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Resumen

La investigacion titulada “Proceso administrativo y capacidad de respuesta
segun los docentes de una Ugel de Lima, 2019” tuvo como objetivo general
determinar la relacion que existe entre el proceso administrativo y la capacidad de

respuesta en una Ugel 05 de Lima, 2019.

La metodologia se desarrollo bajo el enfoque cuantitativo, segun su finalidad
fue basica de nivel descriptivo y correlacional; con disefio no experimental de corte
transversal o transaccional, el método empleado fue el hipotético-deductivo. La
muestra estuvo conformada por 196 docentes de una Ugel de Lima, se aplicd un
cuestionario de tipo Lickert donde dichos instrumentos fueron sometidos a la validez

y fiabilidad por profesionales expertos.

Se aplico el estadistico Rho de Spearman lo cual determind la existencia de
una relacion positiva y significativa entre el proceso administrativo y la capacidad
de respuesta segun los docentes de una Ugel de Lima, 2019, con un coeficiente de
correlacion de 0.467 lo cual indicd una correlacion media entre las variables y p =
0.000 < 0.01 que corresponde a un nivel de confiabilidad del 99%, por lo tanto, se

toma la decision de rechazar la hipotesis nula.

Palabras clave: proceso administrativo, capacidad de respuesta, Ugel.
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Abstract

The research entitled "Administrative process and response capacity
according to the teachers of a Ugel in Lima, 2019" had the general objective of
determining the relationship between the administrative process and the response
capacity in a Ugel 05 in Lima, 2019.

The methodology was developed under the quantitative approach, according
to its purpose, it was basic at a descriptive and correlational level; with a non-
experimental cross-sectional or transactional design, the method used was
hypothetical-deductive. The sample consisted of 196 teachers from a Ugel in Lima,
a Likert-type questionnaire was applied where these instruments were subjected to
validity and reliability by expert professionals.

Spearman'’s Rho statistic was applied, which determined the existence of a
positive and significant relationship between the administrative process and the
response capacity according to the teachers of an Ugel in Lima, 2019, with a
correlation coefficient of 0.467, which indicated a correlation mean between the
variables and p = 0.000 < 0.01 which corresponds to a reliability level of 99%,

therefore, the decision is made to reject the null hypothesis.

Keywords: administrative processes, responsiveness, Ugel.
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l. INTRODUCCION

La administracion en realidad, es un hecho desarrollado en la mayor parte
de los contextos laborales y cotidianos de la existencia, a razon de ello, se ha
aseverado por parte de algunos autores que; "el proceso administrativo comprende
varias etapas entre las que se encuentra la planificacion” (Chiavenato, s/f, citado
por Thompson y Antenaza, 2006) pero, a nivel empresarial se le resta muchas
veces importancia al cumplimiento de estas etapas de forma satisfactoria, lo cual
disminuye la gestion efectiva de los procesos conducentes al éxito y demostrando
desorganizacion, debilidades de liderazgo, se precisa como: predominio, es decir,
‘el arte o proceso de dominar al grupo de tal manera que voluntaria y
entusiastamente se esfuercen por cumplir y alcanzar las metas de sus grupos”
(Zuzama, 2014, pag. 06); el cual, si no es aplicado trae consigo irregularidades en
la atencién, debilitando la estructura organizativa.

Cabe sefialar que todo procedimiento administrativo consiste en un conjunto
de periodos o pasos a seqguir y poder ofrecer la solucién mas acorde a un problema
o situacion administrativa, donde se pueden encontrar problemas de distribucion,
direccién y buscando darle solucién a esto, es necesario poner en practica una
planificacion adecuada, para mantener claros las metas que se quieren alcanzar.
En referencia a esto, (Fayol, 2000), indica que: “el proceso administrativo es un
grupo de actividades autonomas que realiza el responsable de una entidad para
desarrollar los deberes de organizacion, planificacion, control y direccién de las
actividades que deben desarrollarse en una organizacion”.

Es imprescindible tener presente que, toda organizacion debe abastecerse
de personas y/o colaboradores eficientes para dar una respuesta inmediata y
resolver cualquier inquietud que se presente. En tal sentido, el cliente es prioridad
y es necesario ofrecerles un servicio adecuado y cumplir satisfactoriamente con el
tiempo establecido y a su vez eficazmente.

Es necesario considerar la comunicacion constante con el cliente por mas
gue la empresa sea muy cercana Drucker (1989).

En tal sentido, Minaya (2017) expresa que en nuestro pais esta inmerso en
la corrupcién en todo tramite o diligencia pulblica, a esto se le atribuye el desgano
en la atencion de los trabajadores y eso afecta a loes que necesitan una solucion o

respuesta inmediata. Al respecto Belevan (2016) detalla que la administracién debe



ser de calidad para que las localidades puedan tener un crecimiento importante. De
igual modo abreviando lo que piensa Avilés (2018) tiene en cuenta al “desempefio”
menciona que si este no es productivo no ayuda a que la organizacion se fortalezca
y mas aun decaiga su estructura.

De acuerdo a esta situacion, Karl (1998), senalan que: “El beneficio y
mantenimiento de un nivel de servicio de mayor calidad brindado por cualquier
institucion u organizacién comienza con la percepcion y el conexién con los clientes,
con la prestacion del servicio que encaminard a un esfuerzo autbnomo de los
empleados para mantener y mejorar la calidad del servicio por sus propios medios,
aceptando la excelencia del servicio y al mismo tiempo haciéndose responsable de
la enorme satisfaccidén del cliente, ya que el cliente en esta situacion expone su
propio nivel de satisfaccion y cuando vuelve a mas servicio entonces, decide si el
servicio respondié o no”.

No esta demas mencionar que, la jerarquia de la administracion radica en la
basqueda de cumplir metas, aplicando técnicas que vinculan a todos los
subsistemas organizacionales existentes Parejo (2010). Por otro lado, Cierto
(2001), manifiesta que “la administracion radica en regir la planificacion de los
individuos para lograr ejecutar los objetivos organizacionales”. Por ende, si estas
distinciones de los procesos no se estan cumpliendo en el contexto de estudio, se
pone en riesgo el logro de los principales objetivos de la gestion publica,
enmarcados en la solucion eficiente y efectiva de problemas como lo asegura
Sanchez, (2003), al decir que la gestion debe facilitar las actividades de la nacion y
la atencién publica.

Tal es la situacion de una institucion publica de Lima, la cual es una peticion
de consecucion no relacionada al Gobierno Regional, independiente de su
competencia, con autoridad territorial de la provincia, la cual puede cambiar con
criterios de interaccion de la comunidad facilitando la comunicacién, en relacion a
las politicas nacionales de innovacion en la comision del gobierno, el estado no
tiene politicas generales que relacionen la formacion preliminar y en servicio; no se
realizan programas de capacitacion a los empleados publicos dentro de la
organizacion (Reglamento de Gestiobn y Funciones 2016). Lo que, claramente
evidencia un problema en desarrollo, puesto que, la falta de capacitacién o de
promocién en la misma, afecta enormemente la calidad de la atencién, relacionada

directamente con la improvisacion de los procesos administrativos, resultando en



desorganizacion y minimizando la capacidad de respuesta por parte de los
servidores publicos, no poniendo en practica una simplificacién administrativa, de
la cual deriva el éxito de toda organizacion Tipian (2017).

De modo que, en dicha investigacion conviene indicar elementos que, le
adjudiguen cierta importancia y a su vez contribuyen ciertos aprendizajes en
procedimientos administrativos, tal cual es el control de calidad, donde segun ISO
9001 (Calidad 2013) argumenta son un conjunto de actividades ordenadas y
sistematizadas de tal manera que puedan ofrecer a los usuarios la seguridad que
requieren y asi adquirir confianza tanto del producto como el servicio. Las diversas
organizaciones analizaron y con experiencia que adquieran a través del tiempo,
realmente se dieron cuenta la importancia de respaldar en todo el proceso de la
elaboracion si es que ofrecen productos y si es un servicio debe ser de
excelentisima calidad para llegar a toda clase de cliente. Ademas, sean ofertados
en la administracion publica.

En es mismo contexto, se describe cientificamente las dimensiones que se
abarcaran a lo largo de estainvestigacion. Por ende, es necesario conocer a detalle
gué comprende dichas dimensiones.

Primera dimension: Planeacion: son fases para predecir o que puede
suceder en tiempos venideros, en consecuencia, acrecentar a lo largo del tiempo,
(Blandez, 2014). Por otro lado, es la guia de metas, habilidades, proyectos y
estimaciones econdémicas partiendo de calculos y la organizacion tenga bases
sélidas y puedan procesar de manera adecuada las fases de todo procedimiento
administrativamente hablando.

Segunda dimensién: Organizacion: conjunto de formas para constituir un
bosquejo elemental para estructurar toda industria y/o compafia. (Blandez, 2014).
Ademas, es todo procedimiento para disefar y fijar la base y asi edificar todos
sistema aunado con lo real de una empresa.

Tercera dimension: Direccion: dirigir diversas capacidades e intelectos
aunado con la inteligencia de toda persona con el fin de obtener respuestas
eficientes (Blandez, 2014). En otras palabras, intervenir en sus funciones o
responsabilidades con el objetivo de obtener resultados fructiferos destacando sus
habilidades colectivas.

Cuarta dimension: Control: implica contrastar las habilidades de loes

colaboradores con lo planeado en un inicio con la intencion hacer modificaciones



inmediatas (Blandez, 2014). Teniendo en cuenta otro autor, bajo el mismo término,
indica que es evaluar lo planeado, y demas fases que este implica, con el fin de
subsanar y hacer un feedback dichas modificaciones y lograr lo que la organizacién
se ha propuesto en un inicio (Luna, 2015). En ese sentido, control se refiere a
comprobar si la primera fase logré alcanzar las metas establecidas, si no fuera el
caso se debe reconsiderara nuevas tacticas (Chiavenato, 2007).

En el mismo orden, Servqual (citado por el Hospital Universitario del Valle,
2010) determina a la segunda variable como: una repuesta inmediata, ademas con
optimismo de asistir a los clientes y asi brindar un servicio inmediato (p. 36), en
tanto que, es decir debe responder prontamente a un servicio solicitado. La variable
2 depende de la rapidez para solucionar alguna necesidad de los clientes y puedan
recibir un 6ptimo servicio.

Para este trabajo se consideraron dimensiones variadas, en este caso fueron
seis, que a lo largo de esta investigacion se explica detalladamente y hace que se
comprenda de manera rapida y didactica.

Iniciamos con la primera dimension: Sencillez en la atencién Sanchez (2003)
menciona que la sencillez darse a entender con leguaje que se comprenda
facilmente, es decir no usar términos ni expresiones de indole ténico, pero si la
situacion lo amerita y el el dltimo de los casos se puede utilizar palabras cientifica
pero sin caer en la petulancia. Por otro lado Maella (2008), describe a este término
como que ante diversas situaciones lo inmediato que se tiene que hacer es buscar
respuestas alternativas que se pueda comprender, porque la verdad esta mas
préximo a lo sencillo que a lo complejo. Por lo tanto la dimensién 1 para cualquier
cliente, corresponde a aclarar dudas poniendo en préctica términos simples faciles
de comprender sin complicar a nadie.

Dimension 2: Oportunidad en la asignacion de una proxima cita, Lira (2009)
define a la oportunidad como tener juicio de atencién especial, que debe guiarse de
varios indicativos, por ejemplo, acceso facil a una cita y reconocer el tiempo de
espera hasta que llegue el dia de la cita. Se puede sefalar también que la
oportunidad es satisfacer las necesidades del cliente en el momento oportuno. En
definitiva, es ofrecer un servicio cortés que cumpla con todo lo esperado por parte
de los clientes.

Tercera dimension: Disposicion para atender a las preguntas, Lucid (2018)

lo define como atender de forma natural y servicial sin poner trabas antes las



inquietudes de los usuarios, es decir los colaboradores no deben disgustar ante un
interrogantes y/o dudas, al contrario deben despejar éstas de manera amable. En
cambio Vega (2017), es asistir amablemente a cada interrogante que un usuario
ayudando a cubrir sus necesidades. En todo caso, este no le pudiera dar solucion
derivarlo con algun especialista que pueda hacerlo, mostrando respeto en todo
momento y ayudar a sus semejantes con conviccion.

Dimension 4: Agilidad en el trabajo: de acuerdo con esto, Lira (2009) indicé
que: "La agilidad es el nivel en que un departamento de la empresa satisface
rapidamente los deseos del cliente". Para Garcia (2014) en términos de rapidez: la
prestacion de servicio es vital o de suma importancia, pues un cliente pueda
necesitar financiamiento en una idea de negocio y quiza la aseguracién de su medio
de transporte o de su establecimiento. Es imprescindible que obtenga una
respuesta positiva en el menor tiempo posible. (pag. 53), en este sentido es
fundamental en todas las organizaciones lograr las metas, por lo que los socios
deben participar a tiempo para compensar los requerimientos del interesado, ya
que esto incrementara el desarrollo de dicha organizacion.

Dimension 5: Cooperacion entre funcionarios, segun la OIT (2009), explica
gue los empleados deben realizar un trabajo en conjunto para que cumplir sus
responsabilidades de esa manera respetar y ejecutar las reglas. Del mismo modo,
Ventura (2012), sefialdé que la cooperacion es un eje fundamental en la base de
toda organizacion, ya que eso contribuye a que el todo estado funcione de manera
adecuada. El trabajo en equipo es un soporte en toda organizacion pues es un todo
y si el trabajo es mancomunado y de forma estructurada se lograra objetivos
trazados, asimismo los funcionarios podran dar todo de su para cumplir con sus

deberes de manera impecable.

Sexta dimensién: Oportunidad en la Atencion de Quejas y Reclamos el cual
Vega (2017) sdefine a una queja como la manifestacion oral o escrita dodne una
persona manifiesta que se encuentra insatisfecha por un bien, un servicio o una
persona. Cuando un usuario no esta convencida con algun servicio inmediatamente
presenta su queja y, lo hace porque quiere ser adecuadamente cuidado
especialmente comprendido, para poder resolver su situacion, es decir, la

insatisfaccion con el servicio recibido.



Dar una respuesta certera y confiable al usuario ante una duda es
indispensable para que se obtenga buena referencia. La queja es protestar usando
un lenguaje verbal, paraverbal o escrita una situacion de disconformidad ante un
bien o un servicio. Son sefiales que de los funcionarios no estan cumpliendo con
sus responsabilidades.

En funcion a lo anterior la investigacion tiene como problema general: ¢ Qué
relacion que existe entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta de
una Ugel de Lima, 2019?, y los problemas especificos: 1. ¢ Qué relacion existe entre
la dimension planeacién del proceso administrativo y la capacidad de respuesta de
una Ugel de Lima, 20197 2. ¢ Qué relacion existe entre la dimension organizacion
del proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 20197
3. ¢ Qué relacion existe entre la dimension direccion del proceso administrativo y la
capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019? 4. ¢ Qué relacion existe entre
la dimensién control del proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una
Ugel de Lima, 2019?

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de
Lima, 2019 y como Objetivos especificos 1. Establecer la relacion existe entre la
dimensién planeacion del proceso administrativo y la capacidad de respuesta de
una Ugel de Lima, 2019. 2. Establecer la relacion existe entre la dimension
organizacion del proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel
de Lima, 2019. 3. Establecer la relacion existe entre la dimension direccion del
proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019. 4.
Establecer la relacion existe entre la dimension control del proceso administrativo y
la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima 2019.

La presente investigacion tiene como hipétesis general: Existe relacion
significativa entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una
Ugel de Lima, 2019. Presenta las siguientes Hipoétesis especificas: 1. Existe
relacion significativa entre la dimension planeacion del proceso administrativo y la
capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019. 2. Existe relacion significativa
entre la dimensidén organizacion del proceso administrativo y la capacidad de
respuesta de una Ugel de Lima, 2019. 3. Existe relacion significativa entre la

dimensidn direccion del proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una



Ugel de Lima, 2019. Existe relacion significativa entre la dimension control del

proceso administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.



I MARCO TEORICO

Con relacion a ello, existen diversos estudios, relacionados con la gestién
administrativa y la técnica mas idonea al dar una respuesta, segun las personas
que prestaron colaboracion para realizar un estudio del tema, en tal caso se
encuentra la investigacion realizada por Lara (2017), el cual ejecuté un estudio
donde probo que, la gestién administrativa particular logra influir en la eficiencia de
la actividad artesanal pesquera. Dicha investigacién estuvo enmarcada bajo un
disefio no experimental, y correlacional, un método positivista analitico, por ello se
elabord un cuestionario original a través de una encuesta el cual tuvo como objetivo
general fue probar que la Gestion Administrativa de los armadores, influye en la
eficiencia de la actividad pesquera artesanal del Cantén Manta-Manabi-Ecuador.

En el caso anterior la validez del cuestionario fue procesada
estadisticamente, utilizando la prueba binomial y coeficiente Alfa de Cronbach,
demostrando una alta confiabilidad y originalidad que permite recolectar los datos
necesarios para la investigacion, y en conclusion los resultados obtenidos dejan en
claro que, la gestion administrativa y el hecho de conseguir una mayor la eficiencia
en la actividad pesquera artesanal objeto de su investigacion.

De lo antes planteado, Coque (2016) desarroll6 un trabajo en la empresa
Megamicro SA en Ecuador, cuyo objetivo general fue analizar el impacto de la
gestion administrativa, para incrementar su rentabilidad, ejecutando estrategias
orientando a la planificacion eficiente. Se cumpli6 basandose en el enfoque
cuantitativo y cualitativo, Utilizando la relacién que existe entre distintas variables,
la cual misma logré medir que tanto se relacionan las variables. En cuanto a la
técnica, la encuesta fue la mas apropiada, para recolectar la informacion,
participaron 12 personas, de las cuales 5 pertenecen cargos directivos dentro de la
empresa y otras 7 clientes internos (empleados).

Como resultado se obtuvo que en la empresa preexiste un sistema de gestion
administrativa que modifica de forma negativa los ingresos de la empresa
MEGAMICRO, obteniendo una rentabilidad por debajo de los resultados
esperados, que se relaciona con una gestién administrativa deficiente que existe
dentro de la empresa y no mejorar sus ventas e incrementar la rentabilidad dentro

de la misma,el valor obtenido después del calculo es de 4.785.



De igual manera y en concordancia con los referentes, también se tomo en
consideracion el trabajo de Flores (2015), quien realiz6é un estudio de investigacion
en Nicaragua, cuyo objetivo general fue analizar el proceso administrativo y gestion
empresarial de la Cooperativa de Productos Basicos de Alimentos R.L., durante el
periodo 2010-2013. Este estudio se realiz6 bajo el paradigma cualitativo, con
componentes cuantitativos, tomando en cuenta el método empirico y el teérico, con
una poblacién de 15 empleados, entre un gerente y dos lideres de departamentos,
se utilizaron los instrumentos de tipo documental que incluyen la entrevista ya
observacion directa.

En el mismo orden de ideas, se tomo el realizado por (Pulgarin y Zuleta,
2015) quienes estructuraron un estudio en Antioquia el mismo tuvo como objetivo
determinar, a través del conocimiento de las personas involucradas, generando
sugerencias que produzcan un mejor acercamiento con los miembros de la
comunidad en la academia, una productividad investigativa efectiva y un
reconocimiento del estudio asociado a la UdeA.

Fue una investigacion con enfoque cuantitativo, en dos dimensiones: la
exploratoria y descriptiva. Considerando una muestra de 66 encuestados, que
arrojo como resultado que, es importante generar sinergias para innovar en el
campo laboral.

De igual manera y en concordancia con los referentes internacionales, se
consideraron los precedentes investigativos de caracter nacional, donde se hizo
necesario hacer mencién a trabajos Doctorales y Master, encontrando asi relacion
con la temética en estudio sobre la primera y la segunda variable segun los
docentes de una Ugel de Lima, 2019.

Por tal motivo, se tomo6 como referente la tesis de Rios (2018), donde realizo
una investigacion en la Ugel de Moyobamba en el afio 2018. Teniendo como
resultado una relacion evidente entra ambas variables estudiadas, indicé también
que la primera variable es regular con 71, 39%.

De igual manera y en concordancia con los referentes, se hace mencion al
trabajo realizado por Neyra (2018), quien ejecutd un estudio en Tacha, en el afio
2018, el objetivo general fue determinar el grado y nivel de la correlacion entre
ambas variables. Su estudio fue de tipo basico, de disefio no experimental y nivel

correlacional, la muestra fue de 148 clientes y el enfoque fue cuantitativo.



De esta investigacion se logro los siguientes resultados a los elementos
analizados, definiendo que hay una relacién directa con un valor valor de r = 0,510
y valor p = 0,000 y que el 93.9% de los usuarios de dicha entidad estiman que es
de nivel regular.

De manera semejante en las ideas, se tomo6 en cuenta, el trabajo de Salas
(2018) quien realizé un estudio en Cusco cuyo objetivo fundamental fue identificar
tanto la variable 1y 2 se relacionan entre si en dicha localidad. Tuvo como resultado
obteniendo una relacion significativa ambas variables dando respuesta al problema
y objetivo general comprobando asi la hipétesis planteada en un inicio.

Por otro lado, se encontro con la investigacion de Ferrer (2017), quien realiz
un estudio llamado: Sistema administrativo y La variable 2, del Municipio Provincial
de Cajamarca, 2016, realizando una comparacion, a través de toda la investigacion,
teniendo como objetivo primordial establecer las relaciones que convergen entre el
Sistema administrativo y la practica laboral de todos los empleados que hacen vida
dentro del Municipio Provincial de Cajamarca, 2016.

La muestra se constituyd con 121 empleados del Municipio de Cajamarca.
La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento para recolectar los datos fueron
dos tipos de cuestionarios con distintas preguntas aplicado a los empleados.
Demostrando, las conclusiones respectivas a los aspectos estudiados, que
converge una relacion clara y bastante notoria en el sistema administrativo y el
desempeiio laboral.

Los participantes fueron 132 docentes pertenecientes a los establecimientos
educativos de, Ugel 06, Vitarte -2014, quienes laboraron en el periodo escolar del
2014. El estudio lo conformaron 98 educadores, siendo de tipo probabilistico
aleatorio simple. En los resultados se encontrd que la gran parte de los docentes
piensan que el sistema administrativo se encuentra deficiente sobre las funciones
gue debe realizar los directivos, en relacion a la eficiencia del servicio educativo
esta por debajo de las expectativas esperadas; con una correlacion moderada de
0.546.

Por otra parte, se consideré importante poner en manifiesto la Teoria de
Administracion de los Recursos Humanos que, segun mayo (1933 citado por Ulfe
2018), sefalé en su libro llamado: Teoria de las Relaciones Humanas que, los
estudios y la puesta en ejercicio de los valores éticos y morales, favorecen el

perfeccionamiento de la teoria de las relacionales humanas.
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El propdsito primordial fue resaltar lo importante que son las personas como
seres completos con dignidad y principios, reconocer que el trabajador no solo le
interesa la economia, sino también las necesidades psicoldgicas y sociales, la parte
humana. En relacion a esto, cuando se dan a conocer los objetivos de la
organizacion el camino es mas llano hacia el trabajador; éste observa como su
trabajo ayuda a conseguir los objetivos y entonces cambia su actitud hacia el
trabajo y gana satisfaccién laboral. En el proceso completo se le da importancia a
la comunicacion organizacional entre la administracion y el trabajador,
retroalimentado las relaciones de manera integral.

Mientras la Teoria de la administracion de acuerdo a Parker (1918 citado por
Ulfe 2018) indica en su libro, “The new State”, expresa que: la ética en la direccion
empresarial, estd por debajo del pensamiento donde subyacen determinados
principios que han de ser aplicados a los problemas, busca el ordenamiento social
de toda empresa en base de la ética en el compartimiento de estandares
establecidos por las asociaciones institucionales. Igualmente, favorece seriamente
el desarrollo individual y el bienestar social. Los jefes y los trabajadores comparten
una vision y una mision como integrantes de la misma organizacion, no deberia
existir una discrepancia entre administradores (que daban Ordenes) y los
empleados (aceptan 6rdenes) porque afecta la asociacion natural.

En el mismo sentido, la Teoria del Comportamiento Organizacional,
planteada por Robbins (2013) publicado en su libro: Comportamiento
organizacional, detalla que; las conductas y el placer en lo laboral no siempre
engloba todo lo necesario, pero esta muy proxima a serlo. En la actualidad se toma
muy en cuenta a las actitudes de los empleados, las cuales identifican la capacidad
humana de cada persona en vias de mejorar su calidad de vida,y el jucio de los
altos mandos, acomodandose a la efectividad del desempefio del talento directivo

y de las capacidades y aptitudes.

Dicha conjetura apunta a tres elementos primordiales como se menciona a
continuacion: cognicion, afecto y comportamiento. El talento tiene como origen
impulsar las competencias, actitudes y aptitudes que uno mismo desconoce y que
necesita explorar y al hallarla las pondrian en practica para el bien comdn siempre
y cuando se respeten y si es posible sea beneficioso econOmicamente. Esto realza

la estabilidad emocional del trabajador y comparte sus mejores sapiencias con sus
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jefes que pusieron a prueba su talento directivo de avivar talentos y actitudes
propias o particulares de las personas en tareas especiales (McGregor, 1960).

Es importante mencionar, a Luthans (1988) quien “categorizo las actividades
administrativas en cuatro grupos, siendo una de ellas la Administracion de recursos
humanos, donde se busca la motivacion, la disciplina, el manejar de conflictos, el
manejo de personal y el adiestramiento del personal”, lo que seria la clave en el
ambito administrativo. Mientras tanto, Katz (1974) sefala que “la capacidad de
trabajar con otras personas, comprenderlas y motivarlas, tanto individual como en
grupos, relata lo que son las habilidades humanas, ya que muchas personas son

habiles técnicamente, pero ineficaces a nivel interpersonal.
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Il METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

En relacion al tipo y disefio la investigacion se desarrollé por medio del
paradigma cuantitativo de la investigacion que, y es mencionado por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) como la utilizacion de los datos recolectados con el fin
de demostrar las suposiciones, teniendo en cuenta valores numéricos y a su vez
hacer un exhaustivo estudio y, de esta forma instituir modelos de conductas para
comprobar conjeturas. En conformidad con lo manifestado, es de ayuda tener en
cuenta los diferentes métodos de investigacion relacionado a este estudio, para la
prueba de hipdtesis y asi poder aceptarla o rechazarla para obtener las
conclusiones que corresponden y ordenar los resultados para la muestra, Bernal
(2010).

Por otro lado, este estudio de tipo basica cuyo fin contribuye a perfeccionar
el intelecto y entender a la sociedad en si y sus cambios constantes. Teniendo
como nombre basico ya que, es base de otros estudios cientificos (Sierra, 2012,
citado en Hernandez, et al, 2014). También, tiene un disefio no experimental,
concerniente a este tema Hernandez et al., (2014), explica que el estudio se realiza

sin considerar intencionalmente las variables.

El diagrama del disefio correlacional:
01

M r

T~

Figura 1. Diagrama del Disefio Correlacional

Donde:

M : Docentes

O1 : Primera variable: Proceso administrativo
02 :segunda variable: Capacidad de respuesta

R : Relacion
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3.2 Variables y operacionalizacion
Variablel
Definicién conceptual
El proceso administrativo es el instrumento fundamental para las labores que

realizan los que dirigen dentro de una empresa (Blandez, 2014).

Definicién operacional
El proceso administrativo se valoré con un cuestionario tipo escala de Likert
conformado por 27 items en total en cuatro dimensiones: Planeacién (con 8 items),

organizacion (con 9 items), direccion (con 4 items) y control (con 6 item).

Variable 2

Definicion conceptual:

De acuerdo a Servqual preciso a la segunda variable como: solucion rapida
y eficaz donde hay un esmero por cubrir las exigencias de los clientes y resolver
todas sus inquietudes con dedicacion.

Definicion operacional:

El resultado de la encuesta se valorara con un cuestionario tipo escala de
Likert en seis dimensiones que en el proceso de la investigacion son explicados de

maneta detallada.

Operacionalizacion de la variable proceso administrativo

En la tabla, se muestra cuatro dimensiones estudiadas con respecto a la
primera variable, ademas describe sus indicadores y sus items correspondientes.
Ademas, sefala la escala de valores con su respectivos niveles y rango que se tuvo

en cuenta para su estudio. (Ver anexo 2)

Operacionalizacion de la variable capacidad de respuesta

En esta tabla, se puede observar seis dimensiones estudiadas
correspondiente a la segunda variable, ademas sefiala sus indicadores y sus items
correspondientes. Asi como también, sefiala la escala de valores con su

respectivos niveles y rango. (Ver anexo 2)
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3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra y muestreo, unidad de

andlisis

La poblacién de estudio estuvo constituida por 7789 docentes de una
Institucién Publica de Lima.

Muestra

La muestra estuvo representada y constituida por 196 docentes, a la que se
obtuvo de promedio de 400 asistentes que acuden a diario a una Ugel de Lima,
directamente en las ventanillas lugar donde se ejecuta los distintos procesos o
tramites como, por ejemplo, contratos, reasignaciones, actualizacién de legajos,

ceses, expedicion de boletas de pago, reclamos, etc.

Se empled la siguiente ecuacion:

- Nz2.p.q
e?(N—1)+z2%.p.q
En donde:
N: 7789
z: 1.96 (Nivel de confianza = 95%)
p: 0.5
g: 0.5

e: 0.05 (5% de error muestral)
n: 366. 1482692

Muestreo

Se aplico la técnica del muestreo probabilistico, sobre ese tema Hernandez
et al. (2014) indic6 cualquier elemento de la poblacién tiene la probabilidad de ser
elegidos, éstas se seleccionan de forma aleatoria teniendo en cuenta determinadas
caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra.

A la hora de muestrear solo hubo 196 docentes, variable interviniente no controlada.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se empled es este estudio fue la encuesta y el instrumento

de medicién fue el cuestionario.

El cuestionario

Segun Arias (2012) indica que este instrumento esta conformado por

interrogantes que son directamente realizadas a los individuos de este estudio

cientifico, de igual manera menciona que investigador no participa solamente lo

aplica segun lo establecido.
Ficha técnica 1

Nombre: Cuestionario de procesos administrativos
Autor: Bach. Gissela Karen Arratia Mendez

Afo: 2019

Administracion: Individual y colectiva

Aplicacion: Docentes varones y mujeres

Dimensiones: 4 dimensiones con un total de 27 items.

Los items presentan alternativas de opinién con las opciones:

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Tabla 1: Niveles y rangos del cuestionario procesos administrativo

Niveles Inicio Proceso Logrado
Planeacion 8-21 22-35 36-40
Organizacion 9-20 21-32 33-45
Direccion 4-9 10-15 16-20
Control 6-13 14-21 22-30
Proceso administrativo 27 - 62 63-98 99-135
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Ficha técnica 2

Nombre: Escala para la evaluacion de la capacidad de respuesta
Autor: Bach. Gissela Karen Arratia Mendez

Afno: 2019

Administracién: Individual y colectiva

Aplicacion: Docentes varones y mujeres

Dimensiones: 6 con un total de 23 items.

Los items presentan alternativas de opinion con las opciones:

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Tabla 2: Niveles y rangos del cuestionario capacidad de respuesta

Niveles Deficiente Moderado Eficiente
Sencillez en la atencién 3-6 7-10 11-15
Oportunidad en la asignacion de una proxima

) 4-9 10 -15 16 - 20
cita
Disposicion para atender a las preguntas 6—-13 14 -21 22 -30
Agilidad de trabajo 3-6 7-10 11-15
Cooperacion entre funcionarios 2-4 5-7 8-10

Oportunidad en la respuesta a quejas
P P auel Y 6-13 14 -21 22 -30

reclamos
Capacidad de respuesta 24 — 55 56 -87 88-120

Validez:
Se realiz6 como lo establecido la validez de contenidos por expertos

conocedores en la materia a indagar.
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Tabla 3: Se muestra la validez de los expertos de los instrumentos de las dos

variables estudiadas en esta investigacion

N° Grado Académico Nombre y apellido del experto Dictamen

1 Doctora Dora Lourdes Ponce Yactayo Suficiencia

Nota: Certificados de validez.

Confiabilidad:

Se llevo a cabo la prueba piloto con el fin de examinar la solidez interna de los items
tomados en cuenta a través de la confiabilidad del instrumento poniendo en préctica
el coeficiente de fiabilidad lo cual revel6 la confiabilidad sumamente elevada en las

dimensiones estudiadas.

Tabla 4: Criterios de Sentencia de Confiabilidad

Rango Confiabilidad (Dimension)
0,80—-1 Muy Alta
0,61-0,80 Alta
0,41 - 0,60 Mediana
0,20 - 0,40 Baja
0-0,20 Muy Baja

En ese aspecto, se expone que la fiabilidad mostroé los siguientes resultados:

Tabla 5: Fiabilidad de las variables

Variables Alfa de Cronbach  N° de
elementos

Proceso administrativo 0,943 27

Capacidad de respuesta 0.911 24

3.5 Procedimiento
Se presentd una escrito de presentacion para llevar a cabo el instrumento a

los docentes de una Ugel de Lima correspondiente.
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3.6 Método de anélisis de datos

Se llevo a cabo la aplicacion el instrumento utilizado y asi poder elaborar la
matriz de informacién, se llevd a cabo el cuestionario con naturalidad y teniendo en
cuenta la medicion de ambas variables se realiz6 un estudio no paramétrico
mediante del estadistico de Regresion logistica ordinal ya que la variable 1y la 2

estan medidos en escala ordinal y estuvieron compuesta por categorias.

3.7 Aspectos éticos

Se acaté adecuadamente la autoria de todas las citas textuales y cada una
de ellas se encuentra mencionada tanto las textuales directas como las indirectas,
por ende, no se manipulard la informacién derivada de la aplicacion de los
cuestionarios ademas se solicitara la autorizacién necesaria para la aplicacion de

los instrumentos de medicion.
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IV.  RESULTADOS

Resultados descriptivos de las ambas variables estudiadas en este estudio

Tabla 6: Descripcién de la variable proceso administrativo

Niveles Frecuencia Porcentaje (%)
Inicio 35 17,9
Proceso 95 48,5
Logrado 66 33,7
Inicio 196 100,0

Porcentaje

Inicio Proceso Logrado

Proceso administrativo

Figura 2. Descripcion de los niveles proceso administrativo.

En la tabla numero 8 y la figura 2, se puede observar la muestra representada por
196 docentes correspondiente al 100% de la muestra de una Institucion Publica de
Lima, 2019 necesaria para llevar a cabo esta investigacion, teniendo como
resultado que el 48.5%, 33.7% y 17.9% que se encuentran en los niveles de
proceso, logrado e inicio respectivamente con relacién a la primera variable.

Tabla 7: Descripcion de los niveles de la variable capacidad de respuesta
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Niveles Frecuencia Porcentaje (%)

Deficiente 27 13,8
Moderado 118 60,2
Eficiente 51 26,0
Total 196 100,0

Porcentaje

Deficiente Moderado Eficiente

Capacidad de respuesta

Figura 3. Descripcion de los niveles de la variable capacidad de respuesta

En la tabla numero 9 y la figura 3, se puede observar la muestra representada por
196 docentes correspondiente al 100% de la muestra de una Institucion Publica de
Lima, 2019 necesaria para llevar a cabo esta investigacion, teniendo como
resultado que el 60.2%, 26.0% y 13.8% que se encuentran en los niveles de
moderado, eficiente y deficiente respectivamente con relacion a la segunda

variable.
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Tablas cruzadas de las variables

Tabla 8: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Total
P_ro_ceso_ Deficiente = Moderado Eficiente
administrativo
f % f % f % f %

Inicio 21 10.7 13 6.6 1 0.5 35 17.9
Proceso 5 2.6 67 34.2 23 11.7 95 48.5
Logrado 1 05 38 194 27 13.8 66 33.7
Total 27 13.8 118 60.2 51 26 196 100

1
1
1
|
1
1
|
|
1
1
|
1
1
]

ciente

Moderado Ef

Capacidad de respuesta

Deficiente
| i B e

Inicio Moderado Logrado
Proceso Administrative

Figura 4. Niveles de proceso administrativo y capacidad de respuesta

Segun la tabla numero 10y la figura 4, se puede observar que un mayor porcentaje
de trabajadores de una Ugel de Lima estima que la primera y la segunda variable
coinciden al encontrarse en el nivel moderado, el 19.4% estiman a la segunda
variable en nivel moderado y en nivel logrado a la primera variable. Con un
porcentaje menor los colaboradores de la misma institucion estima a la variable 2

en el nivel eficiente y con respecto a la variable 1 se encuentra en logrado.
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Tabla 9: Tablas de contingencia de la planeacion y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Total
Planeacion Deficiente Moderado Eficiente
f % f % f % f %
Inicio 24 122 23 117 1 0.5 48 24.5
Proceso 3 15 92 469 48 245 143 73
Logrado 0 0 3 15 2 1 5 2.6
Total 27 13.8 118 60.2 51 26 196 100

e
|
1
1
|
1
1
|
1
1
|
1
1
|

Eficiente

Capacidad de respuesta
Moderado

Deficiente

e R H el
|
1
1
|
1
1
|
1
1
|

Inicio Moderado Logrado
Planeacion

Figura 5. Niveles de la planeacién y capacidad de respuesta

Segun la tabla 11 y figura 5 mostrada, se puede observar que el 46.9% de

colaboradores de una Ugel de Lima estima que la segunda variable y la dimensién

1 coinciden al encontrarse en el nivel moderado. Por el contrario, un 24.5% de la

muestra estima a la segunda variable eficiente y a la primera dimension en nivel

moderada.



Tabla 10: Tablas de contingencia de la organizacion y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Total
Organizacion Deficiente Moderado Eficiente
f % f % f % f %
Inicio 15 7.7 13 6.6 1 0.5 29 14.8
Proceso 11 56 62 31.6 19 9.7 92 46.9
Logrado 1 0.5 43 219 31 158 75 38.3
Total 27 13.8 118 60.2 51 26 196 100

ciente

Ef

Capacidad de respuesta
Moderado

Deficiente

Inicio Moderado Logrado
Organizacion

Figura 6. Niveles de la organizacion y capacidad de respuesta

Segun la tabla 12 y figura 6 mostrada, se puede observar que el 31.6% de
colaboradores de una Ugel de Lima estima que la segunda variable y la dimensién
1 coinciden al encontrarse en el nivel moderado. Por el contrario, un 15.8% de la
muestra estima a la segunda variable eficiente y a la segunda dimension en nivel

logrado.
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Tabla 11: Tablas de contingencia de la direccion y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Total
Direccion Deficiente Moderado Eficiente
f % f % f % f %
Inicio 16 8.2 15 7.7 2 1 33 16.8
Proceso 11 56 60 30.6 27 13.8 98 50
Logrado 0 0 43 219 22 11.2 65 33.2
Total 27 13.8 118 60.2 51 26 196 100

ciente

Ef

Capacidad de respuesta
Moderado

Deficiente

Inicio Moderado Logrado
Direccién

Figura 7. Niveles de direccion y capacidad de respuesta

Segun la tabla 13 y figura 7 mostrada, se puede observar que el 31.6% de
colaboradores de una Ugel de Lima estima que la segunda variable y la dimension
1 coinciden al encontrarse en el nivel moderado. Por el contrario, un 13.8% de la
muestra estima a la segunda variable eficiente y a la tercera dimension en nivel

moderada.

25



Tabla 12: Tablas de contingencia de control y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Total
Control Deficiente Moderado Eficiente
f % f % f % f %
Inicio 19 9.7 10 5.1 2 1 31 15.8
Proceso 6 3.1 60 30.6 22 11.2 88 44.9
Logrado 2 1 48 245 27 13.8 77 39.3
Total 27 138 118 60.2 51 26 196 100

ciente

Ef

Capacidad de respuesta
Moderado

Deficiente

Inicio Moderado Logrado
Control

Figura 8. Niveles de la control y capacidad de respuesta

Segun la tabla 14 y figura 8 mostrada, se puede observar que el 30.6% de
colaboradores de una Ugel de Lima estima que la segunda variable y la dimensién
1 coinciden al encontrarse en el nivel moderado. Por el contrario, un 13.8% de la
muestra estima a la segunda variable eficiente y a la dltima dimension en nivel

logrado.
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Prueba de hipdtesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre el proceso administrativo y la capacidad de
respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

H1: Existe relacién significativa entre el proceso administrativo y la capacidad de
respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

Nivel de significancia: a = 0.05 Estadistico: Rho de Spearman

Regla de decision:

[{e )

El nivel de significancia “p” es menor que a, se rechaza HO.

[{el)

El nivel de significancia “p” es mayor que a, no se rechaza HO

Tabla 13: Correlacién entre proceso administrativo y capacidad de respuesta

Correlaciones

Proceso Capacidad
administrativo  respuesta
Rho de Proceso Coeficiente de 1,000 467"
Spearman administrativo correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196
Capacidad Coeficiente de ,467" 1,000
respuesta correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 196 196

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la siguiente tabla 15 se observa que existe una relacion positiva y significativa
en entre la primera y segunda variable entre segun los maestros de una Ugel de
Lima, 2019, habiendo un coeficiente de correlacion con un valor de 0. 467 en donde
indico una correlacion media de ambas variables estudiadas. Ademas, p = 0.000 <
0.01 correspondiente con un nivel de confianza al 99%, por tal motivo toma la

decision de rechazar la hipotesis nula.
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Hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacién significativa entre la dimensién planeacion del proceso
administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

H1: Existe relacién significativa entre la dimensién planeacion del proceso

administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension organizacion del proceso
administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la dimension organizacion del proceso

administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension direccion del proceso
administrativo y la capacidad de respuesta de | una Ugel de Lima, 2019.

H1: Existe relacién significativa entre la dimensién direccion del proceso

administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension control del proceso
administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la dimension control del proceso
administrativo y la capacidad de respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

Nivel de significancia: a = 0.05 Estadistico: Rho de Spearman

Regla de decision:

([ el

El nivel de significancia “p” es menor que a, se rechaza Ho.

El nivel de significancia “p” es mayor que a, no se rechaza Ho
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Tabla 14: Correlacién entre dimensiones de la primera variable y la segunda
variable

Correlaciones
Planeacion Organizacion Direccion  Commol — Copacidad
= respussta
Fhode Cosficients de 1.000 624 508 602 323
Spezrm correlacion
an Planeacion
Sig_ (bilateral) . A0 000 000 000
™ 196 196 196 196 196
Organizacion  Coeficients de 624% 1000 A55% As2* 438*
cotrelacion
Sig. (bilateral) 00 A0 OO0 00 000
™ 196 196 196 196 196
Direccion Cosficients de A0g* Azs* 1,000 279 358*
cotrelacion
Sig. (bilateral) 00 00 . 00 000
™ 196 196 196 196
Control Cosficients de &2 A2 279 1.0 386
correlacion
Sig. (bilateral) 00 00 OO0 00 000
M 196 196 196 196 1946
Capacidad Cosficientz de 523 438 338 386 1000
fespuesta correlacion
Sig. (bilatersl)
000 000 00 00 000
196 196 196 196 196
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Sig.
ﬂl{?ilateral}

En la tabla 16, se contempla una correlacion positiva y significativa entre:
dimensiones de la primera variable: organizacion, planeacion, direccion y control
con la segunda variable segun los trabajadores de una Ugel de Lima, 2019; con
relacion a la hipotesis especifica 1: planeacion y capacidad de respuesta: p = 0.000
< 0.01 y coeficiente de correlacion de 0.523 donde sefialé una correlacion
moderada y se rechaza Ho; hipétesis especifica 2: organizacion y capacidad de
respuesta : p = 0.000 < 0.01 y coeficiente de correlacién de 0.438 lo cual sefialo
una correlaciéon media y se rechaza Ho; hipotesis especifica 3: direccion y capacidad
de respuesta: p = 0.000 < 0.01 y coeficiente de correlacion de 0.358 lo cual sefial6
una correlacion media y se rechaza Ho y por ultimo con mencion a la hipétesis
especifica 4: control y capacidad de respuesta: p = 0.000 < 0.01 y coeficiente de

correlacion de 0.386 lo cual sefialé una correlacion media y se rechaza Ho.
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V. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la hipétesis general que
establece que existe una relacion entre proceso administrativo y capacidad de
respuesta de una Ugel de Lima, 2019.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostienen Suarez y Talavera
(2015) donde los maestros pedagdgicos estiman al proceso admirativo es
correlativo de manera significativa con la calidad de servicio. Ello es acorde con lo
gue este estudio se halla.

Ademas, otro estudio realizado por Ferrer (2017), consideraron que hay una
relacion moderada entre sistema administrativo y ejercicio laboral obteniendo como
resultado que existe una correlacién entre ambas variables. Teniendo en cuenta a
la segunda variable, Neyra (2018) lo relaciond con la fidelizacion del cliente
obteniendo como conclusion que hay una relacién muy visible y directo.

Respecto a la hipotesis especifica 1, los resultados encontrados sefialaron
una correlacién provechosa entre la primera dimension de la variable 1y la variable
2 de la institucion elegida a ser estudiada en Lima, donde la mayor proporcion
encontrada fue en proceso, en proceso e inicio se encontraron una proporcion
media con respecto a la primera dimension de la variable 1; con respecto al estudio
ejecutada por Rios (2018) tuvo como resultado que el nivel de mayor elevacion en
el sistema administrativo de la Ugel - Moyobamaba, considerandose normal. En
otro estudio realizada por Lara (2017) determina que las consecuencias
encontradas en dicha indagacién una correlacién efectiva muy alta con respecto a
la primera variable y la eficacia del acto (segunda variable).

Concerniente a la hipotesis especifica 2, los resultados encontrados
sefalaron una relacién provechosa entre la segunda dimension de la variable 1y
la variable 2 de la institucion elegida a ser estudiada en Lima, donde la mayor
proporcién de docentes encontrada fue en proceso, la proporcion media fue en nivel
logrado y en una minima proporcion en inicio con respecto a la segunda dimension
de la variable 1; con respecto al estudio ejecutada por Toral y Zeta (2016) tuvo
como resultado que se observa mejoramiento en todos los procesos de las
dimensiones estudiadas en la variable 1 también acrecentara la calidad de servicio.

Correspondiente al estudio realizado por Coque (2016) donde determina que el
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ineficaz procedimiento administrativo actia en forma clara en la disminucion de
ventas en la organizacion.

Con respecto a la hipotesis especifica 3, los resultados encontrados
sefialaron una relacion provechosa entre la tercera dimension de la variable 1 y la
variable 2 de la institucion elegida a ser estudiada en Lima, donde la mayor
proporcion de docentes encontrada fue en proceso, la proporcion media fue en nivel
logrado y en una minima proporcién en inicio con respecto a la tercera dimension
de la variable 1; Salas (2018) concluye que existe relacion importante entre la
direccion de la primera variable y el nivel de regocijo de los clientes en la
recaudacion del servicio de agua limpias en la Municipalidad del lugar estudiado.

Concerniente a la hipotesis especifica 4, los resultados encontrados
sefialaron una relacion provechosa entre la cuarta dimension de la variable 1y la
variable 2 de la institucion elegida a ser estudiada en Lima, donde la mayor
proporcion de docentes encontrada fue en proceso, la proporcion media fue en nivel
logrado y en una minima proporcion en inicio con respecto a la cuarta dimensién
de la variable 1; en tanto al estudio investigativo hecha por Flores (2015), encontrd
yan correlacion inmediata, es decir a mayor control de la primera variable estudiada
mejora el rendimiento. Por otro lado, la indagacion elaborada por Pulgarin y Zuleta
(2015) encontraron con conclusion que la primera variable analizada en caso de los
indagadores de la institucion de Antioquia, estos procesos son muy enmarafiado y
por tal motivo se complica el objetivo primordial de un indagador, en tal sentido se
aconseja simplificar y facilitar los procesos administrativos a los indagadores o

personas que lo estudian.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera.

De acuerdo al objetivo formulado este se cumplié por cuanto se encontro que fue

una correlacién media de 0.467.

Segunda.

De acuerdo al primer objetivo especifico este se cumplié por cuanto se encontré

que fue una correlacion moderada de 0.523.

Tercera.

De acuerdo al segundo objetivo especifico este se cumplié por cuanto se encontrd

gue fue una correlacion media de 0.438.

Cuarta.

De acuerdo al tercer objetivo especifico este se cumplié por cuanto se encontro que

fue una correlacién media de 0.358.

Quinta.

De acuerdo al ultimo objetivo especifico este se cumplié por cuanto se encontrd

gue fue una correlacion media de 0.386.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera.

Se recomienda implementar un programa de capacitacion constante que permita
examinar y autoevaluar el proceso administrativo en todas las areas, asi como
también incentivar a los funcionarios a mejorar su capacidad de respuesta teniendo
en cuenta las necesidades de los concurren a una Institucion Publica de Lima,
realizando reuniones de confraternidad acompafados por un especialista experto

en coaching.

Segunda.

Se sugiere a las autoridades competentes de una Institucidon Publica de Lima
reevaluar si el proceso de planificacién esta cumpliendo con el objetivo trazado por
la entidad, si es necesario mejorar o cambiar de estrategias en las diferentes areas

para cubrir las demandas de los usuarios que concurren a diario.

Tercera.

Se recomienda una evaluacién periddica en la organizacion de las diferentes areas,
de tal manera que los ayude a autoanalizarse y darse cuenta estan cumpliendo con
sus funciones de manera eficientes, caso contrario tomar medidas correctivas para

mejorar; asi ofrecer un servicio adecuando a los clientes.

Cuarta.

Se sugiere a las autoridades pertinentes de una Institucion Publica de Lima que,
respecto al proceso de direccion actualizar toda informacion recibida de las diversas
areas de manera continua, con ello contribuir4 a tomar decisiones en el momento
indicado y si es necesario poner en practica medidas drasticas a quien

corresponda.

Quinta.
Se recomienda supervisar de forma constante las metas plantadas segun los
objetivos sefalados por la entidad, ya que eso ayudara a identificar el desempefio

de los responsables y poner en practica otras estrategias si fuera el necesario.
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Anexo 1

Matriz de Consistencia

ANEXOS

Matriz de Consistencia

Titulo: Proceso administrativo y capacidad de respuesta segun los docentes de la Ugel 05 en San Juan de Lurigancho, 2019

Autor: Br. Gissela Karen Arratia Méndez

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Qué relacion que existe
entre el proceso
administrativo 'y la
capacidad de respuesta
en la Ugel 05 de San
Juan de
2019?

Problemas Especificos:

Lurigancho,

1. ¢Qué relacion existe
entre la  dimensién
planeacion del proceso
administrativo 'y la
capacidad de respuesta
en la Ugel 05 de San
Juan de

2019?

Lurigancho,

2. ¢Qué relacion existe

entre la  dimension

Objetivo general:

Determinar la relaciéon que existe
entre el proceso administrativo y
la capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019

Objetivos especificos:

1. Establecer la relacion existe
entre la dimension planeacion
del proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Hipétesis general:
Existe relacion significativa entre
el proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Hipotesis especificas:

1. Existe relacion significativa
entre la dimensién planeacion
del proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

2. Existe relacién significativa

Variable 1: Procesos administrativo

Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles vy
medicion  rangos
Planeacion Estrategias 1, 2, 3, 4, Siempre Inicio
Metas 5 ) [27; 62]
Recursos 6,7
8 )
Casi
. Proceso
siempre
Estructura 9, 10, 11, [63; 98]
i 4
Organizacion Sistematizacion 12 @
Simplificacién de funciones 13, 14, 15
16, 17 AVeces | ggrado
(3) [99; 135]
Autoridad 18, 19
Direccién Influencia 20,21 Casi nunca
Programas, 22,23,24 (g
trabajos a realizar. 25
Control L
Comparacion de lo real con 26 Nunca
lo planteado. 27

Retroalimentacion.

()
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organizacion del proceso
administrativo 'y la
capacidad de respuesta
en la Ugel 05 de San
Juan de
2019?

Lurigancho,

3. ¢Qué relacion existe
entre la  dimension
direccion del proceso
administrativo 'y la
capacidad de respuesta
en la Ugel 05 de San
Juan de

2019?

Lurigancho,

4. ¢Qué relacién existe
entre la  dimension
del

administrativo 'y la

control proceso
capacidad de respuesta
en la Ugel 05 de San
Juan de
2019?

Lurigancho,

2. Establecer la relacion existe
entre la dimensién organizacion
del proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

3. Establecer la relacion existe
entre la dimension direccion del
proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

4. Establecer la relacion existe
entre la dimensién control del
proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

entre la dimensiéon organizacién
del proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de
Lurigancho, 2019.

3. Existe relacién significativa
entre la dimension direccién del
proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de

Lurigancho, 2019

4. Existe relacion significativa
entre la dimension control del
proceso administrativo y la
capacidad de respuesta en la
Ugel 05 de San Juan de

Lurigancho, 2019.

Plan de accion.

Variable 2: Capacidad de respuesta

Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles y
medicién rangos

Sencillez en la Palabras de uso comun. 1,2,3 Siempre Deficiente
atencion. (5) [24; 55]

Acceso a la atencién de
Oportunidad en la calidad. 4,5,6 Casi
asignacion de una Tiempo. siempre Moderado
proxima cita. 7 4) [56; 87]

Disposicion. A veces
Disposicion para  Servir al usuario. 8,9, 10 3) Eficiente
atender a las 11, 12, 13 [88; 120]
preguntas. Casi

Agilidad. 14,15,16 hunca
Agilidad en el trabajo. 2)

17,18
Cooperacién  entre  Cumplimiento de las Nunca
funcionarios. obligaciones.
(€]
19, 20, 21

Oportunidad en la Oportunidad de respuesta
respuestaa quejasy  aquejasy reclamos. 22,23, 24

reclamos.

Libro de reclamaciones.
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Nivel - disefio de

investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:

Correlacional.
Disefio:

No experimental.

Método:

Hipotético deductivo.

Poblacion:
7 789 docentes de la Ugel 05 del
distrito de San Juan de

Lurigancho.

Tipo de muestreo:

Muestreo probabilistico

Tamafio de muestra:
196 docentes de la Ugel 05 del
distrito de San Juan de

Lurigancho.

Variable 1: Proceso administrativo.

Técnicas:

Encuesta.

Instrumentos:

Cuestionario.

Bach. Gissela Karen Arratia Méndez
Afo: 2019
Monitoreo:

Autor:

Ambito de Aplicacion: Individual y colectiva.

Forma de Administracion: Docentes varones y mujeres.

Variable 2: Capacidad de respuesta.

Técnicas:

Encuesta.

Instrumentos:

Cuestionario.

Autor: Bach. Gissela Karen Arratia Méndez
Afio: 2019

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion: Individual y Colectiva.

Forma de Administracion: Docentes varones y mujeres.

DESCRIPTIVA:
Realizé un analisis no paramétrico mediante el estadistico de
Regresion logistica ordinal ya que la variable 1 y la 2 estan

medidos en escala ordinal y estuvieron compuesta por categorias.

INFERENCIAL:
En la prueba de hipétesis se aplico el estadisticos Rho de
Spearman ya que ambas variables han sido medidas en escala

ordinal
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Anexo 2

Tabla 15: Operacionalizacion de la variable proceso administrativo

Dimensiones Indicadores N° items Escalay Niveles y
valores rangos
- Estrategias 1,2,3,4,5 | Siempre Inicio
Planeacion -  Metas 6,7 (5)
- Recursos 8 Casi siempre| Proceso
T Estructura 910,11, 12 , &
- Sistematizacion 13, 14,15 3)
Organizacion - Simplificacion de 16, 17 Casi nunca Loarado
funciones ) 9
- Autoridad 8, 19 Nunca
Direccién - Influencia 20, 21 (1)
- Programas, recursos| 22, 23, 24
Control y trabajos a realizar
- Comparacion de lo 25
real con lo propuesto
al inicio
- Retroalimentacién 26
- Plan de accion 27
Tabla 16: Operacionalizacion de la variable capacidad de respuesta
Dimensiones Indicadores items Escalas y Niveles
valores y rangos
Sencillez en la - Palabras de uso 1,2,3 Siempre
atencion comun (5) Deficiente
Oportunidad en la |- Acceso a la 4,5,6 Casi
asignacion de una atencion de siempre Moderado
préxima cita calidad 7 4)
- _Tiempo A veces Eficiente
Disposicion para |- Disposicion 8,9, 10 (3)
atender a las |- Servir al usuario 11, 12,13 |Casinunca
preguntas (2)
Agilidad en el |- Agilidad 14, 15, 16 Nunca
trabajo (1)
Cooperacion entre |- Cumplimiento de| 17,18
funcionarios las obligaciones
Oportunidad en la [- Oportunidad de 19, 20, 21
respuesta a quejas respuesta a quejas
y reclamos y reclamos
- Libro de 22,23, 24
reclamaciones
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Anexo 3

Cuestionario de procesos administrativos

Finalidad:
El instrumento tiene la finalidad de conocer los niveles de los procesos
administrativos de la Unidad de Gestion Educativa Local 05 en San Juan de

Lurigancho.

Datos generales:

Instrucciones:

Estimados colegas el presente cuestionario, tiene el proposito de recopilar
informacion relevante para conocer los niveles de los procesos administrativos. Lee
detenidamente cada una de las preguntas y marca dentro de los recuadros solo un
aspa (x). Estas respuestas son anénimas, y no es necesario que pongas tu nombre,

por lo que pedimos sinceridad en tu respuesta.

Donde:

Nunca =1
Casi nunca =2
A veces =3
Casi siempre =4
Siempre =5
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NO

ftems

Dimension 1: Planificacion

Existen actividades planificadas durante la atencion.

1

2 El personal cuenta con una planificacion eficiente.

3 Se desarrolla estrategias para una planificacion estratégica.

4 Cuenta con una visién y misién clara.

5 Todos los funcionarios trabajan colectivamente segun lo planeado.

6 Tienen bien claro sus metas a corto, mediano y largo plazo.

7 Recibes informacion de las metas cumplidas.

8 Cuentan con los recursos necesarios a la hora de atender a los
usuarios.
Dimensién 2: Organizacién

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

10 Cuentan con un organigrama que especifique la jerarquia de los cargos
Y sus respectivas funciones.

11 | Estan organizados para atender eficientemente a los usuarios.

12 Tienen claro los procedimientos a seguir segln su jerarquia y sus
funciones.

13 Cuentan con un software o sistema adecuado que cumplan con los
objetivos en la atencién y tramites de los usuarios.

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

15 Las areas estan integradas a través de un sistema al atenderlo en algin
tramite.

16 | Existe burocracia al realizar diferentes tramites.

17 El personal optimiza y aprovecha los recursos disponibles para agilizar
sus funciones.
Dimensién 3: Direccion

18 Las autoridades de las instituciones educativas tienen atencion
preferencial.

19 Se respeta la atencién del personal directivo segin el horario
establecido.

20 | Ladireccion de la Ugel muestra influencia en todas las areas de gestion.

21 Los directivos de las instituciones educativas muestran influencia por su
cargo en la atencién preferencial.
Dimension 4: Control

22 | Participas en los programas planificados en la Ugel.

23 | Los recursos son destinados segun el cuadro de necesidades.

24 | Se realizan los controles en los trabajos asignados.

o5 Se realiza un cuadro comparativo para ver las diferencias entre lo real
y lo logrado.

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

27 Ante la presencia de dificultades, la Ugel cuenta con un plan de accién

para su inmediata aplicacion.
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Anexo 4

Cuestionario de capacidad de respuesta
Finalidad:
El instrumento tiene la finalidad de conocer los niveles de capacidad de respuesta

de la Unidad de Gestion Educativa Local 05 en San Juan de Lurigancho.

Datos generales:

SEeXO: e

Instrucciones:

Estimados trabajadores, el presente cuestionario, tiene el propdésito de recopilar
informacion relevante para conocer los niveles de la capacidad de respuesta. Lee
detenidamente cada una de las preguntas y marca dentro de los recuadros solo un
aspa (x). Estas respuestas son anénimas, y no es necesario que pongas tu nombre,

por lo que pedimos sinceridad en tu respuesta.

Donde:

Nunca =1
Casi nunca =2
A veces =3
Casi siempre =4
Siempre =5
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No items
Dimensién 1: Sencillez en la atencion

1 El personal hace uso del lenguaje de facil entendimiento en la atencién.

5 El personal demuestra empatia, cordialidad en las recepciones de tramite
documentario.

3 El personal esta altamente capacitado para ofrecer orientaciéon adecuada
al usuario en algun tramite a realizar.
Dimensién 2: Oportunidad en la asignacion de una préxima visita

4 Los usuarios tienen oportunidad de préximas visitas que ellos soliciten
con anticipacion.

5 La visita asignada a los usuarios es atendida segun lo programado.

6 Los usuarios tienen la facilidad de sacar citas las veces que sea necesario
para culminar sus tramites.

7 Los usuarios estan conformes con el tiempo de su proxima cita.
Dimensién 3: Disposicion para atender a las preguntas

8 El personal estd predispuesto a despejar toda duda e inquietud a las
preguntas de los usuarios.

9 Los colaboradores se hacen indiferente ante las inquietudes de los
usuarios.

10 | Existen preferencias en la atencion a algunos usuarios.

11 El personal muestra incomodidad ante las constantes y reiteradas
preguntas de los usuarios.

12 | Las respuestas dadas satisfacen las inquietudes de los usuarios.

13 El personal se toma el tiempo necesario para atender al usuario y
solucionar sus problemas.
Dimensién 4: Agilidad en el trabajo

14 La atencién brindada es eficiente y tienen prioridad con los usuarios
preferenciales.

15 | El personal resuelve con prontitud las solicitudes hechas por los usuarios.

16 | Brindan confianza y seguridad al decepcionar sus solicitudes.
Dimensién 5: Cooperacion entre funcionarios

17 Hay cooperacién y apoyo entre funcionarios de las diferentes areas para
resolver solicitudes inmediatas presentadas por los usuarios.

18 Los colaboradores tienen conocimiento en la aplicacion de las normas
vigentes segun la funcién que desempenan.
Dimension 6: Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos

19 | La queja o reclamo es atendida segun el tiempo establecido.

20 El personal esta capacitado para resolver algin reclamo o queja de los
usuarios.

21 Hay sensacién de satisfaccion del usuario al recibir respuesta ante
reclamos y guejas.

2o | La entidad cuenta con libro de reclamaciones tanto fisico como virtual.

23 | El'libro de reclamaciones se encuentra en un lugar visible.

o El personal tiene conocimiento de los procedimientos a seguir cuando el

usuario solicita el libro de reclamaciones.
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Anexo 5

Prueba piloto: Proceso administrativo

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27

4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 2 4 4 3 4 3 3 1 3 3 3 4 3
4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 3 4 2 2 4 1 4 1 1 5 5 4 4 4 4
4 5 5 5 3 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 5 3 1 4 4 3 5 5 5 4 3 3
3 4 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3
3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4
2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2
13 3 2 2 2 2 3 3 5 3 3 4 3 3 5 1 3 2 1 1 1 2 2 2 2 2
4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 1 3 5 5 1 1 3 4 4 4 5 4
3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 2 2 4 4 2
1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 1 2 3 2 1 5 1 1 3 5 1 1 3 4 4 1 2
3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4
5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 1 1 3 1 4 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4
111 1 1 1 1 2 3 3 2 2 2 1 1 2 3 2 2 1 1 1 3 2 2 3 2
5 3 3 5 4 4 4 4 3 3 1 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 5 4 4 4 2 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 5 5 4 3 3
4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 4 3 2 4 3 2 3 4 4
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2
3 4 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3
4 5 5 5 2 3 5 4 3 3 4 3 4 4 4 5 3 1 4 4 3 5 5 5 4 3 3
4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 3 4 2 2 4 1 4 1 1 5 5 4 4 4 4

Resumen de procesamiento de casos L N
P Estadisticas de fiabilidad

0,
N % Alfa de
Casos  Valido 20 100,0 Cronbach N de elementos
Excluido® 0 0 943 27
Total 20 100,0

a. La eliminacioén por lista se basa en todas
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V1

101

98

105

110

92

58

66

100

79

55

98

105

47

94

85

90

76

110

103
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Prueba piloto: Capacidad de respuesta

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24

10 73
11 66
12 85
13 57
14 65
15 101
16 76
17 72
18 70
19 77
20 58
Resumen de procesamiento de casos
Estadisticas de fiabilidad
N %

Tocos Varde >0 00,0 Alfa de Cronbach N de elementos

Excluido® 0 0 911 24

Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41
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P1

P2

Anexo 6

Base de datos: Proceso administrativo

P4

P5

P7

P8 di P9
5 # 1
321 1
2 17 1
1 14 s
4 # 4
2 21 3
3 18 3
4 # 5
3 # 3
1 10 2
4 # 4
4 # 5
2 9 3
2 16 3
4 # 4
3 21 4
3 25 3
3 & 4
4 # 3
5 # 4
3 14 1
4 # 3
2 16 2
3 # 4
3 # 3
3 4 3
2 # 1
2 21 2
1 17 4
5 # 5
2 # 3
2 # 3
5 # 1
3 14 3
2 11 2
4 14 1
3 18 3
4 # 5
3 # 3
1 10 2
4 # 4
4 # s

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

d2 P18
34 3
19 1
21 4
27 5
35 5
27 5
19 3
32 5
26 3
20 1
33 3
29 2
19 2
24 3
37 5
31 5
31 4
33 4
33 1
32 1
17 1
31 4
28 1
32 5
30 4
30 4
26 1
26 1
19 1
40 4
28 3
28 4
33 5
23 3
16 1
18 2
30 3
32 5
26 3
20 1
33 3
29 2

P19

P20

P21

d3 P22
13 2
9 2
14 1
17 5
19 3
15 4
7 1
12 3
11 4
10 1
14 3
14 5
6 1
10 1
19 4
17 4
16 4
11 5
12 5
7 5
7 1
16 3
10 3
18 3
15 2
15 2
12 5
13 4
7 4
19 5
13 5
16 4
16 5
10 2
6 2
10 1
7 1
12 3
11 4
10 1
14 3
14 5

P23

P24

P25

P26 P27
33
3 2
1 1
21
5 4
2 1
2 2
5 4
4 2
1 2
4 4
5 4
3 2
1 1
3 3
4 4
3 2
5 3
3 3
4 4
1 3
3 2
3 3
3 4
3 3
3 3
3 2
11
3 3
4 5
2 3
4 4
2 2
2 2
2 3
2 3
2 2
5 4
4 2
1 2
4 4
5 4
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d4

19

15

14

17

11

18

15

25

19

27

25

10

18

17

17

17

21

18

16

27

21

19

12

13

11

11

18

15

V1

89

64

58

72

101

80

55

100

79

55

98

47

56

107

94

101

103

98

48

94

71

98

88

88

79

78

59

122

86

93

106

59

46

53

66

100

55
98

105
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44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

19

12
27

27

31

15

25

15

16

31

27

31

31

18

14

27

17

25

27

30

24

37

33

32

19

32

34

30

35

17

31

18

19

35

31
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