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Resumen 

El objetivo del presente trabajo de investigación es determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio en tiempos de pandemia dentro de la Unidad de 

Gestión Educativa Local de Alto Amazonas Yurimaguas, 2022; para lo cual se utilizó 

como metodología el tipo de estudio básico con un diseño correlacional transversal, la 

población está conformada por los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local de 

Alto Amazonas, excluyendo de esta a los funcionarios de la institución, de la cual se 

concretizo con una muestra de 80 usuarios puesto que respondieron a la técnica de 

encuesta usando como instrumento de recolección de datos un cuestionario realizado 

de manera virtual a través de la plataforma de Google Formularios y siendo tabulado por 

el programa de SPSS V.25, obteniendo como resultado según la prueba estadística de 

Rho de Spearman, la existencia de una baja correlación de confiabilidad de 0.260, con 

valor de significancia (bilateral) 0.820, lo que concluye en que la gestión administrativa y 

la calidad del servicio la relación no es significativa en tiempos de pandemia. 

Palabras clave: gestión, acceso a la educación, deficiencia 
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Abstract 

The objective of this research work is to determine the relationship between administrative 

management and quality of service in times of pandemic within the Unidad de Gestión 

Educativa Local de Alto Amazonas Yurimaguas, 2022; for which the type of basic study 

with a cross-sectional correlational design was used as a methodology, the population is 

made up of the users of the Unidad de Gestión Educatica Local de Alto Amazonas, 

excluding from this the officials of the institution, of which materialized with a sample of 80 

users since they responded to the survey technique using as a data collection instrument 

a questionnaire carried out virtually through the Google Forms platform and being tabulated 

by the SPSS V.25 program, obtaining as result according to the Spearman's Rho statistical 

test, the existence of a low reliability correlation of 0.260, with a significance value (bilateral) 

0.820, which concludes that the administrative management and the quality of the service 

the relationship is not significant in times of pandemic. 

Keywords: management, access to education, deficiency 
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I. INTRODUCCIÓN

Al inicio de la pandemia por el Covid19 se tuvo un cambio de 360° referente al modo 

de interactuar entre nosotros, países subdesarrollados habían tomado medidas 

enfocadas en la seguridad, salud de los servidores y usuarios de las diversas 

instituciones mediante decretos normativos que limitaban la circulación de la 

población, asimismo se observó en nuestro país cuando se recibió mensaje a la 

nación del presidente quien informa a la población lo que el país enfrentara, respecto 

a la gestión administrativa todo es consecuencia de la insolvencia y capacidad del 

área que está en riesgo la seguridad(Arenilla, 2013). 

En un nivel internacional la situación de la pandemia por el Covid19 ha impactado 

a la gestión administrativas dentro del marco de coordinaciones en el servicio de 

atención presencial al usuario, pues se notaron los cambios de esta por las noticias 

internacionales, en un nivel nacional diferentes instituciones se vieron en la 

necesidad de cerrar por completo los tramites que se venían realizando; a nivel de 

la región los gobiernos regionales buscaban alternativas de solución para seguir con 

las gestiones en proceso y dentro de la UGELAA se pudo observar el 

desabastecimiento de materiales correspondientes a la bioseguridad, ya que no se 

imaginaban el impacto que este virus tendría con respecto a la institución y por ende 

tanto a los servidores que laboran y los usuarios que realizan (Guevarra, 2010). 

Con la limitación de la atención presencial la calidad del servicio a nivel internacional 

se vio afectado los objetivos fijados en cada período en beneficio de la ciudadanía, 

de la misma forma que la separación de coordinación institucional, teniendo como 

resultado un estándar inferior de calidad dentro de la administración (Pírez, 2005), 

como    la republica cubana presenta dificultades dentro de los lineamientos 

normativos, trabajadores calificados que poseen entendimiento bajo en ventaja para 

el crecimiento del pueblo y muestra un descenso en calidad administrativa (Perez & 

Ortega, 2014),        a nivel nacional no se podían continuar con las políticas y proyectos 

estatales realizando asuntos referentes a la organización debido a mandatarios que 

esconden declaraciones por medio de la degradación (Borthiry Loreficchi, 2002), a 

pesar de ello ,la organización reformadora se aprecia dentro de los primordiales 
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activos hacia el elemento, sobre la medida que esta sea dependiente sobre la triunfo 

o desilusión de labores que ella ejerce (Gundermann K., 2000); el Estado realizó 

bosquejos que distinguen como ciclos de distribución, agrupación y realización de 

planes llevando a reemplazar la inexistencia de un derecho especial, al igual que la 

educación y control de alimentos (Scarfó, 2003).  

 

En San Martin observamos distorsión del proceso, se ejecutaron mecanismos 

alternos de atención a los usuarios según necesidades de los trabajadores los 

cambios se dieron de una manera rápida, se afectó el derecho a la libertad y las 

medidas de bioseguridad, el paso al trabajo remoto fue una necesidad, dentro de 

algunos patrones, por ejemplo, la urgencia, la no formalidad, la eficacia y la 

sencillez, del espacio público (Morón, 2015). 

 
Existiendo en la institución desabastecimiento de equipos, insumos y materiales 

prioritariamente tecnológicos, falta de recursos humanos, la mayoría separado a sus 

domicilios a realizar trabajos remotos sin contar con la capacitación respectiva, esto 

por la edad y comorbilidades, las noticias anuncian deficiencias en la atención a los 

usuarios, los estudiantes recibían un pésimo acceso a la educación, no contaban 

con acceso a internet y los equipos con los que se podría contar eran de capacidad  

de resolución baja, con quejas de los usuarios docentes, estudiantes, padres de 

familia por no superar sus expectativas. 

 
Con base en lo anterior mencionado se considera como problema general: ¿Cuál 

es la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en 

tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022? y como problemas 

específicos serán: a)¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa en tiempos 

de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022?, b)¿Cuál es el nivel de la 

calidad del servicio en tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 

2022?; la justificación del estudio será teórica en el sentido necesario de poder 

concretar un trabajo en la que se pueda recabar mayor información de las 

reacciones de la institución con su gestión  administrativa y el servicio brindado al 

beneficiario en tiempo de la Covid19; como objetivo general esta: Determinar la 
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relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en tiempos de 

pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022 y como los objetivos específicos serán: 

OE1: Identificar el nivel de la gestión administrativa en tiempos de pandemia en la 

UGELAA Yurimaguas, 2022; OE2: Identificar el nivel de la calidad del servicio en 

tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022, y Hi: La relación es 

significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en 

tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022; Ho: La relación no 

es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en 

tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022. 

 
El trabajo de investigación se justificó metodológicamente en la estructura del 

trabajo y los procesos elaborados para llevar a cabo la investigación; también se 

justificó de manera práctica ya que nos permite tener antecedentes y a partir de esto 

plantear planes y elaborar una propuesta para mejorar los servicios brindados, de 

beneficio para los usuarios de la entidad como para los servidores de la misma que 

día a día buscan realizar trabajo de gestión y se proyectan a optimizar la calidad 

que suelen brindar de acuerdo a sus funciones, dentro del marco practico de las 

situaciones acaecidas estos últimos años se tiene que de los trabajos realizados 

dentro de la relación Covid19 y las medidas optadas por el Estado hacia la 

seguridad y salud de los peruanos es que la tesis muestra un aspecto específico en 

relación a los sucesos y la reacción optada por los funcionarios que en busca de 

poder seguir con el cumplimiento de sus deberes como servidores del Estado 

gestionan lo que en su momento fue un escenario de desesperación pues no existía 

plan alguno en la que se podría haber previsto lo que aconteció a nuestro país y la 

magnitud que alcanzo en un margen internacional. 
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II. MARCO TEÓRICO

A nivel internacional, Saguay (2022), investigo para analizar el clima laboral e su

influencia en la atención de calidad al usuario del IESS del Guayas, 2021, como 

metodología un diseño paralelo explicativa – descriptiva, la muestra se constituyó 

por servidores, administrativos,  médicos y operativos, y la técnica encuesta, 

instrumento cuestionario, los resultado indica rotación de los colaboradores, en el 

2021 Hospital IESS de la ciudad de Milagro, indicando inestabilidad laboral dentro 

del nosocomio, generando zozobra en los colaboradores, concluye un clima 

organizacional deficiente, falta de motivación, déficit de capacitación, falta 

comunicación y liderazgo; por ende en relación al trabajo de investigación 

corresponde la evaluación de los niveles de calidad de servicio. 

Cervantes et al. (2017), su objetivo fue calcular la calidad de servicio existe según 

opinión de los beneficiarios del instituto, investigación es descriptiva, propositiva, 

muestra un total de 81 alumnos de contabilidad y administración, muestreo 

aleatorio y cuestionario tipo escala Likert, teniendo resultados de necesidades y 

expectativas sobre mercados de los dos eventos difiriendo en algunos de verdad 

ablandados en prestación del servicio, siendo el caso del horario, tiempo de 

contestación, diligencias, concluyendo que los estudiantes del instituto cuentan con 

perspectivas altas, referente a los servicios y condiciones de ambiente. 

Salas (2017), su objetivo fue analizar la calidad de atención pública, investigación 

aplicada, no experimental, a una muestra de 114 de una población de 160 sujetos, se 

aplicó una encuesta como técnica, el instrumento un cuestionario, siendo los resultados 

81% de los funcionarios perciben la presentación de infraestructuras, equipos 

tecnológicos de manera positiva,   concluye que existe una función que ha despertado 

el interés de las entidades públicas, denominada calidad, para ser objeto de esta 

información, que les permita estar informados de acuerdo a sus derechos, con la 

obligación de cumplir con la obligación con la administración pública. , es decir, esta 

orientación a la calidad es hoy considerada por el gobierno como el objetivo principal, 

con aplicación de nuevas estrategias. 
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Rodríguez (2020) busco demostrar como objetivo una conexión con calidad 

educativa y clima organizacional brindado por el Instituto Nacional de Danza 

Raymond Mauge Thoniel - Ecuador 2017, diseño no experimental dentro de un 

estudio tipo sustantiva, cuya población fue 108 personas, utilizando encuesta como 

técnica e instrumento cuestionario, logrando un resultado, sobre la relación 

significativa del clima organizacional con un nivel de 0 .837 correspondiente a una 

correlación positiva alta, con dimensión servicio educativo concurre correlación 

significativa alcanzando 0.865 correspondiente a una correlación positiva alta, 

concluyendo confirmó el tipo de clima organizacional. 

 

Vera & Trujillo (2018), su objetivo fue explicación de los factores de impacto 

respecto a percepción de los derechohabiente de salud, con diseño causal, no 

experimental, muestra de 600 derechohabientes con participación de secretaría de 

Salud, Instituto Mexicano del Seguro Social e Instituto de Seguridad y Servicios 

Sociales del Estado, técnica empleada fue la entrevistas estructuradas mediante 

cuestionario ordenado para calcular la percepción del desempeño de atributos, 

teniendo de resultado  así como indicadores de satisfacción, los resultado difieren 

entre instituciones, para confirmar diferencias entre las instituciones se utilizó 

pruebas de diferencias para muestras independientes, concluyo que los factores 

como la atención medica, entrega de medicamentos, laboratorio, así como las 

instalaciones, son los que dan satisfacción a los derechohabientes. 

 

Dentro del marco nacional Quispe (2020) su objetivo estuvo en establecer relación 

existente entre calidad en atención con gestión educativa en primaria y secundaria 

de la UGEL 06, Ate Vitarte – 2020, diseño no experimental básico, la muestra en 

65 docentes, con técnica de encuesta e instrumento cuestionario, teniendo como 

resultado el nivel bueno, los beneficios tangible son mayores, 49.0% a nivel normal, 

confiabilidad de 41.5%; concluyo que dentro del índice su significancia bilateral de 

0.00, siendo < que 0.05 señalado, el investigador pudiendo determinar existencia 

con relación estadística moderadamente significativa, siendo satisfactorio, calidad 

de servicio y gestión. 
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Choquehuanca (2022) su objetivo fue fijar correspondencia de gestión 

administrativa con calidad de municipalidad en Puno – 2021, con un estudio básico, 

no experimental, correlacional descriptivo, con 174 oficinistas y muestra 120 

colaboradores, muestreo probabilístico aleatoria sencilla, recolectando de datos, 

usando la técnica de encuesta, que, aplicando los instrumentos, mediante los 

cuestionarios, obtuvo como resultados 55.8% expresan una administración regular 

y 45,8% de una calidad en servicio inadecuado, concluyendo con una correlación 

directa referente a la Gestión con calidad de servicio, obteniendo Rho de 0,302 

(valor de p= 0,001), acertando en evidenciar una correlación positiva baja entre 

ambas variables. 

 

Alegre (2018), su objetivo fue determinar la correspondencia existe del sistema de 

gestión de calidad y calidad de servicio de la Unidad de Gestión Educativa Local 

de Tambopata – 2018, tipo descriptivo, población de estudio conformada por 40 

trabajadores, recolecto los datos utilizando como técnica una encuesta e 

instrumento cuestionario, resultando una correspondencia moderada de las 

variables, demostrando que gestión y calidad del servicio de la institución es en 

mención idónea. 

 

Vergara (2021) su objetivo fue comprobar una relación con la gestión   administrativa 

y la calidad de servicio en el área de personal de la Unidad de Gestión Educativa 

Local – Andahuaylas 2019, como método empleado tenemos, enfoque 

cuantitativo, correlacional y no experimental; contando con 180 educadores, según 

los resultados arrojados la gestión administrativa no está catalogada como buena, 

no habiendo realizado la modernización con políticas de gestión, concluyo dentro 

de 0,550 de correlación, en síntesis los métodos de gestión, planificación, 

orientación, distribución e inspección. 

 

Moreno (2020) su objetivo era establecer relación entre el proceso administrativo 

y la calidad de servicio en la Unidad de Gestión Educativa Local de Alto Amazonas, 

2020, tipo básica de diseño no experimental, descriptivo correlacional y 

transversal, contando con 569 interesados como población, tomando de muestra 
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a 238 usuarios, teniendo como resultado un nivel de 43% malo, de la misma forma 

la situación referente a la calidad institucional, tiene un nivel de 42% malo, 

concluyendo su significancia a un nivel de 0,00 bilateral, siendo menor a 0.05, por 

lo cual demuestra existencia sobre las dos variables estudiadas de la institución. 

 

En consideración a la primera variable gestión administrativa se desprende dos 

palabras como lo es gestión, con la cual Robbins & Coulter (2005) definir acciones 

y consecuencias de administrar algo, para resolver ciertos problemas o hacer 

realidad un proyecto, de hecho, está asociado a acciones realizadas tanto interna 

como externamente, dentro de la organización para lograr ciertos resultados 

dignos del desarrollo de sus actividades y administración en la cual Chiavenato 

(2000) define que es la ciencia de un conjunto de prácticas, técnicas y principios, 

aplicados a las personas para obtener su colaboración y trabajo en equipo, lograr 

metas y pueda traer los mayores beneficios a la unidad u organización.  

 

Mencionado lo anterior, Anzola (2002) nos menciona para tener éxito y afirmar que 

hay excelente gestión de administrar, sustancial es continuar con procesos 

determinados como: planear, fundar, regir y registrar; sin poner de costado la 

especialización, quien debe ser formado con los conocimientos requeridos para 

lograr ejercer las funciones de acuerdo con los      requerimientos del puesto, dejando 

al costado el modo y energía del trabajador hará discrepancia entre buena o mala 

gestión; es por ello que dentro de las labores ejecutadas por dirigentes 

institucionales se deben realizar un plan adecuado a las experiencias obtenidas en 

los años anteriores, apoyando la mejora continua de los mismos y de tal forma los 

conocimientos adquiridos serán de uso fructífero para llevar a cabo una buena 

gestión administrativa. 

 

Tenemos la dimensión de planificación, para Robbins, S. &. Coulter (2005) es la 

que inicia de la gestión, donde se implementan para la organización ciertas 

estrategias propuestas en base al FODA, lo que significa que estudia aspectos 

externos e internos en busca de resultados de largo o mediano plazo en el futuro 

inmediato, es una de las etapas vitales y por esta etapa se decide el trabajo del 
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personal; significa que la organización es responsable de poner en práctica las 

etapas de la gestión, visualizando los objetivos, logrando una meta establecida, es 

decir, sus indicadores son: misión, enfoque y fines. 

 

La dimensión de organización, Luna, A. (2014) menciona que esta es la parte del 

proceso donde se asigna la responsabilidad a cada una de las personas, corresponde 

ejecutar asignación de espacios y turnos disponible para desarrollar cada trabajo en el 

organigrama, de tal manera, se jerarquizarán las responsabilidades en cuanto al óptimo 

cumplimiento de sus funciones, evitando la desunión y despilfarro de esfuerzos. 

 

El objetivo de instituir organizacionalmente los puestos y grados reflejan el compromiso 

con el desarrollo de la institución, de tal forma se lograra una comunicación y medidas 

acertadas, se identificarán las metas trazadas, bueno, en opinión propia, cuando se 

debe enfatizar la estructura, la labor en grupo y el valor en cada puesto, sin embargo 

mencionando la relación con el puesto, como deberes, misión, sus compromisos y nivel 

de abordar medidas, como todos estos se complementarán y apoyarán entre sí produce 

más que solo la suma de los resultados. 

 

Luego tenemos la dimensión dirección, para Koontz, H., & Weihrich, H. (2013) que es 

el componente encargado de dirigir los recursos humanos del establecimiento, es decir, 

dirigir y motivar al personal para que cumplan cabalmente y se responsabilicen de las 

funciones asignadas al momento de realizar las tareas, esto, junto con las correcciones, 

representado por una autoridad que será responsable de supervisar y dirigir la 

organización con su autoridad, liderazgo, comunicación continua y motivación. 

 

Como seres humanos somos criaturas racionales, no máquinas, por eso por momentos 

utilizamos nuestros instintos sin seguir principios establecidos para cumplir 

responsabilidades, por lo que se requiere la intervención de la autoridad competente y 

su orientación, asignándose compromisos, se debe recompensar su desempeño con 

incentivos pequeños motivando a los empleados a continuar laborando para alcanzar 

las metas institucionales. 
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Y finalmente la dimensión control, según Münch (2007) el control incluye el seguimiento, 

monitoreo de los empleados, pudiendo así realizar sus labores dentro de los plazos 

establecidos, la segunda métrica se hace al inicio de las acciones, con normas y 

políticas establecidas, para asegurar el ejercicio de los objetivos, pues en última 

instancia el seguimiento del desempeño de las funciones es una responsabilidad que 

se debe vigilar, cumplir con lo que se pretendía y reconocía del mismo modo que la 

consecución de la misma. Sin la existencia de control, la incapacidad de garantizar o 

mantener un sistema de calidad podría ser establecida en un nivel muy alto, puesto que 

esta dimensión permite tener una autorregulación de la institución y mantener su 

desarrollo. 

 

 Para la segunda variable calidad de servicio los autores Fontalvo H. & Vergara S., 

(2010) lo definen como rasgos que son proporcionados al contenido satisfactorio 

existentes en usuarios, por ende, debe de ser considerada los niveles de satisfacción 

brindada a consumidores de la institución y servicio que para Kotler (1997) es una labor, 

diligencia o favor, ofrecidas de una parte a otra con el objetivo de compensar 

necesidades intangibles, estas no pueden ser tocadas como también no existe 

apropiación, es no material y personificado, podría estar o no emparentado a algún 

producto físico. 

 

Podemos inferir que esta es la calificación del interesado que respecto del servicio que 

espera con relación al servicio recibido, que de acuerdo al discernimiento servicial se 

puede contar el grado de agrado, logrando calificar daremos saber si tiene la calidad de 

servicio esperada. 

 

Como primera dimensión es instalaciones, para Palacios (2010) lo conforman la 

accesibilidad, mantenimiento, seguridad y comodidad, la accesibilidad, desde lo 

práctico de llegar a diversas oficinas; el mantenimiento, es la adecuada refacción de las 

instalaciones; la seguridad, es descartar posibilidades contra accidentes que puedan 

ocasionarse; la comodidad, contribuye al adecuado clima del ambiente; lo que se 

tendría en cuenta cada uno de los aspectos en mención ya que son parte importante 

de lo que son las instalaciones de la institución, que de ser mantenidas en un buen 
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estado se brindaría una calidad adecuada a los servicios que la misma brinda, ya que 

debe ser de prioridad puesto a que esto aporta a la imagen institucional y a su vez la 

del personal que labora dentro de la misma. 

 

Como segunda dimensión personal, para Palacios (2010) advierte afición, 

profesionalidad, estimulación y comunicación, la aficción relacionada con buen trato; el 

profesionalismo habilidad en el ejercicio de la  función; la estimulación predisposición 

para cumplir sus funciones; comunicación interacción hábil con el usuario; lo cual nos 

relaciona la idea de que a un buen trato de amabilidad corresponde un personal 

capacitado en sus funciones e incluso actitudes de calidad, lo cual ayudan a un estándar 

de nivel alto en la imagen que la institución puede representar mediante el personal. 

 

La calidad de servicio de una institución puede ser medida de acuerdo al tipo de 

atención otorgada del personal, ya que la amabilidad en la atención permite al usuario 

una interacción más confiable con el servidor. 

  

Como ultima dimensión es la organización, para Chiavenato (2004) hace mención sobre 

la organización indicando algunas características como determinar, sistematizar y 

diseñar la estructura de los órganos encargados de administrar, así como establecer 

los recursos, asignar funciones a los involucrados en el trabajo; lo cual es llevado a 

cabo gracias a la estructura organizacional de la institución, lo que permite un mayor 

control en el orden de las funciones de cada área. 

 

Las instituciones deben estar desarrolladas en base a una buena organización, puesto 

que esto es el eje central de poder llevar a cabo lo planificado por los directivos, la 

organización en una institución permite la colaboración de todos los servidores. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio 

Básica, citando a Pino (2018), implicó indagación de los datos desde un enfoque 
cuantitativo, que permitieron recoger información que se constató con la hipótesis, 
mediante la ejecución del programa SPSS v.25. 

Diseño de investigación 

No empírico, correlación descriptiva cruzada porque no se manipulo ninguna de las 

variables y es de carácter horizontal, porque la información   se brindó de manera única 

en un tiempo determinado. 

Esquematización del diseño: 

V1 

M r 

V2 

Dónde: 

M = muestra 

𝐕𝟏 = Gestión administrativa 

𝐕𝟐 = Calidad del servicio 

r = relación 

3.2. Variables y operacionalización. 

Se llevó a cabo con los alcances referidos a dos variables teniendo a bien este estudio 

logrando deducciones explicativas que cumplen el fin del tipo de investigación. 

V1: Gestión Administrativa 

V2: Calidad de Servicio 
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3.3. Población (criterio de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Estuvo conformado por 80 docentes que llevan a cabo trámites administrativos dentro 

de la UGELAA (Yurimaguas), que laboran en diferentes organismos educativos de Alto 

Amazonas. 

 
Criterios de inclusión: Para este concepto fueron incluidos docentes con la edad a 

partir de los 18 hasta 65 años. 

 
Criterios de exclusión: Estuvieron excluidos los funcionarios de la UGELAA. 

 

 
3.3.2. Muestra 

Estuvo conformada por usuarios 80 docentes usuarios concurrentes dentro de la 

UGELAA en la ciudad de Yurimaguas, a quienes se les brindo un link de ingreso al 

instrumento de investigación. 

 
3.3.3. Muestreo 

No probabilístico con conveniencia, permitió realizar una encuesta, a profesores que 

desearon voluntariamente participar de la investigación dando su opinión sobre las 

variables de estudio en tiempo de pandemia en la UGEL de Alto Amazonas, Yurimaguas 

– 2022.  

 
3.3.4. Unidad de análisis 

Un usuario en la UGEL de Alto Amazonas, también, se caracteriza por ser mecanismo 

decisivo de adquisición sobre datos y línea completar de exploración (Mendoza & 

Delgado, 2018). 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

Para ambas variables se llevó a cabo la elaboración por parte del autor los 

instrumentos (cuestionario), los mismos que estaban apropiadamente validados a 

través de juicio de expertos quienes emitieran su aplicabilidad; para medir la 

confiabilidad se utilizó los cuestionarios que son formulados a través de los formularios 

de Google, ejemplificada en medidas para las variable de estudio (Pino R. , 2018). 
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3.4.1. Técnica 

Como técnica del presente trabajo de investigación se empleó la encuesta, por ser 

considerada frecuentemente para diversas  investigaciones. 

 
3.4.2. Instrumento 

Dentro del presente trabajo se empleó el cuestionario como instrumento que permitirá 

la recolección de información, la variable Gestión administrativa con 16 ítems y la 

variable Calidad del servicio con 15 ítems. 

 
Ficha técnica de instrumento 1: 

Nombre: Cuestionario Gestión Administrativa 

Autor: Ritcher Piero Chung Saldaña 

Dimensiones: 

- Planificación 

- Organización 

- Dirección 

- Control 

Baremos: 

- Bajo (53-67); Medio (68-73); Alto (74-76) 
 

 
Ficha técnica de instrumento 2: 

Nombre: Calidad de Servicio 

Autor: Ritcher Piero Chung Saldaña 

Dimensiones: 

- Instalaciones 

- Personal 

- Organizacional 

Baremos es categorizado como se detalla: 

-Bajo (46-54.30); Medio (54.31-60); Alto (61-68) 
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3.4.3. Validez y confiabilidad 
El cuestionario fue validado por la opinión de tres expertos, expertos familiarizados con 

los encuestados identificados que proporcionaron una evaluación de la idoneidad de 

la herramienta de recopilación de información basada en objetivos de la investigación; 

dado que es relevante mostrar la legalidad sobre aquellas herramientas en forma 

fundamental e continua, relacionándose sobre la pertenencia y certeza de un 

instrumento cuantificable (Jesús & Galvis, 2004). En otro sentido, se caracteriza por la 

medida en que se compararán los resultados cuando el dispositivo se aplica 

repetidamente al sujeto y elemento análogo, Cron Bach Alpha es una evidencia de 

marcación que se usa para juzgar. la calidad inigualable de un instrumento (Carrasco 

S., 2015). 

 
Tabla1 

  

Variable Nº Especialidad 
Promedio de

 

Validez 

Opinión del 
experto 

 
 
 
 
 

Gestión pública 

1 Metodólogo 4.7 Se encuentra 

apto para su 
aplicación 

2 Especialista 4.7 Se encuentra listo 
para su 
aplicación 

3 Especialista 4.7 El instrumento 
esta listo para su 
aplicación 

 
 
 
 
 

Calidad del 

servicio 

 
 

 
 

Consistentes en dos cuestionarios, estuvieron aplicados a la reflexión de peritos; 

quienes asumieron comprobar la coherencia, eficacia de ítems en relación a las 

variables de la tesis, la primera variable lanzó un cociente de 4.7, en razón de la 

segunda un 4.56; indicando, alta validez; congregando los contextos 

metodológicos para ser aplicado. 

1 Metodólogo 4.6 Se 

apto 

encuentra 

para su 

  aplicación 

2 Especialista 4.5 Se encuentra 

listo para su 
aplicación 

3 Especialista 4.6 El instrumento está 
listo para su 

aplicación. 
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Confiabilidad 

Valores de criterios de confiabilidad: 

No confiable -1 a 0 

Baja confiabilidad de 0.01 a 0.49 

Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75 

Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89 

Alta confiabilidad 0.9 a 1 

Análisis de confiabilidad de la variable: Gestión Administrativa 

Tabla 2 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,797 16 

Observando los resultados derivados en Alfa de Cronbach, se obtuvo un 0.797 

de valor, elemento que posee confiabilidad, suministrando confianza al aplicar 

dicho instrumento y eficaz recaudación de datos para el estudio. 

Análisis de confiabilidad de la variable: Calidad de servicio 

Tabla 3 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,733 15 

De la variable calidad de servicio el factor Alfa de Cronbach es 0.733, según su 

escala, este instrumento adquiere moderada confiabilidad, generando la 

confianza de potestad al instrumento como capacidad de recolección 

información necesaria para la investigación. 
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3.5. Procedimientos 

Primero se forman los temas institucionales observables, luego la estructura del marco 

teórico sirve para extraer fuentes primarias y secundarias confiables. Posteriormente, 

se llevó a cabo el desarrollo de herramientas de recolección de datos para cada 

variable; que previamente han sido objeto de peritaje para confirmar su respectivo 

valor. En tercer lugar, se ha solicitado la correspondiente autorización a la entidad que 

aplica la encuesta y recoge los datos necesarios para la publicación de dicho estudio. 

Finalmente, la información obtenida se tabula mediante estadística descriptiva; que 

conducen a conclusiones, finalizando con recomendaciones correspondientes a los 

objetivos. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se llevó mediante recaudación de información en instrumentos dirigidos entre los 

usuarios de la institución, que se da mediante el cuestionario virtual a través de la 

plataforma de Google Formularios, dichos instrumentos fueron validados por los 

expertos y tabulados mediante el programa Excel y SPSS V.25. 

3.7. Aspectos éticos 

Se tuvo en cuenta los lineamientos y el código de ética RCUNº0340-2021-UCV 

brindada por la Universidad Cesar Vallejo; aplicando lo estipulado por normas APA 7, 

con lo cual se respetó los derechos de cada uno de los autores, en relación a la 

privacidad en la aplicación práctica de la encuesta, se mantuvo de manera anónima la 

identificación personal de cada uno de los usuarios, con recomendaciones del director 

de tesis, se obtuvo el permiso correspondiente de la institución en la cual se aplicó el 

trabajo de investigación. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Nivel de gestión administrativa en pandemia Unidad de Gestión Educativa 

Local de Alto Amazonas – 2022 

Tabla 4 

Escala intervalo frecuencia Porcentaje 

Bajo 53 - 67 25 31% 

Medio 68 - 73 37 46% 

Alto 74 - 76 18 23% 

Total 80 100 % 

Fuente: Encuestas a los usuarios de la UGELAA (Elaboración propia) 

Figura 01: 

Interpretación: 

Sobre la gestión administrativa, pudo inferir que usuarios consideran a esta un 

nivel medio en tanto al 46%, se encuentra en un nivel bajo el 31% y en 23% a un 

nivel alto. 

23% 
31% 

46% 

Bajo 

Medio 

Alto 
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4.2 Nivel de calidad de servicio en pandemia Unidad de Gestión Educativa Local 

de Alto Amazonas – 2022 

 
Tabla 5 

 
 

Escala intervalo frecuencia Porcentaje 

Bajo 46 – 54.30 24 30% 

Medio 54.31 - 60 39 49% 

Alto 61 - 68 17 21% 

Total  80 100 % 

Fuente: Encuestas a los usuarios de la UGELAA (Elaboración propia) 
 

Figura 02: 

 

Interpretación: 

Sobre la variable calidad del servicio se puede apreciar que los usuarios la 

consideran en un nivel Medio en cuanto al 49% de la opinión de los usuarios, 

bajo en un 30% y alto en un 21%. 

 
 

 
21% 

30% 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

49% 

Bajo 

Medio 

Alto 
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4.3 Relación entre las variables 

Tabla 6 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

Gestión pública ,147 80 ,000 

Calidad del servicio ,080 80 ,200 

 

 
Análisis sobre la correlación de las variables: 

Validación sobre la hipótesis general y específica planteada dentro de la investigación, 

realizó el análisis teniendo como objetivo establecer relación existente entre las dos 

variables. 

 
Planteamiento de la Hipótesis general: 

 
 

Hi: La relación es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 

en tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022. 

 
Ho: La relación no es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio en tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022. 

 
Demostración de la hipótesis, según: 

 
 

Nivel de significancia 5% y límite de error (α): 0,05 

Si el valor p ≥ α se acepta Ho y 

Si p < α, se rechaza Ho 
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4.4 Relación entre Gestión Administrativa y Calidad del Servicio 

Tabla 7 

Fuente: Encuestas a los usuarios de la UGELAA (Elaboración propia) 

La prueba estadística de Rho de Spearman arroja la existencia de una baja 

correspondencia confiable en 0.260, valor significativo (bilateral) 0.820 teniendo valor 

p > 0.05, lo cual optamos por la decisión de aceptar la hipótesis nula, lo que significa 

que: la relación no es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 

en tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022.  

Correlaciones 

Gestión 
administrativa 

Calidad del 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,026 

Sig. (bilateral) 
N 80 

,820 
80 

Calidad del 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,026 1,000 

Sig. (bilateral) 
N 

,820 
80 80 
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V. DISCUSIÓN 
 

Se evidencia los resultados, teniendo que la gestión se encontraría en nivel medio 

en tanto al 46%, se encuentra en un nivel bajo el 31% y en 23% a un nivel alto, lo 

que implica que dicha variable está relacionada en un nivel medio dentro de la 

institución, dicho resultado coinciden con Choquehuanca (2020) en la que los 

resultados obtenidos muestran que el 55.8% de los funcionarios señalaron que el 

nivel de la Gestión administrativa es regular y el 45,8% de los funcionarios 

señalaron que el nivel de la calidad de servicio fue inadecuado dentro del municipio 

Distrital Conima en Puno 2021, teniendo similitud con el presente trabajo en 

relación a que en ambas investigaciones los resultados del nivel muestran que el 

mayor porcentaje es obtenido por un nivel medio o regular. 

 

Asimismo, para Anzola, S. (2002) para tener éxito y afirmar que buena gestión, 

importante es continuar con procesos determinados: planear, fundar, regir y 

registrar; sin dejar pasar la especialización, quien debe ser formado con los 

conocimientos requeridos para lograr ejercer las funciones de acuerdo con los 

requerimientos del puesto; en cuanto a Robbins, S. &. Coulter (2005) la planeación 

es el proceso que debe ser realizado al inicio, donde plantean estrategias de 

acuerdo al FODA, se estudia los factores externos e internos, indagando 

resultados para un largo y mediano plazo; es decir que dentro del marco de sus 

teorías ambos grupos de autores consideran una fase trascendental como lo es la 

planeación. 

 

El nivel de la calidad de servicio es medio en cuanto al 49%, bajo en un 30% y alto 

en un 21%. Lo que implica que dicha variable está relacionada en un nivel medio 

dentro de la UGEL de Alto Amazonas, resultados que discrepan con los obtenidos 

por Salas (2017), siendo que de los 114 sujetos un 81% percibe de forma positiva 

la presentación de los funcionarios, las instalaciones físicas, los equipos de 

tecnología y concordancia entre la infraestructura física y el servicio que presta la 

Contraloría Departamental del Meta, estando este resultado enmarcado dentro de 

un nivel alto, pues esto se debe a la implementación de tecnologías y herramientas 
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adecuadas a la atención que se brinda a los usuarios.   

 

Las variables gestión administrativa y calidad de servicio en pandemia dentro de 

la Unidad de Gestión Educativa Local de Alto Amazonas, dan referencia de   una 

baja correlación de confiabilidad de 0.260 según prueba estadística de Rho de 

Spearman, este resultado es reforzado por el estudio de Quispe (2020) quien 

concluyo en que el índice de significación bilateral es 0.00, que es < que el nivel 

de 0.05 predicho por la investigación; se puede determinar que, la relación no es 

significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en tiempos de 

pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022; diferente a Alegre (2018) 

demostrando en la hipótesis general, que el Sistema de Gestión de Calidad y 

calidad de servicio existe una correlación positiva con relación directa débil de (r = 

0,336) y correlación significativa con (pvalor = 0.034 < 0.05) entre el sistema de 

gestión de calidad y la Calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad de 

Gestión Educativa Local de Tambopata – 2018, lo que nos muestra que existe 

antecedentes relevantes en los cuales se concluye existencia de concordancia en 

sus diferentes niveles de relación entre ambas variables. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

6.1 Se demuestra la relación no es significativa entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio en tiempos de pandemia en la UGELAA Yurimaguas, 2022, 

pues el ensayo de estadística Rho de Spearman, mostro una existencia baja en 

correlación de confiabilidad de 0.260, esto se debe a que la calidad del servicio 

que se pueda brindar dentro de la institución se ve afectada por la pandemia y la 

no interacción personalizada de los servidores con los usuarios. 

 
6.2 Los niveles en gestión administrativa son: medio al 46%, bajo en un 31% y alto en 

un 23%, todo ello debido al impacto que tuvo la pandemia dentro de la institución, 

la misma que no obtiene tecnología de última generación y capacidad de 

adaptación rápida por parte del personal al adecuado manejo de estas 

herramientas tecnológicas. 

 
6.3 El servicio brindado por los integrantes de la UGEL Alto Amazonas es de calidad 

medio en cuanto al 49%, bajo en un 30% y alto en un 21%, puesto que el personal 

de la institución a pesar de las limitantes existentes por la pandemia realizó 

acciones inmediatas en miras de poder seguir bridando la atención 

correspondiente a los usuarios, algunos cuyo tramites estaban en proceso. 
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VI. RECOMENDACIONES 
 

7.1 Se recomienda a los directivos de la UGEL Alto Amazonas fortificar la gestión 

administrativa proporcionando sus fases como: administrativas, distribución, 

orientación, inspección de la calidad del servicio por medio de capacitaciones tanto al 

personal de la institución como a los usuarios de la misma, puesto que esto construiría 

una imagen institucional de nivel alto, dejando en la historia los pasos firmes de gestión 

de calidad. 

 

7.2 Se recomienda generar mecanismos que permitan el conocimiento sobre la 

documentación de gestión a los servidores, logrando así obtener visión específica de 

las ocupaciones como la distribución de organización, noción de los objetivos de la 

entidad; aportando al usuario las ocupaciones de las oficinas, y no genere en esta 

divagación alguna sobre los trámites documentarios. 

 

7.3 Se recomienda a los directivos de la UGEL Alto Amazonas un trabajo más 

participativo y colaborativo, puesto que esto contribuiría en la calidad del servicio a fin 

de favorecer la mejora de los resultados y convicciones para llevar con éxito los 

servicios brindados por la institución y no dejar de lado las capacitaciones 

permanentes a los servidores para mayor fortalecimiento en sus campos. 
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ANEXOS 



 

Matriz de operacionalización de variables 
 

 

 
Variables 

 

 
Definición Conceptual 

 

 
Definición Operacional 

 

 
Dimensiones 

 

 
Indicadores 

 

 
Escala de 

medición 

 

 
Gestión 

Administrativa 

Es el conjunto de actividades y acciones que 

se seleccionan previamente según sean los 

objetivos planteados, para lo cual el recurso 

humano es indispensable ya que la suma de 

sus esfuerzos logra el cumplimiento de los 

mismos. Anzola (2002) 

 

 
La variable Gestión 

Administrativa corresponde a 

las acciones dentro de la 

institución con la finalidad de 

lograr los objetivos y metas 

planteadas, será evaluada de 

acuerdo a un cuestionario. 

 

 
Planificación 

 

 
-Misión 

 
-Visión 

 
-Objetivos 

 

 
Escala Ordinal 

 
- Nunca 

- Casi 

nunca 

- A veces 

- Casi 

siempre 

- Siempre 

 

 
Organización 

 

 
-Estructura 

Organica 

    
-División de 

Trabajo 

 

    
-Reglamento 

Interno de 

Trabajo 

 

    

 
Dirección 

 

 
-Liderazgo 

 

    
-Toma de 

Decisiones 

 



 

    -Trabajo en 

Equipo 

 

 

 
Control 

 

 
-Control de 

Asistencia 

 
 
 

Niveles: 

 
-Control 

Preliminar 

-Supervisión del 

Cumplimiento de 

Funciones 

- Excelente 

- Buena 

- Regular 

- Pésima 

- Muy 

pésima 

 

 
Calidad de 

Servicio 

 

 
La calidad de servicio es la amplitud de la 

discrepancia o diferencia que existe entre las 

expectativas o deseos de los clientes y sus 

percepciones en función de la tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía; en tal sentido se tiene a 

comprender un adecuado servicio en la 

satisfacción del usuario. Berry et al (1993), 

 

 
La variable Calidad de Servicio 

es un nivel determinado por los 

usuarios en la cual se muestra 

el grado de satisfacción, será 

evaluada de acuerdo a un 

cuestionario. 

 

 
Instalaciones 

 

 
-Equipos 

Modernos 

-Instalaciones 

Visualmente 

Atractivas 

-Parámetros de 

protocolo 

covid19 

 



 

    

 
Personal 

 

 
-Ofrecer un 

Servicio Rápido 

-Disposición a 

Ayudar 

-Transmisión de 

Confianza 

 

 

 
Organizacional 

 

 
-Horario del 

Servicio de 

Acuerdo a los 

Intereses 

-Lleva a cabo 

los servicios 

prometidos 

-Empatía con las 

sugerencias 



 

Matriz de consistencia 

Título: Gestión Administrativa y Calidad del Servicio en Pandemia Unidad de Gestión Educativa Local de Alto Amazonas Yurimaguas 2022 
 
 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión administrativa y la 
calidad del servicio en tiempos 
de pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022? 

 

Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de la gestión 
administrativa en tiempos de 
pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022? 

 

¿Cuál es el nivel de la calidad 
del servicio en tiempos de 
pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 
gestión administrativa y la calidad 
del servicio en tiempos de 
pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022. 

 

Objetivos específicos 

 
OE1: Identificar el nivel de la 
gestión administrativa en tiempos 
de pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022. 

 
OE2: Identificar el nivel de la 
calidad del servicio en tiempos de 
pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022. 

Hipótesis general 

Hi: La relación es significativa entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio en tiempos de pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022. 

 

Ho: La relación no es significativa entre la gestión administrativa 
y la calidad del servicio en tiempos de pandemia en la UGELAA 
Yurimaguas, 2022. 

 

Hipótesis específicas 
 

H1: El nivel de gestión administrativa en tiempos de pandemia 
es regular en la UGELA Yurimaguas, 2022. 

 
H2: La calidad del servicio en tiempos de pandemia es de nivel 
regular en la UGELAA Yurimaguas, 2022. 

 
 
 
 
 

 
Técnica 

 
-Encuesta 

 
 

Instrumentos 

 
-Cuestionario de 
gestión. 

 

-Cuestionario de 
calidad de 
servicio. Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

 

Se empleará el diseño 
descriptivo correlacional: 

 

V1 
 

M r 

 
V2 

 

M: Muestra 
V1: Gestión Administrativa 
V2: Calidad de servicio 
R: relación 

Población 

Estará conformado por los 
usuarios y trabajadores de la 
Unidad de Gestión Educativa 
Local Alto Amazonas-Yurimaguas 
2022. 
Muestra 

La muestra estará conformada por 
80 usuarios y trabajadores en 
porcentaje equitativo de la Unidad 
de Gestión Educativa Local Alto 
Amazonas-Yurimaguas 2022. 

 Variables Dimensiones  

 
Gestión 

Administrativa 

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control 

 
 

Calidad de 
Servicio 

Instalaciones 

Personal 

Organizacional 

 



 

Instrumentos de recolección de datos 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

Validación de los instrumentos de investigación 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Base de datos estadisticos 

Gestión Administrativa 
 

E1 2 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

E2 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 

E3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

E4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 

E5 1 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

E6 3 5 5 4 5 5 5 4 4 4 

E7 4 2 3 2 2 2 3 2 2 2 

E8 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 

E9 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

E10 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 

E11 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

E12 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E13 2 3 3 3 4 5 5 5 5 4 

E14 4 2 1 2 2 2 1 2 2 2 

E15 2 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

E16 1 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

E17 1 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

E18 2 4 3 4 4 4 5 4 4 5 

E19 1 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

E20 1 4 2 3 4 3 4 4 4 4 

E21 1 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

E22 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E23 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E24 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E25 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

E26 1 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

E27 1 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

E28 1 4 4 4  4 3 3 3 3 

E29 1 4 5 5 5 4 5 4 5 4 

E30 2 5 5 3 4 5 5 4 3 4 

E31 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

E32 3 5 5 3 3 3 2 3 3 3 

E33 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

E34 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E35 2 3 5 5 4 4 3 3 3 3 

E36 1 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

E37 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

E38 1 5 4 4 5 4 4 4 3 4 

E39 1 3 4 3 4 4 4 4 3 5 

E40 1 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

E41 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E42 1 4 5 4 4 4 4 4 5 5 

E43 2 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

E44 2 5 4 3 3 5 5 4 5 4 

E45 2 4 5 4 5 5 5 3 4 3 

E46 1 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

E47 1 5 5 3 4 5 5 5 4 5 

E48 1 4 5 5 5 4 4 5 4 4 

E49 2 4 4 4 5 5 5 4 4 4 



 

E50 2 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

E51 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

E52 2 5 5 5 5 4 3 4 5 5 

E53 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

E54 1 4 4 4 4 5 5 4 4 5 

E55 1 5 5 5 3 3 3 4 4 5 

E56 1 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

E57 1 5 5 5 5 5 4 4 3 4 

E58 1 5 5 3 3 4 4 5 5 3 

E59 1 4 5 5 3 5 4 5 4 5 

E60 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E61 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E62 1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

E63 1 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

E64 1 5 5 4 5 5 5 3 4 4 

E65 1 5 5 5 3 4 4 3 3 5 

E66 1 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

E67 1 5 5 4 5 5 4 4 5 4 

E68 1 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

E69 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

E70 1 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

E71 1 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

E72 1 5 3 5 3 4 4 4 4 4 

E73 1 4 5 5 5 5 5 5 5 3 

E74 1 4 4 4 4 5 5 4 4 3 

E75 1 4 4 5 3 3 4 4 3 4 

E76 1 5 5 5 5 5 5 3 4 5 

E77 1 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

E78 1 5 5 5 5 5 4 4 3 5 

E79 1 4 5 3 5 5 5 5 4 4 

E80 1 4 5 3 4 5 3 4 5 5 

E81  5 4 5 5 3 3 4 4 4 

E82 3 5 5 5 3 4 4 4 4 5 

E83 3 3 4 2 3 5 5 4 3 4 

E84 3 4 3 3 5 5 5 5 3 3 

E85 1 4 5 5 5 5 4 4 4 3 

E86 3 4 4 3 3 4 4 3 5 4 

E87 3 5 3 4 3 3 4 4 5 5 

E88 3 4 5 3 3 4 4 4 5 5 

E89 3 5 5 3 4 5 2 3 5 4 

E90 1 3 5 4 5 5 5 5 5 4 

E91 1 5 4 5 5 5 5 5 3 4 

E92 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 

E93 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E94 2 4 5 3 3 4 4 2 5 4 

E95 2 5 5 4 3 3 4 4 4 5 

E96 3 5 5 5 4 5 5 3 3 4 

E97 1 5 3 4 4 3 4 2 4 5 

E98 1 4 5 4 5 5 3 3 5 3 

E99 1 5 5 3 3 4 4 2 4 4 

E100 2 4 5 5 4 5 4 4 4 5 

E101 1 5 5 5 5 5 5 3 4 5 

E102 1 4 5 5 3 4 4 4 4 5 



 

E103 3 5 5 5 5 5 5 3 4 5 

E104 2 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

E105 1 3 5 5 3 4 5 5 3 5 

E106 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

E107 1 4 3 4 4 5 3 4 5 4 

E108 1 4 5 5 5 4 4 4 4 5 

E109 1 5 5 5 5 3 5 5 3 5 

E110 2 5 5 3 3 4 4 4 5 5 

E111 2 4 5 4 4 4 4 4 5 3 

E112 2 5 4 2 4 5 3 5 4 5 

E113 3 4 2 3 5 4 3 5 3 2 

E114 3 5 5 3 4 3 5 4 3 5 

E115 3 5 4 5 5 5 5 3 3 2 

E116 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

E117 2 5 3 2 3 2 5 5 5 5 

E118 2 5 3 5 5 5 4 4 4 5 

E119 2 3 4 4 2 4 2 2 5 5 

E120 3 4 5 5 3 1 3 4 4 3 



Calidad del Servicio 

Item1 Item 2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item10 

E1 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

E2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E5 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

E6 4 4 4 4 2 2 2 2 4 2 

E7 4 4 2 2 4 4 4 2 2 2 

E8 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

E9 5 2 4 4 4 4 4 4 4 

E10 5 4 2 2 4 4 4 4 4 4 

E11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E12 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 

E13 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E15 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 

E16 4 2 5 4 5 5 5 5 5 2 

E17 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

E18 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 

E19 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

E20 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

E21 4 2 2 4 5 5 5 5 5 4 

E22 5 2 5 5 4 5 5 2 5 2 

E23 5 4 5 5 2 5 2 2 2 5 

E24 5 5 4 2 4 2 5 2 2 2 

E25 5 4 2 4 5 4 4 4 5 2 

E26 4 4 5 2 4 5 5 5 5 5 

E27 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

E28 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 

E29 4 4 5 4 4 2 4 4 4 2 

E30 5 4 4 4 4 2 4 4 4 5 

E31 5 2 4 4 4 5 2 2 4 4 

E32 5 5 5 5 5 2 4 5 5 5 

E33 5 4 4 5 2 2 2 2 5 5 

E34 4 4 5 5 5 5 5 5 2 4 

E35 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

E36 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

E37 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

E38 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 

E39 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 

E40 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E41 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E43 5 4 5 2 2 4 4 5 2 4 

E44 4 5 2 5 2 4 4 4 5 5 

E45 5 4 2 4 4 2 5 5 5 5 

E46 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

E47 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

E48 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E49 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E50 5 4 4 4 4 4 2 4 5 4 

E51 5 2 4 4 4 4 4 2 4 2 

E52 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E53 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E54 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

E55 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E56 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

E57 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E58 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E59 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

E60 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E61 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E62 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E63 5 2 2 2 2 2 2 2 4 2 

E64 2 2 2 4 5 5 5 4 4 2 

E65 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

E66 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E67 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

E68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

E70 5 4 2 5 2 2 5 5 5 5 

E71 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E72 5 4 4 4 4 4 4 2 2 2 

E73 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4 

E74 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E79 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

E80 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 

E81 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 

E82 5 4 4 4 4 4 4 2 2 2 

E83 5 4 4 5 5 5 2 5 4 4 

E84 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 

E85 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 

E86 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E87 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

E88 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

E89 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E90 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

E91 5 5 5 5 2 4 2  4 2 

E92 5 4 5 5 5 2 2 5 5 5 

E93 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 

E94 5 4 4 4 4 5 5 5 2 4 

E95 5 4 4 4 2 4 4 4 2 5 

E96 5 2 4 4 4 5 2 5 2 2 

E97 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

E98 5 2 2 4 4 2 4 2 4 5 

E99 5 4 5 5 2 5 5 5 5 2 

E100 5 2 2  5 4 4 4 2 4 

E101 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E102 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E103 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E104 5 5 5 5 4 2 4 4 4 4 

E105 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E106 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E107 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

E108 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 

E109 5 2 4 4 4 4 4 4 5 5 

E110 5 4 4 4 4 4 2 4 4 2 

E111 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E112 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E113  2  5 5 4 4 4 2 4 

E114 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 

E115 5 5 2 2 2 5 2 5 5 5 

E116 5 2 2 2 2 4 2 2 2 4 

E117 5 5 4 5 4 4 4 5 2 4 

E118 5 5 5 5 5 5 2 4 2 4 

E119 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 

E120 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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