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RESUMEN

El presente Trabajo de Investigacion titulado: “GESTION ADMINISTRATIVA
Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL BENEFICIARIO EN LA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL — UGEL, CHOTA — CAJAMARCA, 2018.”, tiene
por objetivo Determinar la relacion existente entre el nivel de gestion administrativa y
la calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL,

Chota — Cajamarca, 2018.

El nivel de investigacion que se ha desarrollado es de tipo correlacional y para el
recojo de los datos se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario
de encuesta a una muestra de 156 beneficiarios en la Unidad de Gestion Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca. La obtencion de los daros se realiz6 mediante un
instrumento de recopilacion de datos en Microsoft Excel, y el desarrollo de la estadistica
descriptiva e inferencial estuvo apoyado para tal efecto formular la siguiente hipdtesis:

La IBM SPSS 24 como herramientas de procesamiento de datos.

Las conclusiones que se ha logrado obtener muestran que existe relacion
significativa entre las variables del estudio, es decir, la aplicacion de una apropiada
gestion administrativa es imprescindible para brindar un servicio de calidad, por lo que
se acepta la hipotesis planteada, lo cual corresponde a la hipotesis alterna o del
instigador.

Palabras Clave: Gestion Administrativa, Calidad del Servicio, aspectos tangibles,



capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia.

ABSTRACT

This research work entitled: "ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND
QUALITY OF SERVICE TO THE BENEFICIARY IN THE LOCAL
EDUCATIONAL MANAGEMENT UNIT - UGEL, CHOTA - CAJAMARCA, 2018.",
aims to determine the relationship between the level of administrative management and
the quality of service to the beneficiary in the Local Educational Management Unit -
UGEL, Chota - Cajamarca, 2018.

The level of research that has been developed is correlational and for the
collection of data the survey technique was used and as a tool the survey questionnaire
to a sample of 156 beneficiary in the Local Educational Management Unit - UGEL,
Chota - Cajamarca. Obtaining the data was done through a data collection instrument in
Microsoft Excel, and the development of descriptive and inferential statistics was
supported to formulate the following hypothesis: The IBM SPSS 24 as data processing
tools.

The conclusions that have been obtained show that there is a significant
relationship between the study variables, that is, the application of an appropriate
administrative management is essential to provide a quality service, for which the

hypothesis is accepted, which corresponds to the alternative hypothesis or the instigator.

Keywords: Administrative Management, Quality of Service, tangible aspects,

responsiveness, reliability and empathy.
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INTRODUCCION

La importancia de la gestion administrativa se refiere a la estrategia que deben
aplicar los gerentes o directivos para poder gestionar con efectividad en la organizacion,
de manera que, permite al personal realizar un servicio de calidad de quienes realizan
las funciones laborales, para quienes necesitan en pretender de una buena atencion, por

parte de los colaboradores de las instituciones o0 empresas.

El Objetivo del presente trabajo de investigacion es: Determinar la relacion
existente entre el nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al beneficiario
en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

En los capitulos del presente estudio, se establece los pardmetros y
procedimientos de investigacion, segin el esquema de tesis de la Universidad Alas
Peruanas. La distribucion de los contenidos es como sigue:

El capitulo I, lo compone el problema de la investigacidn con el planteamiento
del problema se considera aspectos del tema variables de estudio, la delimitacion de la
investigacion, la formulacion del problema, objetivos de la investigacion, se plantea la
hipotesis, la metodologia de la investigacion, la técnica para la recoleccion de datos, el
instrumento de investigacion, la validez y confiabilidad del instrumento, asi como, el
plan de recoleccién y procesamiento de datos, finalmente la justificacion y las
limitaciones.

Capitulo 1I, lo compone el marco tedrico, el cual se respalda con los
antecedentes, bases tedricas, el cual, cita teorias sobre gestion administrativa y la calidad
de servicio. Asimismo, presenta la operacionalizacion de las variables de estudio,

definicion de términos béasicos, bases historicas y base legal.
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Capitulo 111, se ostenta los resultados obtenidos en el presente trabajo, es decir
el anélisis e interpretacion de las tablas de la parte estadistica de la investigacion;
también se presenta la discusion de resultaos.

Finalmente, presentamos las conclusiones y recomendaciones, anexos: la matriz de

consistencia, cuestionarios de encuestas para cada variable, asi como juicio de expertos.

Xii



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

En la actualidad las empresas afrontan una competencia de supervivencia
cada vez mas dura, el futuro presenta una situacion muy complicada, ya que
cada vez hay mas empresas competidoras. Ello significa que, si las
organizaciones no ofrecen los productos o bien servicios que los interesados
demandan, pronto advertiran como sus clientes se iran a la competencia. Sin
embargo, para la realidad que presenta las entidades del estado, para nuestro
medio, tienen que reformular e innovar las organizaciones con la intencién de
colocarse a la altura de las empresas particulares en los niveles de gestion y

calidad de servicio.

Los servicios que ofrecen las distintas entidades del estado en el Perq,
requieren de elevar su nivel de gestion en el campo administrativo, lo cual
implica un nivel de calidad de servicio propicio, para no generar una mala
experiencia que puede dar como resultado una evaluacion negativa de la
calidad del servicio. En este caso, los usuarios traen consigo unas expectativas
del servicio que esperan recibir; aunque, a pesar de que haya tenido muchas
interacciones, cada encuentro individual formara parte de una imagen conjunta

de la empresa o institucion en la memoria del sujeto que recibe el servicio.

Conforme a lo descrito lineas anteriores, la situacion que se observa en
los espacios de la gestién administrativa del estado, la calidad de servicio en
las organizaciones del estado quiere mayor atencion, los elementos tangibles y
no tangibles de servicio de gestion en la mayoria se cumple parcialmente con
los requisitos que exige para este tipo de asistencia; en muchos casos la falta

de capacitacién del personal para brindar un servicio pertinente, ademas de la

13



1.2.

empatia, para proporcionar una atencion individualizada, especialmente en las
relaciones interpersonales con los docentes, presenta muchas cosas por
mejorar. Por ejemplo, en lo que se refiere a la capacidad de respuesta debe ser
oportuno, en muchos casos existe poca pretension del personal administrativo
para ayudar y atender, de manera efectiva, las necesidades de los usuarios, en
ese sentido, el propdsito del personal es resolver las dificultades presentadas de
modo efectivo. Por otro lado, la fiabilidad en las instituciones presenta un nivel

laxo, para generar confianza en los tiempos ofrecidos para las diligencias.

En la region de Cajamarca, especificamente en la provincia de Chota esta
la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL. Entidad que brinda una gestion
de servicio y tramite documentario a la comunidad docente y todos quienes
requieren tramites de contexto formativo de la zona y aledafios, la cual se
maneja de forma regular, donde la mision, vision, objetivos, estrategias,
politicas y presupuesto, no estan claramente definidos, en muchos casos las
actividades estan conformadas con personal comprometidos, pero en la
ejecucion y practica de sus funciones con poca asignacion de presupuesto y
herramientas para un mejor servicio, constituye un limite para una gestion

administrativa y de servicio de manera efectiva.

Por consiguiente, el presente estudio pretende brindar una informacion
de caracter importante sobre el nivel de gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca,

asi mismo, para futuras investigaciones que requieran de antecedentes.
DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.
1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL
En la limitacion espacial, la investigacion se concentra en la Unidad de

Gestion Educativa Local — UGEL. Chota en la region de Cajamarca, entidad

organica donde se realiz6 el estudio.
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1.2.2. DELIMITACION SOCIAL
La investigacion esta dirigida a los colaboradores de la Unidad de Gestion

Educativa Local — UGEL. Chota en la region de Cajamarca.

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion se desarroll6 entre enero del 2018 y noviembre del 2018.

1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL
Se incluye en el presente estudio de investigacion los fundamentos tedricos
existentes de los diferentes autores e intelectuales que han investigado y
compartidos sus descubrimientos en relacion a la gestion administrativa y la

calidad de servicio.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION.
1.3.1.Problema principal
¢Cual es la relacion existente entre el nivel de gestion administrativa y la
calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa
Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

1.3.2. Problemas secundarios

a. ¢Cual es la relacion existente entre el nivel de gestion administrativa
y los aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestidn
Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

b. ¢(Cudl es la relacion existente entre el nivel de gestion administrativa
y la capacidad de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

c. ¢Cual es la relacién existente entre el nivel de gestion administrativa
y la fiabilidad al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

15



d. ¢Cudl es la relacion existente entre el nivel de gestién administrativa
y la empatia al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1.Objetivo general
Determinar la relacion existente entre el nivel de gestion administrativa
y la calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa
Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

1.4.2. Objetivos especificos.

a) Establecer la relacion que existente entre el nivel de gestion
administrativa y los aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad
de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

b) Establecer la relacién que existente entre el nivel de gestion
administrativa y la capacidad de respuesta al beneficiario en la
Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca,
2018.

c) Establecer la relacion que existente entre el nivel de gestion
administrativa y la fiabilidad al beneficiario en la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

d) Establecer la relacion que existente entre el nivel de gestion
administrativa y la empatia al beneficiario en la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE INVESTIGACION.
1.5.1. Hipotesis general.
El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la

calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa
Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.
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1.5.2. Hipédtesis secundarios

a) El nivel de gestién administrativa se relaciona significativamente con
los aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestidn
Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca 2018.

b) El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con
la capacidad de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018

c) El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con
la fiabilidad al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

d) El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con
la empatia al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local —
UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

17



1.5.3. Variables. (Definicién conceptual y operacional)

Tabla 1.
Operacionalizacion de la Variable: Nivel de gestion Administrativa
Definicién conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores Instrumento
Chiavenato (2012), refirid e Politica y filosofia de la entidad
que la Gestion  El procedimiento operacion Planeacion * Objetivos de la entidad
R ] ] B e Conocimiento de tramites por parte del personal
Administrativa paso de para la variable gestlon e Documentos de gestlén actualizados
intérprete a ejecutor por administrativa se define con » Eficiencia en el uso de recursos
. - A . e Participacion del personal
medio de la planeacion, el andlisis y estudio de las
organizacion, direccién y  siguientes dimensiones: e Estructura organizativa
control en las areas y Planeacion,  organizacion, Organizacion * Comunicacion organizativa
_ o o e Competencia de recurso humano
niveles de la organizacion, direccion y control « Comportamiento organizacional %
con el fin de alcanzar sus ¢ Clima laboral S
. i e Distribucion de recursos @
objetivos garantizando su - — =
« Nivel de motivacion (@)

competitividad. (p.21)

e Liderazgo del director

Direccién gvr
e Comunicacion saludable
e Participacion activa
e Establecimiento de funciones
¢ Desempefio del personal
Control ¢ Desempefio de la organizacién

e Cumplimiento de los propdsitos
e Cumplimiento de efectivo del servicio
e Cumplimiento de los procesos de gestidn

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2.
Operacionalizacion de la Variable: calidad de servicio

Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Instrumento
e Equipos modernos
Vargas y Aldana (2006), Aspectos * Oficinas y areas pertinen_tes
e Infraestructura e instalaciones
menciona que la calidad El procedimiento tangibles « Presentacion del personal
del servicio es la operacion para la variable * Adecuados horarios de atencion

e Asesoramiento adecuado
e Efectividad en el servicio de tramites
¢ Disposicion de servicio por parte de los

especificaciones y estudio de las siguientes ~ "espuesta empleados _ o
e Disposicidon de atencion al beneficiario

e Capacidad de resolucion de dudas
Aspectos tangibles, « Efectividad en la resolucion de problemas
capacidad de respuesta,  Fiabilidag *®!MNformacion oportuna

e Respeto a la privacidad.

e Servicio esperado

e Medidas de seguridad.

e Desemperio del servicio

conformidad de un calidad de servicio se

servicio con las define con el analisis y Capacidad de

expectativas del cliente.  dimensiones:

Cuestionario

fiabilidad y empatia.

¢ Atencion personalizada

e Comprension por parte de los empleados.

einterés a los dilemas y necesidades de los
beneficiarios

e Comunicacion apropiada.

e Expresa amabilidad, respeto y paciencia.

Empatia

Fuente: Elaboracién propia
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. Tipo y nivel de investigacion

a) Tipo de investigacion.
De acuerdo al tipo de investigacion es Aplicada: porque en nuestra
investigacion buscamos la aplicacion o utilizacién de los conocimientos
que se adquieren, es decir, buscamos solucion de los problemas
formulados para mejorar la el nivel de gestion administrativa y la

calidad de servicio.

b) Nivel de investigacion
De acuerdo al grado de profundidad y alcance del estudio de la
investigacion, retne las caracteristicas de un nivel de investigacion

correlacional.

1.6.2. Método y disefio de la investigacion.

a) Meétodo de investigacion.

De acuerdo a Egg, (1997) “Es el razonamiento que, partiendo de casos
particulares, se eleva a conocimientos generales. Este método permite la
formacion de hipdtesis, investigacion de leyes cientificas, y las
demostraciones. La induccidn puede ser completa o incompleta”. Por ende,
mediante el método deductivo se aplican los principios descubiertos a casos

particulares, a partir de un enlace de procedimientos.

b) Disefio de investigacion.

El disefio es no experimental, porque no presenta manipulacion de variables.
Por el periodo de estudio es tipo transversal, por ello Hernandez (2010),
indica que se utiliza el estudio transversal cuando la investigacion se centra
en analizar una o diversas variables en un momento dado. En este tipo de

disefio se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico.
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1.6.3. Poblacion y muestra de la investigacion.

a) Poblacion

La poblacion objetiva, es el conjunto de los trabajadores docentes.
Beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota —

Cajamarca, 2018, los cuales son 262.

b) Muestra

Se propone formula del tipo probabilistico aleatorio simple (Suarez y

Tapia 2012, estadistica basica).

_ Z2xpxqxN
TEZ(N-1)+Z%xpxq

n

Donde:
n = Muestra

N = Poblacion

p = Tasa posible de ocurrencia

g = Tasa posible de no ocurrencia
E = Nivel de significancia

Z = Nivel de Confianza

Reemplazando los valores se tiene una muestra de:
n=?
N =262
p=05
g=0.5
E=0.05
Z (95%) =1.96
1.96 x 0.5 x 0.5 x262

0.05 (262 - 1) + 1.962 X 0.5 x 0.5

n = 156 beneficiarios
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De los 262 que corresponde a la poblacion se obtuvo el 58% para la

muestra, lo cual constituye 156 beneficiarios.

1.6.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

a) Técnica

Al respecto, Mayntz et al., (1976:133) citados por Diaz de Rada
(2001:13), describen a la encuesta como la busqueda sistematica de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los
datos que desea obtener, y posteriormente relne estos datos individuales
para obtener durante la evaluacién datos agregados.
Por tanto, la técnica que se utilizara en el trabajo que se realiza es el

cuestionario.

b) Instrumentos.

Bernardo y Calderero (2000) consideran que los instrumentos es un
recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacién. Dentro de cada instrumento
pueden distinguirse dos aspectos diferentes: una forma y un contenido. La
forma del instrumento se refiere al tipo de aproximacion que establecemos
con lo empirico, a las técnicas que utilizamos para esta tarea. En cuanto al
contenido, éste queda expresado en la especificacion de los datos concretos
gue necesitamos conseguir; se realiza, por tanto, en una serie de items que
no son otra cosa que los indicadores bajo la forma de preguntas, de

elementos a observar, etc.
Por tanto, el instrumento que se utilizara en el trabajo es el

cuestionario de encuestas. El cual, sera aplicado uno para la variable Nivel
de gestion administrativa y otro para la variable calidad de servicio.
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1.6.5. Justificacion, importancia y limitaciones de la investigacion.

a) justificacion

Justificacion teorica

En el presente trabajo de investigacion se apoya tedricamente por los
fundamentos de la Teoria Administrativa de las Ciencias Humanas,
basandose en las personas y las relaciones entre sujetos, es decir, todo
en un clima social adecuado, ademas resulta de gran valor para el nivel
de la calidad de servicio que se brinde al beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, en este sentido,
permitira obtener indicadores que proporcionen un mejor desarrollo de
la Gestion Administrativa y asi brindar un servicio de calidad en la
entidad materia de estudio.

Justificacion metodologica

Metodoldgicamente, el propdsito u objetivo que determina la relacion
existente entre la Gestion Administrativa y la Calidad al beneficiario en
la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, asi
mismo, la demostracion y contrastacion de la hipotesis, ha permitido
identificar el nivel de relacion existente entre las variables de estudio,
lo que servira para proponer planes y estrategias que mejoren tanto los
procesos y métodos de Gestion Administrativa de la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, como la calidad de servicio brindado a los

usuarios o beneficiarios.

Justificacion practica.

De manera que, el presente estudio surge de la necesidad evidente de
promover acciones que contribuyan a la Gestion Administrativa de la
Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota en Cajamarca,
considerando que resulta trascendente en la administracion de los
recursos humanos, la gestion gerencial. Del mismo modo, el estudio
plantea una propuesta de mejoramiento de calidad de servicio,

comprendida como el conjunto de criterios administrativos y
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organizacionales que pueda contribuir en la mejora de la atencion de

los beneficiarios.

Es asi que el estudio desarrollado, es importante porque, busca mejorar
la calidad de servicio de todos los beneficidis de la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, Chota en Cajamarca, y también lograr que
lo funcionarios y colaboradores se comprometan con su trabajo, que
tengan la voluntad y predisposicion a brindar un buen servicio.

Objetivos determinados para alcanzar los resultados deseados.

¢) Importancia.

Radica su importancia el trabajo presente, porque contribuye en el
conocimiento del personal de la Unidad de Gestion Educativa Local —
UGEL, Chota, en tener una vision mas amplia, para orientar
debidamente en sus decisiones administrativas, asi mismo, el estudio es
un aporte para reorientar las funciones y replantear objetivos en ofrecer
un servicio de calidad a los usuarios, consecuentemente, este trabajo
surge de la necesidad evidente de promover acciones que contribuyan
a la gestion administrativa, poniendo en marcha una perspectiva de
mejoramiento de la calidad de servicio, entendida como el conjunto de
criterios organizacionales para mejorar la atencion. Equivalentemente,
el estudio sirve para dar nuevos aportes y proporcionar fundamentos
tedricos en favor de optimizar la gestion de la Organizacion de la
Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca.

d) Limitaciones.

Para la elaboracion de la presente investigacion se ha encontrado las

siguientes limitaciones:

Temporal: Es una de las principales restricciones que se tiene que afrontar,
puesto que la realizacion y aplicacion del instrumento y los resultados del

estudio se limita al afio 2018.
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Econdmico: Para la realizacion del estudio y lograr el objetivo, se ha tenido
que recurrir a una fuente de financiamiento, lo cual, fue solventado por el

investigador.

Amplitud: La investigacion solo se realiz6 con los beneficiarios de la Unidad
de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO.

2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

Internacionales.

Bernal, Martinez, y Parra, (2015) Realizo una Investigacion
respaldado por la Universidad Santo Tomas Vicerrectoria General de
Universidad Abierta y a distancia maestria en educacion Bogota.
“Documental sobre calidad de la Educacién en Instituciones Educativas”
Plantearon el siguiente objetivo general: Establecer el estado de la
investigacion sobre calidad educativa a partir de los articulos publicados en
las bases de datos ((Dialnet, Doaj, E-revistas, Latindex, Rebiun, Recolecta,
Redalyc y Scielo) en los altimos 10 afios. EI método de investigacion que se
utilizo6 pertenece al enfoque del enfoque cualitativo utilizando la recoleccion

de informacion, Se lleg6 a la conclusion siguiente:

Esta investigacion habla de la importancia de calidad educativa, la
cual es fundamental para determinar el impacto y trascendencia en el medio
social, econémico, politico y cultural, resaltando el caracter de basqueda de
calidad, que ha de ser planificada, gestionada, ejecutada y evaluada y con

una dindmica innovadora y sostenible para el bien comdn de la sociedad.

Asi mismo menciona que al contar con un sistema de gestion de
calidad implica apropiacion, compromiso, responsabilidad, cumplimiento,
participacion, coordinacion, transparencia, equidad, coherencia y habilidad
de interaccion sistémica que en el caso del sector educativo gira alrededor
de lo directivo, académico, administrativo y comunitario, de manera
entrelazada con el liderazgo, planificacion, ejecucion, evaluacién y control

dentro de un marco normativo, escolar y curricular, incidiendo en los logros
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institucionales,  los cuales de manera individual pero integramente

articulados, avalan el servicio educativo.

Segun Santana (2016), en su tesis denominada “La planificacion
estratégica y la gestion administrativa de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales (Gadm) de Tungurahua”, para la obtencién
del grado de Magister en Gestion Financiera, en la Universidad Técnica de
Ambato del pais de Ecuador teniendo como variables establecidas la
planificacion estratégica y la gestion administrativa, se puede indicar que el
enfoque fue deductivo y exploratorio, tipo de investigacién fue aplicada,
conté con una poblacién que fueron 9 los responsables del area de
planificacién dentro de cada municipio, utilizé como técnicas la encuesta la

entrevista, y, como instrumento un cuestionario para recoger los datos.

Finalmente, el autor concluyo6 principalmente, que la mayoria de las
municipalidades cuentan con una planificacion estratégica pero que el
cumplimiento de sus planes estratégicos es medio por lo tanto no se cumplen
totalmente y ademas por la falta de capacidad técnica en la planificacién
estratégica se ve afectada la gestion administrativa, por lo que debe haber
una mayor exigencia para aumentar el desempefio y revisar los mismos,
asimismo manifestd que estas instituciones citadas no disponen de un

sistema de control en tiempo real lo que afecta su gestion.

En base al estudio de Rojas (2015), en su tesis titulada “Un modelo de
satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una
municipalidad: analisis de los servicios entregados en edificio consistorial y
departamento de desarrollo social de la Municipalidad de Lo Prado”, para
la obtencion del grado de Magister en Gestion y Politicas Publicas, en la
Universidad de Chile, teniendo como variables establecidas satisfaccion del
usuario, calidad percibida e imagen, se puede indicar que la investigacion
tuvo un andlisis descriptivo, contd con una muestra de 340 personas, utilizo
como técnica la encuesta, como instrumento un cuestionario para recoger la
informacidn. Si bien el modelo es perfectible, es un aporte a la gestion de

los servicios de una municipalidad al medir las percepciones de los
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ciudadanos identificando qué aspectos son los que mas inciden en la
satisfaccion de los usuarios del servicio, a objeto de dirigir mejor el gasto,

en circunstancias en que el presupuesto es escaso.

El objetivo principal del autor es Desarrollar y analizar un modelo que
identifique los factores de la organizacion que influyen en la calidad
percibida y la satisfaccion de los usuarios que acuden a los servicios que
entrega una Municipalidad, de modo que apoye la gestion del municipio
tanto en los servicios del Edificio Consistorial como en el Departamento de
Desarrollo Social.

En cuanto a los resultados, se vio que el Factor Organizativo es el que
mas incide en la Satisfaccion, distanciandose a lo menos 0,20 puntos
respecto de los otros factores que determinan la Satisfaccion (Factor
Humano y Factor Espacios Fisicos). Con este efecto total, se delinearon
estrategias que tuvieran el peso de cada uno de los factores sobre la
satisfaccion, determinando asi los aspectos especificos en que el municipio
debe invertir. De la misma forma, se establecieron criterios para la
elaboracidn de una estrategia orientada a mejorar la imagen corporativa del
municipio, la que, en términos descriptivos, resulto ser no tan bien evaluada,
Por ello, y segun la tabla de efecto total, se determind propender por
acciones que incidieran en mayor medida en la Imagen, considerando el

marco presupuestario con el que se contara el préximo afio.

Con todo lo mencionado, aun asi, es preciso elaborar una estrategia de
gestion que involucre acciones relacionadas que mejoren la imagen
corporativa, tales como la introduccion de instrumentos tecnolégicos, que
de concretarse seria agradecido por la gente, dado casi tres cuartos de los
encuestados sefialaba el interés por usar uno de ellos al interior de la
Municipalidad. Por lo tanto, y segun todo lo anterior, es posible cumplir con
el objetivo de elaborar un modelo que establezca prioridades del gasto
municipal (radicado en las estrategias), lo cual podra ser replicado todos los
afios conforme a establecer elementos que impacten en mayor 0 menor

medida a la satisfaccion de los usuarios. De esta manera, el gasto sera
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eficiente en la medida que cada peso invertido tendrd mayor impacto en la
Satisfaccion de los lopradinos.

Nacionales.

Esquivel y Huamani, (2015) realizaron una investigacion respaldada
por la Universidad Andina del Cusco “Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio Educativo en las Instituciones Educativas Privadas del nivel Inicial
del distrito de San Sebastian — Cusco 2015.” Plantearon ¢l siguiente objetivo
general: Determinar el grado de relacion de la gestion administrativa y la
calidad del servicio educativo en las instituciones educativas privadas del
nivel inicial del distrito de San Sebastidn — Cusco 2015. EI método de
investigacion que se utilizo pertenece al enfoque cuantitativo, cuyo alcance
es descriptivo/correlacional, con disefio no experimental. Se llegé a la

conclusion siguiente:

Se encuentra una relacién significativa entre la calidad del servicio
educativo de las instituciones educativas de nivel inicial del distrito de San
Sebastian y la organizacion de la gestion institucional, siendo esta relacion
positiva y alta con la satisfaccion de los usuarios por el servicio que reciben

(estudiantes y padres de familia).

En cuanto a los resultados de la prueba estadistica Chi-cuadrado, se
puede afirmar que existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de Servicio en las instituciones educativas

privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastian.

Nos habla de la importancia de La planificacion administrativa, la
misma que genera una calidad de servicio educativo alto, debido a que la
gran mayoria de los directivos conocen y trabajan en funcién a la mision y
vision de la empresa, ademas tiene establecido su estrategia, politicas y

presupuesto que ayudan a cumplir sus objetivos.

Finalmente, el autor concluyo principalmente, que la satisfaccion de

los usuarios era alta y apoyaba a la gestion de los servicios de la
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municipalidad; asimismo, el factor organizativo es el que mas incide en la

satisfaccion del usuario.

Sanchez, (2015) realizo una investigacion respaldada por la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega “Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio de La Oficina Principal del Banco de la Nacién y su Influencia
en la Fidelizacién de los Usuarios. En el periodo 2015. Universidad Inca
Garcilaso de la Vega.” Plantearon el siguiente objetivo general: Demostrar
de qué manera la gestion administrativa influye en la fidelizacion del cliente
en la Oficina principal del Banco de la Nacién en el periodo 2015. EI método
de investigacion que se utilizo es el cuantitativo, no exploratorio transversal,
dado que no se ha influenciado en las variables, sino se estudian la misma

en un determinado tiempo. Se llegd a la conclusion siguiente:

En esta investigacién se aplicaron las pruebas de Chi cuadrado
verificandose las hipotesis, concluyéndose que las estrategias de calidad del
servicio de atencion; la capacitacion del personal; y, la atencidn
personalizada conlleva al logro de la fidelizacion del cliente. Segun lo
planteado se puede concluir que las estrategias utilizadas en la calidad del
servicio de atencién influyen significativamente en que los clientes se
sientan méas contentos con el servicio que reciben y que esto trae como
consecuencia la fidelizacion del cliente. EI Desarrollo de planes de
capacitacion, permitieron la socializacién y el desarrollo concurrente en la

aplicacién de los procesos administrativos con sus respectivas mejoras.

Acosta y Ramirez (2015), present6 una investigacion con el nombre
de “Gestion administrativa y calidad de servicio segun los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Puente Piedra 2014”, para la obtencién del grado
de Magister en Gestion Publica, en la Universidad César Vallejo, teniendo
como variables establecidas la gestion administrativa y la calidad de
servicio, se puede indicar que el tipo de investigacion fue béasica, basado en
un disefio no experimental, de corte transversal y nivel correlacional,
comento que la gestion administrativa se relaciona significativamente con

la dimension eficacia en la calidad de servicio, que la gestion administrativa
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tiene una relacién practicamente nula y significativamente con la dimension
relevancia de la calidad de servicio, que la gestiébn administrativa se
relaciona directa y significativamente con la dimension pertinencia de la

calidad de servicio.

Arellano (2015) en su investigacion; La calidad de servicio y
satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte,
2014. Tesis para optar grado de magister en Gestion Publica, Universidad
Cesar Vallejo. Lima, Per. La tesis tuvo como objetivo principal determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién segin usuarios del
juzgado de paz letrado comisaria Vitarte. El tipo de estudio fue descriptivo-
correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal. La
conclusion a la que llego es que existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado
comisaria Vitarte, considerando los cambios esperados y que se vera
reflejada en el comportamiento y adaptacién del personal jurisdiccional con
incidencia en atencion al publico para lograr la satisfaccion del usuario al

brindarles un alto nivel en la calidad del servicio.

Locales

Saavedra. (2015), realizé una investigacion sobre Gestion de Personal
y Desempefio Laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Todos los
Santos” — Chota en el afio 2015” planteandose el siguiente objetivo general:
Demostrar que la Gestion de Personal incide en el Desempefio Laboral de
los Recursos Humanos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Todos los
Santos” - Chota. ElI método de investigacion que se utilizo, es el analisis,
sintesis, deductivo, inductivo, descriptivo y estadistico. Llegando a las
siguientes conclusiones: Empleados comprometidos y realizan su trabajo en
equipo, logrando su identificacion con la empresa.
El grado de direccion y apoyo que los supervisores o gerentes le dan a cada
empleado, hace variar el nivel de desarrollo del empleado, mejorando sus

competencias y su grado de compromiso hacia las tareas asignadas.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1 Gestidon administrativa.

Druker citado por Pedraza (2012), indica que la administracién
neoclasica consiste en orientar, dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo
de individuos para lograr un objetivo en comun. El buen administrador es el
que posibilita al grupo alcanzar sus objetivos con un minimo de recursos

utilizados.

Taylor (1963), es considerado el padre de la Administracion cientifica
y se centra en la productividad de la empresa, en que es medida mediante la
eficiencia en el nivel operativo de la organizacion, es decir que la
administracion deseada es la vertical, de abajo hacia arriba, basados en los
métodos de trabajo para lograr la mayor productividad, de los obreros,
posible en beneficio del “Patron”, actualmente se puede considerar en
beneficio de la empresa, y para que el trabajo se realice de acuerdo a las

leyes cientificas es necesario que intervenga la administracion.

Para Taylor, la gerencia adquiri6 nuevas atribuciones vy

responsabilidades descritas por los cuatro principios siguientes:

e Principio de planeamiento: sustituir en el trabajo el criterio individual del
operario, la improvisacién y la actuacion empirico-préactica por los
métodos basados en procedimientos cientificos

ePrincipio de la preparacion/planeacion: seleccionar cientificamente a
los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos, entrenarlos
para producir mas y mejor, de acuerdo con el método planeado.

ePrincipio del control: controlar el trabajo para certificar que el mismo
esta siendo ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y segun el
plan previsto.

e Principio de la ejecucidn: distribuir distintamente las atribuciones y las

responsabilidades, para que la ejecucion del trabajo sea disciplinada
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Teoria de la Gestion administrativa, segun Kaplan y Norton (2000), “es el
proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajando
en grupo, alcancen con eficiencia metas seleccionadas”. Esta se aplica a todo
tipo de organizaciones bien sean pequefias o grandes empresas lucrativas y
no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio. Existen
cuatro elementos importantes que estadn relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestién administrativa, estos

son: Planeacion, Organizacion, Ejecucion, Control.

Funciones de la gestién administrativa:

La gestion administrativa se realiza a través de cuatro funciones
especificas: planeacion, organizacién, direccién y control. Ponjuan, G.
(1998):

Planeacion: consiste en fijar los resultados que se espera alcanzar
(objetivos), asi como las acciones que se deben realizar para lograrlos. Los
factores internos y externos que pueden afectar al emprendimiento deben
ser revisados en esta etapa, y se tomardn decisiones para llegar a los
resultados deseados.

Organizacion: es “el proceso de dividir el trabajo y coordinar el logro de
resultados hacia un propoésito comun; es el acto de combinar habilidades,
posibilidades técnicas, experiencias, recursos y todos los elementos que
podrian convertirse en resultados”. Se debe tener un especial cuidado con
esta etapa, porque involucra a las personas (recursos humanos), siendo
necesario crear un ambiente adecuado de trabajo.

Direccion: es el proceso de conducir y coordinar los esfuerzos laborales de
las personas que integran una organizacion, ayudandolos a desarrollar tareas
relevantes dentro de ella. Comprende el compromiso y liderazgo de un
grupo, incluye la supervision de las actividades, la motivacién de las
personas para que contribuyan eficientemente a los objetivos, asi como una
adecuada comunicacion para facilitar las actividades y evitar conflictos
interpersonales.

Control: incluye verificar durante los procesos o al final de los mismos el
desempefio del grupo de trabajo. Esta verificacion se realiza teniendo en

cuenta los planes iniciales y las decisiones que se habian tomado en cuanto
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a las acciones a realizar. A partir del control, se deben tomar medidas

correctivas que orienten el trabajo hacia los resultados esperados.

Los representantes principales de esta teoria son Henry Fayol (1949),
Gulick & Urwick (1937); Taylor (1911, 1970) y Mooney & Reilly (1931).
Estos defensores de la Ilamada teoria de la gestion son en gran parte
practicos que escriben sus propias experiencias. Lo que les interesa
principalmente es ofrecer recomendaciones acerca de como deben estar
constituidas las organizaciones para ser productivas y eficaces y como se
podria obtener el méximo provecho de una organizacion y de sus
colaboradores. Teniendo por modelo el sistema de organizacion cerrada.
Defendiendo como principio supremo de su doctrina los postulados de la
especializacién, de la estructura jerérquica de la organizacion, de la
delegacion de la autoridad y de la responsabilidad, del "span of control”, y
la subdivision de la organizacion en subgrupos de departamentos. Sus
técnicas se conciben como Utiles universales que encuentran aplicacion en

cualquier forma de organizacion.

De manera que, las funciones que efectia el administrador en su
gestion de cualquier organizacion es planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Estas funciones tienen una continuidad constante y poseen una
interaccion intrinseca.

Esta perspectiva es referencia basica en la definicion y procesos para

la gestién administrativa:

Chiavenato (2012), refirio que la Gestion Administrativa pasé de
intérprete a ejecutor por medio de la planeacion, organizacion, direccion y
control en las areas y niveles de la organizacion, con el fin de alcanzar sus

objetivos garantizando su competitividad. (p.21)
Robbins (2012), refirio: “Gestion administrativa en empresas publicas

y particulares demanda que los objetivos se efectlien con las funciones del

proceso, con la que debe contar toda gerencia”. (p.25)

34



La Administracion se inicié al mismo tiempo que el hombre, surgié
en la época primitiva. Se mostraron fendmenos administrativos en la forma

de organizar, recolectar alimentos, la caza, construccion de piramides.

Elementos de la administracién. Segun Urwick (1977).
v" Investigacion.

Prevision.

Planeacion.

Organizacion.

Coordinacion.

NSRRI NERN

Direccion.
v" Control.
Practicamente todas las teorias administrativas hacen referencia a cinco

componentes principales de las organizaciones.

Las tareas que realiza la organizacion
La estructura orgénica que tiene

Las personas que trabajan en ella

El ambiente de trabajo

La tecnologia que utiliza.

2.2.1.1. Dimensiones:
a) Planificacion
Es la aplicacion racional de la persona en la toma de decisiones,
con base en el conocimiento previo de la realidad, para controlar las
acciones presentes y prever sus consecuencias futuras, encausadas al
logro de los objetivos en forma satisfactoria.
b) Organizacion
Agustin Reyes Ponce. “Organizacion es la estructura de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades
de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el
fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados”

35



c) Direccion
Actividad continta de tomar decisiones y traducirlas en 6rdenes
e instrucciones especificas y generales; asimismo, asumir el liderazgo
de la empresa.
La direccion es poner en accion y dinamizar la empresa.
Relacionada directamente con la disposicién de los recursos humanos.
d) Control
Es un sistema de funcionamiento utilizado con el fin de
mantener un grado constante de flujo, encargado de detectar posibles
desviaciones o irregularidades, es buscar las regulaciones necesarias
para volver a la normalidad. Cuando se dice que algo esta bajo control,
significa que esta dentro de lo normal. Se utiliza con el fin de cohibir o
limitar ciertos comportamientos no aceptados.
El control es asegurar que los resultados de aquello que se planteo,
organizé vy dirigid, se ajusten al cumplimiento de los objetivos. La
esencia del control reside en comprobar si la actividad ejecutada ha

cumplido sus procesos.

2.2.2. Calidad de servicio

Segun Juran citado por Gehisy (2010), la calidad se refiere a la
ausencia de deficiencias que adopta la forma de retraso en las entregas,

fallos durante los servicios, etc.

La Mision de Juran y la Planificacion para la Calidad era asistir
al personal de la empresa para replanificar aquellos procesos insistentes
que poseen deficiencias de calidad inaceptables (caminar por toda la
empresa). Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso de
planificacion de la calidad, dominio derivado de replantear la
planificacion de los procesos existentes y de la formacion

correspondiente.

“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con

respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier
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criterio, si es que tiene alguna opinion que ofrecer, mostrara una
distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor

complacencia de gran satisfaccion”. Deming (1989) (p. 49).

Horovitz (1991) describe los principios de la calidad de servicio,
que pueden resumirse de la siguiente manera:
¢ El cliente es quien juzga la calidad del servicio.
¢ El cliente impone qué nivel de excelencia debe alcanzar el servicio
eLa empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener
beneficios y poder destacarse.
e La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.
e Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en el
servicio.
eLa excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una

disciplina y un esfuerzo constante.

Berry (1991, p. 75), expresa que: La calidad de servicio esta
fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema
de direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que incluye desde la
preparacion y mejoramiento de la organizacion y del proceso hasta las
estrategias, para que ademas del servicio base, presenten servicios post —
venta a través de una comprension total de las necesidades y expectativas

del cliente.

Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la
cual se logra cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos Yy/o
percepciones. En este caso, un servicio no es ajustarse a las
especificaciones, sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones de
cliente. Hay una gran diferencia entre la primera, y la segunda
perspectiva, las organizaciones de servicio que se equivocan con los
clientes, independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando

un servicio de calidad.
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A decir de Herndndez & Ballesteros (2007) Empowerment.
significa crear un ambiente en el cual los empleados de todos los niveles
sientan que tienen una influencia real sobre los estandares de calidad,
servicio y eficiencia del negocio dentro de sus areas de responsabilidad.
Esto genera un involucramiento por parte de los trabajadores para
alcanzar metas de la organizacion con un sentido de compromiso y
autocontrol y, por otra parte, los administradores estan dispuestos a
renunciar a parte de su autoridad decisional y entregarla a trabajadores y

equipos.

En esta misma linea, la calidad de servicio implica maximizar el
beneficio a los clientes o beneficiarios, ello depende de la supervivencia
de la empresa o0 negocio, por lo tanto, la responsabilidad y compromiso
de los colaboradores en cumplir sus funciones es de trascendental

importancia en la calidad del servicio.

Para conocer la amplitud de la variable sobre la calidad de
servicio, hemos creido conveniente precisar los conceptos que

estructuran nuestro tema de estudio.

e Calidad
La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no
cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby
define calidad como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacién
de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es

"Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”

e Servicio
Fontalvo & Vergara (2010 “la generacidon de un bien intangible
que proporciona bienestar a los clientes” (p. 23), un servicio se entiende
como un producto intangible que satisface una necesidad de la
poblacion.

Es el resultado de un proceso. Véase la definicion de “Producto”.
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Propiedades de los servicios.

v
v
v

Los servicios son intangibles.

Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante
el cliente.

Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las
caracteristicas y expectativas del cliente.

La prestacion del servicio es personal, es decir, la calidad casi esta
determinada por un servicio que se presta de manera personal.
Existe retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la
prestacion del servicio.

La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida de un

cliente.

Vargas y Aldana (2006), menciona que la calidad del servicio es la
conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas
del cliente.

e Calidad de servicio

“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con

respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado y segln

cualquier criterio, si es que tiene alguna opinidn que ofrecer, mostrara

una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor

complacencia de gran satisfaccion”. Deming, (1989) (p. 49).

Horovitz (1991) describe los principios de la calidad de servicio,

que pueden resumirse de la siguiente manera:

El cliente es quien juzga la calidad del servicio.

. El cliente impone que nivel de excelencia debe alcanzar el servicio

La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener

beneficios y poder destacarse.

. La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.
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e. Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad
en el servicio.
f. La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una

disciplina y un esfuerzo constante.

En consecuencia, podemos considerar que un servicio o producto,
tiene calidad cuando es capaz de satisfacer las necesidades o expectativas
del usuario.

Es por ello, que la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Chota,
han venido adquiriendo notable importancia. Para que la atencion que
brinda el personal de educacion sea de calidad, requiere la aplicacion de
conocimientos cientificos y tecnicos, de relaciones interpersonales

calidas y de un ambiente fisico agradable.

2.2.2.1. Dimensiones:
a) Aspectos tangibles
Zeithaml et al. (2009), refiere que los aspectos tangibles son de
las instalaciones fisicas, del personal, del equipo y de los materiales
de comunicacién que utiliza la institucion. Asi mismo, Zeithaml et al.
(2009), comentan que son las representaciones fisicas o imagenes del

servicio que los clientes usan para evaluar la calidad del servicio.

b) Capacidad de respuesta

Arnoletto, (2007) En términos muy generales, la capacidad de
respuesta de un sistema cualquiera es su probabilidad media de
producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad aceptable,
dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable. En
el caso especifico de la relacion entre los dirigentes y el pueblo, los
dirigentes tienen mayor capacidad de respuesta en la medida en que
las prioridades de su agenda politica coinciden con las prioridades de
la demanda publica.

c¢) Fiabilidad — confiabilidad
(Parasumaran, Berry, & Zeithaml, 1991), la confiabilidad del
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servicio es la clave de la excelencia en el mercadeo de los servicios
cuando se presta con seguridad y de forma correcta. Cuando una
organizacion presta un servicio descuidadamente, y comete errores
que se podrian haber evitado, o cuando no se cumplen promesas
activas que hacen para llamar la atencion de la clientela, debilita la
confianza de los clientes en sus capacidades y mira sus posibilidades
de ganarse la reputacion de excelencia en sus servicios. Para el cliente

la prueba del servicio esta en el desempefio impecable.

d) Empatia

Para Zeithaml et al. (2009), la esencia de la empatia es
transmitir que los clientes son especiales, Unicos y que se entienden
sus necesidades, debido a que los clientes desean sentirse importantes
y comprendidos para las organizaciones que les otorga servicio.
Resalta que aun cuando las compafiias mas grandes tienen mas
recursos que las compafiias chicas, éstas se perciben como mas
informadas sobre necesidades e inquietudes especificos de los clientes

debido a que ofrecen los servicios de una manera mas personalizada.

En ese sentido en nuestra investigacion, la Unidad de gestion
educativa local — UGEL. Chota Cajamarca, cuenta con personal que
brinda, se esfuerza por brindar una atencion individualizada y comprende

las necesidades de los beneficiarios.

Dabholkar, Shepherd y Thorpe (2000) toman el modelo
SERVQUAL como punto de partida, considerando factores propuestos
para evaluar, por parte del consumidor, la calidad de servicio.

El modelo SERVQUAL es una herramienta que resulta adaptable,
referenciado y aplicado entre los modelos propuestos que permiten una
mejora continua de la calidad, en tanto se plantea los procedimientos de
sus herramientas a distintos sectores o elementos de servicios. Durante la
investigacion se presenta algunas de los diez criterios generales o
dimensiones del modelo SERVQUAL como son los tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, competencia, cortesia, credibilidad, seguridad,
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acceso, comunicacion y comprension sobre el consumidor. Por ello,
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, p. 22-23), sobre el modelo
SERVQUAL indica que son criterios importantes para la medicién de la
calidad, pues, el resultado de la diferencia entre las expectativas de los
clientes y sus percepciones sobre el servicio recibido: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

En ese sentido, se considera en el presente estudio algunas
dimensiones del modelo SERVQUAL, para medir y desarrollar criterios
anteriormente sefialados, para analizar el nivel de gestion y la calidad de

servicio.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.
e Alineamiento

Consistencia de planes, procesos, informacién, decisiones, acciones,
resultados, andlisis y aprendizaje; para apoyar las metas clave a nivel de toda
la entidad.

El alineamiento efectivo requiere entendimiento comun de propdsitos y
metas, utilizacion de medidas e informacion complementaria que permita la
planificacion, la puesta en marcha, el analisis y la mejora.

e Calidad.

Segun Juran, J. (2004) “las caracteristicas de un producto o servicio que
le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”.
Deming, (1989) propone “a calidad como la capacidad que se tiene para
garantizar la satisfaccion del cliente”

e Competencia

Personal capacitado e informado para prestar el servicio, posesion de

habilidades y conocimientos requeridos para desempefiar el servicio.
e Comprension
Esforzarse por comprender y reconocer las verdaderas necesidades del

cliente.
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Comunicacion
Uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la informacion al
usuario. Escucharlo, mantener comunicacion verbal, tener actitud y expresion

que generen confianza.

Destinatario de los bienes y servicios

Es el cliente que puede ser un ciudadano, persona, grupo, entidad,
empresa, entre otros que accede a un bien o servicio o ambos, ofrecido por un
proveedor; con el fin de satisfacer una o mas necesidades. La terminologia que
utilice cada entidad debe de adaptarse de acuerdo a la naturaleza del bien o

servicio que proporciona.

Insatisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del paciente.

Mejora institucional
La universidad Nacional de Ancash Santiago Anttnez de Mayolo (2002)
sostiene que es “la creacion organizada de un cambio ventajoso” que supone el

paso de un nivel inferior de calidad a uno superior.

Mejora Continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir requisitos
y aumentar la satisfaccion de los ciudadanos o destinatarios de los bienes y

servicios y de otras partes interesadas.

Liderazgo de Laboral.

Kotler (1997) dice: “El liderazgo es el proceso de llevar a un grupo en
una determinada direccion, fundamentalmente por medios no coercitivos. Un
liderazgo efectivo lo definimos como aquel que produce un movimiento hacia

el logro de lo que es mejor, a largo plazo para el grupo”. (p.213)
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e Servicio.
"como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades"” (Stanton, Etzel. y Walker, B. 2004, Pag. 333)

2.4. BASES HISTORICAS
La administracion como actividad es relativamente nueva, no obstante es muy
antigua, ya que se origina con la presencia de hombre mismo, dado que en todo
momento ha existido la necesidad de organizar actividades, ejecutar decisiones,
de elaborar y controlar; por ende, en la antigliedad se encuentra gran parte de los
fundamentos administrativos que se desarrollan en la actualidad, el cual estan
referenciados en el codigo de Hammurabi, en el Nuevo Testamento, de igual
modo, en la forma de conducir los asuntos en la antigua Grecia, Egipto, Romay

la nacién de China, en donde se encuentran estampas del proceso administrativo.

En la edad media, con el descenso del Imperio Romano la concentracion
administrativa se fue atenuando grandemente y la autoridad real paso al
terrateniente o feudal, dando paso a la descentralizacién del gobierno. Sin
embargo, se presentd una considerable evolucion de la filosofia administrativa
en una de las instituciones méas poderosas de la historia humana, es decir se hacer
referencia a la Iglesia Catolica. Institucion donde se inicia los fundamentos de la

contabilidad moderna y las transacciones comerciales.

La administracion en la Edad Moderna, surge en Prusia y Austria con el
movimiento cameralista. “La escuela cameralista demandaba mayor
organizacion y eficiente para la mejor marcha de los asuntos reales y la debida
proteccion y conservacion de su patrimonio. PETER DRUCKER (1998:20)
siendo su mayor esplendor en 1560 tratando de mejorar los sistemas
administrativos, por otro lado, los cameralistas son los pioneros en el estudio

cientifico de la administracion publica.

A mediados del siglo XVIII la administracion tuvo su inicio la Revolucion
Industrial, en la cual es la raiz de una nueva generacién de administradores

desarrollando sus propios conceptos y técnicas, germinando algunos de los
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principios administrativos fundamentales. El final del siglo XIX'y principios del
siglo XX, los historiadores coinciden como un periodo fructuoso para el adelanto
de las ciencias administrativas, puesto que, con las carencias de la época
aparecen teorias, principios, procedimientos y oficios con cada uno del rol que

les corresponde en relacidon al desarrollo de la corriente administrativa.

Uno de los elementos mas destacados fue Frederick W. Taylor, exponente
considerado el padre de la administracion cientifica, quien planteo el criterio de
que los trabajadores "en lugar de realizar todo su esfuerzo en procurar la mayor
cantidad posible de labor, la mayoria de los casos hacen deliberadamente un
minimo de lo que pueden”. Al mismo tiempo, estimuld que los principios de
empleo deben aumentar el honorario de acuerdo a la produccion y al talento. Por
otra parte, Henry Fayol desarroll6 una teoria general, en tal sentido es
considerado el "padre de la administracion moderna”. EIl aporte que se reconoce
es los catorce principios basicos en la administracion, que se puede resumir en:
division del trabajo, autoridad, disciplina, unidad de mando, unidad de direccion,
subordinacion del interés particular al interés general, remuneracion del
personal, centralizacién, cadena de mando, orden, equidad, estabilidad del
personal, iniciativa y espiritu de grupo. Sumandose a otros investigadores en el

campo de la administracion para que se conozca lo que es hoy en dia.

En consecuencia, la administracion es, entonces, una necesidad universal en el
mundo empresarial moderna, cada organizacion, demanda tomar decisiones,
combinacion de variadas actividades, direccién de personas, evaluacion y
control del desempefio con base en objetivos determinados, ademas de manejo e

identificacion de recursos.

En la actualidad es considerado como un sinénimo de administracion, el término
de gestion, el cual se entiende para perseguir determinados propositos, en este
sentido se figura de los dirigentes responsables de las actividades tanto externo
como interno que se requieren para que la empresa u organizacion funcione con

calidad en la gestion.
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2.5.BASES LEGALES.

La base legal de la presente iniciativa tiene su sustento en la Constitucion Politica
del Estado que establece en el inciso 8 del articulo 2° que “Toda persona tiene
derecho a.... la libertad de creacion intelectual, artistica, técnica y cientifica, asi
como a la propiedad sobre dichas creaciones...” y que “...es deber del Estado

promover el desarrollo cientifico y tecnologico del pais... “en su articulo 14°.

El Estado en su representacion, es quien acredita en materia legal, el rol
articulador, organizador y catalizador de los esfuerzos nacionales en cuanto al
desarrollo y promocion de la Investigacion Cientifica. Para promover la accion de
los diferentes agentes de la sociedad, liderado por CONCYTEC como entidad
rectora, con el debido respaldo institucional y legal. Asi mismo, la presente ley
formula el desarrollo de los articulos 2° y 14° de la Constitucion Politica, en
materia de ciencia y tecnologia, que expresan el derecho a la libertad de creacion
intelectual, artistica, técnica y cientifica, asi como la propiedad sobre dicha
produccion; y segundo, establece el deber del Estado de promover el desarrollo
cientifico y tecnoldgico del pais.

Finalmente, los sujetos que participan en el presente estudio son elegidos
respetando los codigos éticos que corresponde al derecho de opiniéon informado,
del mismo modo, los intelectuales y cientificos incluidos en el trabajo de
investigacion, son nombrados y citados como corresponde el derecho de autor.
Asi mismo, el eje orientador para el desarrollo y aplicacion, involucra el
cumplimiento de las normas y protocolos académicos que son parte de la politica

investigativa de la universidad Alas peruanas.
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CAPITULO IIl. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

Plan de recoleccién y procesamiento de datos

En la recoleccion y procesamiento se realizara un analisis sistematico de
los datos para describir e interpretar los hallazgos y luego proceder a aceptar o

rechazar la hipotesis de investigacion.

Por ende, al concluir la recoleccion de los datos de las variables: gestidn
administrativa y calidad de servicio, las cuales son materia de nuestro estudio,
seran registradas mediante el instrumento cuestionario, se efectuara el andlisis,
sistematizando la informacion de acuerdo a criterios considerados para el
presente estudio: analisis estadisticos, analisis interpretativos y presentacion en

gréficos estadisticos.

Para la comprobacién de las hipétesis planteadas se aplico la prueba del

coeficiente de correlacién de Pearson, utilizando el software SPSS versién 24.0.
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3.1. ANALISIS DE TABLAS Y GRAFICOS.

A. RESULTADOS DE LA VARIABLE (X) “GESTION
ADMINISTRATIVA”

Tabla 3.

Nivel percepcion de la variable: Gestion administrativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 4,5 4,5 4,5
Indiferente 30 19,2 19,2 23,7
De acuerdo 96 61,5 61,5 85,3
Muy de acuerdo 23 14,7 14,7 100,0
Total 156 100,0 100,0

M En desacuerdo
[ ingiferente

De acuerdo
W Muy de acuerdo

Gréfico 1.

Nivel de percepcion la variable: Gestion administrativa.

Interpretacion:

De las encuestas realizadas, en la tabla 3 y grafico 1. El 61,5 % (96 encuestados),
perciben en acuerdo en la gestion administrativa, le sigue, el 19,2 % (30 encuestados),
perciben indiferencia en la gestion administrativa. Finalmente, 14,7% (23

encuestados) muy de acuerdo con la gestion administrativa.

48



Medidas de tendencia central de la variable: Gestién administrativa

Tabla 4.

Medidas de tendencia central de la variable: Gestién administrativa.

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3,87
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar ,710
Minimo 2
Maximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:
La Tabla 4, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, se distingue la

gestion administrativa con una Media = 3,03 y una Mediana = 3,00

El valor de la Moda es de 4, lo que indica que la gestion administrativa esta a un Nivel
Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida por los
encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacidn estandar = 0,710. De

acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 y el maximo de 5
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Resultados por dimensiones de la variable (X) “Gestion administrativa”.

Nivel de la Dimension de la planeacion

Tabla 5.

Nivel de percepcion de la Dimension Planeacion de la variable gestion
administrativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
En desacuerdo 9 5,8 5,8 6.4
Indiferente 30 19,2 19,2 25,6
De acuerdo 100 64,1 64,1 89,7
Muy de acuerdo 16 10,3 10,3 100,0

Total 156 100,0 100,0

] Muy en desacuerda
B En desacuerdo
Oindiferente

W De acuerdo

I Muy de acuerdo

Gréfico 2.

Nivel de percepcion de la Dimension Planeacion

Interpretacion:
De las encuestas realizadas, en la tabla 5 y grafico 2. El 64,1 % (100 encuestados)

perciben en acuerdo con la planeacién. Le sigue, el 19,2 % (30 encuestados), perciben

indiferencia con la planeacion de la institucion.

50



Medidas de tendencia central de la dimension sobre planeacion

Tabla 6.

Medidas de tendencia central de la dimension sobre planeacion

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3,78
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar ,732
Minimo 1
Méximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 6, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, sobre la dimension
de planeacion de la entidad de estudio con una Media = 3,78 y una Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 5 lo que indica que planeacién de la entidad de estudio esta
a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida
por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion estandar =
0,732. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo
de5

51



Nivel de la Dimensién organizacion

Tabla 7.

Nivel de percepcion de la Dimension Organizacion de la variable gestion

administrativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 1 6 ,6 ,6
En desacuerdo 11 7,1 7,1 7,7
Indiferente 27 17,3 17,3 25,0
En acuerdo 96 61,5 61,5 86,5
Muy de acuerdo 21 13,5 13,5 100,0

Total 156 100,0 100,0

Gréfico 3.

Nivel percepcion de la Dimensidn sobre organizacion

Interpretacion:

] Muy en desacuesrdo
B En desacuerdo
Oindiferente

M En acuerdo

CInuy de acuerdo

De las encuestas realizadas, en la tabla 7 y grafico 3. El 61,5 % (96 encuestados)

perciben en acuerdo con la organizacién. Le sigue, el 17,3 % (27 encuestados),

perciben indiferencia con la organizacion en la entidad de estudio.
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Medidas de tendencia central de la dimension sobre organizacion

Tabla 8.

Medidas de tendencia central de la dimension sobre Organizacion

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3,80
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacién estandar , 782
Minimo 1
Méximo 5

Fuente. Elaboracién propia

Interpretacion:

La Tabla 8, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, sobre la dimension

de organizacion de la entidad de estudio con una Media = 3,80 y una Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que la organizacién de la entidad de estudio
esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles
respondida por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion
estandar = 0,782. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y

el maximo de 5
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Nivel de la Dimensién Direccion

Tabla 9.

Nivel de percepcion de la Dimension Direccion de la variable gestion
administrativa.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
En desacuerdo 17 10,9 10,9 10,9
Indiferente 27 17,3 17,3 28,2
Vaélido De acuerdo 98 62,8 62,8 91,0
Muy de acuerdo 14 9,0 9,0 100,0

Total 156 100,0 100,0

M En desacuerdo
[ indiferente

O De acuerdo

W Muy de acuerdo

Gréfico 4.

Nivel de percepcion de la Dimension sobre direccion

Interpretacion:

De las encuestas realizadas, en la tabla 9 y grafico 4. El 62,8 % (98 encuestados)
perciben en acuerdo con la direccion. Le sigue, el 17,3 % (27 encuestados), perciben
indiferencia con la direccion en la entidad de estudio.

Medidas de tendencia central de la dimensién sobre Direccién
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Tabla 10.

Medidas de tendencia central de la dimensién sobre Direccién.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3,70
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar ,782
Minimo 2
Maximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 10, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, sobre la dimension

de direccidn de la entidad de estudio con una Media = 3,70 y una Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que la direccidn de la entidad de estudio esta
a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida
por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion estandar =
0,782. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 y el madximo
de5
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Nivel de la Dimensién Control

Tabla 11.

Nivel de percepcion de la Dimension Control de la variable gestion administrativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 2 1,3 1,3 1.3
En desacuerdo 11 7,1 7,1 8,3
Indiferente 35 22,4 22,4 30,8
De acuerdo 90 57,7 57,7 88,5
Muy de acuerdo 18 11,5 11,5 100,0

Total 156 100,0 100,0

W iuy en desacuerdo
[ En desacuerdo

O incliferente

M De acuerdo

O huy de acuerdo

Gréfico 5.

Nivel de percepcion de la Dimension Control

Interpretacion:
De las encuestas realizadas, en la tabla 11 y grafico 5. El 57,7 % (90 encuestados)

perciben en acuerdo con el control. Le sigue, el 22,4 % (35 encuestados), perciben
indiferencia con el control en la entidad de estudio.
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Medidas de tendencia central de la dimensién sobre Control

Tabla 12.

Medidas de tendencia central de la dimensién sobre Control.

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3,71
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar ,811
Minimo 1
Méximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 12, muestra las medidas de tendencia central y dispersidon, sobre la dimension
de control de la entidad de estudio con una Media = 3,71 y una Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que el control de la entidad de estudio esta a
un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida
por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion estandar =
0,811. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo
de5
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B. RESULTADOS DE LA VARIABLE (Y) “CALIDAD DE SERIVICIO”

Tabla 13.

Nivel de percepcion la variable: Calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 11 7,1 7,1 71
Indiferente 36 23,1 23,1 30,1
De acuerdo 100 64,1 64,1 94,2
Muy de acuerdo 9 5,8 5,8 100,0
Total 156 100,0 100,0

Gréfico 6.

M En desacuerdo
H incliferente
Ope acuerdo

M tuy de acuerdo

Nivel de percepcion la variable: Calidad de servicio.

Interpretacion:

De las encuestas realizadas, en la tabla 13 y grafico 6. El 64,1% (100 encuestados)

perciben en acuerdo con la variable calidad de servicio. Le sigue, el 23,1% (36

encuestados), perciben indiferencia con la calidad de servicio en la entidad de estudio.
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Medidas de tendencia central de la variable: Calidad de servicio

Tabla 14.

Medidas de tendencia central de la variable: Calidad de servicio.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3,69
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacién estandar ,689
Minimo 2
Méximo 5

Fuente. Elaboracién propia

Interpretacion:

La Tabla 14, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, sobre la variable
calidad de servicio en la entidad de estudio con una Media = 3,69 y una Mediana =
4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que la calidad de servicio de la entidad de
estudio esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles
respondida por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion
estandar = 0,689. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 'y

el maximo de 5
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Nivel de percepcion de la Dimension Aspectos tangibles

Tabla 15.

Nivel de percepcion de la Dimension Aspectos tangibles de la variable Calidad de

servicio.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 17 10,9 10,9 10,9
Indiferente 51 32,7 32,7 43,6
De acuerdo 81 51,9 51,9 95,5
Muy de acuerdo 7 4,5 4,5 100,0
Total 156 100,0 100,0
M En desacuerdo
H Indiferente
O pe acuerdo
W Muy de acuerdo
Grafico 7.

Nivel de percepcion de la Dimension Aspectos tangibles

Interpretacion:

De las encuestas realizadas, en la tabla 15 y grafico 7. El 51,9 % (81 encuestados)

perciben en acuerdo con aspectos tangibles. Le sigue, el 32,7 % (51 encuestados),

perciben indiferencia con los con aspectos tangibles en la entidad de estudio.
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Medidas de tendencia central de la dimension Aspectos tangibles

Tabla 16.

Medidas de tendencia central de la dimension Aspectos tangibles.

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3,50
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar ,749
Minimo 2
Méximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 16, muestra las medidas de tendencia central y dispersidon, sobre la dimension
de aspectos tangibles de la entidad de estudio con una Media = 3,50 y una Mediana =
4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que los aspectos tangibles de la entidad de
estudio estan a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles
respondida por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion
estandar = 0,749. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 'y

el maximo de 5
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Nivel de percepcion de la Dimension Capacidad de respuesta

Tabla 17.

Nivel de percepcion de la Dimension Capacidad de respuesta de la variable Calidad
de servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 2 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 21 13,5 13,5 14,7
Indiferente 30 19,2 19,2 34,0
De acuerdo 93 59,6 59,6 93,6
Muy de acuerdo 10 6,4 6,4 100,0

Total 156 100,0 100,0

W vy en desacuerdo
EEn desacuerdo
Cindiferente

MDe acuerdo

CItuy de acuerdo

Gréfico 8.

Nivel de percepcion de la Dimension Capacidad de respuesta

Interpretacion:

De las encuestas realizadas, en la tabla 17 y grafico 8. El 59,6% (93 encuestados)
perciben en acuerdo con la capacidad de respuesta. Le sigue, el 19,2% (30
encuestados), perciben indiferencia con la capacidad de respuesta en la entidad de
estudio.
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Medidas de tendencia central de la dimensién Capacidad de respuesta

Tabla 18.

Medidas de tendencia central de la dimension Capacidad de respuesta.

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3,56
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar ,851
Minimo 1
Méximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 18, muestra las medidas de tendencia central y dispersidon, sobre la dimension
de la capacidad de respuesta de la entidad de estudio con una Media = 3,56 y una
Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que la capacidad de respuesta de la entidad
de estudio esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de
niveles respondida por los encuestados con respecto a la media aritmética es de
Desviacion estandar = 0,851. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje

fue de 1y el maximo de 5
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Nivel de percepcion de la Dimension Fiabilidad

Tabla 19.

Nivel de percepcion de la Dimension Fiabilidad de la variable Calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
En desacuerdo 15 9,6 9,6 10,3
Indiferente 27 17,3 17,3 27,6
De acuerdo 104 66,7 66,7 94,2
Muy de acuerdo 9 5,8 5,8 100,0

Total 156 100,0 100,0

W uy en desacuerdo
[ En desacuerdo
indiferente

M De acuerdo

CIruy de acuerdo

Gréfico 9.

Nivel de percepcion de la Dimensién Fiabilidad

Interpretacion:
De las encuestas realizadas, en la tabla 19 y grafico 9. El 66,7% (104 encuestados)

perciben en acuerdo con la fiabilidad. Le sigue, el 17,3% (27 encuestados), perciben
indiferencia con la fiabilidad en la entidad de estudio.
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Medidas de tendencia central de la dimensién Fiabilidad

Tabla 20.

Medidas de tendencia central de la dimensién Fiabilidad.

N Valido 156

Perdidos 0
Media 3,67
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacién estandar , 755
Minimo 1
Méximo 5

Fuente. Elaboracién propia

Interpretacion:

La Tabla 20, muestra las medidas de tendencia central y dispersidon, sobre la dimension
de fiabilidad de la entidad de estudio con una Media = 3,67 y una Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que la fiabilidad de la entidad de estudio esta
a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida
por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion estandar =
0,755. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo
de 5
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Nivel de percepcion de la Dimension Empatia

Tabla 21.

Nivel de percepcion de la Dimension Empatia de la variable Calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 2 1,3 1,3 13
En desacuerdo 21 13,5 13,5 14,7
Indiferente 27 17,3 17,3 32,1
De acuerdo 92 59,0 59,0 91,0
Muy de acuerdo 14 9,0 9,0 100,0

Total 156 100,0 100,0

Gréfico 10.

Nivel de percepcion de la Dimension Empatia.

Interpretacion:

] Muy en desacuesrdo
B En desacuerdo
Oindiferente

M De acuerdo

Cnuy de acuerdo

De las encuestas realizadas, en la tabla 21 y grafico 10. EI 59,0% (92 encuestados)

perciben en acuerdo con la empatia. Le sigue, el 17,3% (27 encuestados), perciben

indiferencia con la empatia en la entidad de estudio.
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Medidas de tendencia central de la dimension Empatia

Tabla 22.

Medidas de tendencia central de la dimension Empatia

N Vélido 156

Perdidos 0
Media 3,61
Mediana 4,00
Moda 4
Desviacion estandar 877
Minimo 1
Méximo 5

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 22, muestra las medidas de tendencia central y dispersidon, sobre la dimension
de empatia de la entidad de estudio con una Media = 3,61 y una Mediana = 4,00

El valor de la Moda es de 4 lo que indica que la empatia de la entidad de estudio esta
a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida
por los encuestados con respecto a la media aritmética es de Desviacion estandar =
0,877. De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo
de5
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HIPOTESIS GENERAL

El presente estudio tiene por objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestidn

Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

En primer lugar, se presenta los niveles de proporcionalidad en las relaciones de las
variables y dimensiones planteadas. En segundo lugar, el nivel de significancia.
Aplicacion de la estadistica inferencial que realiza la contrastacion de las hipotesis

planteadas.

Nivel de proporcionalidad con Ji Cuadrado
El indice Ji Cuadrado (Chi Cuadrado X?), se basa en la comparacion de las frecuencias
bivariadas, obtenidas de una prueba de hipétesis que determina si dos variables estan

relacionadas, a partir de los datos.

Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota —
Cajamarca.

El indice "Chi (Ji) Cuadrado” se define:

5o =)
r=x 7

Donde:
fe: Frecuencia empirica.

ft: Frecuencia tedrica
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Tabla 23.

Resumen de procesamiento de casos.

Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Calidad de servicio 156 100,0% 0 0,0% 156 100,0%

Gestién administrativa

Fuente. Elaboracidn propia

Tabla 24.

Tabla cruzada Gestion administrativa V(X) y Calidad de servicio V(Y).

Gestion administrativa V(X)

En Indiferent De Muy de
desacuerdo e acuerdo acuerdo
Calidad En Recuento 5 4 2 0 11
de desacuerdo % dentro de 71,4% 13,3% 2,1% 0,0% 7,1%
servicio V(X)
V(Y) Indiferente Recuento 2 18 16 0 36
% dentro de 28,6% 60,0% 16,7% 0,0%  23,1%
V(X)
De acuerdo Recuento 0 8 77 15 100
% dentro de 0,0% 26,7% 80,2% 65,2%  64,1%
V(X)
Muy de Recuento 0 0 1 8 9
acuerdo % dentro de 0,0% 0,0% 1,0% 34,8% 5,8%
V(X)
Total Recuento 7 30 96 23 156
9% dentro de 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0

V(X)

%

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 24, de los datos obtenidos el 80,2% presenta una relacion significativa, y

el 34,8% se presenta una relacion significativa: muy de acuerdo. Indicadores mas

resaltantes de los margenes de relacion de las variables analizadas en la institucion

materia de estudio.
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Contrastacion de hipdtesis general

El coeficiente de Pearson es el coeficiente mas utilizado en las ciencias sociales. Se
determina con el cociente entre la desviacion tipica y el valor determinado en la media
aritmética. En este tipo de analisis se presume el uso de variables ordinales. El valor
mas acercado a la unidad; estara reflejando un mayor grado de correlacion. El factor

uno se interpretaria como 1 = 100% de correlacion.

La interpretacion general del coeficiente de correlacion de Pearson; se maneja de

manera genérica de acuerdo con los siguientes criterios:

Coeficiente Interpretacién
r=1 Correlaciéon perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60 <r<0.80 Alta
0.40 <r<0.60 Moderada
0.20 <r <0.40 Baja
O<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula
Sx

r=—

7]

Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota
— Cajamarca 2018.

Ho. El nivel de gestion administrativa NO se relaciona significativamente con la
calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local —

UGEL, Chota — Cajamarca 2018.
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Tabla 25.
Correlaciones: V(X) y V(Y).

Gestion Calidad de

administrativa V(X) servicio V(Y)

Gestion Correlacion de Pearson 1 678"

administrativa Sig. (bilateral) ,000

V(X) N 156 156

Calidad de Correlacién de Pearson 678" 1
servicio V(Y) Sig. (bilateral) ,000

N 156 156

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

Interpretacion:

En la tabla 25, la aplicacion de la prueba estadistica del Coeficiente de Correlacion de
Pearson para la contrastacion de la hipétesis general, se obtuvo un valor de r=0,678 lo
que indica que existe correlacion significativa alta entre la variable (X) gestién
administrativa y la calidad de servicio (Y), aceptando la hipotesis general (Ho),
planteada que existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota —

Cajamarca 2018.

Hipodtesis secundarias

a) Hipotesis 1

Nivel de proporcionalidad con Chi Cuadrado
El indice Ji Cuadrado (Chi Cuadrado X?), se basa en la comparacion de las
frecuencias bivariadas, obtenidas de una prueba de hip6tesis que determina si dos
variables estan relacionadas, a partir de los datos.
Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con los

aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local —
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UGEL, Chota — Cajamarca 2018.

El indice "Chi (Ji) Cuadrado” se define:

-

< (f=A)
;2 Z—];

Donde:

fe: Frecuencia empirica.

ft: Frecuencia tedrica

Tabla 26.

Tabla cruzada. Gestion administrativa V(X) y Aspectos tangibles Y.

Gestion administrativa (X) Total
En Indiferent De Muy de
desacuerdo e acuerdo  acuerdo
En Recuento 4 5 8 0 17
Aspectos desacuerdo % dentro de V(X) 57,1% 16,7% 8,3% 0,0% 10,9%
tangibles Indiferente Recuento 3 16 26 6 51
(Y1) % dentro de V(X) 42,9% 53,3% 271%  26,1% 32,7%
De acuerdo Recuento 0 9 59 13 81
9% dentro de V(X) 0,0% 30,0% 61,5% 56,5% 51,9%
Muy de Recuento 0 0 3 4 7
acuerdo % dentro de V(X) 0,0% 0,0% 3,1% 17,4% 4,5%
Total Recuento 7 30 96 23 156
% dentro de V(X) 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%  100,0%

Fuente. Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la Tabla 26, de los datos obtenidos el 56,5% presenta una relacion significativa, y
el 26,18% se presenta una relacion de proporcionalidad indiferente. Indicadores mas
resaltantes de los margenes de relacion de la variable Gestion administrativa (X) y la

dimension Aspectos tangibles (Y1) en la institucion materia de estudio.
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Contrastacion de hipdtesis secundaria 1.

La interpretacion general del coeficiente de correlacion de Pearson; se maneja de

acuerdo con los siguientes criterios:

Coeficiente Interpretacién
r=1 Correlacién perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40 < r < 0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
O0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula

Sx
T :T‘-

I

Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con los aspectos

Ho.

tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota

— Cajamarca 2018.

El nivel de gestion administrativa NO se relaciona significativamente con los

aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local —

UGEL, Chota — Cajamarca 2018.
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Tabla 27.

Correlaciones V(X) y (Y1).
Gestion Aspectos
administrativa V(X) tangibles (Y1)

Gestidn Correlacion de Pearson 1 ,430™
administrativa V(X) Sig. (bilateral) ,000

N 156 156
Aspectos tangibles Correlacion de Pearson 4307 1
(Yw) Sig. (bilateral) ,000

N 156 156

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

Interpretacion:

En la tabla 27, la aplicacion de la prueba estadistica del Coeficiente de Correlacion de
Pearson para la contrastacion de la hip6tesis secundaria, se obtuvo un valor de r=0,430
lo que indica que existe correlacion significativa moderada entre la variable (X)
gestion administrativa y aspectos tangibles (Y1), aceptando la hipotesis secundaria 1
(Ho), en la indica que, existe relacion significativa entre la gestién administrativa y los
aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL,

Chota — Cajamarca, 2018.
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b) Hipdtesis 2
Nivel de proporcionalidad con Ji Cuadrado
El indice Ji Cuadrado (Chi Cuadrado X?), se basa en la comparacion de las
frecuencias bivariadas, obtenidas de una prueba de hipdtesis que determina si

dos variables estan relacionadas, a partir de los datos.

Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la
capacidad de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestidén Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

El indice "Chi (Ji) Cuadrado” se define:

< f-£)
7 2 Z—ﬂ

Donde:
fe: Frecuencia empirica.

ft: Frecuencia tedrica
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Tabla 28.

Tabla cruzada. Gestion administrativa V(X) y Capacidad de respuesta Y.

Gestion administrativa V(X) Total
En desacuerdo Indiferente De Muy de
acuerdo acuerdo
Capacidad Muy en Recuento 2 0 0 0 2
de respuesta desacuerdo % dentro de V(X) 28,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%
Y2 En desacuerdo Recuento 3 13 5 0 21
% dentro de V(X) 42,9% 43,3% 5,2% 0,0% 13,5%
Indiferente Recuento 2 7 21 0 30
% dentro de V(X) 28,6% 23,3% 21,9% 0,0% 19,2%
De acuerdo Recuento 0 10 69 14 93
% dentro de V(X) 0,0% 33,3% 71,9% 60,9% 59,6%
Muy de Recuento 0 0 1 9 10
acuerdo % dentro de V(X) 0,0% 0,0% 1,0% 39,1% 6,4%
Total Recuento 7 30 96 23 156
% dentro de V(X) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Interpretacion:

En la Tabla 28, de los datos obtenidos el 60,9% presenta en acuerdo, una relacion
significativa, y el 39,1% se presenta una relacion muy de acuerdo proporcionalidad.
Indicadores més resaltantes de los margenes de relacion de la variable Gestion
administrativa (X) y la Capacidad de respuesta (Y2) en la institucion materia de

estudio.
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Contrastacion de hipdtesis secundaria 2.
La interpretacion general del coeficiente de correlacion de Pearson; se maneja de

acuerdo con los siguientes criterios:

Coeficiente Interpretacién
r=1 Correlacién perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40 < r < 0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
O0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula

)

s
7|
Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la capacidad

de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL,

Chota — Cajamarca, 2018.

Ho. El nivel de gestion administrativa NO se relaciona significativamente con la
capacidad de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local —

UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.
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Tabla 29.
Correlaciones V(X) y (Y2).

Gestion Capacidad de
administrativa V(X) respuesta Y»

Gestion administrativa Correlacion de Pearson 1 ,649™

V(X) Sig. (bilateral) ,000

N 156 156

Capacidad de Correlacion de Pearson ,649™ 1
respuesta Y Sig. (bilateral) ,000

N 156 156

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 29, la aplicacion de la prueba estadistica del Coeficiente de Correlacion de
Pearson para la contrastacion de la hipotesis secundaria, se obtuvo un valor de r=0,649
lo que indica que existe correlacién significativa alta entre la variable (X) gestion
administrativa y Capacidad de respuesta ('Y2), aceptando la hipotesis secundaria 2 (Ho),
en la cual indica que, existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la
capacidad de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local —

UGEL, Chota — Cajamarca, 2018
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c) Hipotesis 3
Nivel de proporcionalidad con Ji Cuadrado
El indice Ji Cuadrado (Chi Cuadrado X?), se basa en la comparacion de las
frecuencias bivariadas, obtenidas de una prueba de hipédtesis que determina si

dos variables estan relacionadas, a partir de los datos.
Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la
fiabilidad al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL,

Chota — Cajamarca, 2018.

El indice "Chi (Ji) Cuadrado” se define:

< f-£)
b4 Z—ﬂ

Donde:
fe: Frecuencia empirica.

ft: Frecuencia tedrica
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Tabla 30.

Tabla cruzada. Gestion administrativa V(X) y Fiabilidad Y3

Gestién administrativa V(X) Total
En Indiferente De Muy de
desacuerdo acuerdo acuerdo
Fiabilidad Muy en Recuento 1 0 0 0 1
Y3 desacuerdo % dentro de V(X) 14,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6%
En Recuento 4 7 4 0 15
desacuerdo % dentro de V(X) 57,1% 23,3% 4,2% 0,0% 9,6%
Indiferente Recuento 2 13 12 0 27
% dentro de V(X) 28,6% 43,3% 12,5% 0,0% 17,3%
De acuerdo Recuento 0 10 80 14 104
% dentro de V(X) 0,0% 33,3% 83,3% 60,9% 66,7%
Muy de Recuento 0 0 0 9 9
acuerdo % dentro de V(X) 0,0% 0,0% 0,0% 39,1% 5,8%
Total Recuento 7 30 96 23 156
% dentro de V(X) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Interpretacion:

En la Tabla 30, de los datos obtenidos el 60,9% presenta en acuerdo, una relacion

significativa, y el 39,1% se presenta una relacion muy de acuerdo proporcionalidad.

Indicadores mas resaltantes de los margenes de relacion de la variable Gestidn

administrativa (X) y la Fiabilidad (Y'3) en la institucion materia de estudio.
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Contrastacion de hipdtesis secundaria 3.
La interpretacion general del coeficiente de correlacion de Pearson; se maneja de

acuerdo con los siguientes criterios:

Coeficiente Interpretacién
r=1 Correlacién perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40 < r < 0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
O0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula
Sy

r =

B
Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la fiabilidad
al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota —

Cajamarca, 2018.
Ho. El nivel de gestion administrativa NO se relaciona significativamente con la

fiabilidad al beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL, Chota

— Cajamarca, 2018.
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Tabla 31.

Correlaciones V(X) y (Y3).

Gestion Fiabilidad Y3
administrativa V(X)

Gestion Correlacion de Pearson 1 ,664™
administrativa Sig. (bilateral) ,000
V(X) N 156 156

Correlacion de Pearson ,664™ 1
Fiabilidad Y3 Sig. (bilateral) ,000

N 156 156

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

Interpretacion:

En la tabla 31, la aplicacion de la prueba estadistica del Coeficiente de Correlacion de

Pearson para la contrastacion de la hip6tesis secundaria, se obtuvo un valor de r=0,664

lo que indica que existe correlacion significativa alta entre la variable (X) gestion

administrativa y la fiabilidad (Y3), aceptando la hip6tesis secundaria 3 (Ho), en la cual

indica que, existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad

al beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca,

2018.
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d) Hipotesis 4
Nivel de proporcionalidad con Ji Cuadrado
El indice Ji Cuadrado (Chi Cuadrado X?), se basa en la comparacion de las
frecuencias bivariadas, obtenidas de una prueba de hipédtesis que determina si

dos variables estan relacionadas, a partir de los datos.

Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la
empatia al beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL,

Chota — Cajamarca, 2018.

El indice "Chi (Ji) Cuadrado™ se define:

.
= 7

Donde:
fe: Frecuencia empirica.

ft: Frecuencia teorica
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Tabla 32.

Tabla cruzada. Gestion administrativa V(X) y Empatia Ya.

Gestién administrativa V(X) Total
En desacuerdo Indiferente De Muy de
acuerdo acuerdo
Muy en Recuento 1 1 0 0 2
Empatia desacuerdo % dentro de V(X) 14,3% 3,3% 0,0% 0,0% 1,3%
Ya En Recuento 5 11 5 0 21
desacuerdo % dentro de V(X) 71,4% 36,7% 5,2% 0,0% 13,5%
Indiferente Recuento 1 10 16 0 27
% dentro de V(X) 14,3% 33,3% 16,7% 0,0% 17,3%
De acuerdo Recuento 0 6 72 14 92
% dentro de V(X) 0,0% 20,0% 75,0% 60,9% 59,0%
Muy de Recuento 0 2 3 9 14
acuerdo % dentro de V(X) 0,0% 6,7% 3,1% 39,1% 9,0%
Total Recuento 7 30 96 23 156
% dentro de V(X) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Interpretacion:

En la Tabla 32, de los datos obtenidos el 60,9% presenta en acuerdo, una relacién

significativa, y el 39,1% se presenta una relacion muy de acuerdo proporcionalidad.

Indicadores mas resaltantes de los margenes de relacion de la variable Gestion

administrativa (X) y la Empatia (Y4) en la institucion materia de estudio.
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Contrastacion de hipdtesis secundaria 4.
La interpretacion general del coeficiente de correlacion de Pearson; se maneja de

acuerdo con los siguientes criterios:

Coeficiente Interpretacién
r=1 Correlacién perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40 < r < 0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
O0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula
Sx

r=-—

||
Ha. El nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente con la empatia
al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota —

Cajamarca, 2018.

Ho. EIl nivel de gestion administrativa NO se relaciona significativamente con la

empatia al beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL,

Chota — Cajamarca, 2018.
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Tabla 33.
Correlaciones V(X) y (Ya).

Gestion Empatia Y4
administrativa V(X)
Gestion administrativa ~ Correlacion de Pearson 1 ,640™
V(X) Sig. (bilateral) ,000
N 156 156
Empatia Y4 Correlacion de Pearson ,640™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 156 156

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

Interpretacion:

En la tabla 33, la aplicacion de la prueba estadistica del Coeficiente de Correlacion de
Pearson para la contrastacion de la hipotesis secundaria, se obtuvo un valor de r=0,640
lo que indica que existe correlacion significativa alta entre la variable (X) gestion
administrativa y la Empatia (Y4), aceptando la hipotesis secundaria 4 (Ho), en la cual
indica que, existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la empatia al
beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca,

2018.

3.2. DISCUSION DE RESULTADOS.

En la investigacion presente, los resultados mostraron que existe una relacion
significativa y positiva entre el nivel de la gestion administrativa y la calidad de
servicio, posiblemente se debe a que la entidad materia de estudio estan tratando de
lograr una gestion eficiente, para realizar un servicio de calidad al beneficiario de
forma adecuada, con respuesta rapida, integra y confiable, que simplificandose de
buena calidad y con un grado de satisfaccion del usuario, lo cual, fue similar al trabajo

de Esquivel y Huamani, (2015) realizaron una investigacion respaldada por la
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Universidad Andina del Cusco “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio, en la
cual, se encuentra una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo de
las instituciones educativas de nivel inicial del distrito de San Sebastian y la
organizacion de la gestion institucional, siendo esta relacion positiva y alta con la

satisfaccion de los usuarios por el servicio que reciben.

Los resultados del estudio indicaron que existe una relacion significativa y
positiva entre el nivel de gestion administrativa y los aspectos tangibles al beneficiario
en la Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca 2018, esto tal
vez se debe a que el campo materia de estudio trata de adecuar los aspectos tangibles
del mismo modo, de Sanchez, (2015) realizo una investigacion respaldada por la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
de La Oficina Principal del Banco de la Nacion. Determinado en una relacién
significativa, en esta investigacion se aplicaron las pruebas de Chi cuadrado
verificandose las hipdtesis, concluyéndose que las estrategias de calidad del servicio
de atencion; la capacitacion del personal; y, la atencidn personalizada conlleva al logro
de la fidelizacion del cliente, pues, los detalles de los servicios que presta la institucion,
muchas veces, no son conocidos por los usuarios; asimismo tal vez se deba a que el
namero de recursos humanos no tiene la suficiente tecnologia y equipo para realizar

adecuadamente sus funciones.

Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relacion
significativa y positiva entre el nivel de gestion administrativa y capacidad de
respuesta, esto posiblemente se debe a que los funcionarios — administrativos, lo que

conlleva a una relacion directa con la calidad de servicio, Acosta y Ramirez (2015),
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presentd una investigacion con el nombre de “Gestion administrativa y calidad de
servicio segun los usuarios de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra 2014”, para
la obtencion del grado de Magister en Gestion Publica, en la Universidad César
Vallejo, teniendo como variables establecidas la gestion administrativa y la calidad de
servicio, se puede indicar que el tipo de investigacion fue basica, basado en un disefio
no experimental, de corte transversal y nivel correlacional, coment6é que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la dimensién eficacia en la calidad
de servicio, que la gestion administrativa tiene una relacion practicamente nula y
significativamente con la dimensidn relevancia de la calidad de servicio, que la gestidn
administrativa se relaciona directa y significativamente con la dimension pertinencia

de la calidad de servicio.

Los resultados de la presente investigacion indicaron que existe una relacién
significativa y positiva entre nivel de gestion administrativa y fiabilidad, esto
probablemente se debe a que los responsables del campo materia de estudio realizan
sus actividades con niveles de rendimiento pertinentes, lo cual también fue semejante
al trabajo de Arellano (2015) en su investigacion; La calidad de servicio y satisfaccion
segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte, 2014. Tesis para optar
grado de magister en Gestion Publica, Universidad Cesar Vallejo. Lima, Perd. La tesis
tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte. El tipo de
estudio fue descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental de corte
transversal. La conclusion a la que llegd es que existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria

Vitarte, considerando los cambios esperados y que se vera reflejada en el
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comportamiento y adaptacion del personal jurisdiccional con incidencia en atencion al
publico para lograr la satisfaccion del usuario al brindarles un alto nivel en la calidad

del servicio.

Los resultados de la presente investigacion indicaron que existe una relacién
significativa y positiva entre el entre nivel de gestion administrativa y la empatia, lo
que ya fue conocido en el estudio de Bernal, Martinez, y Parra, (2015) Realizo una
Investigacion respaldado por la Universidad Santo Tomas Vicerrectoria General de
Universidad Abierta y a distancia maestria en educacion Bogota. “Documental sobre
calidad de la Educacion en Instituciones Educativas” Plantearon el siguiente objetivo
general: Establecer el estado de la investigacion sobre calidad educativa. Esta
investigacion habla de la importancia de calidad educativa, la cual es fundamental para
determinar el impacto y trascendencia en el medio social, econémico, politico y
cultural, resaltando el caracter de busqueda de calidad, que ha de ser planificada,
gestionada, ejecutada y evaluada y con una dindmica innovadora y sostenible para el

bien comn de la sociedad.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos para la contrastacion de la hipotesis
general, se concluye que existe correlacion significativa alta entre la variable gestion
administrativa y la calidad de servicio, aceptando la hipétesis del investigador (Ha) se
obtuvo un valor de r=0,678 lo que indica que existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de Gestidn

Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca 2018

En la hipdtesis secundaria 1. sobre el nivel de gestion administrativa se
relaciona con los aspectos tangibles al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa
Local — UGEL, Chota. Se concluye que existe correlacion entre la variable gestion
administrativa y aspectos tangibles, aceptando la hipdtesis del investigador. En
consecuencia, se obtuvo un valor de r=0,430. Lo que indica que existe correlacién

significativa moderada.

En la hipétesis secundaria 2. sobre el nivel de gestion administrativa se
relaciona con la capacidad de respuesta al beneficiario en la Unidad de Gestion
Educativa Local — UGEL, Chota. Se concluye que existe correlacion aceptando la
hipotesis del investigador, el cual, se obtuvo un valor de r=0,649. lo que indica que,
existe relacion significativa alta entre la gestion administrativa y la capacidad de

respuesta al beneficiario.

En la hipétesis secundaria 3. sobre el nivel de gestion administrativa se
relaciona con la fiabilidad al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local —

UGEL. Se concluye que existe correlacion aceptando la hipdtesis del investigador, el
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cual, se obtuvo un valor de r=0,664 lo que indica que existe correlacion significativa
alta entre la gestion administrativa y la fiabilidad al beneficiario en la Unidad de

Gestion Educativa Local.

En la hipdtesis secundaria 4. sobre el nivel de gestion administrativa se
relaciona con la empatia al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local. Se
concluye que existe correlacion aceptando la hipotesis del investigador, el cual, se
obtuvo un valor de r=0,640 lo que indica que, existe relacion significativa entre la

gestion administrativa y la empatia al beneficiario.
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RECOMENDACIONES

Dado que, se ha demostrado que la gestion administrativa y la calidad de
servicio, indica una correlacion significativa, se recomienda que la institucion
realice programas de constantes capacitaciones a su personal en estos temas, tanto
en habilidades de gestibn como en competencias de calidad de servicio. Ello

aportara un valor agregado a la imagen de la entidad.

Con respecto a la gestion administrativa se relaciona con los aspectos tangibles
al beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local. El cual presenta una
correlacion significativa moderada se recomienda gestionar para restablecer en

infraestructura, equipo y tecnologia, asi como en imagen del personal.

Finalmente, se recomienda que la organizacién institucional, quien tiene a su
cargo la administracién de la Unidad de Gestidon Educativa Local — UGEL, Chota.
Realice gestiones periddicas en capacitaciones sobre temas en habilidades
gerenciales y habilidades blandas. Ello generaria una gestion y servicio de calidad

creando confianza y aprobacion de los beneficiarios del UGEL Chota Cajamarca.
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Anexo 1: matriz de consistencia.

RELACION EXISTENTE ENTRE EL NIVEL DE GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL BENEFICIARIO
EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL — UGEL, CHOTA — CAJAMARCA, 2018.

Problema

Objetivos

Hipétesis

Metodologia

Poblacion

Problema principal

¢Cual es la relacion existente entre el
nivel de gestién administrativa y la
calidad de servicio al beneficiario en
la Unidad de Gestién Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

Problemas secundarios

a.¢Cual es la relacién existente entre
el nivel de gestion administrativa y
los aspectos tangibles al
beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca, 2018?

b.¢Cual es la relacién existente entre
el nivel de gestion administrativa y
la capacidad de respuesta al
beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca, 2018?

c.¢Cual es la relacién existente entre
el nivel de gestion administrativa y
la fiabilidad al beneficiario en la
Unidad de Gestion Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

d.¢Cual es la relacién existente entre
el nivel de gestion administrativa y
la empatia al beneficiario en la
Unidad de Gestion Educativa Local
—UGEL, Chota — Cajamarca, 2018?

Objetivo general

Determinar la relacién existente entre
el nivel de gestion administrativa y la
calidad de servicio al beneficiario en
la Unidad de Gestién Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018.

Objetivos especificos
a)Establecer la relacién que existente

entre el nivel de gestion
administrativa 'y los aspectos
tangibles al beneficiario en la

Unidad de Gestidn Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018
b)Establecer la relacion que existente
entre el nivel de gestidn
administrativa y la capacidad de
respuesta al beneficiario en la
Unidad de Gestién Educativa Local
— UGEL, Chota — Cajamarca, 2018
c) Establecer la relacidn que existente
entre el nivel de gestion
administrativa y la fiabilidad al
beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca, 2018
d)Establecer la relacion que existente

entre el nivel de gestion
administrativa y la empatia al
beneficiario en la Unidad de

Gestién Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca, 2018

Hipétesis general

El nivel de gestion administrativa
podria relacionarse con la calidad de
servicio al beneficiario en la Unidad
de Gestién Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca, 2018

Hipétesis secundarias

1. El nivel de gestion administrativa
podria relacionarse con los
aspectos tangibles al beneficiario
en la Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL, Chota -
Cajamarca.

2. El nivel de gestion administrativa
podria relacionarse con la
capacidad de respuesta al
beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca.

3. El nivel de gestion administrativa
podria relacionarse con la
fiabilidad al beneficiario en la
Unidad de Gestion Educativa
Local - UGEL, Chota -
Cajamarca.

4. El nivel de gestion administrativa
podria relacionarse con la empatia
al beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca.

TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

e TIPO DE INVESTIGACION

investigacion basica

e NIVEL DE INVESTIGACION

investigacion correlacional

METODO Y DISENO DE LA

INVESTIGACION

e METODO DE LA INVESTIGACION

Hipotético-Deductivo (propio de una
investigacion cuantitativa

e DISENO DE LA INVESTIGACION

estudio es no experimental, y por
temporalidad es de tipo transversal

a

Dénde:

01 = Informacion de lo que ya acaecio:
Gestion del Talento Humano

02 = Informacion actual: Desempefio
laboral

r = relacion

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE

LA RECOLECCION DE DATOS

e TECNICAS

Encuesta

e INSTRUMENTOS

Cuestionario de encuesta

Poblacion:

Docentes. Beneficiario de
la Unidad de Gestién
Educativa Local — UGEL,
Chota — Cajamarca, 2018.
Poblacion que corresponde
a 262.

Muestra:
Aplicando la férmula:

_ IhxpxqxN
"R (N-1)+Z*xpxq

Reemplazando los valores
se tiene una muestra de:
n="?

N =280

p=05

g=05

E=0.05

Z (95%) =1.96

1.962x 0.5% 0.5 x262

n=
0.05(262-1) +1.962x 05 x 0,
n = 156 beneficiarios
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos.

Cuestionario de encuestas.

El objetivo de la presente investigacion es: Determinar la relacion existente entre
el nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al beneficiario en la Unidad de
Gestion Educativa Local — UGEL, Chota — Cajamarca, 2018. Por ello, el presente
cuestionario de encuestas, consta de 22 preguntas para la variable nivel de gestion

administrativa y 22 preguntas para la variable calidad de servicio.

En este sentido solicitamos, respetuosamente, responda con la mayor sinceridad
marcando con una “X” |a alternativa que mejor la represente, su informacion que usted
proporcione es de vital importancia para nuestro trabajo de investigacion. Ademas, para
indicar que sus respuestas son de caracter anonimo, por lo tanto, no es necesario incluir

sus datos personales. Agradecemos de antemano su apoyo.
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA LA VARIABLE GESTION
ADMINISTRATIVA

Muy en En De acuerdo | Muy de
desacuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo
1 2 3 4 5
N° items D @B @ |B
Dimensidn: planeacion
1 | Los funcionarios practican las politica de servicio de la institucién
2 | Los funcionarios laboran para cumplir los objetivos de la institucion
3 | Hay efectividad por parte del personal con la gestion de tramites en su labor
4 | Los formatos o documentos de trdmites son actualizados
5 | Lainstitucion usa los recursos asignados apropiadamente.
6 | Considera que el personal participa en planes de gestién
Dimensidn: organizacion
7 | Lainstitucién cuenta con una buena estructura organizacional
8 | Existe una comunicacion efectiva y fluida del personal en las areas
9 | Existe un recurso humano efectivo y competente
10 | Existe un comportamiento organizacional adecuado
11 | El clima laboral es una caracteristica que distingue a la institucion
12 | Ladistribucion de recursos es efectiva
Dimensién: direccion
13 | El nivel de motivacion laboral es constante
14 | Existe un buen nivel de liderazgo en la direccion
15 | La comunicacion es saludable en el @ambito de gestion directiva
16 | Ladireccion permite participacion activa de los colaboradores
17 | Las funciones estan claramente establecidas
Dimensién: control
18 | Hay un control de desempefio del personal
19 | Se evalua periédicamente el desempefio de la organizacion
20 | Hay un seguimiento de los objetivos y propositos de la entidad
21 | Hay constante control del cumplimiento efectivo del servicio
22 | Hay seguimiento y control de cumplimiento de los procesos de gestion

Agradecemos su tiempo y colaboracion a nuestro estudio.
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Muy en En De acuerdo | Muy de
desacuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo
1 2 3 4 5
N° items W@ B | @ |6
Dimension: Aspectos tangibles
1 | Los equipos de laborales son de tecnologia de moderna
2 | Lainstitucién cuenta con las oficinas y areas pertinentes
3 | Lainfraestructura de la entidad es moderna y segura
4 | Las instalaciones son aptas para brindar un buen servicio
5 | Los colaboradores tienen buena presentacion
6 | Son adecuados los horarios de atencion
Dimensidén: Capacidad de respuesta
7 | El personal realiza orientacion y asesoramiento en el tiempo oportuno
8 | Se realiza, por parte del colaborador en un efectivo servicio de tramites
9 | Hay disponibilidad de servicio por parte de los colaboradores
10 | Se ejerce disponibilidad de atencion al beneficiario
11 | Hay capacidad de resolucion de dudas y/o dilemas
Dimensién: Fiabilidad
12 | Existe efectividad confianza en la resolucion de problemas
13 | Hay confianza en el personal, para una informacion oportuna
14 | Existe privacidad y respeto a la privacidad de informacién
15 | El servicio responde a lo que el beneficiario espera
16 | Existe medidas de seguridad en la proteccion de los tramites de gestion
17 | El desempefio del persona, para el servicio en conveniente y apropiado
Dimensién: Empatia
18 | En lainstitucion se siente una atencion personalizada.
19 | Existe una comprension en el servicio por parte del personal
20 | El personal tiene interés a los dilemas y necesidades de los beneficiarios
21 | Hay una comunicacion apropiada por parte del personal
22 | El personal expresa amabilidad, respeto y paciencia en el servicio brindado.

Agradecemos su tiempo y colaboracion a nuestro estudio.
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Anexo 3. Validacion de expertos
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
|.DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Huaman Herrera, HEctor..............cccooevivvecccnnninnn,
1.2. Grado académico: Contador Publico Colegiado —C. P.C...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiine,
1.3. Cargo e institucion donde labora: Asistente administrativo - UGEL Chota, Cajamarca
1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”
1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza
1.6. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el nivel de gestiéon administrativa

1.7. Criterios de aplicacion

a) De 01 a 08 (no valido, reformular) d) De 15 a 17 (valido, precisar)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar) e) De 18 a 20 (valido, aplicar)
c) De 12 a 14 (valido, mejorar)

II. ASPECTOS A EVALUAR

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12- bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 14) (15-17)
01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia
4. Organizacién Existe una organizacion y Idgica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico X
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 16 30
TOTAL 46
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...18,4......ccceiviiniiiiiiiiein,
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ...,
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar ........ccoooiviiiiiiaann..

Cajamarca, 01 de octubre de 2018

fuitd)
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UAP UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|.DATOS GENERALES

1.1.

1.2. Grado académico: Licenciada en administracion

Apellidos y nombres del experto: Vasquez Diaz, Naifi

1.3. Cargo e instituciéon donde labora: gestor local - UGEL Chota, Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza

1.6. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el nivel de gestion administrativa

1.7. Criterios de aplicacion

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)

c) De 12 a 14 (valido, mejorar)
. ASPECTOS A EVALUAR

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

INDICADORES DE Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12-14) bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVO (15-17)
S 01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia X
y tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y ldgica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico X
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 8 40
TOTAL 48
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...19,2.....ccviiniiiiiiieiiiiieenn,
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ........coooeiiiiiiiiiii
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar .......cooveviviiiiiniann..

Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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UAP UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|.DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Briones Roncal, Roxana Aurora
1.2. Grado académico: Licenciada en administracién

1.3. Cargo e instituciéon donde labora: RCI - UGEL Chota, Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza

1.6. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el nivel de gestion administrativa

1.7. Criterios de aplicacion

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)

c) De 12 a 14 (valido, mejorar)
. ASPECTOS A EVALUAR

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12- bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 14) (15-17)
01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y légica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico X
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 16 30
TOTAL 46
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...18,4.....ccviiniiiiiiiiiiiiieenn,
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ........coooeiiiiiiiiiii
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar .......cooveviviiiiiniann..

S
i

S Lan =16 DEE
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Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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UAP UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: Mejia Fustamante, Alcides

1.2.
1.3.

Grado académico: Contador Publico Colegiado — C. P.C

Cargo e institucion donde labora: Asistente de finanzas - UGEL Chota, Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza

1.6.
1.7.

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)

Criterios de aplicacion

c) De 12 a 14 (valido, mejorar)
. ASPECTOS A EVALUAR

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el nivel de gestion administrativa

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12- bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 14) (15-17)
01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y légica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico X
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 20 25
TOTAL 45
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...18.....ccoviiiiiieiiieineiienn.
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ........coooeiiiiiiiiiii
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar .......cooveviviiiiiniann..

AcciBrs MENA Fosiomanre
DNI: ... ZRF8 7T

Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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R UAP UNIVERSIDAD
4 ALAS PERUANAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
| .DATOS GENERALES
1.1.
1.2. Grado académico: Contador Publico Colegiado —C.P.C.................oooeiiiiiiiiiii

Apellidos y nombres del experto: Huaman Herrera, HECION..........ccccovvvccciiiicisicnne

1.3. Cargo e institucion donde labora: Asistente administrativo - UGEL Chota, Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al
beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza

1.6.

1.7. Criterios de aplicacion

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la calidad de servicio

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)
c) De 12 a 14 (valido, mejorar)

IILASPECTOS A EVALUAR

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12- bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 14) (15-17)
01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y légica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad | Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico X
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 12 35
TOTAL 47
VALORACION CUANTITATIVA (total x 0.4): ......... 18,8.........
VALORACION CUALITATIVA: ............ Excelente....................
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... valido, aplicar ........cvovvivnnenn..

Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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UAP UNIVERSIDAD
k! ALAS PERUANAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Vasquez Diaz, Naifi

1.2. Grado académico: Licenciada en administracion

1.3. Cargo e instituciéon donde labora: gestor local - UGEL Chota, Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local —

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza

1.6. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir |a calidad de servicio

1.7. Criterios de aplicacion

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)

c) De 12 a 14 (valido, mejorar)
Il. ASPECTOS A EVALUAR

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12-14) bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVO (15-17)
S 01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2.Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia X
y tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y ldgica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 8 40
TOTAL 48
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...19,2.....cccciiiiiiiiiiiiiein,
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ...,
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar .......cooveviviiiiiiiann..

%J :

/Lh LOJ U—f:t) \9,, Q2 onnimsmnns
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Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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UAP UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Briones Roncal, Roxana Aurora
1.2. Grado académico: Licenciada en administracién

1.3. Cargo e instituciéon donde labora: RCI - UGEL Chota, Cajamarca

1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestién administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza

1.6. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir |a calidad de servicio

1.7. Criterios de aplicacion

a) De 01 a 08 (no valido, reformular)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar)

c) De 12 a 14 (valido, mejorar)
Il. ASPECTOS A EVALUAR

d) De 15 a 17 (valido, precisar)
e) De 18 a 20 (valido, aplicar)

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12- bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 14) (15-17)
01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y légica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico X
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 20 25
TOTAL 45
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...18.....cccoiiniiniiiiiiiinn,
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ...,
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar .......cooveviviiiiiiiiann..
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Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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R UAP UNIVERSIDAD
4 ALAS PERUANAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|.DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del experto: Mejia Fustamante, Alcides ........ccoovvveeciiiininiccinns
1.2. Grado académico: Contador Publico Colegiado —C.P.C..................ooooiiiiiiiiiiiin
1.3. Cargo e institucion donde labora: Asistente de finanzas - UGEL Chota, Cajamarca
1.4. Titulo de la investigacion: “Nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio al

beneficiario en la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL, Chota — Cajamarca, 2018”

1.5. Autor del instrumento: Segundo Guillermo Vasquez Barboza
1.6. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir |a calidad de servicio

1.7. Criterios de aplicacion

a) De 01 a 08 (no valido, reformular) d) De 15 a 17 (valido, precisar)
b) De 09 a 11 (no valido, modificar) e) De 18 a 20 (valido, aplicar)
c) De 12 a 14 (valido, mejorar)

II. ASPECTOS A EVALUAR

INDICADORES DE Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS (01-08) (09-11) (12- bueno (18-20)
INSTRUMENTO CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 14) (15-17)
01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Es expresado en conductas X
observables
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia
4. Organizacion Existe una organizacion y légica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones y X
los indicadores
9. Metodologia La estrategia responde a los X
objetivos
10. Conveniencia Genera nuevas pautas para la X
investigacion
SUB TOTAL 12 35
TOTAL 47
VALORACION CUANTITATIVA (total X 0.4): ...18,8.....cc.oeeviiiiiiieiiiiineennn,
VALORACION CUALITATIVA: .......... Excelente ........coooiiiiiiiiii
OPINION DE APLICABILIDAD: ...... Valido, aplicar ..........ccovevveveiiannn..

Cajamarca, 01 de octubre de 2018
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