente y de la misma manera se podra
entregar un servicio de calidad al usuario, dicho esto, se puede inferir que si la
gestion administrativa es deficiente la calidad de servicio también disminuira, por
tal razon es necesario poner énfasis a la gestion administrativa fortaleciendo los
conocimientos y habilidades del personal a cargo del area de personal y en

consecuencia mejorara la calidad de servicio al usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Para presentar las conclusiones daré a conocer los objetivos de la investigacion,

y para dar inicio el objetivo general que es el de determinar la relacién de la

gestion administrativa y calidad de servicio en el &rea de Personal de la Unidad

de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 2019.

Segun los resultados arrojados por el Rho Spearman se pudo determinar
gue si existe relacién de la gestion administrativa y calidad de servicio en
el area de personal de la Unidad de Gestion Educativa Local —
Andahuaylas 2019, con 0,550 de correlacion, en otras palabras, los
procesos de la gestion administrativa, planeacion, direccion, organizacion
y control, guarda relacion con respecto a la calidad de servicio, brindado

en el area de personal de la entidad en mencion.

Como primer objetivo especifico esta el de describir la relacion de la
planeacién y calidad de servicio, en donde segun el coeficiente de
correlaciéon Rho Spearman arroja 0,032, indica que la relacion es de baja
confiabilidad entre la dimension 1y la variable 2, se puede deducir que en
el area de personal la planeacién es un proceso el cual se percibe que
tiene muchas deficiencias, las cuales traera consecuencias a largo plazo,
si es que no se toman las medidas correspondientes; para poder cumplir
con los objetivos del area este debe de planificar sus acciones y

actividades segun sean las necesidades.

Para continuar, esta el segundo objetivo especifico que es el de analizar
la relacion de la organizacion y calidad de servicio, segun los resultados
del coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0.570, indicando que
existe una correlacibn moderada de confiabilidad entre la dimension 2 y
la variable 2, el proceso de organizacion se caracteriza por coOmo esta la
estructura del area, si las funciones, los puestos y el personal tienen
relacion entre si y con el area de personal, si se analiza los resultados de
los gréaficos estos dan a conocer que la organizacion esta de regular a

muy pésima, en otras palabras se debe de hacer cambios para mejorar la
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percepcion del usuario con respecto a su organizacion, al personal que se
tiene a cargo y como esta distribuido el personal.

Prosiguiendo tenemos al tercer objetivo especifico que es el de describir
la relacion de la direccidén y calidad de servicio; los resultados de Rho
Spearman arrojan el 0.753, que indica una alta correlaciébn de
confiabilidad, la direccion se refleja en el jefe de area de personal, quiere
decir que tiene un alto grado de influencia, sin embargo, esto no quiere
decir que sea positiva, ya que los resultados de los graficos arrojaron que
este se encuentra entre buena, regular y pésima, ciertamente existen
falencias por parte del jefe de area, ya sea falta de comunicacion,

motivacion y sobre todo supervision.

Para culminar tenemos al ultimo objetivo especifico que se busca evaluar
la relacion del control y calidad de servicio, en donde el Rho Spearman es
de 0.548, lo que implica la relacion de moderada confiabilidad entre la
dimension 4 y la variable 2, los graficos dan a conocer que el control esta
de regular a muy pésima, mostrando que aun falta implementar ciertos
mecanismos de control, ya que segun estos se podra evaluar si se realiza
o0 no lo planificado en los documentos de gestion del area, dicho esto

también se deben hacer las medidas correctivas segun lo hallado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se les sugiere a las autoridades de la UGEL — Andahuaylas fortalecer la
gestion administrativa en el area de personal, dando énfasis en sus etapas
administrativas, planeacion, organizacion, direccion y control, por medio de
capacitaciones en gestidén publica y otros que fortalezcan las habilidades
del personal a cargo, de la misma manera no se puede dejar de lado la
motivacion y repotenciar al personal, para poder optimizar la calidad de

servicio.

De la misma forma se les recomienda dar a conocer los documentos de
gestion al personal de la entidad, para que estos puedan tener mas claras
sus funciones segun la estructura organica de la entidad, teniendo
conocimiento de cuéles son los objetivos de la entidad y como es que son
parte importante para el logro de estos; al usuario para que tengan una idea
mas precisa de las funciones de cada area y personal, y no estén divagando

con respecto a la presentacion y tramites documentarios.

Con respecto a la imagen de la institucion, se recomienda mas
organizacion, mejor distribucion de la oficina y del personal segun sea el
nivel de interaccion con los usuarios, mas orden documentario para facilitar
la basqueda y al mismo tiempo mejorar la imagen, no olvidarse de la
pulcritud del personal, no olvidemos que la primera impresion a veces es lo
importante y es parte de lo que se desea reflejar en una entidad y

empecemos por el area de personal.

Por ultimo, recomiendo que para un futuro se realice una investigacion
mucha mas profunda, con una metodologia ya sea cuantitativa o cualitativa
en donde se pueda recabar datos mas detallados y con mas esencia, y que
este se realice de toda la entidad mas no asi de un area, ya que se podria
estudiar a nivel institucional el codmo se relacionan las variables en un
contexto mas amplio, teniendo en cuenta también que el cuestionario y/o
entrevista se realice a ambas partes, tanto a los usuarios como al personal,
para poder estudiar la percepcién de ambas partes y llegar a conclusiones

gue en su momento podria sorprender con respecto las entidades publicas.
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Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Variable 1 Anzola (2002) considera que es el | Lapresente Variable se medira + Planificacion - Misién
conjunto  de actividades y megilante Ifa\ encuesta tipo escala - Vision
Gestion acciones que se seleccionan | Ordinal aplicado a todos los L
usuarios del area de personal de - Objetivos

Administrativa

previamente segun sean los
objetivos planteados, para lo cual
el recurso humano es
indispensable ya que la suma de
sus esfuerzos, el nivel de
desempefio de sus funciones y el
trato adecuado de los recursos,
lograran el cumplimiento de los
objetivos, del mismo modo da a
conocer la importancia del
proceso administrativo que
conforman la planeacién,
organizacion, direccion y control.

la UGEL — Andahuaylas, en
donde sus dimensiones:

. Planificacién

. Organizacion

. Capacidad de respuesta
. Direccion

. Control

En donde se aplicara una
encuesta con 20 preguntas.

« Organizacién

« Direccion

« Control

-Estructura Orgéanica

- Divisién de Trabajo

- Reglamento Interno de Trabajo
- Liderazgo

-Toma de Decisiones

- Trabajo en equipo

Control de asistencia

- Control preliminar

-Supervisién del cumplimiento de
funciones

Variable 2

Calidad de Servicio

Berry (1993) refiere que es el
desacuerdo entre lo esperado y lo
percibido por los usuarios al recibir
el servicio, la percepcion de este
se basa en la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

La presente Variable se medira
mediante la encuesta tipo escala

ordinal aplicado a todos los
usuarios del area de personal de la
UGEL - Andahuaylas, en donde
sus dimensiones:

. Elementos tangibles

. Confiabilidad

. Capacidad de respuesta
. Seguridad

. Empatia

En donde se aplicard una
encuesta con 20 preguntas.

Elementos tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

+ Empatia

- Equipos modernos

- Instalaciones visualmente
atractivas

-Elementos materiales atractivos
- Cumplen lo prometido

- Sincero interés por resolver los
problemas

- Lleva a cabo los servicios
prometidos

-Disposicién a ayudar

- Ofrecer un servicio rapido

- Disposicion a responder las
preguntas del cliente.

- Transmision de confianza

- El personal es amable

-Tienen suficientes conocimientos
- Atencién individualizada

- Respeto y amabilidad

Interés por los clientes

- Horario del servicio de acuerdo a
los intereses

Escala Ordinal

Tipo Likert:
. Nunca
. Casi nunca

. A veces
. Casi siempre
. Siempre

Niveles:
. Excelente
. Buena

. Regular
. Pésima
. Muy Pésima
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Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos

‘I | ESCTIELA [ RN ALK

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
GESTION ADMINSITRATIVA

Buenos diasitardes docentes, el presente cuestionaric trata sobre la investigacion
titulzda “Gestion Administrativa y calidad de servicio en el area de Personal de
la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas — 20197, en donde las
preguntas se refieren sobre la Varable Gesfion Adminisirativa, le gradecere marcar
con una "X la opcion que Ud. crea convenients, la encuests se realizara de forma

anonima.

Fecha: Sexo: M ) F{)

ltem

INTERROGANTES g g %’ g

¥
EDURIN IS8T
EIUNN

PLANEACION

(1] iUd. como wsuano conoce la Mision y Vision de
la UGEL — Andahuaylas?

02 | iConsidera Ud. que exista planeacion operativa
en &l drea de personal de la UGEL - A?

03 | ;lLos servidores conocen sus funciones segun los
documentos de gestion?

04 | ;lLostiempos para responder a una solicitud estan
de acwerdo a3l TUPA u oiras nomas
institucionales?

ORGANIZACION

05 | :iEBl personal cwenta con la profesion exigida
seglin su puesto?

06 |;:La=s funciones de cada trabajador estan bien
definidas?

07 | :Conoce el organigrama del area de personal de
la UGEL - A?

08 | :Cree Ud. gue existe coondnacion entre & area
de personal y ofros del aparate administrativa,
para dar solucion a su problema?




il | ISCUELA DE AISGRAL)

DIRECCHIN

08 | ;5= evidencia &l trabajo en equipa?

0 | jconsidera que existe empoderamiento en cada
integrante del area?

11 | ;Considera Ud. que & jefe de area motiva al
equipo de trabaio?

12 | ;Existe coordinacion entre & personal para la
soducion de su inguistud?

CONTROL

13 | iHay mecanismos de control para seguir en caso
s& presente un problema?

14 |[:Cree Ud que el jefe de area establece
compromisos de desempeno para luego evaluar
al personal?

15 |iCree Ud gue luege de detectar ciertas
dificultades en los framites o atendidn se toman
acciones comecivas?

i | :Ud. percibe gue existe un efective control sobre

gl trabajo del personal a su cango?

iGracias por su tempo y colaboracion!
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~I'| ISCUTLA I POSORAD)

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CALIDAD DE SERVICIO

g

Buenos dias/tardes docentes, el presente cuestionario trata sobre |3 mvestigacion
titviada “Gestion Administrativa y calidad de servicio en el area de Personal de
la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas - 2019", en donde las
preguntas se refieren sobre la variable Calidad de Servicio, & cual me ayudara a

poder recopiar los datos necesanios para continuar con la investigacion, le gradeceré
marcar con una “X" la opcidn que Ud. crea conveniente, |a encuesta se realizar de

forma anonima.
Fecha: Sexo: M() F()
o o
item INTERROGANTES Bl >8] 2
JHHHE
. {
ELEMENTOS TANGIBLES

01

iLa oficina esta bien distnbuida para la atencion

2
mmq:ipmmodmymm&s

" para una mejor atencion?

03 | LEl personal viste de forma pulcra y presentable?

04 | El ambiente es agradable visualmente?
CONFIABILIDAD

05 | ;iLa atencion es de forma rapida y eficiente?

06 | ;Cumplen con &l servicio en el tiempo prometido?

[07 | Muestran interes 3 la hora de resoiver un

problema?
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hl | ESCUELA DN M AL

oe i Demuestran capacidad y profesionalismo?
CAPACIDAD DE RESPUESTA

08 | iEl funcionano o perscnal siempre se encusniran
aptos para solucionar su inguistud?

i0 ;e informan en que tiempo daran solucion a su
problema y cumplen con el plazo pactado?

i1 iLos tramites documentarios son adecuados y
rapidos?

12 | iLos reclamos se solucionan de forma rapida y
eficaz?

EMPATIA
i El servicio al usuanio es de forma personalzada?

14 | Cres Ud. que el funcicnaro/personal comprends
sus necesidades?

15 ;Muestran preccupacion por su interés y su
persona’?

[ iCree . gue el personal tene paciendca y
tiempo para escuchar sus inguetudes y dar
solucion a estas?

SEGURIDAD
i iEl funcionaric o personal se muesira amable en
todo momento?
iEl personal ke transmite confianza®?

18 | ;Siente que su reclamo fue escuchado y que sera
solucicnado?

20 ;La atencion que ke brinda el servidor demuestra

garantia en la solucitn de su inguietud?

jGracias por su tiempo y colaboracion
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Anexo N° 03: Certificacién de Validez por tres expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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ESCUELS, DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefionfa; Karem Deonny Vergara Crerand
Presants
Asunte: Vabdacedn de instrumentoe a trewes de juicio de experto

E=s muy grato comunicarme con usted para expresare mi saludo v &8l mismao,
hacer de su conocrmiento que, siendo estudiante dal programa de Maestria en Gastidn
Publica de la Universidad Céear Vellejo, en la sede Lima Este, promocion 2030, aula
02, requiens validar & msirumens con el cual recogerd [a mformacién necesana para
poder desarrollar mi trabajo de nvestigacidn.

Fl tituln nambra dAal Fmr.:lm Aa |nunn-h|]n-|-i|‘m g f".'*-?liqﬁn a.iimlnur‘r?liﬁl.f ¥
calidad de serdicio en &l drea de Personal de la Unidad de Gestidn Educativa Local
Andahuaylss — 2019 y sendo imgrescindible contar con ke aprobacedn de docenles
especializadas para poder aplicar los instremenios en mencion, he considerado
convenients recurrr 8 usted, ante su connotada experiencia en fermas educativas yo
INEENGANIER SBALEENE,

El expadignts de validacion, que la hago Begar contiena:
Carta de presentacion,

Definiciones concepteales de las vartables y dimensiones,
Maitriz de operacionalizacion de las vanables.

e LI 00 L0 AL LI DA LI IO e s U R sl 1 s
antes agradecerle por la atencdn que dispense a la presente.

Alerlaments

Liz. Adm. Karam Deonny Vergara Durand
MMI ARARSGNR
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‘:f ESCUELA DE POSGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Varlable:
GESTION ADMNISTRATIVA

Anzols (2002) considers que s el conjunio de actividades y accones que se seleccionan praviamante segin
Soan s objelivos plariesdos, pars o cusl o recurso humana es ndispensable ya que I suma de sus
06fuzo6, o nivel do desempaio de sus fundonss y o uso sdecundo de los recursos, lograran el
cumgimianto de &s matas. del misme modo da @ conocer 18 importanca del proceso adminisirstvo que
canforman |a planeacian, organgacion. drecciin y consrol

Se encarga de cocrdingr todas ks recurses de la entidad en base a las necesklades. procesas, dificukades,
metas i olios que Influyan drecls o indreclaments al desarrclla de sus Ainclones y cumpldmianta do
MaMIRA006 postivos parn la ontidad

Dimensiones de las variables:

PLANEACION

Robbins, 5. 8 {2005} Es el proceso que e realiza al incho de la admenistrackdn, en donde e plantean clenas
estrategias en base al FODA realzado a la instiucin, quiere decir que se debe estudiar los factores oxlomos
# inlamos, para buscar resukados ya saa para un largo, mediano o corto plazo, 8 wna da las fases de vital
importancia y &l trabajo del personal esli deseminada por esla okpa,

Es considerada |a elapa que se encarga de guiar y desarmolar los siguentas procesos, ya que proyect las
metas, establace s obedvos, 0§ 7ecurss NOoEsNS y las aclividades a malizar para Degar a un fin
establecido

ORGANIZACION

(Lura, A, (2014), En esta etapa se delegan las responsabildades de cada  actor en la cadena de activdades
dentro de un proceso, se debe realizar |a distribucion de los puestos y el tempo dispanible para el desamlio
e cada larea denio de un organigrama de esta fonra habrd una jerarquizacin de responsabilidades con
respecto al cumplimianto optimo de sus funciones y eviando b pérdida de k8 unidad organizaconal y e
desperdek de eshaencs

DIRECCION

Koontz, H. &. (2013) Es un elemento que se encarga de diriglr los racursos humanos de 1 instifuctn, en oires
palabras, se encargn de encaminar, molhar, quiar @l personal para que cumplan a cabaldad y con
resporsabilidad |2 funatn que e fus asignada & reallzar estas acchnes también debe estar acompafiados de
2 coneccianes, esth representada par una aulondad quien se encargara de vigher y encaminar fa nelitucin
hackndo uso de su aulordad, lderazgo, comunicacin constante, motivacitn, epaando las esralegas
planificadas y evaluando conslantement mediante mecanismas ¢l cumplmiento de todas estas,

CONTROL

Luna, A (2014) Sin duda no podemos clvidamos del elmento més imponante dentro de fa gestidn
dminisiratvi, yi que esto lendri la responsabiided de verfficar que a8 esiratogias planteadas se realcen por
medio de los linoamientos astablecidos y que la loma de decsianes sean acetadas segin ks resultadas y 8
8108 no benan of resutado esperado se pusdan monentar cerlas aclivdades y cormegi sies que lo amerita y
81 @xista una majra condinua.
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ESCUELA DE POSERADD

DEFINICION CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMEMSIONES

Wariabie
CALIDAD DE SERVICIO

“homma taenica para ka Gestidn de ka calidad de senicias en o secior pablico PCM. Perd (201%) pag. 05, Esle
avaluasin que realiza al usuano con respecio al senicio que esperahan &n COMDEracen al serdan qine
recifienon, y seqin sea |3 percepeidn del serdcn se podrd medr el nivel de saisfaccon y al reelizar esla
avaluamin 5 53bra s tane |3 calidad de servicio esperada.

Dimarsionss de ls variables:

ELEMENTOE TANGIBLES

Edizan Jair (2005) 52 refiere aquellas que san palpables takes como las instalaciones de la InsShucidn, el aquipo
usado, el persanal y materides. usados pare comunicarss con &l clienle, y olros seadn 5ea la dasilicacian dela
arganizadtn

COMFIABILIDAD

Edisan Jair (2005) Es la capacided que se tiene para poder yeakzar ks senvickos prometides en foma precsa
fiatie v de confianza

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Edisan Jair (2005) Es la disposician que fene el personal yha funcionano de la enlidad en poder anedar a
resobver sus ingqueiudes o ramiles del usuano di forma rapida ¥ eficiants.

EMFPATIA

Edison Jair (2005) La endidad brinda una atercitn personalizada @ sus dientes para que tenga la ahencion
nequericda mediande t Tuidez de la comunicacion y al aniendimienda de sus salicitudes

SEGURIDAD
Edison Jar (2005) Reflejan capacdad, conocimientos, credibildad, cortesia y habilidades, que trarsmitan
sequridad d cumplic con S senicios, de forma dptima para salisiacer |8s exiganciss da ks clientes,

70



o vpceioge3 Fusng

ucuNg
RS 56T -
S908n Y © ORI 3P OOANRE 00 JURIOH
vIUNU =) SOUUMY B2 40 SReanu é‘&ﬁ
peppiewt £ 0RO
PUN: | 0Z-ll CPETIEN (4N Pl LONUSTY
anhusis
wALNE se)
sa%any
BIUNU 58T " | !.....B§.n..i l._.uspluu.i_‘wllp avaino3s
ESUNN aL-€l T
axdueg |
uckuss 580
e TN 90 sTuntoxt
g 0I5 € UGENSTdn,
s gy s e V1S3NdS3¥ 30 AVQIOVEYD
emverh.o B a6 RpGE € SEdR0
UG
BUCLBIB 58] g
S000AY Siransnt w31 OQ€3 © AN
> oo
st 0y awcens 106 Seme BOS: QYOrISVINDD
i 2 B 8§ Coapstud o] LROLRD
adwels
udwars s
EEEETAVE
RN SI1HIONVL SOINING3
— Ll o .
sofiues o sajpay sLay | saicpedpul sauojsuawiig %

OIJIAN3S 30 QYQrYD -aKqeue)
S318VI¥YA SV 30 NQIDVZITYNOIOVYEIO 30 ZIMLYW

OOV4050d 30 YRS | ﬂ

71



Lpnty
04 60 W6 B 0 BURET BRI VEPUL & 800 LYSUKE BY? | ﬁ
LEXRIDEADS Bt a0l K GERIpASE 81y CUIER 118 81D Bjeg 7 |

CRTURYD s 9 wusiod 57 | m_

LOUBLION Gp| 40 DELE BseRL o5 jrussad o ouelaeany =7 |

oN 15| N ) oy s
CEIRA 8 WSS HD T SRy
| s ﬁﬁ-i&:ﬂ»i;!ﬂit!&gﬁdﬁ

JRU0E03 76 1 SqUsll 1% 100 SpeedrDoad LAREanpy

oﬂﬁi:oeﬂ!s_%!oﬁi noe.o-_m

X x X
N I - IS oN 1S WILVaI |

R I X L0 K EpNI) BALI0y B LBLOSOI08 3 S0URPA; 8077
= 3N X ¥ 430pdes T S0PEnepe U%e S BUSLD SR 3077

wopmed oo |
¥ | 000 utyduns § B N8 € OSN3 UEKP OALM Sab U3 Ll #17

- |2 = ”,,_l‘_’_ :.x.ln:

X
Lo s Ml by
‘ X | P N8 RIS 0K URLVHOLE 9% AKLAS BU0ES O JURKOWY 37

a —e SENPSEAA— y— e — -
Y ——— " alsp s § pepied seisanusg?

LEUBGAK un BN 65 E0U & ¢ Su uegsny? |

(opaLII DAL R 59 O | .,&:..ﬂsu

- e -

LaEneand L ecnd euio & s puied g’ | ¢

x X x
B i = 1 R x| Llneae nla €U £ G A S0UJepoll s00rDS U3 PEEDT | 2
| S 1 .

.cu!qs:;s-paase%m,..mnaniﬁsx&f
SIIBIONVL SOLNGMIE

SwajsawoisName 0000000 N

OtINY3S 30 AYATYD ¥ 30IN 3ND OLNIWNRLSNI T30 OGNILINOD 30 Z30MVA 30 0OVYHIILY3D

QOISO 30 VIFIOSE

>u=P-

OOVHITSEM 30 13083 | .;

72



ESRLRALT ) | Dol 2R S SDRrS WIS

“ajurusopu) opadg (90 B R S B0 DPLETE SELSELTE S 35 TODUNG TN

DFT LG YREEE

ey 53 LD o) OBV B0 P BURERE DEDIORY K aoueine ol  pRpiNTy
o VIR ) EEq R LR
A i e i e ] OPENEEEN 30 LSy (] SRR,
eIy Cougn) ke @ Pk e L0 [ IR,

OZOZ P 26 8 £1

osuaqos £ eanipod e us sagsabew (popE DB (B pERPEIDadET
SBOZORI0 (NG TouRg Ea|pUSR WEA] PREiED|IN (Bl 00 JopEpERs Zan] |60 sagwou £ sopady

| 1ogqeoyde o [ 1 4jBaacs ap sgndeap apqeandy | =] =sigeaydy (PP g s

sepunbasd se) ua erausgapns Sy oEsusmans 8y 18 JERad) SAUCERASE00

v B WTINasl

73



UOHSUILR B PO 2500 SRS L6

‘SuRULOU) opadxy |op Bl sopeTfLeyd Sy 50| OPURTD ERURIDJNS S0P 88 TEUNS NN
P £ opmod Seceo
SR D ORI 8 Rl (R0 LR SPUSELG 3G PR Dy
Jv 34..&)» CENERIN0 S RGO Lgrasap
I 0GR B RGN Ld 0pedou 55 US| 5 DURAIY,
TR RN 00UOI] CH3a0U00 1 OPUOSILID LAY (SN,
0ZOT 9P M0 P ¥l

scoctaN 90 upegEUILDY JJ0pEp|jEA jop pepgejdads3
ZIGZGECZ NG ESSWED BIEABNG 31N epey <Oy uQ Jopepies zen] |ap sexquou A sopyedy

[ 1eiqeude oy [ %] 4B8au02 op spndsap sqedydy [ ] ogeaydy  :pepjjiquogde op uojudg
Wy ep
LOSILYSE NS UO BUSIIUBL O] OWOO SOULIE 530108 LRy anb sewnbsud JsBaube upesumd ap Wal| 15 U3 (esuspayns Ay 15 Jes)aud) SoucsrAIRSqO
LER i
8| e g 0 0BG B RCOS KU NG UN S B a0 A B b sgosd pnT | 91
el
Wi 45 o murdaud nowpd oy © ey * x ' 20 {500 vad soumsIL i ERARE KURC AL WD (RN 7 | 6}
PR acamar % | = LUREEIINNINI0) TSP € DLIEH I £160 SOpUGRD 9505 LRSS | Bl
= RIERYoH] U W 9 (6% b ¥ 0% 0 RLG0 30 eLeRRl T | 81
ON | IS | oN s 0 3 M0UINDD
Coleq ap odnee | [T
i i e L i el | x X x ADTHRATEU TS 9D LOINCS 0 R0d U5 1 0460 050eunn0 v’ | 71
%ﬁt-ﬂe.ﬁguhiaf W
x ] ¥ LEOR o0 A7 130 BUEG 100 BUDY0 B U9 COTEARE o7 | b
. £ X (03TER 16 CRORE 9 SO0UD 0R0 957 | §
T ON | 15 |[oN | 5 | ox | NOROZD
*
oN

[ [5 L1
[~ wpounmebng PEPLELD) | ePURAIO] (EPGIURIG T sway ( sINOISNEWIO N

YALLYHLISNIWAY NOILSZO ¥ 301N 3nD OLININNBLSNI T30 OONILINOD 30 Z30INVA 30 00VIIAILE3D

!
OOVIDSO4 30 VIINIST _.,‘I

74



SO2CEaN AP LOSRUSILIPY JOPERIRA (99 Peple1deds]

ZISTIELT TING RIBWRD BIBARND B8 ELUEW (B L0 Jopepyea zonf pop saiquou & sop)|jady

[ ]ewqeayde oy [ ] 21Ba0100 ap sendsap spqeandy [x] sigeaydy  pepiiqesnde 8p uoudo
Aeppusayns Aey s sesiooud) saucRASRG0

b
9% bp w08 & us eypuesel easausen wepusg 8 anb woosaR 6
LOPRUSORISE T8 300 & SPRUINTSS o) DLR0W s oMb AT |
(FIURIN0 MILEIRY ¢ ot 37
& CUIAIISE OPCK U3 SRELS ATl B3 (PU0RKA 0 CpIDRU 37 ||
____avaiune3s |
LEED € Wonos Xp £ sorenita |
sns Rupzes ved oducg A RousoRd R RU0RKd B @b ) a7
RucRmd 18 1 eaus % 107 wpedroce)d bnsen? | gy
(FHEPEROR 5% S0UIAC0 BUOLBTIUECENTY B 05 £ 930 | 1y |
T LpeR DR FLLU% 9 S CUETEN B OB 37| g3 |
G e VAV |
& 22y T epide) TG OF CRITISN s a5 SOUROS: 907
(50pi0s T S0pRNIN0R U0 SOLRTUSITNR SHASA 9017
copeped ozad
x ..gin!ahuuaﬂaiugihugoﬁﬁcgso._u_ o
- LPpnbue
x Iﬁggnagﬁagagiogﬁﬂam; [
= V1SINGSTY 30 QYAIOVAYD |
[

(cumwia ¢ J)
RS0 US JaNOBRI 70 6204 1 8 S| UEAsER? | | |
0PSB0 OTREA [0 US Crmms 6 Uto badisn37 | g
cowneys I endes euicy 30 & socuse T | ¢ |

TYIITEVIANGD
LN UDLETISY. DEEPRItE 50 HUIGEE (37
 (qnuessud ¥ ejnd S10) 3D Wl RU0essd 37
X T UOSER 10k BN Rind SeRURNL K S0RRPON S00NRa U0 UR) et T

LARRCYR UROWER & B SPNUSEH B0 Ess e 17 | |

X X

! “oN |8 | oN |18 $3WIONYL SOINING T3
el m——nn pp— —

sesu0Bng B0 | DUEAMPH (DU swsi) | EINOISNINIO

OI2IAN3S 30 QYQITYD V1 30 3ND OLNIWNYLSNI 130 OONILNOD 30 Z201TVA 30 0OV2IALN3D

oavansod 30 vanssa |

75



b!ivzcn.‘&!xﬁ!i | | | T

e B4 25 b ¥ P ! .n.. % % X % 3P UKINCE 1y w0 eper b eossmusp urpwg & enb weune ey? | @
5-3.! |

20595 spod sab e 7| wrandaad vy voo N A x | x ¥ L0peUDonDs §ias ark £ opepnasa sy ouspss s ark spms? | g

r ' x X LRRUBYL00 Weusien & puosed 37 gy

3 LOAUSWOW GO U8 ROFLLE SATEOW & [FUCERd 0 OuBwasuN 137 1 4y

X X ]
ON| 5. ON| S| o] is| = avaieno3s
ampniie wapod 3¢ e e (SEIED € Upo00s 1D L sasanty
g wilns 3% womb £ wpesdap vl auday) x X X 316 8 0n0es wEd Ccoueg £ Bruaced 8ue) Eu0sid 1k b P sud? | g

| aﬁa,&!ﬂ_
“reaqjde vidny 2% uamb ! 12hay feuy x % X ﬁgisgz.‘aﬂg&gq o |

e o a5 b v epeadap wanigns foug x % x %Eiiﬁotsgigﬁ:g 3
Fas x X x RECDRUGSR TG, O 53 CLUENSN B O3 (37 |

=: ON| .| oN| IS x| s VLY !

X L3 x L0340 | PpAIR) BA0) 9P URLOCNS 95 S0URPSI 8017 | T4 |

— . x| x LS0paIE) T SOpRNZE0E U06 ROURIMLIRZ0PD SMalRA 5077 | |

‘ opevaed caupl

¥ | 9 000 uigwns £ Swanoud % § CONS wRED odusg b us e T |

prarbu

¥ | NEIRUORNGS RIR] SOIR URDUISNILE 36 MIUSS RLOS O umcouwy 37 | g

i

]

x x
........ oN 5| oN| 15 eN| & V153Nd53y 30 OvORIYdvD
T s o 3% e 30 | i |
g el 2 ownb ¢ sapaada) AR ooy | x| X v LOUSE LRSI § PEpCedes weasanusg?
x E CEUANOA un B8 60 BRI B ¥ BURU VRIS T

T Spa g sedise] wR i R
26 sopRUTUISN SoRNp 63 b 6l BSOSV
A7y 15 mpa s anh magng ‘oarEps O o
ap oduoe p ath nd musfad g sl rped oy X bggttgi.—a usnd? | g
X ZBputeg8 K BoyTEl Aty 8D 90 URIEEEYY | ¢
) OVONIEVINGD
X LAPALRTEN SgEpese o apaque 57 | g
X £
X (4
X 3

LugEpessad L rispd vl sp v pused 37
LUSHHE DR SUD eRd saRaes § sowepow sodinbs 1o Wegueny T
LHUIE UDEUHE B B RGP U3 FR9 BLDJ0 BT

a&xxnaax

Jxxxxax

o L W | ® T SIOENV SONMIT |
*HouAENg DIPLITE) | (EPUEANRN (TSI SW0| ) SINOISNINID LN

OIJIAY3S 30 QYYD Y1 30IW 3N0 OLNIWNYLSNI T30 OGNILNOD 30 Z30ITWA 30 OOVII4ILE3D e

823232.._;

76



WUNAIO)U| oL P Py

VORI &) e tans] S o8
WOPON Y] S Of PR B O O )

™ -
. (.«\. R (.3 4 0354P § IRG ‘0600
e 50 K1 0 CROUING @ 0410 PELYOVE VS 950000 39 (IR0,
AEAINIT 1P E40I9) LTI
O EUoUOAL 1 Ier s td cpmcouc $9 W £ ISURMMRY,
CPRYTRLRY COUON O I SRR A (WM,

0ZOZ 19p axNi20 3P 02

Jopep|jea jop pepyejsedss
26244902 NG ehEoed OUnLO|Ed a1pUY Ueor ssor (B dopepies zen| (9 sasquiou A sopyjedy
[ Jmaeode o [x] 41000100 8p spndusp sqea)|dy [ ] maeopdy  ipepiiquoyde op upiunlo

‘uprarBaseaul B u anju Lapand ous| & ueles enb obdes (0 £ &sandee) & seanelane sewnlasd JeHxe |8 ‘anb
B4 GIUSLUINASLE |90 UGORIY e P OGO OO 18 RISUI JOMRU B A2 HUR OB A8 A SR0L0e 43 {Nusdyne ARy Jewoad) S0U0REAIN0

OOVUSOL 10 VIIIOSY »_’

77



[ Joigeopde oy [x] #B91s03 ap sgndsap ojqeoyjdy [ Joigeoudy  :pepypqeande ap Lowido

0@ LD JEDpUNjOId CUESA08U £3 ‘0JLR) 200 SEPRPAUS ST 3D CWMLELIDUNY 18
ied UHOEIEOR BP LB BAIEND 55| ‘SRR LJESE 80 SOIUBWNICP SO) B OPMICSE S0P A 'SapRp(US & 8p EXB5ELES URIRIFLRH Bl © BpEDosE Anw gise snb
BUSIL B EAGEAH UG UNBRO) B FSRYILELY S5 LYnen|Endsau0s B &0 0Uusp 'CEIRQIWR LIS ‘HgEde S5 H(ePLeIdYNS ARy 1S JRsidasd) souodeAnsqQ

¥ T G0k T E AR ) WA B G438 FLLCO GNP o8 G 900 9600 T | 01
(UDTEs
. D & i red S SHEE s690d souae uaumo st ot | 51
sodiami 50|
wryaaahe 3¢ pepal ap solewREsLY S0P 1 arh x x X
PA VAL SOBIVIY g 1 BU0IE TIPS 35 LD FUAO B MG S0 S50 sopugep sdew sy | bl
3 L X %5:&%&?88%? 2
N | IS | ON | & | OX | 15 I
s wo.ﬂ.ﬂalg ed pcasnd 8 B SOCEURIO WE0
DNSEURD 0 D 3000050 o8 TP T " %
ofpe sod sepranog supod 3¢ wapies ..LF. 1% 1 CRo0disas LT LOEmA LY gl ueAd g7 | 31
X B ¥ R (3 ALY WP B (3| i 1% 300 wapea T | g}
X LoSrbe 16 CRIRA |8 RV 35 §
> oN| 18| oK' K| oN| IS NOIDJ340
T ORI SEATE D00 s rasnd x X wuagod
© BRIt SORINNN LD 136 3P DUIGEP 0108 O . 115 2 LR 0 9 B K00 A RLC6Rd 30 00eR 19 AR soceusoco sps | g
% | X "L P LTRSS B )T | 1 |
= x X x [RRRg o 14758 XDRRRA W53 0 SISy 91T | 9
3 T X L0R0ND 15 Unoes PATET wEsyoel A U Fesropcssd gt | §
oy IS| ON' 1| oN IS NOENZNYOHO
IR o ,
.lnﬂ.!l WS A SOILENIEAT) SR 1 30b X . %
4 VAL SOHAYIN ST 18 oo vpod 5 LR SR @ CQRNOR SP SE1 PEceas tun £ Jspencny e e 9017 |y
T TIOHIRIR 3P SO IS0 S0 € SULIGJI0Y SO00§IN) m : =
41 E0R) SANYAIN SO |5 TN B 35 LR i Segek)) 601 € ORIOR 30 LTSS SLossdoceunun o seeouy et | §
“RV D tunanp | .
of sy send s £ endpiues) ueoegiud x . X
2p % 1pd22003 ) B Dpe0TN Ieh sy Ly - 1300019 eotnd & S 1 U9 EHA00 SoeauRg o) P espmuo ot | T
x L LI . ARGy - 300 B 0P SmIA § UGS 1] 0 SRTRA cua pAT | )
o |15 [ON |15 | ON | &5 | ROYINY 4
L
sopunsbng _ PP | epeTamey  PUALIag S0y | SINOISN I LN

VALV LISNINGY NOLLSIO Y1 30IN 3N0 OINSWNELSNI 130 OONIINOD 30 Z301TVA 30 00VII3ILE3D

cgn..kw.”_! s
Aon 18

DAVIIS04 12 VIS _.;

78



“uRHLICIU| opSdyF 0P e

ﬂ_ LI 2

ol

O20T 2P ;R op ¢

(TP EEE AT el pEal EERSYT W
ORI da g ) PR TS RS ENE RO B TELKKITE ey

oS § DRSS VDD

53 LY FIp R EATLS 3 ELERE [T LS DRLUETRLR B ST Oy
DEMESETE P30 RN LR D

0 BPRHCOLICE | 3 e, B pe LU INE] 19,
TRETLLG] R D E0eRl B nGd s] iy | S mel g

O DS 0d 3 W05

79



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, VERGARA DURAND KAREM DEONNY estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
gue acompanfan la Tesis titulada: "Gestion Administrativa y calidad de servicio en el area
de Personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas 2019", es de mi autori
a, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

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

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

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

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

VERGARA DURAND KAREM DEONNY . .- )
Firmado digitalmente por:
DNI: 43665908 KDVERGARAV el 21-02-

ORCID 0000-0001-9334-9014 2021 13:43:21

Caddigo documento Trilce: INV - 0063054

oo INVESTIGA
.m'. Uucv



