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Resumen

La presente investigacion realizada en una unidad de gestion educativa
local de la region Apurimac durante el afio 2022, tiene por objetivo fundamental
determinar el nivel de relaciobn que existe entre el disefio organizacional y la
satisfaccion de los usuarios que son atendidos en esta institucion. El estudio que
se realiz6 fue de tipo basico, enmarcado en el enfoque cuantitativo y el método
hipotético deductivo, el nivel establecido fue el descriptivo correlacional, en el
disefio se empled el no experimental transversal y para la técnica de recojo de
informacién se empled la encuesta utilizandose dos cuestionarios elaborados por
el autor de la investigacién, previamente validados por juicio de expertos y
evaluados en su confiabilidad; la muestra establecida estuvo conformado por 96
docentes seleccionados con la técnica no probabilistica por conveniencia. Como
consecuencia del analisis inferencial de los datos, corroborados con el p-valor de
0,000 menor que la significancia de 0,01 y el coeficiente 0,739 de Rho de Spearman
gue asigna una correlacion fuerte, se concluye que en una Unidad de gestion
educativa local de Apurimac si existe correlacion significativa y directa entre el
disefio organizacional y la satisfaccion del usuario, significando que cuanto mejor

disefio organizacional mayor satisfaccion usuaria.

Palabras clave: Disefio, organizacion, satisfaccion, usuario.
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Abstract

The present investigation carried out in a local educational management
unit in the Apurimac region during the year 2022, has as its fundamental objective
to determine the level of relationship that exists between the organizational design
and the satisfaction of the users who are served in this institution. The study that
was carried out was of a basic type, framed in the quantitative approach and the
hypothetical deductive method, the established level was the descriptive
correlational, in the design the non-experimental cross-sectional one was used and
for the information collection technique the survey was used. using two
guestionnaires prepared by the author of the research, previously validated by
expert judgment and evaluated for reliability; the established sample consisted of
96 teachers selected with the non-probabilistic technique for convenience. As a
consequence of the inferential analysis of the data, corroborated with the p-value of
0.00 less than the significance of 0.01 and the Spearman's Rho coefficient of 0.739
that assigns a strong correlation, it is concluded that in a local Educational
Management Unit of Apurimac if there is a significant and direct correlation between
organizational design and user satisfaction, meaning that the better the

organizational design, the greater the user satisfaction.

Keywords: Design, organization, satisfaction, user.
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l. INTRODUCCION

En el proceso de descentralizacion educativa, implementado por el
gobierno de turno, el afio 2002 se crearon las Unidades de Gestion Educativa Local
(UGEL) como brazos operativos del ministerio de Educacion, estas instancias
asumen la responsabilidad de garantizar que el servicio educativo sea continuo y

oportuno en las instituciones educativas (Rios, 2020), la creacion de estas
instancias segun Valdivia (2013) obedece a un nuevo disefio organizacional de
descentralizacion educativa que implica la redistribucion de los poderes en diversos
niveles de gobierno, tratando de establecer de esta manera un nuevo esquema de
gestion de la educacion distinto al anterior que se caracterizaba por su centralismo.
El funcionamiento de las UGEL vy los roles que desempefian en el proceso
educativo ha transitado por diversas etapas, desde el momento de su creacion, de
acuerdo con Valdivia & Diaz (2008) enlos inicios, se establecio que estas instancias
descentralizadas se encargan de proporcionar soporte de tipo pedagdgico,
institucional y administrativo a los programas e instituciones educativas de un
espacio de territorio con el propdsito de asegurar un servicio educativo con calidad
y equidad, proporcionando para ello érganos direccionales centrados sobre todo en
tres areas, la administrativa, la pedagdgica y la institucional; sin embargo, no se
establecio con precision la estructura organizacional de manera que limite la funcién
de cada drgano de estas instancias, asi Rodriguez (2017) expresa que el nivel de
adecuacion de las UGEL en su estructura organizacional se encuentra en un nivel
regular a bajo lo que limita su cumplimiento en los objetivos de la instancia.
En estos ultimos afios, se ha estado normando la funcionalidad de las
UGEL en base a un disefio organizacional que responda a las necesidades de
atencion educativa de calidad, basado en diversos principios, asi para el afio 2021
en la Resolucion Ministerial N° 176-2021-MINEDU (Ministerio de Educacion, 27 de
abril de 2021), se norma que en las UGEL se debe alcanzar un disefio
organizacional pertinente y efectivo que se oriente al desarrollo de una gestion para
resultados sustentado en un enfoque de gestion por procesos y para el logro de
una mejora continua; procesos que como se puede observar se encuentra en
implementacion. Esta realidad de las Unidades de Gestién Educativa Local genera
insatisfaccion en los usuarios respecto de la atencion que reciben docentes,

directivos, padres de familia y otros que requieren informacién o documentacion de
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aspectos relacionados con educacion, si bien la finalidad constitucional que tienen
las entidades publicas es el brindar un servicio de calidad, asi lo manifiesta
Carsemeiro (2013); pero suele pasar que, pese a los esfuerzos en las instituciones
administrativas por dar solucién a los problemas que requieren en la atencion al
publico, estas son al contrario criticadas por la falta de agilidad, de modernizacion
e innovacién en sus servicios, la insatisfaccion de los usuarios es notoria respecto
de la lentitud de la burocracia lo que hace de ellas ineficaces y muy poco
transparentes (Gonzales, 2009).

La calidad que brindan las instancias descentralizadas de la educacion en
el Peru es deficiente, Chamoly & Palomino (2021) sefialan que desde los gobiernos
se ha buscado mejorar esta realidad en las UGEL, en vista de que estas operan
cefidos a una estructura y l6gica de una entidad burocratica con poco espacio que
promueva la iniciativa y el logro de una gestion efectiva; indican ademas que son
diversos los problemas que afectan en una atencion de calidad en las UGEL pero
sobre todo es la carencia o desconocimiento de un manual de funciones que orienta
el rol de cada miembro de la institucion.

La unidad de gestion educativa local de esta zona sur de la region es una
instancia descentralizada de la region Apurimac; como todas las organizaciones del
estado se caracteriza por una administracion burocratica en los aspectos que a
gestion educativa concierne, adolece de una infraestructura propia, motivo por el
cual ha estado funcionando en diferentes locales recayendo en la actualidad en un
edificio alquilado que tiene cuatro pisos, infraestructura que no coadyuva en la
atencion alos usuarios, haciendo de ella una especie de espacios inaccesibles para
el publico, debido a que cuenta con un solo acceso de ingreso y salida con una sola
graderia a los diferentes pisos; la organizacion de las distintas oficinas en los cuatro
pisos es otro de los problemas que en gran medida dificulta la posibilidad de dar
una atencién de calidad, si bien es notorio el esmero realizado para la disposicion
de las direcciones no se cuenta con informacion al ingreso que ayude al usuario
para su desplazamiento.

Otro aspecto que se observa y que genera desazon en el pablico usuario
de la UGEL, es la distribucion de las funciones que cumplen en la atencion al
usuario, la falta de un flujograma que oriente al ciudadano, no permite que alcance

en el tiempo adecuado la gestion que realiza; en el aspecto pedagdgico, los



especialistas de educacion cumplen una funcion mas administrativa que técnico
pedagdgico, asi se observa en la cantidad minima de asistencias técnicas que
brindan a los docentes en la implementacion de las politicas pedagdgicas que
establece la normatividad vigente; respecto de la calidad que brindaron en la
atencion virtual durante el distanciamiento obligado, Villafuerte (2022) manifiesta
que el 47% de los usuarios calificaron como bajo esta calidad en la atencién y el
26% expresaron que esta fue regular; estas cifras son indicadores que son
necesarios tomar en cuenta para mejorar las politicas de atencion de esta UGEL.

Cuestiones como las planteadas en los parrafos anteriores, motivan a
plantearse el problema siguiente: ¢En qué medida el disefio organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario en una unidad de Gestidn educativa local
de Apurimac 20227?, de igual manera, respecto de las dimensiones del disefio
organizacional, se plantean los problemas especificos siguientes: ¢ Qué relacion
existe entre la dimension estructural y la satisfaccion del usuario en una unidad de
Gestion educativa local de Apurimac 2022? y ¢Qué relacion existe entre la
dimension contextual y la satisfaccion del usuario en una unidad de Gestion
educativa local de Apurimac 20227

La realizacion del presente estudio se justifica en las siguientes cuestiones,
es prioritario contar con un marco teodrico sobre los significados del disefio
organizacional de las Instancias de Gestion Educativa Descentralizadas (IGED), el
conocimiento de estas orientara las funciones que desempefian cada una de las
jefaturas y oficinas que son parte de ella, de alli la relevancia de realizar este
estudio; se justifica en el hecho de que se requiere contar con informacion tedrica
y practica de las falencias y fortalezas que tiene la Unidad de Gestion Educativa
Local (UGEL) en los servicios de atencién que brinda a la poblacién educativa a
partir del disefio estructural establecido y la satisfaccion que estos usuarios
alcanzan cuando logran realizar las gestiones, este conocimiento permitira el
establecimiento de medidas que mejoren la estructura funcional de toda la
organizacion.

Las Unidades de Gestion Educativa Local tienen la funcion de orientar la
implementacion de los lineamientos de politica educativa del estado en el aspecto
pedagdgico y en la gestién de las instituciones educativas, si bien su fin supremo

es el desarrollo de los aprendizajes en los estudiantes, el transito hacia esta



poblacion pasa por atender a los docentes y directivos, quienes determinan la
calidad de servicio que brindan estas instancias de gestion educativa
descentralizada que redunda en los logros de aprendizaje, por ello se hace
necesario conocer qué aspectos de la estructura organizacional responsables de la
atencion que brinda la UGEL requiere cambios para la satisfaccion de los usuarios,
de alli la justificaciébn social de realizar este estudio cuyos resultados seran
empleados para proponer mejoras en la gestion pedagdégica e institucional que
redundara en una mejora del servicio educativo de los estudiantes.

Para la concrecion de los objetivos se propone un marco metodolégico que
sustenta la realizacién de la investigacién las mismas que incluyen técnicas de
recojo de informacién con instrumentos elaborados por el autor, las cuales para ser
implementados en la muestra seran validados bajo parametros de investigacion
establecidos; por lo tanto, estos procesos utilizados que conllevan a resultados en
la poblacién determinada pueden ser asumidos para investigaciones posteriores en
las variables consideradas en este estudio bajo circunstancias similares.

En este estudio se pretende dar respuesta a la problematica planteada, por
ello el objetivo que encaminara la investigacion es, determinar el nivel de relacion
entre el disefilo organizacional con la satisfaccién del usuario en una unidad de
Gestion educativa local de Apurimac 2022; también se busca alcanzar los objetivos
especificos siguientes: establecer el nivel de relacion entre la dimensién estructural
y la satisfaccion del usuario en una unidad de Gestion educativa local de Apurimac
2022; y establecer el nivel de relacion entre la dimension contextual y la satisfaccion
del usuario en una unidad de Gestion educativa local de Apurimac 2022.

De acuerdo al método establecido para el estudio, se formularon las hipétesis
general y especificas que seran docimadas con los resultados obtenidos en el
recojo de la informacidn, siendo la hipotesis general existe una relacion significativa
directa entre el disefio organizacional con la satisfaccion del usuario en una unidad
de Gestion educativa local de Apurimac 2022; y las hipoétesis especificas, la
dimensidn estructural se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
en una unidad de Gestién educativa local de Apurimac 2022, y la dimensién
contextual se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en una

unidad de Gestion.



Il. MARCO TEORICO

En el &ambito internacional, las investigaciones que se desarrollaron
considerando las variables de este estudio son:

Eze et al. (2017) realizaron el estudio que tuvo por objetivo determinar la
incidencia que tiene la estructura organizacional en el desempefio de la
organizacion; el estudio planteado es de enfoque cuantitativo con método mono
aplicado, el disefio empleado fue el de encuestas a través de la aplicaciéon de
cuestionarios, la muestra estuvo constituido por 354 empleados y clientes de una
entidad bancaria, el instrumento empleado fue un cuestionario de elaboracion del
autor el cual fue validado y evaluado en su confiabilidad. De los resultados
estadisticos se concluye que no existe relacion entre la estructura organizacional
con el desempefio de las organizaciones, pero si se encontro una relacion positiva
debil entre la centralizacion organizacional con la satisfaccion de los clientes,
tampoco se encontro algun tipo de relacion entre la satisfaccion organizacional y el
beneficio de la organizacion.

Al-Omaria et al. (2020) desarrollaron una investigacion que tuvo como
objetivo identificar el rol que cumple el empoderamiento en el desempefio y en la
satisfaccion del cliente en una compaifiia, la estrategia empleada en el estudio se
centré en el modelo predictivo descriptiva, de tipo exploratorio con estudio de
campo y con enfoque cuantitativo; la técnica para el recopilar los datos fue el
cuestionario aplicado a una muestra de 260 empleados de una compafia. Los
resultados indican que, si hay un efecto positivo del empoderamiento en la mejora
de los desempefios de los trabajadores de la compaiiia, lo que tiene como efecto
la satisfaccion alta de los clientes en la atencidén que brinda la compafia, ademas
se comprob6 que un adecuado empoderamiento eleva el nivel de rendimiento,
siendo los trabajadores mas antiguos quienes demuestran mejor nivel de
empoderamiento y atencién a los clientes.

Garcia et al. (2019) realizaron el estudio descriptivo con objetivo de
identificar los factores del disefio estructural que inciden en la calidad del servicio y
la satisfaccidon del cliente, el estudio fue de enfoque cuantitativo con nivel
exploratorio y de revision bibliografica el disefio fue de encuesta, en el proceso de
recojo de dato se seleccion6 una muestra de 398 ciudadanos de una industria

manufacturera a quienes se aplicd un cuestionario elaborado por el autor y validado
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por juicio de expertos. En los hallazgos se indica que el efecto directo de la variable
estructura organizacional en la satisfaccion del cliente es menor que los efectos
indirectos, estos Ultimos se producen a través de las acciones que desarrolla la
gerencia que son mas efectivas que cuando el departamento de calidad se
compromete en la satisfaccion del cliente, otro factor es el compromiso de la
direccion que garantiza siempre un mejor desempefio de los distintos
departamentos para lograr una mejor calidad del servicio.

Baculima (2019) desarrollé un estudio que tuvo por objetivo realizar un
analisis de la estructura organico funcional de cdmo se realizan las actividades de
una empresa, el estudio es de enfoque cualitativo del tipo estudio de caso, la técnica
fue la observacion directa del funcionamiento del funcionamiento de un restaurante.
En los hallazgos producto de la observacion se concluye que cuando no esta claro
o definido las funciones de los miembros de la organizacion se genera una
disminucién en la eficacia en el cumplimiento de las responsabilidades; el
restaurante no cuenta con una adecuada planificacion de la produccion y una
estandarizacion de los procesos para un control oportuno al emplear los recursos
generandose desperdicios en la preparacion del menu lo que merma las ganancias,
también se observo que las decisiones que toman los gerentes tiene consecuencias
en la empresa por lo que es necesario disefiar e implementar un conjunto de
politicas que mejoren el servicio mediante el compromiso de los trabajadores.

Ayala et al. (2019) desarrollaron el estudio que tuvo por objetivo plantear una
estructura organizacional de acuerdo con una estrategia empresarial que esta
definido, en la comunidad Asesoria de Riesgos en la Organizaciéon (ARO); el
estudio es de enfoque cualitativo con alcance de revision bibliogréfica y estudio de
campo, la muestra estuvo conformada por 23 trabajadores de ARO, la recopilacion
de la informacion se realizo con la técnica de la entrevista. En los resultados se
detalla que el 87% de los participantes manifiesta que hay necesidad de realizar
cambios en la actual estructura organizacional que permita cumplir con las metas
de la organizacion, ademas manifiestan que hay una falta de comunicacién y se
practica mas el trabajo individualizado, esto debido a que la estructura
organizacional actual fomenta el trabajo individual y limita la interrelacion entre los

departamentos.



Collanqui (2017) investigo el disefio organizacional de un hotel con el
objetivo de analizar la estructura organizacional actual y poder formular el modelo
Rightsizing; este estudio asumié el enfoque cuantitativo siendo la investigacion de
tipo descriptivo analitico transversal con método deductivo analitico considerando
el disefio no experimental; el muestreo fue no probabilistico intencional eligiéndose
una muestra de 20 trabajadores de una empresa hotelera, en la técnica de recojo
de datos se utilizé la encuesta con un cuestionario disefiado por el investigador
evaluado en su confiabilidad y validado por expertos. En las conclusiones se
manifiesta que la situacion de la estructura organizacional actual de la empresa
hotelera es buena de acuerdo a los elementos y factores analizados, como son la
especializacion, la departamentalizacion, el tramo de control, la autoridad entre
otros; ademas se manifiesta el 54% de los miembros de la organizacion estan
dispuestos a iniciar cambios para ingresar al modelo Rightsizing para la
optimizacion de las tareas. De acuerdo al diagnostico situacional de la estructura
organizacional en tiempo real, se refleja la presencia de los elementos (68%) y los
factores (61%), que son los resultados del estado actual de la empresa donde los
colaboradores denotan estar propensos para iniciar el proceso de cambio, en
funcidon del modelo denominado Rightsizing (54%), el mismo que busca la
optimizacion de las actividades realizadas en el Taypikala Hotel.

Ramos (2018) realizé una investigacion cuyo objetivo fue determinar qué
grado de relacibn hay entre los procesos administrativos y la estructura
organizacional en una empresa; la metodologia desarrollada en el estudio indica
gue el tipo de investigacion es basica o pura, el nivel es descriptivo correlacional,
los métodos el inductivo, el deductivo y el analitico, para el disefio se considero el
no experimental de corte transversal, el muestreo fue censal trabajandose con una
poblacién de 27 trabajadores de la empresa a quienes se aplicé la técnica de la
encuesta personal para recojo de datos. En el estudio se concluye que, si existe
correlacién positiva media entre los procesos administrativos y la estructura
organizacional, de igual modo entre las dimensiones planeacion, direccién y control
con la estructura organizacional.

Valcarcel (2017) elaboré la tesis en donde se plante6 como objetivo
proponer un disefio organizacional adecuado para la actividad agricola e industrial

con el propésito de mejorar la gestion; en la metodologia se establece que el estudio



de enfoque cualitativo empled el método cientifico y el método deductivo, en las
técnicas se empled el fichaje, la revision documental, la observacion y la entrevista;
en los instrumentos se utilizd6 los documentos y los informes. Los hallazgos
expresan que es importante contar con un disefio estructural adecuado para el logro
de los objetivos y para una gestion efectiva de los recursos; ademas se requiere
generar un ambiente organizacional satisfactorio que posibilite una integracion de
todos los miembros y departamentos de la empresa, el proposito es alcanzar una
organizacion inteligente que se caracteriza por la participacion eficiente de sus
miembros en la gestién de la produccion.

Cifuentes (2017) llevd a cabo una investigacion con el objetivo de
establecer el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en una UGEL; el estudio fue de enfoque cuantitativo, con tipo de
investigacion aplicada con nivel descriptivo correlacional, el disefio fue el
transversal en el marco de los estudios no experimentales; la muestra los
constituyeron 92 wusuarios que se atienden en la UGEL, la técnica e
instrumentacion, la encuesta y el cuestionario elaborado por el investigador. De los
resultados se concluye que si existe relacion positiva y significativa entre las
variables calidad del servicio y la satisfaccion del usuario; de igual modo se
concluye que si hay relacion entre las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion del usuario;
respecto de la calidad del servicio el 70% de los usuarios indican que es buenay el
73% manifiestan estar muy satisfechos con la atencion brindada.

Cotrina (2017) desarroll6 el estudio que tuvo como objetivo formular y
proponer un plan que permita mejorar la estructura organizacional de una UGEL y
asi optimizar el logro de las metas institucionales, para ello se plante6 realizar un
estudio de tipo descriptivo con disefio transversal propositivo, siendo el método
empirico; la encuesta fue la técnica utilizada para recojo de la informacion con
instrumentos tipo Likert elaborados por el autor; la muestra estuvo constituido por
49 trabajadores de la UGEL. En las conclusiones se expresa que el 59,8% de los
participantes manifiesta que la estructura organizacional de la UGEL se encuentra
en el nivel regular de adecuacion para el logro de sus objetivos, también se expresa
gue el grado de cumplimiento de las metas institucionales esta en el nivel medio de

acuerdo al 57,4% de los encuestados; estos resultados son indicadores de la



necesidad de estructurar un disefio organizacional basado en modelos que permita
la mejora los procesos de atencién.

En el caso de las experiencias de investigacion desarrolladas a nivel
internacional, respecto de la variable disefio organizacional, estdn enfocadas mas
al ambito empresarial y la satisfaccion de los clientes en el servicio que brindan, es
reducido o limitado los estudios que se realizaron en el entorno educativo; a
diferencia de los estudios internacionales, en el &mbito nacional si se encuentran
estudios de las variables relacionados al aspecto administrativo y de gestion en la
educacion, por ello los aportes y resultados permitiran realizar un contraste
adecuado de los hallazgos que se realicen en el presente estudio.

En la administracion, hoy por hoy, el disefio organizacional juega un rol
preponderante, esto debido a que permite establecer la funcién de cada 6rgano u
oficina de las cuales esta compuesta la organizacion, de esta manera se logra
mayor eficiencia y eficacia en los procesos y en el uso de los recursos sean de tipo
material como también humano (Rodriguez, et al.,, 2012); el disefio de la
organizacion debe estar adecuadamente organizado y la funcion social que cumple
es la que debe orientar el orden y su estructura.

La organizacion es el grupo o entidad que tiene objetivos y metas claras y
gue desea ser logrado en un tiempo determinado, los objetivos son comunes a
todos los miembros y son afectados por factores internos y externos, para Stoner
etal. (1996), la organizacion es una agrupacion de dos o mas personas que laboran
juntas de forma estructurada con el propdsito de alcanzar un conjunto de metas que
son comunes y especificas, todas las organizaciones tienen programas o métodos
gue les permite alcanzar las metas y el plan es el ejercicio de las habilidades para
usar los recursos para el logro de esas metas; a este concepto, Mochoén et al. (2015)
agregaron que las organizaciones se caracterizan por trabajar de manera
coordinada para el logro de los objetivos, ademas las organizaciones evolucionan
y perfilan las formas de ver las cosas y de cémo deben actuar lo que después se
denomina la cultura organizacional.

De acuerdo con Chiavenato (2001), las organizaciones pueden ser
formales que son aquellas que tiene sus normas establecidas, también tienen sus
estructuras definidas en puestos y jerarquias y buscan eliminar las incertidumbres

para asi facilitar los procesos en la toma de decisiones, actualmente son las que



dominan en la sociedad y estdn muy burocratizadas; las organizaciones que no
tienen estas caracteristicas se denominan informales; Ospina (2010) manifiesta que
las organizaciones pueden ser lucrativa o no lucrativas, las primeras son las
empresas que tienen como objetivo obtener utilidades para las satisfaccion de los
miembros, mientras que las organizaciones no lucrativas tienen la finalidad de
cumplir con fines sociales y su finalidad es cumplir con las funciones sociales para
las que fueron creadas, si tienen utilidades estas se invierten en la mejora de la
calidad de vida los miembros.

En las organizaciones la estructura y disefio organizacional es importante
porque muestra cual es la dependencia entre una y otra direccion, de la misma
forma como se dividen las actividades y las tareas, promueve una coordinacion
posibilitando un flujo adecuado de la informacién (Mochoén et al., 2015); Hitt et al.
(2015) mencionaron que a traves de la estructura organizacional se especifican
como deben ser las relaciones de dependencia, las formas de control y de autoridad
asi como los procesos que orientan la toma de decisiones; también establece el
trabajo que realizan los miembros y como lo desempefiaran, finalmente la
estructura organizacional incide en el modo de trabajo de los administradores,
directores y en sus decisiones.

Para Daft (2015), el disefio organizacional es la administracion y la
implementacion del plan estratégico, la direccién de la organizacion se implementa
a través de las decisiones sobre la forma que tomara la estructura; de acuerdo con
Chiavenato (2009), el disefio organizacional es el procedimiento que consiste en
construir y adaptar de manera continua la estructura de la organizacién para que
se logre los objetivos y las estrategias, la estructura es la representacion de los
niveles de relacion entre los diferentes érganos y las tareas que se establecen en
la organizacion.

Chiavenato (2009) expresa que en el disefio organizacional se debe
considerar las variables como, los factores ambientales que comprende la mision,
la vision, las estrategias, el entorno y las tecnologias; otra variable es la dimensién
anatémica de la organizacion que hace referencia al tamafio de la organizacion su
configuracion; la tercera variable son los aspectos de las operaciones que alude a
la autoridad, los procesos, las tareas y las actividades cotidianas y finalmente la

variable consecuencias conductuales que comprende el desempefio, la
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satisfaccion y las relaciones en el trabajo.

Segun Jones (2008) existen dos tipos de disefio organizacional, el
mecanicista que expresa que la organizacion se caracteriza por el establecimiento
de normas estandarizadas en procedimientos maquinales con una clara jerarquia
de autoridad, estas organizaciones son altamente formalizadas y la mayoria de las
decisiones se toma en las altas esferas; el disefio organico, por el contrario es mas
flexible, adaptable, sus reglas o normas a menudos no estan escritos o si lo estan
se aplican con flexibilidad, la jerarquia no esta bien definido y la toma de decisiones
es descentralizada.

Ivancevich et al. (2006) manifiestan que los directores, gerentes y
administradores que realizan el disefio de una estructura de la organizacion tienen
gue tomar decisiones dificiles, debido a que deben elegir las estructuras de los
empleos, los proyectos y funciones de los departamentos, a los procedimientos que
realizan para elegir es lo que se llama disefio organizacional y se entiende como
las decisiones y las acciones que van a dar como resultados la estructura
organizacional; el mismo autor agrega que, las primeras decisiones se toman para
los trabajos individuales, luego sobre los grupos y los 6rganos y la ultima, en la
delegacion de autoridades mediante la estructura.

Para Robins & Judge (2009), una estructura organizacional se emplea para
definir las formas como se dividen, se agrupan y se coordinan los trabajos de las
actividades y en este proceso son fundamentales seis elementos que los
administradores deben atender al disefiar la estructura de la organizacion, estos
son: la especializacion del trabajo, la departamentalizacién, la cadena de mando,
la extension del control, la centralizacion y descentralizacion y la formalizacion.

La especializacion del trabajo es el nivel en las cuales las actividades de la
organizacion son divididas en trabajos separados logrando que los individuos se
especialicen en las tareas; la departamentalizacion consiste en agrupar los puestos
de trabajo de acuerdo a la tareas comunes que realizan y en las cuales se han
especializado, esto se realiza generalmente en base a las funciones que cumplen;
la cadena de mando es una linea de autoridad que va de manera descendente del
maximo nivel al nivel mas bajo y se emplea para aclarar quien reporta a quien su
trabajo (Robins & Judge, 2009).
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Para Robins & Judge (2009), la extension del control consiste en determinar
los niveles y gerentes y la cantidad de subordinados por gerente que debe tener
una organizacion, las extensiones no deben ser muy amplias debido a que pierden
efectividad; la centralizacion alude al nivel de concentracion de las decisiones de la
organizacion en un solo punto, la descentralizacién permite la participacion de mas
personas y es mas rapida las soluciones a los problemas que se presentan; la
formalizacién es el grado de estandarizacién de los puestos en las organizaciones,
en puestos formalizados ya se tiene establecidos las cosas como se hacen y
cuando se hacen vy los resultados son uniformes y consistentes.

De acuerdo a Mochdén et al. (2015), las estructuras organizacionales
pueden ser formales o informales, en las estructuras formales, las gerencias o
direcciones establecen y definen las fronteras de las actividades de los miembros
y les asigna responsabilidades, asi como las areas de desempefio, a esta
estructura se ajustan las personas que son parte de la organizacion; este tipo de
estructuras se desarrollan con los manuales de organizacion instrumento que
garantiza que cada persona encaje en la institucion. En organizaciones amplias
junto a una estructura de tipo formal existe una que es informal, esta conformada
por las relaciones sociales que sin estar establecidos surgen en el momento al
asociarse las personas por motivos institucionales o personales y en la mayoria de
los casos no pueden ser controlados.

Los organigramas, como expresa Franklyn (2009), son las
representaciones graficas de cOmo esta estructurado organicamente una
organizacion o institucion, en estas representaciones se muestran la composicion
de las unidades de administracién que lo conforman, los niveles de jerarquia, las
relaciones entre ellos, los canales de comunicacion y las lineas de autoridad, estos
organigramas deben se sencillos, precisos, uniformes para interpretar sus lineas,
presentables y vigentes, es decir deben ser actualizados de acuerdo a los cambios.

Las dimensiones del disefio organizacional son la dimensién estructural y
la dimensién contextual, la dimensién estructural, de acuerdo con Daft (2015), son
fundamentales en las organizaciones y consideran a la formalizacion, la
especializacion, la jerarquia de la autoridad y la centralizacion como componentes
de esta dimension, estas se emplean para generar una base para medir y realizar

comparaciones; segun Zapata (2015), esta dimensién brinda los mecanismos
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formales para efectuar la coordinacién y realizar el control de los puestos de trabajo
y las direcciones que los conforman, hace referencia ademas a las formas como el
trabajo y el personal esté organizado en relacion a las actividades que cumpleny a
las reglas definiendo ademas los niveles de autoridad.

La dimensién contextual, segun Jones (2008), son las que permiten
interrelacionar los cimientos de la estructura y todos los procesos de los trabajos,
estos son el tamafio, la tecnologia organizacional, el entorno, las estrategias y la
cultura organizacional, de acuerdo con Zapata (2015), estas describen la
organizacion como un conjunto su influencia y la forma; las dimensiones
contextuales estan representados por elementos que estan en las estructuras y en
los procesos del trabajo organizacional.

Son dos las teorias que fundamentan el disefio organizacional, de acuerdo
con Marin & Cuartas (2014), la primera es la teoria de la contingencia estructural,
se sustenta en que las organizaciones necesitan optimizar la produccion con el
menor uso de recursos econdmicos y técnicos, de alli se desarroll6 el modelo
racional de organizacion que fue la base de la teoria organizacional, la evolucion
de esta teoria paso por diversas etapas, desde la concepcion de la organizacion
como sistema influenciado por el contexto que fue motivo de analisis dando lugar a
la consideracion contingente, dejando atrds la percepcion mecanicista del
pensamiento clasico, en este modelo se plantea que el disefio de las
organizaciones pueden ser diversas y obedecen a las condiciones del ambiente.

Respecto de la teoria de la co alineacion estratégica, Marin & Cuartas (2014)
expresan que existe una relacion estrecha entre los factores contingentes que
tienen influencia en la estructura de la organizacion, por esto es que la estructura
se ajusta a estos factores para lograr buenos resultados, de alli que esta teoria
indica que el desempefio no es un producto del disefio organizativo sino de los
ajustes estratégicos; en ese proceso de ajuste pueden producirse ciertas
modificaciones sintetizadas en cuatro variables que son la estructura y procesos
informales, las disposiciones de la organizacion formal, las personas y el trabajo,
los cuales deben ser asumidos por los directivos para enfrentar retos de adaptacion
de las estrategias, tomar las decisiones adecuadas y buscar el equilibrio entre estas

variables.
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Las Unidades de Gestion Educativa Local (UGEL), de acuerdo a la Ley
General de Educacion N° 28044 (29 de julio de 2003), es un érgano descentralizado
de ejecucion del Gobierno Regional con autonomia en la jurisdiccion de su
competencia, que es la provincia, este ambito territorial puede modificarse de
acuerdo a la dinamica de la sociedad, la afinidad y las facilidades de comunicacion
y de las politicas de descentralizacidén establecidas a nivel nacional; la finalidad que
tienen las UGEL son el fortalecimiento de las capacidades de gestion administrativa
y pedagdgica de las instituciones educativa para alcanzar su autonomia, impulsar
la unidad social, organizar actividades con las instituciones publicas y privadas en
el marco del Proyecto Educativo Local generando un clima favorable para la
formacion personal y profesional y la formacién de comunidades educadoras y
adecuar al contexto las politicas nacionales y regionales.

La Resolucion Ministerial N° 176-2021-MINEDU (Ministerio de Educacion,
27 de abril de 2021), expresa que la UGEL depende de la Direccion Regional de
Educacion y tiene como responsabilidad prioritaria garantizar la prestacion
adecuada del servicio educativo, atender ademas los requerimientos que realicen
las instituciones educativas y los agentes de la comunidad educativa de su ambito
territorial; en la misma norma se establece que el disefio organizacional de la UGEL
€s un proceso que consiste en analizar las caracteristicas intrinsecas y del entorno
de la UGEL en base a criterios y normas que permita la identificacion del modelo
de organizacion adecuado y que responda a las demandas y necesidades de la
poblacién a la que brinda atencién.

La norma precitada establece, ademas, los criterios para la elaboracion del
disefio organizacional de las UGEL, entre las que considera la estrategia educativa,
el desafio territorial, la disponibilidad de recursos y la demanda del servicio
educativo.

La calidad del servicio que brinda a los usuarios es una variable que, de
acuerdo a la institucion varia, la satisfaccién que obtiene el beneficiario del servicio
de igual manera es un concepto subjetivo que depende de las circunstancias y de
muchos factores que intervienen en el momento de la atencion, de acuerdo con
Rey (2000), la satisfaccidon del usuario es la medida en la que las personas que
reciben la atenciéon de cualquier indole cumple con los requisitos informativos, la

satisfaccion es un producto que las instancias u organizaciones desean lograr y
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busca que haya una dependencia del servicio prestado como de las creencias,
valores y expectativas de la persona atendida, en esta atencion debe considerarse
otros factores como el tiempo, el esfuerzo, el dinero.

La satisfaccion del usuario es una valoracion subjetiva porque se enfoca
mas hacia las percepciones y las actitudes que a criterios que pueden ser
concretos, la informacion que proporciona es una valoracion superficial de
percepcién en ocasiones que una observacion técnica, para Hernandez (2011), la
satisfaccion del usuario es un estado mental de la persona que expresa sus
respuestas intelectuales, emocionales como también materiales, ante el servicio
solicitado por una necesidad o solicitud de informacion, este estado en la mayor
parte de los casos es una construccion y juicio evaluativo debido a que se realiza
una comparacion entre el objetivo y expectativa de la persona contra los resultados
alcanzados.

Las tendencias en los métodos para determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios se basan en modelos tedricos y las técnicas e instrumentos que se
emplean para medir la satisfaccion, Hernandez (2011) sefiala que los modelos
tedricos son los siguientes: la teoria de la no confirmacién de expectativas, que
sugiere que los usuarios son los que determinan su satisfaccion, al realizar la
comparacion entre las expectativas que tenian cuando solicitan el servicio con el
producto recibido o actuacion del servicio, o que permite predecir cual es su nivel
de satisfaccion, cuando el servicio es mayor que las expectativas el resultado es
una satisfaccion positiva caso contrario hay una insatisfaccion; en esta teoria la
actuacion del servicio se define como la percepcion subjetiva del cliente sobre la
calidad del servicio luego de haberlo recibido o consumido.

Hernandez (2011) indica que otra teoria es la del descontento potencial en
la cual se considera que las quejas que proporcionan los clientes son reacciones
por el malestar que sienten al esperar el servicio, este descontento puede
manifestarse de manera externa o que emerge y potencial, en el primer caso el
cliente hace llegar sus quejas a las instancias esperando una solucion, en cambio
en el potencial no se presenta la queja de manera publica pero esta insatisfecho
con la prestacién del servicio siendo diversas sus razones.

En la tercera teoria de andlisis de disponibilidad, es la responsable de

realizar las mediciones de la disponibilidad de los recursos cuando estas son
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requeridas, se conforma por tres medidas que son independientes que hacen
referencia a la probabilidad de la satisfaccion midiendo los desempefios de: la
adquisicion, de la circulacion y al usuario consideran también parametros como
demandas satisfechas, numero de demandas no satisfechas por fallas, estas se
cruzan con las medidas establecidas.

La ultima teoria es la medicién de la calidad percibida, este modelo se
fundamenta solo en las percepciones, en este modelo los clientes establecen sus
percepciones respecto de la calidad del servicio recibido tomando como base una
evaluacién del desempefio en diversos niveles que al final son combinados para
tener una percepcion global de la calidad de la atencion recibida.

En el caso de las técnicas e instrumentos de medida, Hernandez (2011)
manifiesta que son diversas las técnicas para determinar los niveles de satisfaccion
de los usuarios, entre las que se cuentan: grupo focal, incidente critico, andlisis de
grupo entre otros.

La calidad es un concepto que tiene diversas definiciones, Gutiérrez (2010),
calidad es que los productos sean los adecuados para utilizarlo, asi calidad hace
referencia a la ausencia de errores, fallas o deficiencias en las caracteristicas del
producto o servicio que dejan satisfecho al cliente; el mismo autor indica que cada
sector tiene una definicion de la calidad. De acuerdo con Basterfield (2009), la
calidad del servicio de una organizacion no es responsabilidad de una persona o
area determinada, es una responsabilidad de todos los involucrados en el servicio
gue corresponde a una 0 mas areas de la organizacion

En los modelos de medicidn de la satisfaccion y la calidad del servicio se
tiene el modelo SERVQUAL, este modelo, a decir de Bustamante et al. (2019), es
un procedimiento de valoracidén que se ejecuta a través de la aplicacion de la técnica
de la encuesta con un cuestionario que tiene por objetivo medir un conjunto de
dimensiones que expresan la calidad del servicio, este instrumento mide como las
personas perciben la calidad de cualquier tipo de servicio. La satisfaccion del
usuario es una consecuencia del cumplimiento de una demanda y tiene
correspondencia con la saciedad y con el estado psicolégico de la satisfaccion.

El instrumento SERVQUAL mide 5 dimensiones respecto de la calidad de los

servicios, estos son:
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La fiabilidad, de acuerdo con Bustamante et al. (2019), es la habilidad para
proporcionar el servicio ofrecido de manera fiable y cuidadosa, es decir si la
organizacion cumple con las promesas, son los suministros del servicio, con la
solucion de los problemas.

Los elementos tangibles, segun Yovera & Rodriguez (2018) hacen
referencia a la infraestructura, las instalaciones, los equipos materiales y las
personas que son responsables de la atencién, también considera los materiales
de comunicacion.

La capacidad de respuesta de acuerdo con Bustamante et al. (2019),
aluden a la disposicion de la organizacién para brindar ayuda a los usuarios y
proporcionarles un servicio rapido y adecuado, considera la prontitud al dar
respuesta a las solicitudes y dar solucion a los problemas.

En cuanto a la seguridad, Yovera & Rodriguez (2018) manifiestan que es
el conocimiento y la atencion que tienen el personal y las diferentes habilidades que
inspiran confianza y credibilidad para recibir atencion oportuna.

La empatia, (Yovera & Rodriguez, 2018) hacen referencia al nivel de atencion
individual que ofertan las empresas a los potenciales clientes, este se transmite a

través de un servicio personal o adaptado al gusto de los usuarios.
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1l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Es necesario establecer el tipo de estudio en el cual se va a encuadrar esta
investigacion, para este caso, el estudio fue de tipo aplicada, este tipo de
investigaciones, segun Pacheco & Cruz (2009) tienen como propdsito de explicar o
realizar predicciones de la realidad la cual puede ser natural o social, es decir,
descubrir tanto como conocer esas leyes que ordenan esa realidad que en muchos
casos a los hombres se le presenta de manera cémo un conjunto difuso y confuso
de hechos y de fendmenos que aparentan ser aislados.

En esta investigacién se empled el enfoque cuantitativo en vista de que los
datos que se recogieron, respecto de las variables estudiadas, fueron
cuantificadas, es decir se obtuvo de un proceso de medicion considerandolos
como magnitudes; Del Cid et al. (2011) manifiestan, respecto del enfoque
cuantitativo que, la cuantificacion es definir magnitudes precisas, haciendo una
medicién numeérica plasmadas en los datos, lo que posibilita que estos se
organicen en graficos y tablas para dar una explicacion del fenomeno y asi evitar
la subjetividady la imprecision.

Respecto del nivel de investigacion, en este estudio se pretendio
encontrarun nivel de asociacion entre dos variables, para lo cual, cada variable fue
descrita tal como se presenta en la realidad; por lo tanto, el nivel de investigacion
fue el descriptivo correlacional; las investigaciones descriptivas, de acuerdo con Mc
Millan & Schumacher (2005) tienen por objetivo caracterizar los fenémenos tal
como se presentan, es decir describen los fenbmenos que se presentan o
existentes empleando nameros para caracterizar un conjunto de personas,
evaluando en qué condiciones se presenta el fendmeno. En el caso de las
investigaciones de naturaleza correlacional, Mc Millan & Schumacher (2005)
sefialan que estos estudios se ocupan de asignar un valor a las relaciones entre
dos o mas fendmenos; esto implica que se utiliza una medida estadistica
denominada correlacién que determina el grado de asociacién entre lasvariables
gue se esta estudiando.

Para Pimienta & De la Orden (2012), el método hace alusion al

procedimiento ordenado que se utiliza para alcanzar el objetivo en la investigacion;
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en esta investigacién el método que se utilizd fue el hipotético-deductivo, este
meétodo de acuerdo con Pimienta & De la Orden (2012), se distingue porque en el
estudio se parte de un enunciado general, de una teoria o de resultados previos
alcanzados en investigaciones, de estos enunciados se establecen las hipotesis,
los cuales son conjeturas o predicciones del estudio, estas hipotesis son
contrastadas para su aceptacion o su rechazo dependiendo de las evidencias, los
resultados del contraste posibilitan la confirmacién del enunciado general o la teoria
del estudio.

En cuanto al disefio de la investigacion, se aplico el disefio no experimental
dentro del cual se utiliz6 el disefio transversal o transeccional; para Diaz (2009), el
disefio no experimental se debe a que no se manipularan las variables del
fendbmeno estudiado, estos son observados en su forma natural para luego
analizarlos; respecto del disefio transversal Diaz (2009) afirma que en este tipo de
disefios se recolectan los datos en un momento determinado con el objetivo de
hacer una descripcion de las variables, realizar analisis de su incidencia y
establecer las interrelaciones entre las variables que se estan investigando; es claro
en estos disefios que el estudio puede realizarse en mas de un grupo.

El esquema correspondiente al disefio transversal en el marco del nivel

correlacional de investigacion, es el siguiente:

Disefio organizacional de variables.

O1
M

O:
Donde:

M: muestra conformada por directivos y docentes
O1: Observacién de la variable disefio organizacional
O2: Observacion de la variable satisfaccion del usuario

r: correlaciéon entre variables disefio organizacional y satisfaccion del usuario
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Disefio organizacional

Definicién

Chiavenato (2009), el disefio organizacional es el procedimiento que consiste
en construir y adaptar de manera continua la estructura de la organizacion para que
se logre los objetivos y las estrategias, la estructura es la representacion de los
niveles de relacidn entre los diferentes 6rganos y las tareas que se establecen en
la organizacion.

Definicién operativa

La variable disefio organizacional se define operativamente a través de dos
dimensiones, la dimension estructural y la dimension contextual, cada una de ellas
se evalu6 a través de 4 indicadores considerandose en cada indicador 2 items
haciendo un total de 16 items que se empleo en la valoracion del nivel de disefio
organizacional. Los niveles de disefio organizacional se categorizan en deficiente,
regular, bueno y excelente; niveles que se obtienen de la cuantificacion de los
resultados de la observacion realizada a traveés del cuestionario a cada uno de las
unidades de observacion.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion

Hernandez (2011), la satisfaccién del usuario es un estado mental de la
persona que expresa sus respuestas intelectuales, emocionales como también
materiales, ante el servicio solicitado por una necesidad o solicitud de informacion,
este estado en la mayor parte de los casos es una construccion y juicio evaluativo
debido a que se realiza una comparacion entre el objetivo y expectativa de la
persona contra los resultados alcanzados.

Definicion operativa

Operativamente la variable satisfaccion del usuario se define a través de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles; cada dimension fue medido a través de 2 indicadores y cada indicador
con 2 items, en total la variable satisfaccion del usuario se midi6 mediante 20
items que permitid establecer cual es el nivel de satisfaccion que muestran las
personas atendidas en una UGEL de Apurimac. La escala de valoracién que se

empled en la variable satisfaccion del usuario fue: deficiente, regular, bueno y
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excelente.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacién del presente estudio fue constituida por los docentes de
educacion basica regular que son atendidos en la Unidad de Gestién Educativa
Local seleccionada, en la regién Apurimac; se expresa que poblacion, segun Moran
& Alvarado (2010), es el conjunto de todos los individuos en quienes se observa las

caracteristicas del fenédmeno en estudio, para esta investigacion la poblacion seré:

Tabla 1

Poblacion de docentes de la provincia de Abancay 2022.

Nivel Numero de docentes
Inicial 374

Primaria 780

Secundaria 816

Total 1970

La muestra fue seleccionada de la poblacion de manera que sea
representativa, Moran & Alvarado (2010) expresan que la muestra es un
subconjunto representativo de la poblacion en el cual se realiza la observacion de
las caracteristicas en analisis del estudio, para el caso del presente estudio, estara
constituido por 96 docentes de la provincia de Abancay que son atendidos en la
UGEL seleccionada para realizar la investigacion. El tamafio de la muestra fue

seleccionado con la relacion:

Z{paq)
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M

e
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Con:

n: Tamafio de muestra

N: Tamafio de poblacién (1970)
Z: Nivel de confianza (95%)

e: Nivel de error (10%)

El muestreo es considerado como la forma como se selecciona la muestra, en
este caso se aplicé la técnica de muestreo probabilistico aleatorio simple, Salinas
& Céardenas (2009) sefialan respecto de este tipo de muestreo, se caracterizan por
gue los sujetos que conforman la muestra tienen igual probabilidad de ser
seleccionados y son elegidos al azar por casualidad; para el presente estudio se

eligié a los docentes que solicitan atencion en la entidad correspondiente.

3.4. Técnicas einstrumentos

Para el procedimiento de recojo de informacion de los sujetos que conforman
la muestra se empled la técnica de la encuesta, Ortiz (2006) afirma que esta
técnica es un proceso de interrogacion que se rige por reglas cientificas y se emplea
con el proposito de conocer lo que opina la gente de una situacién o un hecho en
el cual estd involucrado y la mejor forma de recoger esa informacion es
preguntandole; el instrumento que es parte de esta técnica fue el cuestionario;
Ortiz (2006) sefiala que este es uno de los instrumentos mas empleados para
recolectardatos, esta formado por un conjunto de preguntas que necesariamente
estan relacionadas con las hipotesis que se formulan en la investigacion de modo
gue las respuestas recogidas, codificadas e interpretadas permite que se
confirmen o se puedan refutar las hipotesis.

Los instrumentos que consisten de dos cuestionarios para medir la forma
como se presentan las variables disefio organizacional y satisfaccion del usuario,
fueron elaborados por el autor de la investigacidn, estos instrumentos, antes de su
aplicacion fue sometidos a validacion y confiabilidad; la validacion de los
instrumentos, en el concepto de Dorantes et al. (2016) consiste en determinar cuan
adecuado es el proceso de recojo de datos de la muestra de acuerdo con lo que se

busca medir a través del instrumento elegido; para ello se recurre a la técnica de
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juicio de expertos el cual es definida como la opinion informada que emiten un grupo

de personas versadas en el tema, son personas reconocidas y pueden dar

evidencia, juicios y asignan valor a los instrumentos.

En el proceso de validacion por juicio de expertos se logré obtener las

valoraciones siguientes:

Tabla 2

Prueba binominal de validacion por juicio de expertos del cuestionario de disefio

organizacional.

Categoria N EL%%?J;?; Decision

Grupo 1 Si 48 1.00

Juez 1 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 48
Grupo 1 Si 48 1.00

Juez 2 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 48
Grupo 1 Si 48 1.00

Juez 3 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 48
Grupo 1 Si 48 1.00

Juez 4 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 48
Grupo 1 Si 48 1.00

Juez 5 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 48
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Tabla 3

Prueba binominal de validacion por juicio de expertos del cuestionario de
satisfaccion del usuario.

Categoria N EL%%?\;;'(?; Decision

Grupo 1 Si 60 1.00

Juez 1 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 60
Grupo 1 Si 60 1.00

Juez 2 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 60
Grupo 1 Si 60 1.00

Juez 3 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 60
Grupo 1 Si 60 1.00

Juez 4 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 60
Grupo 1 Si 60 1.00

Juez 5 Grupo 2 No 0 0.00 Significativo
Total 60

La confiabilidad de los instrumentos fue empleada, segun Frias (2017), con
el propésito de determinar cuan sdlidos son los resultados de los items planteados
enun instrumento y en qué medida se relacionan entre y con los resultados del
estudio; existe diversos procedimientos, sin embargo, el que se utiliza con mayor
frecuenciaes el coeficiente alfa de Cronbach.

En el analisis de fiabilidad de los instrumentos con el coeficiente alfa de

Cronbach, se obtuvo como resultado los siguientes valores
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Tabla 4

Andlisis de confiabilidad de instrumentos de recojo de informacion.

Instrumento N° de items N° de Alfa de
observaciones Cronbach

Cuestionario de 16 17 0,856
Disefio

Organizacional

Cuestionario de 20 17 0,937
satisfaccion del
usuario.

El resultado de alfa de Cronbach para el cuestionario de disefio organizacional
se interpreta que este tiene una confiabilidad buena, mientras que, en el caso del
cuestionario de satisfaccion del usuario, el coeficiente alfa de Cronbach de 0,937
indica que su confiabilidad es excelente (Frias, 2017), por lo tanto, estan aptos para

ser aplicados en la muestra.

3.5. Procedimientos

Posterior a la validacion de los instrumentos y del analisis de confiabilidad, se
solicité a la Unidad de Gestion Educativa Local de la region Apurimac, la
autorizacion correspondiente para su aplicacion en 96 unidades de observacion que
conforman la muestra, en el proceso de aplicacion de los instrumentos a docentes
y directivos que son integrantes de la muestra, se informé del propésito de la
investigacion y se solicitd su colaboracién voluntaria para que emitan opinidn
respecto de las variables que estan en estudio a través de los cuestionarios
correspondientes.

La presente investigacion fue de tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no
experimental transversal, estas caracteristicas indican que los datos de la muestra
se recogieron a través de los instrumentos en un solo momento sin realizar
manipulacion o control de las variables, es decir la informacion se asumié tal
como se presenta en la realidad sin intervencién de ningun tipo por parte del

investigador;al momento de aplicar los instrumentos, los sujetos recepcionaran los
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cuestionarios de manera fisica para que puedan manifestar su opinion respecto
de las variables, dicha informacion proporcionada fue totalmente anonima; de la
misma forma la participacion fue voluntaria e informada sin coaccion alguna ni
condicionamiento para que expresen su percepcion sobre el desempefio de la
UGEL.

Respecto de los procedimientos de recojo de la informacion, Bernal (2016)
manifiesta que esta accién implica realizar una serie de actividades que se articulan
entre si y responden a la metodologia seleccionada donde se indican quienes son
las unidades de observacion, definen las técnicas y los procedimientos para
procesar la informacion, de la misma forma, expresa que estas acciones son
orientados por los objetivos, los cuales otorgan una vision clara de cuales son las

variables de la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Después de realizar el recojo de la informacion de la muestra, los datos
fueron organizados en funcion a las dimensiones y variables, para este proceso
deorganizacion se empleo la hoja de calculo Excel, donde se vacio las respuestas
de cada uno de los participantes de los cuestionarios de manera ordenada.

Para el analisis estadistico de los datos se empled el paquete estadistico
SPSS en version 26, este programa facilita la organizacion de la informacién en
tablas y figuras estadisticas para realizar el analisis descriptivo, de la misma forma
también permite realizar el analisis estadistico inferencial para realizar el contraste
de las hipotesis de investigacion.

Los conceptos, métodos y estrategias que proporciona la estadistica
descriptiva fueron empleados para los procesos de organizacion, descripcion e
interpretacion de los datos recogidos en la muestra, al respecto Ross (2014)
expresa que la parte de la estadistica general que proporciona los procedimientos
de descripcion y clasificacion de los datos, es la estadistica descriptiva.

Para inferir las conclusiones es necesario realizar el contraste o prueba de
hipétesis, en este caso se requiere hacer uso del marco tedrico conceptual que
proporciona la estadistica inferencial, Ross (2014) manifiesta que la estadistica

inferencial es la parte de la estadistica que brinda los procedimientos para realizar
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la inferencia y de esta manera se determinen las conclusiones de la informacion
gue brindan los datos recogidos.

En la prueba de hipoétesis y concordante a los objetivos planteados, para
establecer el nivel de asociacion existente entre las variables u otros aspectos se
utilizé el coeficiente de correlacion Rho de Spearman en el entendido que los
datos tienen el comportamiento de una distribucion normal, en caso contrario se
aplico el coeficiente r de Pearson, esta decision se tomara en base al andlisis de
normalidad que se realizara con la prueba de Kolmogérov-Smirnov, sugerida para
una muestra mayor a 50 datos.

El analisis de los datos, de acuerdo con Bernal (2016), consiste en procesar y
analizar los datos que al momento de recolectarlos se encuentran desordenados,
el analisis estadistico permite mostrar los resultados de acuerdo a los objetivos
propuestos en la investigacion haciendo uso de las herramientas de estadisticas y

los software o programas computacionales que facilitan estos procesos.

3.7. Aspectos éticos

El presente estudio se cifid0 a los principios éticos establecidos por la
universidad César Vallejo entre los cuales se consideran; la autonomia, en las
cuales se expresa que los participantes seleccionados en la muestra lo hacen de
manera voluntaria e informada; en la beneficencia, los resultados sera empleado
con propositos de mejorar el desempefio de los estudiantes en el desarrollo de
competencias matematicas; en la integridad humana, la informacion que se
recogio fue totalmente andnima y no fue empleada de manera negativa.

Respecto de la propiedad intelectual, la informacion que se consiguié en el
estudio se realiza con el respeto por los derechos de autor y se referencia de
acuerdo a las normas de citacion y de referenciacion establecidos por la universidad
y por las normas de investigacion; en cuanto a la responsabilidad, el autor asume
las consecuencias que se derivan de acciones que transgredan las normas vigentes
y expresa que todos los procedimientos explicitados en el estudio se fundamentan
en los procesos que expresan la investigacion cientifica.

Respecto de los principios establecidos por el informe Belmont, de acuerdo
con Martin (2013) considera los principios de respeto por las personas, el principio

de beneficencia, el principio de no maleficencia que expresa que la investigacion
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no persigue perjudicar a las personas que proporcionan la informacién, tampoco a
la institucion motivo del estudio; también considera el principio de justicia.
Respecto de la politica anti plagio, el autor expresa que la informacion que se
consigna en el presente estudio es elaboracion del autor y representa la
sistematizacién de una revision bibliografica que se realiza con respeto por los
derechos de autor que son citados como corresponde, no es copia de otros
estudios; los datos mostrados son las opiniones que expresan los sujetos que
constituyen la muestra, la sistematizacién y resultados son procesados por el autor

en funcion a los objetivos.

28



IV. RESULTADOS

1. Resultados descriptivos

Los datos recogidos a través de los instrumentos fueron organizados en
tablas estadisticas para poder realizar una descripcion de la forma como se
presentaron las variables en el espacio donde se realiz6 la investigacién. A
continuacioén, presento el andlisis descriptivo de los resultados por variables y

dimensiones.

Tabla 5

Percepcion docente del disefio organizacional y dimensiones de una UGEL de
Apurimac 2022.

Disefio organizacional Dimension estructural Dimension contextual
Frec. % Frec. % Frec. %
Deficiente 2 2% 3 3% 2 2%
Regular 49 51% 44 46% 49 51%
Bueno 43 45 % 47 49% 43 45%
Excelente 2 2% 2 2% 2 2%
TOTAL 96 100% 96 100% 96 100%

La tabla 5 mostré los resultados de como perciben los docentes el disefio
organizacional en una Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de la regién
Apurimac, como se observa segun el 51% de los docentes encuestados el disefio
organizacional en la UGEL es regular, para el 44% es bueno y el 2% expresa que
es excelente e igual porcentaje expresa que es deficiente.

En las dimensiones, el 49% de los docentes consideran que el disefio
estructural es bueno en esta UGEL, el 46% manifestaron que es regular y hay un
3% que manifiestan que esta es deficiente; respecto de la dimensién contextual, el
51% de los docentes participantes de la encuesta expresaron que es regular, el
45% manifiestan que es buena y el 2% de ellos indican que esta dimension es

deficiente y también un 2% expresan que es excelente.
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Tabla 6

Satisfaccion del usuario y dimensiones de una UGEL de Apurimac 2022.

Capacidad

Satisfaccion de Aspectos

del usuario Fiabilidad respuesta  Seguridad  Empatia tangibles

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Muy insatisfecho 15 16% 15 16% 20 21% 13 14% 8 8% 6 6%
Insatisfecho 46  48% 49 51% 49 51% 51 53% 37 39% 32 33%
Satisfecho 33 34% 31 32% 23 24% 24 25% 36 38% 44 46%
Muy satisfecho 2 2% 1 1% 4 4% 8 8» 15 16% 14 15%
TOTAL 96 100% 96 100% 96 100% 96 100% 96 100% 96 100%

En la variable satisfaccion del usuario, la tabla 6 muestra la percepcion de los
usuarios que son atendidos por la UGEL de la regién Apurimac, cabe indicar que
los usuarios estan conformados por docentes y directivos; como se observa el 48%
de los docentes manifestaron estar insatisfechos cuando son atendidos en la UGEL
de Apurimac, el 33% expresaron encontrarse satisfechos, mientras que hay un 16%
gue se encuentra muy insatisfechos por la atencién brindada en la UGEL.

En las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario, se observa que en
la dimension fiabilidad, el 51% de los usuarios manifestaron estar insatisfechos y el
16% expresa estar muy insatisfechos; en la dimension capacidad de respuesta,
también el 51% expresa encontrarse insatisfechos en esta dimension, y el 21%
manifestaron estar muy insatisfechos, solo un 4% indicaron estar muy satisfechos;
en la dimension seguridad, el 53% indicaron estar insatisfechos de esta UGEL, y el
14% manifestaron estar muy insatisfechos, en este caso si hay un 8% que
expresaron encontrarse muy satisfechos; en la dimension empatia, hay un 39% de
usuarios que manifestaron estar insatisfechos de la empatia en la atencion que
brindan en una UGEL de Apurimac, el 38% si se encuentra satisfechos y hay un
16% que si se encuentra muy satisfechos en la dimension empatia.

Finalmente, en la dimensidén aspectos tangibles a diferencia de las otras
dimensiones, el 46% manifestaron encontrarse satisfechos en este aspecto de la
UGEL, el 15% se encuentran muy satisfechos, mientras que contrariamente hay un

33% que indicaron no encontrar satisfaccion en esta dimension.

30



Prueba de normalidad

La prueba de normalidad se realiz6 con la finalidad de determinar si en el
analisis estadistico inferencial se empleard estadigrafos paramétricos o no
paramétricos a partir del comportamiento normal o no de los datos recogidos. En
este caso se empled la prueba de Kolmogorov-Smirnov en vista que el nimero de

datos es superior a 50.

Tabla 7

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra.

Disefio Satisfaccion

organizacional __del usuario
N 96 96
Parametros normales®®  Media 2,2292 2,2292
Desv. Desviacion , 73240 , 73240
Maximas diferencias Absoluto ,258 ,258
extremas Positivo ,258 ,258
Negativo -,221 -,221
Estadistico de prueba ,322 ,258
Sig. asintética(bilateral) ,000°¢ ,000°¢

a. La distribuciéon de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Como se observa en la tabla 8, el p-valor=0,000 es menor que el valor de
significancia asignado a=0,05, este resultado expresa que los datos recogidos no
corresponden a una distribucion normal por los tanto el analisis estadistico se
realiza con estadigrafos no paramétricos. Para el analisis de la correlacion se
empleard el coeficiente Rho de Spearman en vista del resultado de la prueba de

normalidad obtenido.
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Prueba de hipotesis

Prueba de hipotesis general

Ha: Existe una relacion significativa directa entre el disefio organizacional con la
satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac
2022

Ho: No existe una relacion significativa directa entre el disefio organizacional con
la satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac
2022.

Tabla 8

Correlacion entre las variables disefio organizacional y satisfaccion del usuario en
una UGEL de Apurimac 2022.

Satisfaccion del

usuario
Rho de Disefio Coeficiente de 723"
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Analisis de resultados con SPSS 26

En el analisis de correlacion entre las variables disefio organizacional y
satisfaccion del usuario, en la tabla 8 se observa que el p-valor=0,000 es menor
gue la significancia a=0,01 este resultado implica que se rechaza la hipétesis nula
aceptandose la hipdtesis alterna, por lo tanto, si existe relacion entre las variables
indicadas; el estadigrafo Rho de Spearman de valor 0,723, de acuerdo con
Hernandez et al. (2018), significa que esta correlacion es fuerte, por consiguiente
se afirma que si existe una relacién significativa directa entre el disefio
organizacional con la satisfaccidon del usuario en una Unidad de Gestion Educativa
Local de Apurimac 2022 y que cuanto mejor es el disefio organizacional de la UGEL

mayor sera la satisfaccion del usuario.
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Prueba de hipoétesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ha: La dimensidn estructural se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac 2022.

Ho: La dimension estructural no se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac 2022.

Tabla 9

Correlacion entre la dimensién estructural y la variable satisfaccién del usuario en
una UGEL de Apurimac 2022.

Satisfaccion del

usuario
Rho de Dimensién Coeficiente de 467"
Spearman estructural correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Analisis de resultados con SPSS 26

La tabla 9 muestra el andlisis de correlacion entre la dimension disefio
estructural de la variable disefio organizacional y la variable satisfaccion del
usuario; se observa que el p-valor=0,000 es menor que la significancia a=0,01 este
resultado implica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
por lo tanto se precisa que, si existe relacion entre los aspectos que se indican; el
valor del estadigrafo Rho de Spearman de 0,467, de acuerdo con Hernandez et al.
(2018), significa que esta correlacion es moderada, por consiguiente se afirma que,
la dimension estructural si se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac 2022 y que cuanto
mejor es el disefio estructural de la UGEL mayor sera la satisfaccion del usuario

gue es atendido en esta unidad de gestion descentralizada.
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Hipo6tesis especifica 2

Ha: La dimension contextual se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en una Unidad de Gestidén Educativa Local de Apurimac 2022

Ho: La dimension contextual no se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en una Unidad de Gestién Educativa Local de Apurimac 2022.

Tabla 10

Correlacion entre la dimensién disefio estructural y la variable satisfaccion del
usuario en una UGEL de Apurimac 2022.

Satisfaccion del

usuario
Rho de Dimension Coeficiente de ,693™
Spearman contextual correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Analisis de resultados con SPSS 26

La tabla 11 muestra el analisis de correlacion entre la dimension disefio
contextual de la variable disefio organizacional y la variable satisfaccion del usuario;
se observa que el p-valor=0,000 es menor que la significancia o=0,01 este
resultado implica que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
por lo tanto se precisa que, si existe relacion entre los aspectos que se indican; el
valor del estadigrafo Rho de Spearman de 0,693, de acuerdo con Hernandez et al.
(2018), significa que esta correlacion es fuerte, por consiguiente se afirma que, la
dimension disefio contextual si se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac 2022 y que
cuanto mejor es el disefio contextual de la UGEL mayor sera la satisfaccion del

usuario que es atendido en esta unidad de gestion descentralizada.
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V. DISCUSION

A partir de los resultados descriptivos e inferenciales obtenidos en el
procesamiento de la informacion, en este apartado se hizo un andlisis comparativo
de estos con resultados de estudios precedentes respecto de las variables del
presente estudio, asi mismo, se contrasto con los aportes tedricos que
fundamentan la investigacion realizada.

De acuerdo con Daft (2015), el disefio organizacional es la administracién
y la implementacién del plan estratégico, la direccion de la organizacion se
implementa a través de las decisiones sobre la forma que tomara la estructura;
Chiavenato (2009), indica que, el diseiio organizacional es el procedimiento que
consiste en construir y adaptar de manera continua la estructura de la organizacion
para que se logre los objetivos y las estrategias; agrega ademas que, en el disefio
organizacional se debe considerar las variables como, los factores ambientales la
dimension anatomica de la organizacion, los aspectos de las operaciones y la
variable consecuencias conductuales.

En el proceso de descentralizacion emprendido por el estado, se crearon
las Unidades de Gestion Educativa Local (UGEL), los cuales son 6rganos
descentralizado de ejecucidon educativa de los gobiernos regionales, son instancias
intermedias entre las Direcciones Regionales de Educacion y las instituciones
educativas, estas instancias tienen autonomia en la jurisdiccion de su competencia,
gue es la provincia, la finalidad que tienen las UGEL son el fortalecimiento de las
capacidades de gestion administrativa y pedagdgica de las instituciones educativas
para alcanzar su autonomia; la principal responsabilidad que tienen las UGEL es
garantizar la prestacion adecuada del servicio educativo, atender ademas los
requerimientos que realicen las instituciones educativas y los agentes de la
comunidad educativa de su ambito territorial (Resolucion Ministerial N° 176-2021-
MINEDU, Ministerio de Educacion, 27 de abril de 2021).

El disefio organizacional de las unidades de gestién educativa local esta
orientado al proceso de la gestion y la administracién del servicio educativo en su
ambito de atencion, la funcion fundamental que caracteriza a la institucion es asistir
técnicamente a docentes y directivos para la gestion pedagdgica en las
instituciones educativas siempre tendientes a la mejora de los aprendizajes en los

estudiantes; es responsable de la distribucion de los materiales y recursos
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educativos y en la gestibn pedagogica, esta estructurada en jefaturas que se
organizan para brindar atencion en diversos aspectos, como expresa (Mochén et
al., 2015), la estructura y disefio organizacional muestra cual es la dependencia
entre una y otra jefatura, de la misma forma como se dividen las actividades y las
tareas, promueve una coordinacién posibilitando un flujo adecuado de la
informacion en la Resolucion Ministerial N° 176-2021-MINEDU (Ministerio de
Educacion, 27 de abril de 2021) se establecen los criterios para la elaboracion del
disefio organizacional de las UGEL, entre las que considera la estrategia educativa,
el desafio territorial, la disponibilidad de recursos y la demanda del servicio
educativo.

Desde la percepcion de las personas que son atendidos en la UGEL de la
region Apurimac, resultado de la organizacion de la informacion recogida, el 51%
de los docentes encuestados consideran que el disefio organizacional en la UGEL
es regular, para el 44% es bueno y solo el 2% expresa que es excelente y el otro
2% expresa que es deficiente, en cuanto a sus dimensiones, el 49% de los docentes
consideran que el disefio estructural es bueno en esta UGEL, el 46% manifiesta
gue es regular y hay un 3% que manifiesta que esta es deficiente; respecto de la
dimension contextual, el 51% de los docentes participantes de la encuesta expresa
gue es regular, el 45% manifiesta que es buena y el 2% de ellos indica que esta
dimension es deficiente y también un 2% expresa que es excelente.

En estudios precedentes respecto de la variable disefio organizacional,
resultados similares fueron encontrados por Ayala et al. (2019), en un estudio
realizado en una empresa donde se identificd que el 87% de los participantes
manifiesta que hay necesidad de realizar cambios en la actual estructura
organizacional que permita cumplir con las metas de la organizacion; Cotrina (2017)
encontr6 que, el 59,8% de los participantes manifiesta que la estructura
organizacional de una UGEL se encuentra en el nivel regular y que el grado de
cumplimiento de las metas institucionales esta en el nivel medio de acuerdo al
57,4% de los encuestados.

Esta percepcidn que se tiene respecto del disefio estructural de la UGEL,
genera diversas reacciones en la poblacion docente atendida que son los usuarios,
la que se describe en satisfaccion e insatisfaccion acerca del servicio que se brinda

en la UGEL. Rey (2000) manifiesta que la satisfaccion del usuario es la medida en
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la que las personas que reciben la atencion en los establecimientos y de cualquier
tipo de servicio cumple con los requisitos establecidos, la satisfaccion del usuario
es una valoracion subjetiva porque est4 dado por una persona en base a estados
emocionales que interactia con la situacion en un momento asignando un valor
Hernandez (2011) indica que la satisfaccion del usuario es un estado mental de la
persona que expresa sSus respuestas intelectuales, emocionales como también
materiales, ante el servicio solicitado por una necesidad.
Respecto del nivel de satisfaccion que los usuarios perciben de la atencion
recibida en una UGEL de Apurimac; los resultados representan que el 48% de los
docentes manifiesta estar insatisfecho cuando son atendidos en la UGEL de
Apurimac, el 33% expresa encontrarse satisfecho, mientras que hay un 16% que
se encuentra muy insatisfecho por la atencion brindada. En el caso de las
dimensiones, en la dimension fiabilidad, el 51% de los usuarios manifiesta estar
insatisfecho y el 16% muy insatisfecho; en la dimension capacidad de respuesta,
también el 51% expresa encontrarse insatisfecho y el 21% muy insatisfecho, en la
dimension seguridad, el 53% indica estar insatisfecho de esta UGEL, y el 14%
manifiesta estar muy insatisfecho; en la dimension empatia, hay un 39% de
usuarios que manifiesta estar insatisfecho de la empatia en la atencion que brindan
en una UGEL de Apurimac, el 38% si se encuentra satisfecho y hay un 16% que si
se encuentra muy satisfecho, en la dimension aspectos tangibles, el 46% manifiesta
encontrarse satisfecho, el 15% se encuentra muy satisfecho, mientras que
contrariamente hay un 33% que indica no encontrar satisfaccion en esta dimension.
Respecto de la satisfaccion que sienten los usuarios en la atencion, esta varia
de acuerdo al tipo de institucién y a diversos factores; en estudios como el realizado
por Cifuentes (2017), quien encontro que el 73% de los usuarios manifiestan estar
muy satisfechos con la atencion brindada en una UGEL, respecto de la calidad del
servicio de otra UGEL, respecto de la calidad que brindaron en la atencién virtual
durante el distanciamiento obligado, Villafuerte (2022) manifiesta que el 47% de los
usuarios calificaron como bajo esta calidad en la atencion y el 26% expresaron que
esta fue regular.
En el principal objetivo del presente estudio se plante6 determinar el nivel de
relacion que existe entre las variables disefio organizacional y la satisfaccion de los

usuarios atendidos en una unidad de gestién educativa local de Apurimac, a la luz

37



de los resultados inferenciales alcanzados donde se expresa que p-valor=0,000 es
menor que la significancia «=0,01 valor que permite rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipétesis alterna, ademas el coeficiente Rho de Spearman de 0,723,
significa que esta correlacion es fuerte (Hernandez et al. 2018), por lo tanto se
corrobora la hipotesis planteada concluyendo que si existe relacion significativa
directa entre el disefio organizacional con la satisfaccion del usuario en una Unidad
de Gestion Educativa Local de Apurimac 2022 y que cuanto mejor es el disefio
organizacional de la UGEL mayor sera la satisfaccion del usuario.

En investigaciones precedentes las investigaciones que llegaron a
conclusiones similares son las siguientes, Garcia et al. (2019), en su investigacion
comprueba que el efecto directo de la variable estructura organizacional en la
satisfaccion del cliente es menor que los efectos indirectos, y que es importante el
compromiso de la direccion para garantizar un mejor desempefio de los
departamentos para lograr una mejor calidad del servicio; Ramos (2018), también
concluye que, si existe correlacion positiva media entre los procesos administrativos
y la estructura organizacional, de igual modo entre las dimensiones planeacion,
direccion y control con la estructura organizacional; en la misma linea pero con
variable calidad del servicio, Cifuentes (2017), concluye que si existe relacion
positiva y significativa entre las variables calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario.

No cabe duda que es necesario realizar una reestructuracion del disefio
organizacional de una UGEL de Apurimac, dado que esta en gran medida es
determinante en la insatisfaccion de los usuarios que son atendidos en esta
instancia de gestion educativa, basados en los resultados seria necesario
considerar lo manifestado por Chiavenato (2001), respecto de las organizaciones
formales, que son aquellas que tiene sus normas establecidas, también tienen sus
estructuras definidas en puestos y jerarquias y buscan eliminar las incertidumbres
facilitando los procesos en la toma de decisiones; orientar el desempefio de la
UGEL en esa direccion, alcanzaria calidad en el servicio ademas tomar en cuenta
lo expresado por Jones (2008), que indica que el disefio organico, es mas flexible,
adaptable, sus reglas o normas a menudos no estan escritos o si lo estan se aplican
con flexibilidad; en las unidades operativa educativas es necesario la

especializacion del trabajo, nivel en las cuales las actividades de la organizacién

38



son divididas en trabajos separados logrando que los individuos se especialicen en
las tareas y la departamentalizacion que consiste en agrupar los puestos de trabajo
de acuerdo a las tareas comunes que realizan y en las cuales se han
especializado (Robins & Judge, 2009).

En base a los objetivos especificos del estudio, también, se comprobd con p-
valor=0,000 es menor que la significancia «=0,01 y con el coeficiente Rho de
Spearman de 0,467, que existe una correlacion moderada, entre la dimensién
estructural con la satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion Educativa; de
igual manera, con el p-valor=0,000 menor que la significancia a=0,01 y el
coeficiente Rho de Spearman de 0,693, se comprueba que, la dimension disefio
contextual si se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario en una
Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac 2022. Estos resultados expresan
la necesidad de mejorar las dimensiones disefio estructural y disefio contextual
para poder brindar un mejor servicio que permita satisfacer las necesidades de
atencion de los usuarios.

El disefio estructural, segun Daft (2015), es importante en la organizacion
dado que considera aspectos como la formalizacién, la especializacion, la jerarquia
de la autoridad y la centralizacion, en tanto Zapata (2015) expresa que el disefio
estructural brinda los mecanismos formales para efectuar la coordinacion y realizar
el control de los puestos de trabajo y las direcciones que los conforman; en cuanto
al disefio contextual como parte del disefio organizacional, segun Jones (2008),
tienen como elementos al tamafo, la tecnologia organizacional, el entorno, las
estrategias y la cultura organizacional.

Ciertamente, el disefio organizacional permite estructurar las funciones que
deben cumplir la jefaturas en la organizacion que en este caso es la unidad de
gestion educativa local de Apurimac, definiendo de manera precisa las tareas del
personal, pero también es necesario promover espacios de capacitacidon que
permita especializar de acuerdo a las funciones que debe cumplird cada personal
para que de esta manera, la atencién que se brinda al usuario sea de calidad y
satisfaga las necesidades que lleva a cada usuario a requerir de la UGEL,; en vista
del analisis descriptivo, se observa que existen ciertas deficiencias que se requiere
mejorar y esto se lograra cuando haya participacién en los procesos de disefio

organizacional de la UGEL.
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Respecto de los procedimientos desarrollados para llevar a efecto la presente
investigacion, las principales limitaciones que se presentaron en el marco
metodoldgico, se cifien al proceso de recojo de la informacion; existen factores
personales en los usuarios que en alguna medida haya permitido sesgar sus
respuestas dado que es unainstancia que en muchos casos no puede dar atencion
a peticiones especificas, las cuales en son interpretados como deficiencias en la
atencion, llevando a situaciones muy personales que no se han considerado como
factores externos que afectan los resultados del estudio; otro factor que incide en
alguna medida el recojo de informacion, es el disefio transversal empleado, es
necesario emplear técnicas mas estructuradas y mayor tiempo para recoger la
percepcién de los docentes acerca de la atencion de estas instancias en vista de la
indisposicion que ya de por si tienen los docentes de estas instancias

descentralizadas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En relacion al objetivo general, el p-valor de 0,000 menor que la
significancia de 0,01 y el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0,723 determinaron que si existe relacion significativa fuerte entre el disefio
organizacional y la satisfaccion del usuario en una unidad de gestion educativa local
de Apurimac, significando que si el disefio organizacional es mejor los usuarios
encontraran mayor satisfaccion del servicio.

Segunda: Respecto del primer objetivo especifico, el p-valor de 0,000 menor que
la significancia 0,01 y el coeficiente Rho de Spearman de 0,467 establecié que la
relacion entre el disefio estructural y la satisfaccion del usuario es significativa
moderada en una unidad de gestion educativa local de Apurimac.

Tercera: Enlo que corresponde al segundo objetivo especifico, el p-valor de 0,000
menor que la significancia de 0,01 y el coeficiente Rho de Spearman de 0,693
indicaron que si existe una relacidn significativa fuerte entre el disefio contextual y

la satisfaccion del usuario en una unidad de gestion educativa local de Apurimac.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Al director de la Unidad de Gestion Educativa Local, se recomendo
implementar un disefilo organizacional adecuado que establezca la estructura
funcional de cada una de las jefaturas y oficinas de esta instancia de gestién
descentralizada, este disefio debe ser elaborado con participacion de todo el
personal de manera reflexiva y critica determinando los propésitos y funciones de
cada una de las oficinas, asi mismo capacitar al personal en el desarrollo de
habilidades blandas, protocolo social y especializacion en las funciones que les
corresponde, con la finalidad de brindar atencién adecuada a los usuarios para
mejorar la percepcién que tienen del disefio organizacional de la UGEL.
Segunda: Se recomendd que en futuras investigaciones, sobre la estructura
organizacional y la satisfaccion del usuario en las instancias educativas, se emplee
el disefio longitudinal, de manera que se recoja la percepcion de la poblacion que
es atendida en estas instituciones, en diferentes tiempos, ademas debe emplearse
distintas técnicas e instrumentos como la observacion y la entrevista , la razén que
justifica esta sugerencia es que en un cuestionario anénimo en algunos casos
existen algunos factores personales que inciden en la percepcion sesgando la
informacion que proporcionan los participantes.

Tercera: Se recomendd a las autoridades educativas de la unidad de gestion
educativa local implementar acciones inmediatas respecto a problemas que se
identificaron en la investigacion y que en gran medida determinan la insatisfaccion
de los usuarios, estos estan relacionados con las funciones que deben cumplir el
personal de esta instancia, asi en los procesos de capacitacion sobre los procesos
pedagodgicos para la atencion a los estudiantes, estos no se realizan o se realizan
tardiamente y no cumplen con las expectativas de los docentes; en la distribucion
de materiales educativos, estos no llegan a todos los niveles y no cubre para
proporcionar a todos los estudiantes, también, en la atencidn socio emocional a los
alumnos debido a la situacion actual, no se atendié por la carencia de personal

especializado en el area.
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hﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Disefio organizacional y satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion educativa Local de Apurimac, 2022.
Autor: Eloy Pineda Villegas
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satisfaccion del la satisfaccion del | la satisfaccién del e Dimensién Abancay Tipo de

usuario en una usuario en una usuario en una contextual investigacion:

unidad de Gestion | unidad de Gestion | unidad de Gestion Muestra Béasica

educativa local de | educativalocal de | educativa local de 96 docentes

Apurimac 20227 Apurimac 2022 Apurimac 2022 Variable 2: Nivel de

investigacion:
Correlacional

Método:
Hipotético
deductivo

Disefo:
No experimental
Transversal

Técnica de
recoleccion de
datos:
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satisfaccion del
usuario en una
unidad de Gestion
educativa local de
Apurimac 2022?

satisfaccion del
usuario en una
unidad de Gestion
educativa local de
Apurimac 2022.

con la satisfaccion
del usuario en una
unidad de Gestion
educativa local de
Apurimac 2022.

Encuestas

Instrumentos:
Cuestionarios

Analisis
estadistico de
datos:

Descriptivo: tablas
estadisticas
Inferencial: Prueba
de normalidad de
Kolmogorov
Smirnov
Coeficiente de
correlacion Rho de
Spearman
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

autoridades.

La jerarquia establecida hace
posible la toma de decisiones.

Tecnologia
organizacional

La UGEL estd adecuadamente
implementada para brindar
servicio.

Variable Definicién conceptual | Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
Variable 1: Chiavenato (2009) el Dimensién Formalizacion Las areas de la UGEL cumplen | Escala Ordinal
Disefio disefio organizacional estructural las funciones asignadas.
organizacional es el procedimiento que Cada jefatura de la UGEL tiene | Escalas:
consiste en construir y funciones establecidas. Totalmente en
adaptar de manera Especializacion | La UGEL cuenta con personal | desacuerdo 1
continua la estructura especializado en cada jefatura. | En desacuerdo
de la organizacion para El jefe de cada area esta Neutral
gue se logre los capacitado para asumir el cargo. | De acuerdo
objetivos y las Jerarquia El jefe de area ejerce un Totalmente de
estrategias, la liderazgo acertado. acuerdo
estructura es la Se tiene un buen control de
representacion de los personal en cada jefatura.
niveles de relacion entre Centralizacién Las decisiones son tomadas de | Niveles:
los diferentes érganos y manera participativa. Deficiente
las tareas que se El liderazgo en la UGEL es Regular
establecen en la compartido en general y por Bueno
organizacion. jefaturas. Excelente
Dimension Naturaleza del La estructura de la UGEL hace
contextual poder visible la jerarquia de las
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Se aprovecha de manera
pertinente de los recursos de la
UGEL para una buena atencion.

Estrategias

Las tareas estan distribuidas
adecuadamente en la UGEL.

Hay disposicion para la
innovacion en el personal de la
UGEL.

Valoresy
creencias

Las relaciones entre el personal
de la UGEL son adecuadas para
brindar atencion.

Existe un sistema de control que
promueve la autorregulacion.

Variable 2:
Satisfaccion
delusuario

Hernandez (2011) la
satisfaccion del usuario
es un estado mental de
la persona que expresa
Sus respuestas
intelectuales,
emocionales como
también materiales,
ante el servicio
solicitado por una
necesidad o solicitud de
informacion, este
estado en la mayor
parte de los casos es
una construcciéon y
juicio evaluativo debido
a que se realiza una
comparacion entre el

Fiabilidad

Confianza en la
atencion

Confia que en la UGEL le
atenderan oportunamente.

El personal que atiende le
brinda confianza para viabilizar
Su gestion.

Capacidad de

Cuenta con personal

realizar el especializado para atender su
servicio gestion.
Hay personal dispuesto que le
orienta en la accion a realizar.
Capacidad de Tiempo de El tiempo de atencién en la
respuesta respuesta recepcion es el adecuado.
Los resultados de su gestidon
son en un plazo prudente.
Interés por Hay un personal siempre
atenderlo dispuesto a atenderlo.

Hay una organizacion adecuada
para atenderlo oportunamente.

Escala Ordinal

Escalas:
Totalmente en
desacuerdo 1
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Niveles:
Deficiente
Regular
Bueno
Excelente
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objetivo y expectativa
de la persona contra los
resultados alcanzados.

Seguridad Confianza en la Siempre hay respuesta oportuna
respuesta a su gestion.
Las respuestas a su peticidon
mayormente son positivas
Confidencialidad | Los resultados de su gestion
del servicio son solo de su conocimiento.
Las oficinas estan instaladas de
manera que hay atencién
confidencial.
Empatia Cortesia en la La atencion es cordial y amable
atencion en las instancias de la UGEL.
Se promueve el dialogo en la
atencion a la gestion.
Comprension en | Existe una comunicacion
las necesidades | adecuada del personal.
Existe sefalizacion que orienta
a las areas de atencion.
Aspectos Seguridad en las | Las instalaciones de la UGEL
tangibles instalaciones son seguras.

Existe sefalizacion adecuada
gue orienta las zonas seguras

Disposicion de
recursos

La UGEL utiliza medios de
informacion adecuados sobre la
comunicar.

Existe personal capacitado para
la atencion de acuerdo al area.
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Anexo 3: Instrumentos de lainvestigacion

CUESTIONARIO DE DISENO ORGANIZACIONAL
Estimado docente, el presente cuestionario tiene el propdsito de recoger informacion para determinar cuél es
el nivel de disefio organizacional en una Unidad de Gestién Educativa Local de la regién Apurimac; sus
respuestas seran totalmente anénimas, por tal motivo le solicito responda en los items tal como percibe la
labor desarrollada en la UGEL.

Gracias.
Escala:
Totalmente en | En desacuerdo | Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Indicaciones

Marca con un aspa (X) en la columna de la alternativa que crees realizas en cada reactivo sobre el uso de
los dispositivos moviles.
N° | ltems

Alternativa
1 2 3 4 5

Las areas de la UGEL cumplen las funciones asignadas.

Cada jefatura de la UGEL tiene funciones establecidas.

La UGEL cuenta con personal especializado en cada jefatura.

El jefe de cada area esta capacitado para asumir el cargo.

El jefe de &rea ejerce un liderazgo acertado.

Se tiene un buen control de personal en cada jefatura.

Las decisiones son tomadas de manera participativa.

0l N| O O A~ W N

El liderazgo en la UGEL es compartido en general y por
jefaturas.

9 | La estructura de la UGEL hace visible la jerarquia de las
autoridades.

10 | La jerarquia establecida hace posible la toma de decisiones.

11| La UGEL est4d adecuadamente implementada para brindar
servicio.

12 | Se aprovecha de manera pertinente de los recursos de la
UGEL para una buena atencién.

13 | Las tareas estan distribuidas adecuadamente en la UGEL.

14 | Hay disposicién para la innovacién en el personal de la UGEL.

15| Las relaciones entre el personal de la UGEL son adecuadas
para brindar atencion.
16 | Existe un sistema de control que promueve la autorregulacion.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Estimado docente, el presente cuestionario tiene el propésito de recoger informacién para determinar cual es
el nivel de satisfaccion que tiene Ud. Como usuario que recibe atencion en una Unidad de Gestion Educativa
Local de la region Apurimac; sus respuestas seran totalmente anénimas, por tal motivo le solicito responda
en los items tal como siente que es la atencion en la UGEL.

Gracias.
Escala:
Totalmente en | En desacuerdo | Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Indicaciones

Marca con un aspa (X) en la columna de la alternativa que crees realizas en cada reactivo sobre el uso de
los dispositivos moviles.
N° | Items

Alternativa
1 2 3 4 5

Confia que en la UGEL le atenderan oportunamente.

El personal que atiende le brinda confianza para viabilizar su
gestion.
Cuenta con personal especializado para atender su gestion.

Hay personal dispuesto que le orienta en la accion a realizar.

El tiempo de atencion en la recepcién es el adecuado.

Los resultados de su gestién son en un plazo prudente.

Hay un personal siempre dispuesto a atenderlo.

0| N o O | W

Hay una organizacion  adecuada atenderlo
oportunamente.

9 | Siempre hay respuesta oportuna a su gestion.

para

10 | Las respuestas a su peticion mayormente son positivas

11| Los resultados de su gestidén son solo de su conocimiento.

12 | Las oficinas estan instaladas de manera que hay atencion
confidencial.
13 | La atencion es cordial y amable en las instancias de la UGEL.

14 | Se promueve el dialogo en la atencién a la gestion.

15| Existe una comunicacién adecuada del personal.

16 | Existe sefializacion que orienta a las areas de atencion.

17 | Las instalaciones de la UGEL son seguras.

18 | Existe sefializacion adecuada que orienta las zonas seguras

19 | La UGEL utiliza medios de informaciéon adecuados sobre la
comunicar.
20 | Existe personal capacitado para la atencién de acuerdo al area.
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Anexo 4: Validacion de instrumentos por expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DISENO ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Estructural Si No Si [ No | si No
1 Las areas de la UGEL cumplen las funciones asignadas. X X X
2 Cada jefatura de la UGEL tiene funciones establecidas. X X X
3 La UGEL cuenta con personal especializade en cada jefatura. X X X
4 El jefe de cada area esta capacitado para asumir el cargo. X X X
5 El jefe de area ejerce un Bderazgo acertado. X X X
6 Se iene un buen control de personal en cada jefatura. X X X
7 Las decisiones son tomadas de manera participativa. X X X
8 El liderazgo en la UGEL es compartido en general y por jefaturas. X X X
DIMENSION 2: Contsxtual Si No Si No Si No
2 L2 estructura de 12 UGEL hace visible |3 jerarquia de las autoridades. X X X
10 | Lajerarquia establecida hace posible |a toma de decisiones. X X X
11 | La UGEL est3 adecuadamente implementada para brindar senvicio. X X X
12 | Se aprovecha de manera pertinente de los recursos de la UGEL para una X X X
buena atencion.
13 | Las tareas ectan distribuidas adecuadamente en la UGEL. X X X
14 | Hay disposicion para la innovacion en el perconal de la UGEL. . X .
15 | Las relaciones entre el personal de la UGEL son adecuadas para brindar X ¢ X
atencion.
18 [ Existe un sistema de control que promueve la autorregulacion. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Radl Cayllahua ramirez DNI: 31032091

Especialidad del validador: Dr en Educacion/ Estadistico

04 de mayo del 2022
'Pertinencia:El item corresponde al concepto teonco formulado.
*Relsvancia: El item es apropiado para representar al componante o
dimension especifica del construcio 2 Scosiin seiba o mse
¥Claridad: Se entende sin dificitad algwa el enunciado del ftem, es ‘ !

conciso, exacto y direcio J
adl wa Ramirez
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados Gapssishete Rdussestn Besvuanris

son suficienies para medir I3 dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE USUARIO

N°© DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Fiabilidad Si No Si No Si No

1 Confia que en la UGEL le atenderan oportunamente. X X X

2 El personal que atiende le brinda confianza para viabilzar su gestion. X X X

3 Cuenta con personal especializado para atender su gestion. X X X

4 Hay personal dispuscto que le orienta en |3 accion a realizar. X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respusata Si No Si No Si No

S El tiempo de atencion en la recepcion s el adecuado. X X X

8 Los resultados de su gection son en un plazo prudente X X X

7 Hay un personal siempre dispuesto a atenderio. X X X

8 Hay una organizacion adecuada para atenderlo oportunamente. X X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No

8 Siempre hay recpuesta oportuna a su gestion. X X X

10 | Las respuestas a su peficion mayormente son positivas X X X

11 | Los resultados de su gestion son solo de su conociméento. X X X

12 | Las oficinas estan instaladas de manera que hay atencion confidencial. X X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No | Si No

13 | La atencion es cordial y amable en las instancias de la UGEL X X X

14 | Se promueve el dialogo en Ia atencion a la gestion. X X X

15 | Existe una comunicacion adecuada del personal. X X X

16 | Existe senalizacion que orienta a las areas de atencion. X X X
DIMENSION 5: Aspsctos tangiblea Si No Si No Si No

17 | Las instzlaciones de la UGEL son seguras. X X X

18 [ Existe senalizacion adecuada que orienta las zonas seguras X X X

19 [ Lz UGEL utiliza medios de informacion adecuados sobre la comunicar. X X X

20 | Existe perconal capacitado para Iz atencion de acusrdo al area. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es suficiente para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Raul Cayllahua Ramirez

Especialidad del validador: Dr. En educacion/Estadistico

Pertinencia:E! item corresponde al concepto teorico formulado.
*Relevancia: £l item es apropiado para representar al components o
dimension especifica del construcio

IClaridad: Se entiends sin difcultad alguna el enunciado del tem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los fems plantzados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 31032091

No aplicable [ ]

04 de mayo del 2022.

D Radl Caghatua Ramires

Eupaciai® + Rducees Necuraerit
.ﬂﬂ‘lt‘:llCA
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DISENO ORGANIZACIONAL

N — DIMENSIONES / tems Pertinenda’ ancla® | Claridad’ _ Sugerencias

| DAMENSION {: Estruenurs! ' 1 S Ne No | Si | Ne = ]
1| Lss droas de ks UGEL cumpien las Linciores X X X

2 | Cada pefalirz de fa UGEL ters Renconas esiobiccdas. X X X =

3 | La UBEL suenils oon personal especalzato en cata jellira. X X 3

4 Eljel de caa ires s capasiisdo pera asumi @ cargo. X 1x X )

§ Elpece ¥08 Un G0 aseraco. X X i

& ’Sﬂiununbunomloldowmlenadajdwa X X X

T | Las cecsiones son fomadas de mansra participatia. = X X X s

8 | Elfdsrazgo o la UGEL es compario en genenl y par Bfaiis. 3 X X

2 Contextual S | No | 8 | Ne| S | Ne

3 | Le estruciura de ke UGEL hace visiole 2 jeraruua e Bs auloridades. X X W

10 LaMF-whgldhu bleﬁmdom g X B3 X
11 | Ls UGEL esli adecualaments brindar sarvich. X X X <3
12 &qm-«mmm«bsmauus&mm X | X X
|| buena atencion. =
13| s taroas oe¥in dribukies adecadanedie o 3 UGEL X X X

14 | Hay asposciin para b innor an ol persenal de ) 3 X X X

18 urubm«vemmmhus&mnmmtmma X X X

atencion.

16 m‘,-m:hmmmﬁmmmh X X X f B ~
omwm(mnﬂmcumm:aauum para su aplicacion
Oplnion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jucz validador. Ccopa Mamani, Alberto DNI: 01315828
e-mmdunmme-»mm de la Educacion

05 de mayo del 2022

'Pertinencis:E ftam conmsponde al conoepn Wéroo omulsde.
JRalevarcis El itom 49 spmpiedo pata roprEsentar &l components o
dimersikn especiica e consinico

iClaridad: &mmmd&uwdwwm.u
CUGD, axEi0 y deecto

No@: Suldenci, se Oce sUficenca cuado bs Iterm plantsacks
son sufician e pars modi la dirrenaids
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

nencla’ [Relevascia? | Claridad Sugereacas

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE U UARIO
DIMENSIONES /items | Pordi ad’

* S| Ne

@

No | Si T mNa

|

Cuenla con personal

DMENSION 1: Fisblidad
Confia que onla UGEL e N o e
E’W Guo asende ko brivda confianza para viabizar &5 gasion

d
|

Elllempo de &

alzado paa ov geetin.
m—%‘ lgglnmmhm’émuim. o
e
L L —

|

LOs 1ESURAC0S 06 SLU et nmonmg‘hmpmdm!;.

lx = xfaa T
§

xaxugxxxn

| 2

Hay un parsonal sempre Q@so&b a atendefo.
l~l= wna Q'RM pam alerdedo opaknamenta.

l
:

T R

Bmom;-pmmawm

;1'_{': '%3 Ewiﬁ;»m [ s?ﬁia to.

12 | Las ofcinas eswn | 00 masers quo hay abnuice confdencal.
OIMENSION 7: Emgatia

13 Lntmdﬁno'scomyamumumbmmdohuca_

4 | 56 premuove of dialogo an la alerckin & ke gestion.

16 | Existe una comunkackin adecuada ¢al personal.

16| Exke sefalzackin que crents a B3 dreas de alendin,

No

l.m!%
A7 | Loz instalacknes de b UG 00 Saguas

18 | Exisie sefalizactn aceciada que oreni B 1088 sequms

0 u ¢ nicrmacin adecuados scbre la comuncal,

x,xxxﬁxn-xs‘ﬁxxxxg
xxxxrgxmlxxglxxxxgx::xxu,xxux

xxxxarn,xxgxuux

La
20| Exiele porsonal capackado para ke abnc acuerc al drea

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es suficiente para su aplicacion

Opinién de aplicabilidaa: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Ccopa Mamanl, Alberto DNI: 01316826
Especialidad del validador: Mag. En Administracion de la Educacion

PedtinencaEl ikm soremonde ol wncepb fedrko bmulsdo 05 de mayo del 2022,
Relevanca: Ll iem e3 apopado paa EpRsents 4l compenatia o
dimenaidn sepecifice del consbrucio

TClarided: Se entende 2in dfioukiad aiguna &l enurciado dal len, es
a0, exachs y directo

M:sm.nhmwmmm B
oon sufierdes pae nedr le dinsrsids }

R LLUTENE
rto Leopa Mamani
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DISENO ORGANIZACIONAL

N° DIMEN 7items nencial Relevancia? | Garidad® Sugerencias
_DIMENSION 1 Refructarsd N No Si [ No | si No
1| Las draas defa UGEL cumplen ias unciones asignadas. X X X
2 | Cada jefatura do fa UGEL tiene fundones estabiecidas. X X X
3 | L5 UGEL cuenta con personal especalizado en cada jefatra. X X X
KB Eljefe do caa érea esid capaciado para asums el cargo, X X X
5 Biufedeimﬂunndﬂmm‘ X X X
[ tiene un buen con persond an cada jefatura, X X | X
7 Las decisiones son tomadas de marers parlicipstiva. X X X
8 |8 en la UGEL ¢s compartido en peneml y por jafsuras. X X X
2 Contextual B No Si No Si o
9 | La esbuctura de la UGEL hace visibls ia Jerarquia de 1ag aubridodes. X X X
10 | L jerar establacida bace posible la toma de decisiones. X X X
11 _JLau esti adecuadamente implementada para brindar servicio, X X X
12 | Se aprovecha do manera pertinente de los recursos de la UGEL para una X X X
bvena atencion.
13 | Lss tareas esian distribuidas adecuadaments on ia UGEL. X X X
14 | Hay disposicidn para 1a Imovacion an of pereonal de la UGEL X X X
15 anhdomonhdpumddthOEmemasumm X X X
atencion.
16 | Exsle un sistema de contol Que prorueve la auomegdlacion. X X X
Observaciones (precisar si hay suficlencia). Es suticiente para su aplicacién
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ) Aplicable después de cormegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez vallcador. Latorre Lovén, Aldo DNI: 31045067

Especialidad del validador: Mag. En Administracion de la Educacion

'rmmmmwmmm
*Relovancia; El item es apropiado pera reprasentsr o components ¢
dimenalén especifice de constiucto
W:s.mammumowm.s
conciso, axicio y dirocts

Nota: Suficiencia. ee dice suficiencia cuando ks items planteads
50N suficenias pars medr (o dimension

08 de mayo del 2022
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ESCUELA DE POSGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE USUARIO
[N — DIMENSIONES / items Pertnencial [Relevancial | Claridad? Suger
DIMENEICN 1: Fiabiidad Si No [ "SI | No | Si No
1| Confia que an Is UGEL le atondaran %MMMQ X X X
2 | El personal que afiende le brinda Za para su gesiion. X X X
3| Cuenta con personal espedializado para atendes su gestion. _: X X X =
4 digpuesto que ko cnanta en la accion a reakzar, X X X
m q:. Spu Si No Si No | st No =
5 El tiempo 36 atencién en Ia | es ¢l adecuado. X X X
[ Los resultados de su gestion son en un plazo prudente. X X X
7 | Hay un personal dig a atendesfo. X X X
8 una oganizacion adecuada para atenderio oportunamente. | X X X
= (3] o Si No | si No
8 Siempra hay respuesta oportuns 3 su ‘geslion, X X X
10 | Las stas a su peticion mente son positivas X X X
11| Los resultados da su gostion soe mi'EB'do SU conocimiento, X X X
12| Las ofianas estan instaladas de manera que hay atenadn confidendial, % X X
e 4: Empatia ) = No |Sl No | sI No
13 | La atencidn &5 cordial y amabio on ncias de fa UGEL X X X
14| Se promuave el Eialog;‘m Ia ancion a Ia gestion. X X X
16 | Existe una comunica m]:;a;m‘;&ga X X X
18 | Exislo sonslizacion que orienta a las dreas de atendon X X X
DIMENSION E‘W%W 5i_ | No Si__|Ne |si | No
17 | Las instalasiones de la U san 8. X X X .
18| Existe seializacion que onenta 1as 20nas soguras X X X
19 | 'La UGEL uiliza medios de informacion adecuados sobre Ia Comumicar X X X
20 | Ewste parsonal capacitado pars s alencion da acuerdo al area, X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencla): Es suficiente para eu aplicacion
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Latorre Loven, Aldo DNI: 31045067
Especialidad del validador: Mag. En Administracién de la Educacion
‘Pertinencia E! jtsm correspondo al concepto tedrice formudedo. 08 de mayo dell 2022,
Mmﬂ:&lnunnmmhwmnummmnpmma
dimersidn sspecifica del constnecto
*Claridad: So ertende sin dificuitad akgune o snundisdo del ilem, e
CONGN0. exacta ¥ direun
103104

M&M.ud«u‘dﬂuﬁaﬁmﬂohmm
son suficiontes pera medir la dmensidn




ﬁ] ESCUELA DE POSGRADO

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN EDUCACION
LATORRELOVON, | r¢ha de diloma: D3/05/2009 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
ALDO R e MARCOS
N 45067 7
DINEL 3104508 Fecha matricula: Sin informacion (F%%) FERC
Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION
/ ‘.' . - ’-,‘. -/ .: )
N rma S T T UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
AIDO Modalidad de estudios: - PERU
DNI 31045067
Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)
MAGISTER EN ADMINISTRACIONDE LA
EDUCACION
LATORRE LOVON, Fecha de diploma: 25/05/15 SR 2 : ;
UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
AIDO Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERL
DNI 31045067
Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (¥*7)
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DISERO ORGANIZACIONAL

1

~ DIMENSIONES | tems

—

Las Zre3s de & UGEL cumplen s funciones asignadas.

Caoa oe & UGEL %ene funciones establocidas.

La clenis con personal especializads an cada jefatura.

|E1E 08 Cada afea esia capaciiado asumir ol
Eluaﬁmmmﬁ'ﬁi

Sene un buen con personal 2n

Las decsiones sOn Kmadas (e mamesa paropaiva.

.noulouu- z

|
{
|

LB R A

Ellduugnﬁu ©3 GO en gensral y por Elaluras
ES

.
:

3"

La estructure de ia UGEL hace visible Is jerarquia de las auloridaces.

La jerarquia esablocida hace posible ko foma de dociscnes.

-
-

(3 UGEL esta adecuadamente implomentada para brindar servicic_

2 Se aprovecha de maners perfingnts de los recursos de ks UGEL para una
alancon

buena

| ] 3 ngxxixaxuu

Las Sreas estan disirbuisas adecuadaments en & UGEL

Hay Sisposican 5ara ia nnovacion en 8l personal de & UGEL.

LTI 3

Lulﬁcbmmolmlahwﬂmmmmm

16

atencidn,
Exisle un sislema de conbol QUE DIOIMUEVE 13 SUIDITEgUIScDN.

X

| x| uxuumnx‘nxnxxx
|

» xi%x

Observaciones (precisar sl hay suficiencia): Es suficiente para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Robles Olivera, Delia
Especialidad dei validador: Mag. En Administracién de la Educacién

‘Pertinencia £ Sem cormeeponde &l conceplo eonco fnmudsds.
Relevancia: © llom o2 spropiado pera representar al companente o
dmangion sepecifica del constnucte

‘Chandad: Se antende sn difcuitad aiguns ol seumciado del dom. oo
CONCa, exacto y direcio

Sufcmeci, e8 dce cuficioncia cusnds los #ams planteados

500 sufiCenies Dara meds B dmenson

Apilicable después de corregir [ ]
DNI: 31033800

No aplicable [ ]

el
BAEW DR TO oa




]

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE USUARIO
T DIMENSIONES / ftoms

Pertinencial evancia®! |  Claridad® | Sugerencias
DIMENSION {: Fiabiiided No_ | St [ No | 81 | No |
1 [TConfia gue on ka UGEL e alonderan oportunaments X X XK
2 | Elper=onal que atiende & brinda conflanza paia viabiizar si pasian B X X
3 | Cuenta con g@ﬂ espocializado para alencar su pesiion s — X X
4 | Hay OBpUESIO que I8 onenta an 13 3coon a realizar, X X X
| DIMENSION 2. Gapacidac oe = 2 No Si__|Ne [ S1 [ wo B === i
5 | Elwﬁm-nﬁmpm.ud‘:&w. X X X . == ‘
§ | LoS resultados de su gesiion son en un plzo prudente. X X X
7 | Hay un personal sompro dispuesto a atenderio. X X X =
8 | Hay una arganizacidn adecuada para alenderio oporiunamenis. X X X
D%m : Se J7ea Si [ No S No |Si [ Ne
% | Sompre hay respuesta cportuna a su gestion. X . 13 X
| 10| Las respuestas a su palcin mayorments san as 3 X X X
11| Los resultados de su fi 0N 5010 o Su 1%0. X X X
12 | Las oficinas estn insta de manera que hay alencidn confidencial. X X X =
DIMENSION &° Empatia sl | No Si__[Wo | S | Ne E
13 | La atencion a5 cordial y smable on 88 hatancios de la UGEL, X X X
14 | Se promuava #f dalogo on Ia afencién a b gessdn. X X X
16 | Exisle una comunicacion adecuada del personal X X =1
1€ | Exisio sofalizacion que crenta a las areas de awnckn %XE X X L |
_f"ﬂ!@!@"&hmﬁb [ Si_[No " |Si I'Ne |Si [No
17 | Las instalacknes de b 50N SegUras. - | [ X = =
18 | Existe sefializacion adecuada que orents 138 Zonag seguras 'K X X S
18 La UGEL uiza madios oo infomiacion adeoiadss Sabie Jo somarieer | & X X
20 | Exisle personal Capacitadd para Ia atencion de acuerdo al dres. X X X =N =
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es suficiente para su aplicacion
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Robles Olivera, Delia DNI: 31033800
Especialidad del validador: Mag. En Administracién de la Educacion
Wortinancia:E! om 2 o v 07 de mayo del
Relevanaia: £ llom es spropiade pae representar al componente o
dimansion especitics del consrucia i

‘Claridad: Se endente sn difeutad aguna ol truncindo ded Hem, &3

conciso,

exacio y direcin

Msmxumm«mumm
son suficientes parn medir b dimensids

““ug DN CTO
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Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | qy,cacién Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

aduado Grado o Titulo Instituci

BACHILLER EN EDUCACION

PROGRAMA DE COMPLEMENTACION ACADEMICA
ROBLES ?Ahiliﬁlml '??7%%‘?%‘1 . UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
OLIVERA. DELIA L:sdah < g g:m;‘ldi e ABAD DEL CUSCO
DNI 31033800 g o i PERU

Fecha matricula: Sin mformacion (¥*¥)

Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

MAGISTER EN ADMINISTRACIONDE LA

EDUCACION
ROBLES Fecha de diploma: 25/05/15 NIVERS i - \LLEJ
OLIVERA. DELIA | Modalidad de estudios: - }’E RU IDABERINARARSAR S =
DNI 31033800 :

Fecha matricula: Sin informacion (%)

Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA

EDUCACION
ROBLES Fecha de diploma: 25/05/15 3 :

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

OLIVERA. DELIA | Modalidad de estudios: PRESENCIAL P;:' RU
DNI 31033800

Fecha matricula: Sin informacion (%)

Fecha egreso: Sin informacion (%)
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DISENO ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES | itome

Pertinencla' [Relevancia®

Claridad®

-
-

1: Estructural
Las reas de la UGEL cumpler las funciones asignadas.
Cada jefalura de la UGEL Gens lunciones esiablecidas,

e

N -

|

La UGEL cuenta con personal especializado an cada jefahra.
£l pfe de cada area esla capadtado assmir el cargo.

pfe de drea un liderazgo acenaco.

Se bene un buen contral dé personal en cada jefatura,

4
1

Las decisiones son tomadas de manaera parti va.
?ldcm?enlaueﬂ.esmrl@m!ﬁﬁi@@
2. Contextual

i 2 |3 3
-

o .iﬂ.ﬂb

La estructura de ls UGEL hace visible 1 jeranjuia 08 135 SUondases

La prarquia establecida hace posible la loma de decisionas.

La UGEL esté adscuadamente Implementada para bindar serick.

Se aprovecha de manera pertinenle de Ios recursos de 13 UGEL para unz
buena atencién.

xxxxdxx-‘.xxxxxx

2P|l

xxxxgxxxxxxxx

Las tareas estan distribuidas adecuadarmente en |3 UGEL.

Hay disposicion para la Gon en el persenal de 1a

Lnnlzdoma erire o personal de 1a UGEL son adecuadas para brndar
atencién.

L Ed el

B

PRt

Existe un sisloma do control qus promueve la sutorreguiadiin.

X

Obsorvaciones (precisar si hay suficiencia): Es suficiente para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad; Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Pineda Barrientos, Miriam

Especialidad del validador: Mag. En Administracion de la Educacion

'PertinenciaEl tem conesponde &l concepio tedico farmuada.
Wmilkomnnpup&dommdmo

*Claridad: Se entience sin dficultas Alguna &l erunciada del itam, ae
conciso, axade y directo

Nota: Suficiescia, sa dice mficiencia cuands los items planizadas
son suficientes para med |8 dimension

Aplicable después de corregir [ ]
DNI: 31046226

No aplicable [ ]

04 de mayo del 2022

© M. 1031045236




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE USUARIO

| N* DIMENSIONES / (tem= Pertinenciat Fﬂovnnﬂa‘ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Flabilidad No | si No st No
| 1 | Confia que en s UGEL & atenderan menls. > X X X
2 | Elpersonal gse alionde Ie b para viablizar su gestids. % X X
3 | Cuenta con pereonal 9spodalizado para stender su _gestidn X X X
K mummggebaﬁnh'mhdeammr N X [
: 2: Capacidad de respuesta Si_Ne  [Si [No |m No
5 El Swmpo de alencidn on ia recepaon 03 el adecuado. X X X 3
K Losnmhadudowm.onenunplmpm&nu X %X X
7 qup-maim“%oahado_dﬂg__ X X X
8 | Hayuna ;gm para alenderlo oporunamento. X X X
DIMEN 3: Segunidad S| o Si No | si No
E] &Wmﬁaymmmawmm. X X X
10 | Las respuestas & su policion mayormente son posibvas X x X
11| Lok resuliados do a0 10 50N 50lo de su conadmiento, X X X
12| Las oficinas esidn Instaiadas de manera que hay atencdn confidencal, X X J.x
DIMEN 4 Si No Si No Si No
13 | La atenclin es cordial y amabie en s ingandas de  UGEL X X X
| 14| Se promueve of dialogo en la atencion s la gestion. X X x
18 | Exists una comunica _~_%!ﬂ___ X X X
18 | Exisle sefalizacion cfiesla a las Areas de atencion X X X
l‘ﬁ“ﬂ?‘m‘i %u No Si No |s1 No
| 17 | Las instalacionas de la U 80N seguras. X X x
18 | Exista sefakzocidn ocecuads que onents 145 zonas SeguIaEs X X X
19 | La UGEL uliliza medios de Mormacion atecuados sobes 3 comunicar, X X X
20 | Edsie personal capacitado para ia sisncicn de acuerdo 3l area, % X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Es suficiente para su aplicacién
Opinion de aplicabllidad: Aplicable [ X ] Aplicable despubs de corregir [ )| No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. Pineda Barriontos, Miriam DNI: 31045226
Especialidad del validador: Mag. En Administracion de la Educacion
'PertinenciaEl item coresponde al conoapto tedvico formitado. 04 de mayo del 2022,
*Refevancia; Fl item os azropindo para rapresent ol compx o
dimensidn sspecifica del constructo
*Claridad: 5S¢ artiende oin difculiad algura of enuncsde del fem, ¢%
CONCISO, BNACKO y tirectn

Neta: Subciencia, se dice wiickencia cuando los Bams plinteados
s0n suficsnss pars modir @ dmension
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I’an%

PERU

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Iitulo

MIRIAM
DNI 31045226

PINEDA BARRIENTOS.

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 13/11/2009
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

MAGISTER EN ADMINISTRACIONDE LA
EDUCACION

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacién (*=%)

PINEDA BARRIENTOS. Fecha de diploma: 25/05/15 UNTY . - .
MIRIAM Modalidad de estudios: - PER IYFRS]DAD PRADR CESAR VATLEIO
DNI 31045226

Fecha matricula: Sin informacion (¥%%)

Fecha egreso: Sin informacion (%)

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA

EDUCACION
PINEDA BARRIENTOS. Fecha de diploma: 25/05/15 UNTS . - .
MIRIAM Modalidad de estudios: PRESENCIAL PER IP?RSIDAD ERBAPRCESARNAAZIO
DNI 31045226
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Anexo 5: Fiabilidad de instrumentos

Instrumento: Cuestionario de disefio organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 17 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 17 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas lasvariables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 16

Instrumento: Cuestionario de satisfaccién del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 17 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 17 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas lasvariables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

937 20
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Anexo 6: Datos para fiabilidad

~

DISENO ORGANIZACIONAL
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SATISFACCION DEL USUARIO
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Anexo 7: Autorizacidon de investigacion

u,_.,‘\x!hu e

S

Gy,

ORIy 2,
.

%

GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION APURIMAC

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE ABANCAY

ety e A
Allin Kawsan®® “@Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Abancay, 31 de mayo del 2022

CARTA N° 041 - 2022-ME/GRA/DREA/UGEL-AB/ADM.

Sefor(a). : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.
CIUDAD
Asunto : AUTORIZA INVESTIGACION PARA TRABAJO DE TESIS EN LA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

Ref. : Expediente N° 10531-2022-UGEL - AB.

/
/

Por medio de la presente, autorizamos a la Sr. ELOY PINEDA VILLEGAS, identificado con
DNI 31033349 a realizar un trabajo de investigacién en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Abancay para obtener el GRADO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
LA EDUCACION en la Universidad Cesar Vallejo.

Extendemos la presente constancia a solicitud de los interesados, para fines académicos

Atentamente,

S'T Ah(“—(
DNY. anforsT 1

Cc.

Archivo

HGF C/Dir.
YACH/ADM.UGEL.AB
JMM/Sec.

Direccion: Av. Arenas N° 121/Telf. Fijo 083-321967, 083-322906/Telf. Celular 925501092/Email: administracion@ugelabancay.gob.pe
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Anexo 8: Base de datos de la investigacion

Base de datos de disefio organizacional
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Base de datos de satisfaccion del usuario

observacion
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