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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
el Proceso Administrativo y la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de
la UGEL 03 Lima, 2017.

El tipo de investigacion es aplicada, de nivel descriptivo correlacional, con disefio no
experimental de corte transversal y de enfoque cuantitativo, de método hipotético deductivo.
Asi mismo la poblacion del objeto de estudio estuvo conformada por 100 trabajadores con
cardcter permanente o estable de la UGEL 03, para lo cual se tom6 una muestra de 44
trabajadores que es el resultado de la formula aplicada, a quienes se les formulo una encuesta
de 30 items por la variable Proceso Administrativo y 30 Items por la variable Calidad de
Servicio. Para la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de 5 expertos entre tedricos y
metodologicos, su confiabilidad de los instrumentos se manejo mediante el alfa de CronBach
que se aplico en el sistema SPSS que tuvo como resultado para la primera variable Proceso
Administrativo 0.929 de confiabilidad y para la segunda variable Calidad de Servicio 0.935.
Esta investigacion tuvo como sustento la teoria de Munch,L(2014) sostiene que el Proceso
Administrativo comprende una serie de fases, etapas o funciones , cuyo conocimiento resulta
esencial para aplicar el método, los principios , las técnicas y los enfoques de gestion, para la
variable Calidad de Servicio citamos a Evans,J & Lindsay, W.(2015) quienes  sostienen
que para lograr brindar un servicio de calidad mencionan que los dos componentes mas

importantes son las personas y la tecnologia.

Esta investigacion concluye, que existe relacion entre el Proceso Administrativo y Calidad de
Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la Ugel 03, Lima - 2017; lo cual se verifica

con la Prueba Rho de Spearman de 0.475.

Palabras Clave: Proceso Administrativo — Calidad de Servicio — Direccion



ABSTRACT

The present investigation and the objective is to determine the relationship between the
Administrative Process and the Quality of Service from the perspective of the workers of the
UGEL 03 Lima, 2017.
The type of research is applied, correlational descriptive level, with non-experimental ~ cross-
sectional design and quantitative approach. Likewise, the population of the object of study
consisted of 100 permanent or stable workers of the UGEL 03, for which a sample of 44 workers
was taken, which is the result of the applied formulate, to whom a survey was formulated. 30
Items for the variable Administrative Process and 30 Items for the variable Quality of Service.
For the validity of the instruments the judgment of 5 theoretical and methodological experts
was used, its reliability of the instruments was managed by the CronBach alpha that was applied
in the SPSS system that resulted in the first variable Administrative Process 0.929 of reliability
and for the second variable Service Quality 0.935. This research was based on the theory of
Munch, L (2014) argues that the Administrative Process has a series of phases, stages or
functions, whose knowledge is essential to apply the method, principles, techniques and
management approaches, for the variable Service Quality cites Evans, J & Lindsay, W. (2015)
who maintain that in order to provide a quality service they mention that the two most important
components are people and technology.
This investigation concludes that there is a relationship between the Administrative Process and
Quality of Service from the perspective of the workers of the Ugel 03, Lima - 2017; which is
verified with the Spearman’'s Rho Test of 0.475.

Keywords: Administrative Process - Quality of Service - Addres



I INTRODUCCION



1.1.1 Realidad Probleméatica

Hoy en dia las organizaciones o empresas buscan la eficacia y eficiencia, la cual les permite
satisfacer necesidades y a la vez ser competitivas, pero sabemos que en nuestra actualidad
muchas empresas tanto publicas como privadas tienen problemas al cumplir con el proceso
administrativo, lo cual influye que el personal no pueda desempefiarse de manera adecuada,

y esto tendria como consecuencia no brindar un servicio de calidad.

Asi mismo, en la actualidad sabemos que nos enfrentamos a clientes y/o usuarios exigentes,
por ello para lograr satisfacer sus necesidades se debe conocer como alcanzar la calidad de
servicio y que interviene para la preparacion del personal. El gerente es quien tendra que
velar para el cumplimiento del proceso administrativo, es la persona fundamental que debe
examinar los requerimientos que suceden en los servicios que no son atendidos rapidamente
los cuales causan disgusto y reclamos en los usuarios, teniendo como resultado la mala

experiencia de los servicios que brinda la organizacion.

A nivel internacional la Revista: Ce contribuciones a la economia (27 de enero del 2017)
menciona que el proceso administrativo es un conjunto de acciones mediante las cuales el
gerente desarrolla sus actividades, con el objetivo de alcanzar las metas propuestas en una
empresa, donde nos dan a conocer lo esencial que es un administrador o gerente, ya que se

encargan de conducir al desarrollo economico y financiero de las organizaciones.

Ademas el diario Colombia digital (02 de junio de 2017) indica como se encuentra el
gobierno de Colombia electronico y como se encuentra las entidades publicas con el
cumplimiento de sus objetivos, si han logrado un gobierno eficiente y participativo, si sus
trabajos han permitido que el usuario se encuentre satisfecho, ya que como gobierno busca
que sus entidades puedan brindar un servicio de calidad con las acciones y funciones

realizadas.

A nivel nacional Jorge Gil, director de la carrera de administracién de la UPC en una
conferencia recalca lo importante es para la universidad aplicar de manera adecuada el
proceso administrativo, asi mismo menciona como es que compite ferozmente por ampliar
sus clientes y lograr que sus negocios funcionen, hoy mas que nunca el personal es el recurso
importante del crecimiento econémico. La gestion administrativa debe realizarse manera

estratégica, teniendo en claro lo que es planear, organizar y direccionar.



Trujillo, E. afirma que es importante mejorar la atencion de los servicios publicos es

importante para este gobierno, en este caso, el acceso a la justicia de manera eficiente.

Apreciamos de como el ministro de vivienda asegura que el mejorar la atencion de los
sectores publicos es importante, ya que en la actualidad es una de las mas altas deficiencias
que existe tanto en sector privado como publico, desde este punto concluyo que para poder
satisfacer las necesidades, atender requerimientos y brindar un servicio de calidad primero

debe reconocerse los errores en el proceso administrativo.

La Unidad de Gestion Educativa Local 03 del distrito del cercado de Lima, es una Institucion
perteneciente al estado que se encarga de brindar servicio educativo a Instituciones
Educativas de 9 distritos, en cuanto a la gestion pedagdgica y administrativa. La
problematica que se sitla en mayoria de las areas es que carece del cumplimiento del Proceso
Administrativo, por lo cual no se logra cumplir los objetivos en el tiempo adecuado y esto
se debe a la burocracia, la desorganizacion, la ausencia de coordinacion y comunicacion
entre los trabajadores. Mediante el SINAD que es un sistema de apoyo a los tramites
administrativos se verifica que existen expedientes que superaron el tiempo de despacho,
debido a que el personal no esta realizando sus funciones de manera ordenada, ni en el
tiempo requerido, esto podemos evidenciar en el anexo n° 11 el cual nos muestra de cuantos
expediente pendientes hay hasta la fecha. Asi mismo en cuanto a la atencion y orientacion
del cliente se ha visto muchas deficiencias, ya que el docente, director, padre de familia que
visitan las institucion no reciben el trato correcto ni el compromiso con sus actividades
dentro de la UGEL, por ello el propdsito de este presente trabajo es conocer (Cudl es la
relacion que existe entre proceso administrativo y calidad de servicio desde la perspectiva
de los trabajadores de la UGEL 03 lima — 20177 ya que en base a ello se puede determinar
las razones de que porque no se cumple de manera adecuada el proceso administrativo, con
el fin de que el personal pueda identificar y tener el manejo de sus labores o funciones, y
establecerlas de manera correcta la que permitiria brindar y otorgar calidad de servicio

logrando la satisfaccion del usuario.

1.2 Trabajos previos

Internacionales

Villalta, A. (2014).En su tesis titulada “Modelo de Gestién Administrativa para
mejorar la calidad de servicio publico del mercado Municipal de Salinas del canton” . Tesis

para obtener el grado de licenciado en Administracién Publica y que tiene como objetivo es



evaluar la relacién de Gestion Administrativa en la calidad de servicio mediante un
diagnostico interno y externo, para el modelo de gestion administrativa del mercado
Municipal del Canton Salinas, provincia de Santa Elena. La teoria de soporte que se utilizo
Bafion,R & Carrillo,E.(2005) con su libro donde nos hablan sobre la nueva Administracion
Publica. En esta investigacion tiene una metodologia descriptiva correlacional, con una
muestra que se tomo de los trabajadores. En los resultados de la investigacion, se realizé la
prueba de Chi cuadrado en la cual se detalla que la significancia asint6tica 0,000 es menor
que el nivel de significacion 0,05, se rechaza Ho. Concluye que Existe una correlacion
significativa entre los dos variables, la cual fue hallada con la prueba de chip-cuadrada,
arrojando y tiene un 0. 93% de confiabilidad.

El aporte que se encontré en esta investigacion, es que mediante el desarrollo del
estudio se consiguio ver lo importante de aplicar un analisis interno como externo, el cual
se tomo conocimiento de como la gestion administrativa y la calidad se juntan para el
funcionamiento de los procesos de toda organizacion y cudl es la influencia que tuvo en los

clientes.

Campos & Loza (2012) en su tesis denominada: “Gestion Administrativa de la
biblioteca municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora de la Calidad de
Servicios y atencién a los usuarios”. Trabajo previo para optar el licenciado en la
especialidad de Bibliotecologia la cual tiene como objetivo mejorar los servicios con calidad
y calidez en la atencidn a los usuarios de la biblioteca municipal Pedro Moncayo de la Ciudad
de Ibarra. La teoria de soporte se utilizo el diccionario de la Real Academia Espafiola, del
cual se obtiene la teoria de la gestion Administrativa, asi mismo el autor Rey Martin define
como se obtiene la satisfaccion del servicio, la metodologia que se da es de nivel descriptivo
correlacional y de disefio no experimental; en su muestra es el total de 302 estudiantes, el
procedimiento de recojo de datos fue a través de cuestionario y llego a concluir, que los
usuarios de la biblioteca Municipal Pedro Moncayo no conocen todos los servicios que
presta es por ello que existe muchas incidencias dentro del contexto que se desarrolla el
servicio, asi mismo contamos 68% de los usuarios que opinan que si la Gestion

Administrativa es llevada a cabo de manera efectiva , los servicios mejorarian.

El aporte que nosrevelo estatesis es que la problematica se encontr6 en la variable

Gestion Administrativa, por lo tanto el estudio realizado recomendé que para desarrollar un



buen servicio se deberian mejorar la atencion, es por ello se enfoc6 mucho mas al estudio

realizado ya que se intentd conocer la relacion del proceso administrativo con la calidad.

Osorio,l. (2014)”El proceso administrativo y sus efectos en los establecimientos
educativos privados en la ciudad de quetzaltenango, realizada para obtener el titulo de
Administradora de Empresas”, la cual tiene como objetivo determinar la aplicacion el
Proceso Administrativo, para establecer la manera que es utilizada en los establecimientos
educativos privados en la ciudad de Quetzaltenango. La teoria de soporte se utilizé al autor
Henry Fayol quien da a conocer los principios,con el tipo de metodologia descriptivo, y
como muestra al Personal Técnico Administrativo que permitio llegar a la siguiente
conclusion: confirma la hipdtesis alterna en donde indica que las Instituciones Educativas
privadas no hacen uso del proceso administrativo de manera adecuada y esto genera
problemas como: la falta de demanda de alumnos al inicio de clases ya que existen I.E que
llevan afios en el rubro de educacion y no existe un aumento, falta de ganancias economicas,

despido de profesores es por ello que se rechaza la hipotesis nula.

El aporte que se obtuvo fue gracias a los resultados obtenidos después de la puesto
que dio a conocer que existen problemas en las instituciones educativas porque no se
establecié de forma adecuada el proceso administrativo y es por ello que existio
desacuerdos, pérdida de recursos y con ello se puede concluir en la investigacion que el
servicio que brindan no es de calidad, sin embargo se realizo la investigacion para descubrir

los problemas que sucedieron y qué medidas tomar ante estos.

Nacionales

Ocampos, L & Valencia, S (2016) Titulada “Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio, en la red asistencial ESSALUD -Tumbes, 2016”. Tesis como requisito para optar
el titulo profesional en licenciado en Administracion. Tiene como objetivo determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Red
Asistencial Es SALUD- Tumbes en el afio 2016.Las teorias de soporte que se utilizaron es
la del autor Frederick Taylor, quien da a conocer los principios de la administracién y las
teorias PARASUMARAN, BERRY, & ZEITHAML. El disefio de estudio es descriptivo
correlacional, se utilizaron como herramientas el cuestionario, uno para cada variable
(gestién administrativa y calidad de servicio) los cuales se encuesto a una muestra de 39

trabajadores. El resultado estadistico refleja que las variables no son dependientes entre ellas



lo cual permite evaluar la hipétesis; para el analisis de las hipétesis se utilizd Spearman
obteniendo un coeficiente de correlacion 0.559** en la cual su significante bilateral es de
0.000. Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa Y Calidad de servicio
la comprueba la existencia de una relacion directa moderada entre ambas variables desde la

perspectiva del trabajador administrativo.

El aporte se refirid a relacion de dos variables, la cual se proyecté para la obtencion
de los objetivos estratégicamente, en esta tesis se comparé las variables y también separo
para que se desarrollen nuevas investigaciones en las empresas privadas que buscan obtener
mayor ganancias y permanecerse en el mercado comercial, asi como también las
instituciones que pertenecen al estado, que la gestién administrativa predomine para obtener

un servicio de calidad.

Fasanando (2016) Titulada “Influencia de la Gestién Administrativa en la Calidad de
Servicio al socio de la Cooperativa de ahorro y crédito San Martin de Porres limitada
Juanjui 2016”. Tesis como requisito para optar el grado académico de maestria en gestion
financiera y tributaria, Peri Ecuador. Tiene como objetivo determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al socio de la cooperativa de ahorro y crédito
San Martin de Porres Ltda. Juanjui 2016.Las teorias de soporte George Terry, y la teoria de
Ruiz. El disefio de estudio es transversal correlacional, para la variable gestion
administrativa el alfa de Cronbach resulta 0.86 y para calidad de servicio 0,95, nos indicara
que existe un buen nivel de fiabilidad, se utilizaron como herramientas el cuestionario, uno
para cada variable (gestién administrativa y calidad de servicio) ,de los cuales se tomaron
como muestra de 69 socio .El resultado estadistico refleja que las variables no son
dependientes entre ellas lo cual permite evaluar la hipotesis; para el analisis de las hipotesis
se utilizo Spearman obteniendo un coeficiente de correlacion 0.697** en la cual su
significante bilateral es de 0.004. Se concluye que existe relacién entre la gestion
administrativa Y Calidad de servicio al socio de la cooperativa de ahorro y crédito San
Martin de Porres ya que mediante los resultados obtenidos siendo el coeficiente de

determinacion (0.697).

El aporte es que permitid que a través de los resultados obtenidos, a poder realizar la
discusion respectiva, ya que los resultados estadisticos obtenidos presentaron que
efectivamente existe una correlacion entre ambas variables, y también en el tipo de

metodologia que emplearon tiene las mismas caracteristicas que esta investigacion.



Céspedes, J. (2016) en su tesis “El proceso administrativo y calidad de servicio
de la empresa comercial rivera distribuidores S.R.L. Huanuco — 2015” que fue
realizada para obtener el titulo en Administracion de Empresas y que tiene como objetivo
explicar si existe relacion entre el Proceso Administrativo en la Calidad de Servicios de la
empresa COMERCIAL RIVERA DISTRIBUIDORES SRL de la ciudad de Huanuco 2015.
La teoria de soporte que se utilizd es la Fayol indicando cuales son los procesos de la
administracion. Esta investigacion tiene un estudio descriptivo correlacional, con una
muestra de 120 clientes de la empresa Comercial Rivera Distribuidores ,en los resultados de
la investigacion, se realizé la prueba de Chi cuadrado en la cual se detalla que la significancia
asintotica 0,000 es menor que el nivel de significacion 0,05, se rechaza Ho ,concluye que se
contrasto de manera descriptiva en los datos estadisticos que si existe relacion entre los
Proceso Administrativo y la Calidad de Servicios en un 81%.

El aporte del estudio es que permitio comprobar la influencia que existio entre el
proceso administrativo y calidad de servicio, por lo tanto genero confiabilidad al proyecto
se realiz0 , puesto que confirmo que si existe un buen proceso administrativo existird buena
calidad de servicio, indicando que efectivamente los procesos administrativos se
relacionaron en un 81% en la calidad de servicio para poder brindar al cliente o usuario un

buen servicio de logrando satisfacer los requerimientos de estos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Variable 1: Proceso Administrativo

El proceso administrativo es un instrumento esencial en todas las empresas, la cual
se desarrolla en etapas y que permite alcanzar los objetivos de toda organizacién, buscando

la eficacia y eficiencia.

Munch, L. (2014) afirma que el “Proceso administrativo, alcanza una cadena de
fases, etapas o cuyo conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y

las técnicas y los enfoques de gestion” (p24).

Para lograr aplicar una buena administracion en las organizaciones o empresas se
debe desarrollar el proceso administrativo que consiste en cumplir con las funciones y de

esa manera poder lograr todos los proyectos planeados.

Las etapas que constituyen al proceso administrativo son:



Dimensién 1: Planeacion

Es la etapa donde inicia el proceso administrativo ya que se encarga de ver contextos
futuros y conocer cudles son las pretensiones de las empresas u organizacion, detallando
los efectos que se intenta lograr y definir las estrategias que se emplearian para poder
minimizar riesgos, los cuales no perjudiquen para el logro de los objetivos proyectados.

Munch, L (2014) sefiala “Planeacion es quien define el rumbo de la organizacion de

tal forma que todos los esfuerzos y recursos se dirijan hacia su consecucion” (p.37).

Todaorganizacion o empresa busca el buen rendimiento, es por eso desde la creacion,
se concentran en la vision, y hacen uso del proceso de la planeacion para iniciar el camino

para el logro de sus metas.
Dimension 2: Organizacion

Segun Munch, L (2014) “Consiste en el disefio estructuras creadas y determinacion
de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi como establecimiento de

métodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion de trabajo” (p.24).

La organizacion es la division de trabajo por areas y funciones, los cuales permiten
realizar las tareas de cada trabajador en forma ordenada, ya que mediante la organizacion

reconoces las funciones del puesto en donde se encuentra cada integrante de la empresa.
Dimension 3: Direccion

Munch, L (2014) “Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso
administrativo mediante la conduccion y orientacién de los recursos, el ejercicio del
liderazgo” (p.24).

La direccion es la etapa donde se realiza todo lo planeado de acuerdo a la estructura
organizacional, que la toma de decisiones depende del gerente, es por ello los recursos de

toda empresa deben ser utilizados de manera adecuada.
Dimensién 4: Control

Munch, L. (2014) sefiala que el “Control es la fase del proceso administrativo a través
de la cual se evallan los resultados obtenidos con relacién a lo planeado con el objetivo de

corregir desviaciones para reiniciar el proceso” (p.121).



La intervencidn del control en el proceso administrativo es fundamental ya que es el
que va encargar de guiar para el cumplimiento de lo planeado, asegurando la calidad y
previniendo errores hacia cualquier suceso que ocurra con instrumentos adecuados que

permitan reconocer cualquier amenaza que ocurra.
Por otro lado el autor Bernal & Sierra (2013) indica que:

El proceso administrativo, como menciona el autor nace para ayudar al crecimiento de todas
las organizaciones, son la guia para permitir que se establezcan los objetivos con la condicién
de que se genere funcionamiento del enfoque interno y externo de la organizacion (Bernal
& Sierra.2013.p.16).

Indica que el proceso administrativo comprende, el conocimiento y las herramientas de lo
que debe realizar un administrador, la cual referencia a las etapas: Planificacion,

Organizacion, Direccion y Control.

Asi mismo el autor Luna, A. (2008) indica que las etapas del proceso administrativo

son.

Planeacion

Para Luna, A. (2008) “La Planeacion determina que quiere ser la empresa, donde se va

establecer, cuando va iniciar operaciones y como lo va lograr” (p.58).

Conocer vy tener definido la mision y visidn, es importante en la organizacion ya que
dependera de ellas para la creacion de la empresa, la planeacion ayuda a conocer los

objetivos y plasmar estrategias de cémo lo vas a llevar acabo.
Organizacion
Segun Luna, A. (2008) Las fases que integran la organizacion son:

Divisién del trabajo: se enfoca directamente en construir la estructura de la empresa, dividir

segun las funciones de los trabajadores.

Departamentalizacion: se refiere a la separacion de funciones y operaciones en areas
especificas como puede ser por producto, geogréfica, funcional entre otros (Luna, A.
2008.p.76).

Direccién



La direccién influye a los recursos humanos y a todos los integrantes de la organizacién para
realizar sus funciones que les corresponden. Se pone en marcha todo lo planificado y
organizado, igualmente se encarga de la toma de decisiones correspondientes a la empresa
(Luna, A. 2008.p.106).

El control consiste en poder verificar y evaluar, todo lo que se hizo en las anteriores etapas,
es un elemento que tiene como objetivo de ver e informar como estd encaminando la

organizacion.
Variable 2: Calidad De Servicio

La calidad no es una casualidad sino que es el trabajo de las personas que permite mejorar
la cual buscan lograr los objetivos de las organizaciones y satisfacer las necesidades de los

clientes.

Segun Evans, J & Lindsay, W (2015) “los dos conductores mas importantes de la calidad en

el servicio son las personas y la tecnologia” (p. 24).

Es esfuerzo de todos los trabajadores brindar un servicio de calidad y que las personas se
encuentren satisfechas, es por ello que en muchas en empresas el uso de las tecnologias
permite estar en comunicacion un ejemplo de ello es los call-center que su objetivo es brindar

una buena atencion.
Dimensién 1: Confiablidad

Evans y J W Lindsay, W (2015) “La capacidad para proveer lo que se prometio, en forma
confiable y precisa, los ejemplos incluye representantes de servicio al cliente que responden

en el tiempo prometido, seglin instituciones del cliente” (pg.103).

La confiabilidad es una de las dimensiones que mide el desempefio de cada colaborador en
la organizacion, ya que si ofrecemos un servicio 0 un producto tiene que tener todos los
registros. Es por ello cuando se ofrece el producto o servicio se debe detallar las
caracteristicas correctas.

Dimension 2: Empatia

Evans y J W Lindsay, W (2015) “El grado de cuidado y atencion individual que se brindan

a los clientes, algunos ejemplos serian la disposicion de programas entregados a
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conveniencia del cliente, explicar la jerga, técnica en un lenguaje comun y reconocer a los

clientes y llamarlos por su nombre” (p.104).

La empatia con el cliente o usuario, ya que de esa manera se escucharia detenidamente su
requerimiento y también permitiria satisfacer las expectativas del cliente, y lograr que se

familiaricen puesto que en la actualidad existen diferentes tipos de clientes.
Dimensién 3: Elementos Tangibles

Evans y J W Lindsay, W (2015) “Las instalaciones y el equipo fisico y el aspecto del
personal, incluyen instalaciones atractivas, empleamos vestidos de manera apropiada y

formatos bien disenados que son faciles de leer e interpretar” (p.104)

Es importante tener un ambiente y una infraestructura adecuada para poder atender al cliente,
tener la informacidn gque requieren a sus manos siendo que esto les dara comodidad a la hora

de acudir a obtener el producto o servicio.
Dimension 4: Capacidad de respuesta

Evans y J W Lindsay, W (2015) “La velocidad, cortesia y competencia del trabajo de
reparacion, el propietario de un automdvil podria preocuparse por la disponibilidad de
refacciones, el numero de kilometros entre los servicios de mantenimiento mayores y el

costo de servicio” (p.103).

Es una estrategia necesaria atender al cliente, la cual consiste en contar con la variedad de
productos y ofertas, acaparar la atencién de las personas atendiendo en el tiempo que

requieren, y estar ubicados al alcanza de todos.

Por otro lado segun los autores Vargas,M & Aldana,L (2011) “Los servicios y la calidad
surgen en el sistema econdmico, porque los primeros satisfacen las necesidades de los
clientes mejor de lo que lo harian ellos solos ya sean individuos u organizaciones; la segunda,

porque busca la excelencia en las organizaciones en el mundo actual globalizado”(pg.75).

Tener clientes satisfechos con el servicio que la empresa brinda, es el comienzo para lograr
la fidelizacion la cual permite el crecimiento de la empresa y poder desarrollarse en todo
mercado, por ello debemos tener en cuenta que, para el logro de la calidad de servicio,

implica prestar atencion a todos los procesos hasta su aseguramiento y garantia.
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Segun el autor Tschohl, J (2008) “La calidad de servicio permite resaltar, la importancia de
satisfacer las necesidades de la sociedad, es por ello que se debe brindar un servicio de
calidad con el objetivo de atraer y conservar clientes logrando mayor rentabilidad” (p.24).

Si logra tener un servicio al cliente de excelencia y satisficiera los requerimientos de los
clientes se lograria que estos regresen y a la vez tengan buenas expectativas. Por otro lado

la empresa se beneficiaria con las ganancias econdémicas y la obtencién de nuevos clientes.
Los aspectos importantes segun el autor:
Confiabilidad

Es necesario considerar que los trabajadores puedan adoptar un comportamiento efectivo,
seguro de esa manera el cliente o usuario obtenga confianza. Es por ello para lograr que el
cliente se convierta en leal a las empresas u organizaciones, se debe promocionar el producto

0 servicio real, y no promocionar algo que es falso, ni en el periodo establecido.
Capacidad de respuesta

Demostrar estar preparados y atentos con lo que el cliente requiere es  muy fundamental en
toda organizacion, la actitud que demuestra el personal permitird logar ayudar, y cumplir
con las exigencias del cliente, por ese motivo es necesario que colaborador siempre tenga

una respuesta ante cualquier requerimiento.

Elementos tangibles

Son todas las instalaciones fisicas, las cual podemos observar a la vez tocar, es por ello que
deben estar siempre Optimas condiciones, estos equipos deben ser interesantes con la
facilidad para poder hacer uso de ellos. El recurso humano es importante para la atencién es

por ello que deben siempre tener una buena apariencia y vestimenta adecuado.

Empatia

En toda organizacion es necesario cuidar del bienestar del cliente, cumplir con las
expectativas. Asi mismo escuchar quejas, sugerencias, y preferencias permite brindar un
servicio personalizado. Por lo tanto demostrar empatia a los clientes significa ser amables y

expresar que nos importa lo que esta buscando ya sea producto o servicio.
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La calidad de servicio tiene caracteristica importantes las cuales suman para la obtencion de
los objetivos organizacionales satisfaciendo todas las necesidades de los clientes y nuevos
clientes, por ello se debe demostrar la confiabilidad a los clientes, ofreciendo los productos
0 servicios reales de la empresa como también dando la mejor atencion, escuchando sus
gustos e intereses. Es importante que el personal tenga una buena actitud a la hora de la
atencion y también tener un ambiente armonioso donde se da relacion entre el vendedor y

comprador.

1.4 Formulacion del problema
Problema General

¢Cuél es la relacion que existe entre Proceso Administrativo y Calidad de Servicio
desde la perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017?

Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre Planeacion y Calidad de Servicio desde la
perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 20177

¢Cual es la relacion que existe entre Organizacion y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 20177

¢Cudl es la relacion que existe entre Direccion y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017?

¢Cudl es la relacion que existe entre Control y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 20177

1.5 Justificacion de estudio

La presente tesis se justifica en distintos aspectos: justificacion tedrica, justificacion préactica,
justificacion metodoldgica y justificacion social.

Justificacion tedrica

Esta investigacion que busca conocer la relacién que existe entre V| Proceso
Administrativo y V2 Calidad de Servicio, tedricamente sera favorecida, ya que al tener
conocimiento sobre el proceso administrativo se puede ajustar al contexto de la realidad de

la UGEL 03, por otro lado la calidad de servicio al conocer las dimensiones tedricas de los
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autores Evans, J., & Lindsay, W se podra entender de como poder lograr la calidad de servicio
y de esa manera atender las solicitudes de las Instituciones Educativas y usuarios logrando
que los trabajadores puedan ser eficaces y eficiente en el &rea que trabajan.

Justificacion Practica

Esta investigacion permite determinar su importancia del proceso administrativo para
poder llevar acabo de manera adecuada la gestion administrativa y pedagogica de la UGEL
03, ademas permite conocer la realidad existente de la problematica  del proceso
administrativo y calidad de servicio, de esa manera reconocer que es lo que esta afectando
de que no se logre la calidad de servicio.

Justificacion Social

Esta investigacion aportara y brindara beneficios para las instituciones educativas de
nueve distritos, y a docentes para que puedan tomar acciones que ayuden a contribuir con el
progreso de los estudiantes. Es por ello que esta investigacion ayudara a la sociedad
brindando un servicio de calidad de parte de los trabajadores y que si el proceso

administrativo es adecuado mejoraria el desempefio en todas las gestiones de la UGEL 03.
Justificacion Metodologica

La siguiente investigacion que tiene por titulo el Proceso Administrativo y la Calidad
de Servicio en la UGEL 03,corresponde al nivel de estudio descriptivo correlacional , asi
mismo se utilizara el disefio de estudio no experimental transversal y tendra como
instrumento la encuesta que permitird obtener la mayor recoleccion de los datos la cual
servira para una mejora continua en la problematica, para esta investigacion se utilizara el
muestreo aleatorio simple a quienes se realizara la encuesta la cual para el procesamiento

de las preguntas se utilizara el programa denominada SPSS.

1.6 Hipdtesis

Hipotesis General

Existe relacion entre Proceso Administrativo y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

14



Hipotesis Especifica

Existe relacién entre Planeacion y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

Existe relacion entre Organizacion y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

Existe relacion entre Direccién y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

Existe relacion entre Control y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

1.7 Objetivos
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre Proceso Administrativo y Calidad de Servicio
desde la perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

Objetivos Especificos

Analizar la relacion que existe entre Planeacion y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

Identificar la relacién que existe entre Organizacion y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03, Lima, 2017.

Analizar la relacién que existe entre Direccién y Calidad de Servicio desde la

perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03, Lima, 2017.

Conocer la relacidn que existe entre Control y Calidad de Servicio desde la perspectiva
de los trabajadores de la UGELO03, Lima, 2017
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2.1 Disefo de investigacion

Dentro del marco metodoldgico, la investigacion tiene como intension definir en que

se baso y que permitio realiza la investigacion, por la cual se apoy6 en los siguientes autores.
Disefio

Segun el autor Malhotra, N (2008) “El disefio de investigacion permite realizar un
estudio, la cual detalla las instrucciones, que se requieren para poder obtener informacion de

esa manera permitan resolver los problemas de investigacion” (p.78).

El disefio que se utiliz6 en este estudio utilizado es no experimental transversal, segin

los autores:

Hernandez, R., Fernandez,C. & Batista, p (2014) “No experimental a la investigacion
que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde
no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto en

otras variables” (p.149).

Asi mismo es transversal puesto que recolecta datos en un solo momento para poder

analizar las variables.
Tipo y Nivel

Teniendo en cuenta la investigacion es de tipo aplicada, de nivel de estudio descriptivo
correlacional, porque busca describir e indicar las caracteristicas del fendmeno que se
estudia, a la misma vez pretende establecer la relacidn entre las variables. De la manera que

la variable 2 Calidad de Servicio dependa de la variable 1 Proceso Administrativo.

M = Muestra
X1
X1 = Proceso Administrativo / |
. .. M r
X2 = Calidad de Servicio \ |
X2

R =Relacién
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Enfoque

Segun Herndndez, Fernandez & Baptista (2010) “El enfoque cuantitativo es cuando se

usa la recoleccion de datos para poder asi probar la hipotesis y el analisis estadistico” (p.4).

Se utilizara el enfoque cuantitativo, porque utilizamos la estadistica. La cual se basé
en la informacion recogida y procesada, que permitié tomar decisiones con relacion a las

hipotesis y llegar a las conclusiones, siendo hipotético deductivo.
Método

El método que fue utilizado es hipotético — deductivo, segin Tamayo (2013) “ya que
al haber identificado la existencia del problema se cre6 varias hipétesis para luego ser
explicadas deduciendo posibles consecuencias que seran verificadas o comprobadas el valor

de verdad de los enunciados hechos comparados con la experiencia” (p. 35).

2.2. Variables, Operacionalizacion

Variable

Segun Icart, M., Fuentelsaz, C., & Pulpon, A (2006).”Las variables son construcciones
hipotéticas o propiedades que puedan adquirir distintitos valores; se deben definir conceptual

y operativamente” (p.35).
Operacionalizacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “Manifiesta que es la descomposicion
de la variable en sub términos llamados indicadores que pueden ser verificables y mediables
en items” (p. 211).

Variable 1: Proceso Administrativo
Definicién Conceptual

Segin Munch,L (2014) “La administracién comprende una serie de fases, etapas o
funciones, cuyo conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios, las

técnicas y los enfoques de gestion"(p.24).
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Definicion Operacional

La variable proceso administrativo serd medida con sus dimensiones y de ellos se
obtendra sus indicadores que son importantes para la formulacion objeto de encuesta,
instrumento que permitira tener resultados donde seran procesados por software SPSS

version 23.
Variable 2: Calidad de Servicio
Definicion Conceptual

Segun los Evans, J & Lindsay, W (2015) “Indica que para lograr brindar un servicio
de calidad los dos conductores mas importantes de la calidad en el servicio son las personas
y la tecnologia” (p. 24).

Definicion Operacional

La variable Calidad de servicio serd medida con sus dimensiones y de ellos se obtendra
sus indicadores que son objeto de encuesta, instrumento que permitira tener resultados donde

seran procesados por software SPSS version 23.
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Tabla 1

Operacionalizacion Dela Variable Proceso Administrativo Y Calidad De Servicio

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES items ESCALAS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Segun Munch,L.(2014) “La  La variable proceso Planeacion planes 12
g administracion comprende  administrativo sera medida Mision y Vision 34
= una serie de fases, etapas 0 con sus dimensiones y de g:’tjr‘;tt'g’oizs ?*g .
< funciones, cuyo ellos se obtendré sus —— oraed . =
o .. L Organizacion Division de trabajo 10,11
o = conocimiento resulta indicadores que son B
w2 esencial para aplicar el importantes para la Asignacion de Recursos 12,13
o = método, los principios, las  formulacién objeto de Trabajo en equipo 14,15
E g técnicas y los enfoques de encuesta, instrumento que Direccion Toma de decisiones 16,17
< < gestion"(p.24). permitira tener resultados Comunicacion 18.19
> @) donde seran procesados por Motivacion 2021
U) -7 . 1
tu) software SPSS version 23. Liderazgo 22,23 _
@) Control control previo 24,25 t.or?_'.r}f I t
% mejora continua 26,27 PO Liker
Desempefio 28,29,30
Segun los Evans, J & La variable Calidad de confiabilidad Cumplimiento 1,2,3
o Lindsay, W. (2015).Indica  servicio ser4 medida con sus ] Interes 4.5
O que para lograr brindar un ~ dimensiones y de ellos se Empatia Atencion oportuna 6.7.8
~ 2 servicio de calidad losdos  obtendra sus indicadores que Comprension al cliente 9,10,11,12
Ly ] conductores mas son objeto de encuesta, Satisfaccion 13,14
(/') - - - -y s
e L] importantes de la calidad en  instrumento que permitira ) Elementos Tangibles Instalaciones fisicas 15,16,17
= a) el servicio son las personas  tener resultados donde seran
x . Recurso Humano 18,19,20
< o y la tecnologia (p. 24). procesados por software SPSS i B
> <DE version 23 Capacidad de Respuesta  Servicio a tiempo 21,22
] Respuesta Oportuna 23,24,25
8 Confianza 26,217,
Compromiso 28,29,30

FUENTE: PROPIA



2.3. Poblacién y muestra

Poblacién

Segun Rodriguez, j., pierdant, A., & Rodriguez, C (2014) “Es el conjunto formado por
un numero determinado o indeterminado de unidades (personas, objetos. FenGmenos, etc.),

que comparten caracteristicas comunes a un objeto de estudio” (p.5).

Por lo tanto La poblacion de esta investigacion comprende al personal: con régimen de
contrato de caracter permanente o estable que son un total de 100 trabajadores.

Muestra

Segln Rodriguez, J., Pierdant, A., & Rodriguez, C (2014) “Es un sub conjunto
seleccionado de una poblacién, que sigue ciertos criterios establecidos en la teoria del
muestreo. La muestra es el elemento bésico en el cual se fundamenta la posterior inferencia

acerca de la poblacion de donde procede” (p.7).

En esta investigacion la muestra se basara en un total de 44 Trabajadores, quienes se
encuentran en la plataforma de informes, y los especialistas en las gestiones administrativas
con régimen de contrato Cas, para obtener el muestreo se aplico la formula del muestreo

aleatorio simple.

n: nimero de muestra

N: poblacion

P: la posibilidad que ocurra el evento, 0,90

Q: posibilidad de que no ocurra el evento ,0.10
E: error 0.05

Z: nivel de confianza 1.96



Entonces:

2
100  « 40 x 0.5%0.95 n= 44

2 2
(100-1) *0.05 *1.96°x0.5x0.95

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta y estuvo en funcion al
problema que se planted, a las dos variables con sus respectivas dimensiones e indicadores

propuestos.
Encuesta

Segun Gomez. (2013) “Es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
en el que el investigador recopila datos por medio de un cuestionario previamente disefiado,
sin modificar al entorno, ni el fendmeno donde se recoge la informacién ya sea para

entregarlo en forma triptico, grafica o tabla” (p.84).
Instrumento
El instrumento que se utilizara en este estudio es el cuestionario:

Herndndez,R., Fernandez,C, & Baptista,P (2014) “Los cuestionarios se utilizan en
encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el desempefio de un gobierno, conocer las
necesidades de hébitat de futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcion
ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad). Pero también, se implementan en

otros campos” (p.17).
Cuestionario

El Cuestionario para medir las variables Proceso Administrativo y Calidad de Servicio

consta de 30 items para cada variable.

Asi mismo el método que se utilizara es la escala de Likert, que segun el autor

Garcia,G.(2016), define a la “Escala de Likert que es un método que se emplea dentro de los
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métodos de generacion de escalas en donde tendra Items que componen las escalas por el

cual se obtendra diferentes respuestas de las personas encuestadas”.

Tabla 2
Escala de Likert

NUNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

FUENTE: Elaboracion

Validez

Para Hernandez,R., Fernandez,C. & Baptista,P (2014) “Validez del contenido se obtiene
mediante las opiniones de expertos y al asegurarse de que las dimensiones medidas por el
instrumento sean representativas del universo o dominio de dimensiones de las variables de

interés a veces mediante un muestreo aleatorio simple” (p.298).

Se realiz6 la validez del instrumento, lo cual fue evaluado por 5 expertos de la UCV,
los cuales serian 3 tedricos y 2 metodoldgicos ya que depende de la evaluacion para poner

en marcha el instrumento.

Tabla 3

Jueces expertos de la Variable Proceso Administrativo y Calidad de Servicio

INFORMANTES NOMBRE Y APELLIDOS  ESPECIALIDAD DEL EXPERTO

1 Marco Antonio Candia Mg. Administracion
Menor
2 Luis Alberto Flores Bolivar Recursos Humanos / Gestion Publica
3 Federico Suasnabar Ugarte Finanzas /Proyectos
4 Augusto César Mescua Metodoldgico
Figueroa
5 Darién Rodriguez Galan Metodolégico

FUENTE: Elaboracion Propia

23



Para la presente investigacion la validez de la variable Proceso Administrativo estuvo sujeta
a juicio de cinco expertos de Universidad César Vallejo, el cual se obtuvo se obtuvo como
como validez un porcentaje de 78.2 % de esa manera se hizo valido el instrumento de

recoleccion de datos.

COEFICIENTE DE VALIDEZ

X %VT =3910 _ 7350,

WV =
Cxk 10+5

Tabla 4

Validacion por juicios de expertos de la variable Proceso Administrativo

CRITERIOS JUECES EXPERTOS TOTAL
EXP.1 EXP.2 EXP.3 EXP.4 EXP.5
Claridad 70% 5% 80% 80% 88% 393%
Objetividad 70% 5% 80% 80% 88% 393%
Pertinencia 70% 75% 75% 80% 88% 388%
Actualidad 70% 5% 80% 80% 88% 393%
Organizacion 70% 75% 80% 80% 88% 393%
Suficiencia 70% 75% 80% 80% 88% 393%
Intencionalidad 70% 75% 75% 80% 88% 388%
Consistencia 70% 75% 75% 80% 88% 388%
Coherencia 70% 75% 80% 80% 88% 393%
Metodologia 70% 5% 5% 80% 88% 388%
TOTAL 700% 750% 780% 800% 880% 3910

FUENTE: Elaboracion Propia

Por otro lado la validez de la variable Calidad de Servicio estuvo sujeta a juicio de
cinco expertos de Universidad César Vallejo, el cual se obtuvo se obtuvo como como validez

un porcentaje de 78 % de esa manera se hizo valido el instrumento de recoleccion de datos.

%VT 3900
e cv = =
Cxk 10%5

%V = 78 O
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Tabla 5

Validacion por juicios de expertos de la variable Calidad de Servicio

CRITERIOS

Claridad
Objetividad
Pertinencia
Actualidad

Organizacion
Suficiencia
Intencionalidad
Consistencia

Coherencia
Metodologia
TOTAL

Confiabilidad

JUECES EXPERTOS

EXP.1
70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%
70%
700%

EXP.2
75%

75%

75%

75%

75%

75%

75%

75%

75%
75%
750%

EXP.3
80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%
80%

800%

EXP.4
80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%

80%
80%

800%

EXP.5
85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%

85%
85%
850%

TOTAL

390

390
390
390
390
390
390
390

390
390
3900

Hernandez,R., Fernandez,C, & Baptista,P (2014) “La confiabilidad se calcula y evalua

para todo el instrumento de medicion utilizado, o bien, si se administraron varios

instrumentos, se determina para cada uno de ellos. Asimismo, es comun que el instrumento

contenga varias escalas para diferentes variables o dimensiones, entonces la fiabilidad se

establece para cada escala y para el total de escalas (si se pueden sumar, si son aditivas”

(p.294)

Para el calculo de la Confiablidad, se realiz6 mediante el Sistema de SPSS version 22,

se aplicd en método de Alfa de Cronbach donde se puede verificar el nivel de fiabilidad del

cuestionario, en las tablas que vienen a continuacion se mostrara los resultados por cada

variable obtenidos mediante el programa SPSS:
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Tabla 6

Fiabilidad de la variable Proceso Administrativo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

929 30

FUENTE: SPSS

Mediante el resultado obtenido de los datos estadisticos de fiabilidad del Alfa de
Cronbach se llega a la conclusion que existe una adecuada consistencia interna y presenta
una buena confiablidad, la cual es sustentada mediante el alfa de Cronbach que es igual a
0.929, donde el instrumento de recoleccién de datos estuvo conformado por 30 items, y se

alcanzé un resultado 6ptimo dentro de los parametros estadisticos de fiabilidad utilizados.

Tabla 7

Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

935 30

FUENTE: SPSS

Mediante el resultado obtenido de los datos estadisticos de fiabilidad del Alfa de Cronbach
se llega a la conclusidn que existe una adecuada consistencia interna y presenta una buena
confiabilidad, la cual es sustentada mediante el alfa de cronbach que es igual a 0.935, donde
el instrumento de recoleccion de datos estuvo conformado por 30 items, y se alcanzé un

resultado 6ptimo dentro de los pardmetros estadisticos de fiabilidad utilizados.
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2.5. Métodos de analisis de datos

El método utilizado en este estudio es el analisis cuantitativo ya que permite hacer uso
de estadisticas, al mismo tiempo el uso de formulas y de esa manera lograr interpretar datos
en tablas y figuras de los datos, logrado interpretar las dimensiones de la investigacion

realizada.

Asi mismo para el andlisis de datos se efectuara mediante el programa SPSS de la
versién 21, la cual se importara la informacion obtenida de las variables Proceso
Administrativo y Calidad de Servicio, con el objetivo de realizar el anélisis de los cuadros
estadisticos descriptivos, de frecuencia, correlacion de Sperman y Tablas Cruzadas y/o
Contingencia de esa manera conocer el rechazo o la aceptacion de la hip6tesis.

También se incluyen otros procedimientos estadisticas las cuales son:
a. Tablas cruzadas o tablas de contingencia: Para hacer la descripcion de las dos variables
y como se interrelaciona estas variables.
b. Alfa de Cronbach: Para medir la fiabilidad de la escala de medida en este caso, el
cuestionario de preguntas.
c. Rho de Spearman: Esta prueba es la méas especifica, ya que, no solo nos indica si las
variables son o no independientes sino ademas nos da en que nivel es esa correlacion.
Nivel de significacion

Sean o= 0,05
Calculo del estadistico

Rho de Spearman, para medir el grado de relacion entre las variables.

Analisis ligado a la hipdtesis

En este punto se detalla la comprobacion de la hipdtesis planteada mediante la prueba
de Sperman, el cual nos dard como resultado si la variable 1 se relaciona con la variable 2,
como también conocer si las dimensiones de la V1 Proceso Administrativo se relaciona con

la V2 Calidad de Servicio, con el fin de conocer la aceptacion de la hipétesis alterna o nula.

2.6. Aspectos éticos
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Para el desarrollo de esta investigacion se considera los aspectos éticos los cuales
permitieron sefialar que los datos encontrados (recolectados) no seran cambiados, ni alterar

los resultados solo se utilizara para conocer los conceptos de las variables y dimensiones.

Por otro la recoleccion de datos, se tendrd en cuenta la autonomia da libertad de las
personas encuestadas al momento de responder las encuestas, asi mismo todas las personas

encuestadas tendrén informacion sobre el propdésito y a la vez tendran su aceptacion propia.
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I11.RESULTADOS
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Distribucién de Frecuencias de Proceso Administrativo y Calidad de Servicio

Tabla 8

Prueba de Rho de Spearman de las variables Proceso Administrativo y Calidad de
Servicio

PROCESO CALIDAD DE SERVICIO(V2) Total RHO
ADMINISTRATI Deficient Regula Buen  Muy SPEARMA
VO (V1) e r 0 Bueno N
Deficiente 11.4% 2.3% 9.1% 0.0% 22.7% 0.475**

Regular 4 5% 0.0% 29.5% 0.0% 34.1% SIG.
Bueno 4.5% 0.0%  364% 23%  43.2% (B"—gERA
Total 20.5% 2.3% 75.0% 2.3% 100.0 0.001

%

Fuente: Base de datos de la Investigacion
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Si observamos en la tabla N° 7 las variables en forma independiente, se podria afirmar
que el Proceso Administrativo es bueno con un 43.2 % y que la Calidad de Servicio es bueno
con 75.0%.

Sin embargo, el objetivo general de esta investigacion es determinar la relacion que
existe entre el Proceso Administrativo y la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017; teniendo los resultados podemos decir que cuando
el Proceso Administrativo es bueno, la Calidad de Servicio también es bueno un 36.4%.En
el otro extremo tenemos que cuando el Proceso Administrativo es deficiente, la Calidad de

Servicio también es deficiente con un 11.4%.

Ademas, tenemos como hipotesis general que si existe relacion directa y significa entre
Proceso Administrativo y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la
UGEL 03 Lima, 2017; hipotesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho de
Sperman, que nos muestra un coeficiente de correlacion de 0.475 con un nivel de
significacion bilateral de 0.001; es decir, si se confirma la hipotesis de que existe relacién

entre estas dos variables.
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En valores porcentuales el coeficiente de correlacion nos expresa que existe un 47.5%
de correlacion entre las dos variables, que podria ser calificada como nivel de correlacién
débil.

Tabla 9

Planeacion y Calidad de Servicio

RLANEAC| CALIDAD DE SERVICIO(V2) Total RHO
ON (D1VI) Deficient Regula Bueno  Muy SPEARMAN
e r Bueno
Deficiente 11.4% 2.3% 9.1% 0.0% 22.7% 0.054
Regular 9.1% 0.0% 52.3% 2.3% 63.6% SIG.
Bueno 0.0% 0.0% 13.6% 0,0 13.6% (BILATERA
L)
Total 20.5% 2.3%  75.0% 2.3% 100.0% 0.729

Fuente: Base de datos de la Investigacion

Considerando la Planeacion como wuna dimension de la variable Proceso
Administrativo, se tiene una distribucion més dispersa en cinco categorias de las cuales el
63.6% de los trabajadores encuestados nos expresan que la Planeacion es regular, en el otro
extremo los trabajadores opinan en la proporcion de 22.7% de la planeacion es deficiente,

seguido de un 13.6% consideran que la planeacion es buena.

El primer objetivo especifico de la investigacion es analizar la relacidn que existe entre
Planeacion y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03
Lima, 2017; la tabla N° 08 nos muestra que cuando la Planeacion es regular, la Calidad de

Servicio es disperso con deficiente de 9.1%, un bueno con un 52.3 % y otro 2.3% muy bueno.

Es importante sefialar que cuando la Planeacion es deficiente en el 11.4% también es
deficiente la Calidad de Servicio, es decir que la Planeacion es un factor (proceso) que esta

afectando el poder brindar una servicio de Calidad.

Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman con un
coeficiente de correlacion Rho =0.054 y un Sig. Bilateral = 0.729, el cual expresa que no
existe relacion directa y significa entre Planeacion y Calidad de Servicio desde la perspectiva

de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.Considerando la escala de cuatro categorias
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para la correlacion tendriamos que calificar el resultado obtenido como una correlacion
escasa 0 nula; es decir que estas dos variables /D Planeacion y Calidad se Servicio son
totalmente independientes.

Tabla 10

Organizacion y Calidad de Servicio

ORGANIZA CALIDAD DE SERVICIO(V2) Total RHO
CION Deficiente Regular Bueno ~ Muy SPEARMA
(V1D2) Bueno N

Deficiente 6.8% 2.3% 6.8% 0.0% 15.9% 0.079

Regular 4.5% 0.0% 18.2% 0.0% 22.7%

Bueno 4.5% 0.0% 38.6% 0.0% 43.2% SIG.

Muy bueno 4.5% 0.0% 11.4% 2.3% 18.2% (BILATER

AL)

Total 20.5% 2.3%  75.0% 2.3% 100.0% 0.609

Fuente: Base de datos de la Investigacion

Considerando la Organizacion como una dimension de la variable Proceso
Administrativo, se tiene una distribucion méas dispersa en cinco categorias de las cuales el
43.2% de los trabajadores encuestados nos expresan que la Organizacion es buena, en el otro
extremo los trabajadores opinan en la proporcion de 22.7% que la Organizacion es regular,
seguido de un 18.2% consideran que la Organizacion es muy bueno y el 15.9 % de

trabajadores consideran que la Organizacion es deficiente.

El segundo objetivo especifico de la investigacion es identificar la relacion que existe
entre Organizacion y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la
UGEL 03, Lima, 2017; la tabla N°09 nos muestra que cuando la Organizacién es buena, la
Calidad de Servicio es disperso con un 6.8% deficiente, 2.3% regular, 38.6% bueno y otro
2.3 muy bueno. Esta situacidn se repite para las otras categorias de nuestros resultados, lo

cual no esta indicando que se tiene una escasa relacion entre estas dos variables.

Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman con un
coeficiente de correlacion Rho= 0.079 y una Sig. Bilateral =0.609 el cual nos expresa que

no existe relacion directa y significa entre Organizacion y Calidad de Servicio desde la
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perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.Considerando la escala de cuatro
categorias para la correlacion tendriamos que calificar el resultado obtenido como una

correlacion escasa o nula; es decir que estas dos variables son totalmente independientes.

Tabla 11

Direccion y Calidad de Servicio

DIRECCION Y CALIDAD DE SERVICIO

DIRECCIO CALIDAD DE Total RHO
N (V1D3) SERVICIO(V?2) SPEARMAN
Deficient Regular Bueno Muy
e Bueno
Deficiente 6.8% 23%  4.5% 0.0% 13.6% 0.300*
Regular 4.5% 0.0% 11.4% 0.0% 15.9%
Bueno 4.5% 0.0% 40.9% 0.0% 45.5% SIG.
Muy bueno 4.5% 0.0% 18.2% 2.3% 25.0% (BILATERAL
)
Total 20.5% 23%  75.0% 2.3%  100.0 0.48
%

Fuente: Base de datos de la Investigacion
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Considerando la Direccion como una dimension de la variable Proceso Administrativo,
se tiene una distribucion mas dispersa en cinco categorias de las cuales el 45.5% de los
trabajadores encuestados nos expresan que la Direccion es buena, en el otro extremo los
trabajadores opinan en la proporcion de 25.0% que la Direccion es muy buena, seguido de
un 15.9% consideran que la Direccion es regular y el 13.6 % de trabajadores consideran que

la Direccion es deficiente.

El tercer objetivo especifico de la investigacion es analizar la relacion que existe entre
Direccion y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la UGEL 03,
Lima, 2017; la tabla N°10 nos muestra que cuando la Direccidn es buena, la Calidad de

Servicio es disperso con 4.5% deficiente, 2.3% regular, 40.9% bueno y otro 2.3 muy bueno.

Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman con un
coeficiente de correlacion Rho= 0.300 y una Sig. Bilateral =0.48 el cual nos expresa que

existe relacion directa y significa entre Direccion y Calidad de Servicio desde la perspectiva
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de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.Considerando la escala de cuatro categorias

para la correlacion tendriamos que calificar el resultado como una correlacion débil.

Tabla 12

Control y Calidad de Servicio

CONTROL Total RHO

(V1D4) CALIDAD DE SERVICIO(V?2) SPEARM
Deficiente  Regular  Bueno Muy AN
Bueno

Deficiente 4.5% 0,0% 0.0% 0.0% 45%  0.636**

Regular 15.9% 2.3% 13.6% 0.0% 31.8%

Bueno 0.0% 0.0% 61.4% 0.0% 61.4% SIG.

Muy bueno 0.0% 00%  0.0% 23%  2.3% (B“;\‘SER

Total 20.5% 2.3% 75.0% 2.3% 100.0% 0,000

Fuente: Base de datos de la Investigacion

**_ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando el Control como una dimension de la variable Proceso Administrativo,
se tiene una distribucion mas dispersa en cinco categorias de las cuales el 61.4% de los
trabajadores encuestados nos expresan que el Control es bueno, en el otro extremo los
trabajadores opinan en la proporcion de 31.8% que el Control es regular, seguido de un 4.5%
consideran que el Control es deficiente y el 2.3 % de trabajadores consideran que el Control

es muy bueno.

El cuarto objetivo especifico de la investigacidn es conocer la relacion que existe entre
Control y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la UGELO3, Lima,
2017; la tabla N°11 nos muestra que cuando el Control es bueno, la Calidad de Servicio es

disperso con 4.5% deficiente, 2.3% regular, 61.4% bueno y solo un 2.3 muy bueno.

Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman con un
coeficiente de correlacion Rho= 0.636 y una Sig. Bilateral =0.00 el cual nos expresa que
existe relacion directa y significa entre Control y Calidad de Servicio desde la perspectiva
de los trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017; considerando la escala de cuatro categorias

para la correlacion tendriamos que calificar el resultado como una correlacion es moderada.
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IV. DISCUSION
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Esta investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre
proceso administrativo y calidad de servicio desde la perspectiva de los trabajadores UGEL
03 lima, 2017.Asi mismo se busca determinar la relacion que existen entre cada una de las
dimensiones de la variable Proceso Administrativo (planeacion, organizacion, direccion y

control) con la segunda dimension que es Calidad de Servicio.

En esta investigacion el cuestionario utilizado para el recojo de la informacion segun el
instrumento — encuesta, es del tipo aplicada ya que trata buscar resolver problemas
especificos, en bases tedricas y cuenta con el nivel de investigacion es descriptiva

correlacional y el disefio de es no experimental — transversal.

La investigacion tuvo algunas restricciones al momento de poner en marcha la
encuesta, ya que la carga laboral que tiene cada colaborador no permitia responder el
cuestionario en el momento, otra limitacion fue el nimero de preguntas realizadas por cada
variable puesto que la cantidad de preguntas fue extenso, esto generd que el personal se
tome més tiempo en revelar su opinidn o respuesta segun el cuestionario aplicado, es por
ello considerando estas dificultades es que se conocio los resultados de cada encuestado al

siguiente dia.

La muestra aplicada fue un total de 44 colaboradores quienes realizan sus funciones en
la Ugel 03 en diferentes areas administrativas. Asi mismo preliminarmente se realizé una

prueba piloto de 17 estudiantes.

Los cuestionarios preparados en esta investigacion se basan en las caracteristicas y
aspectos que identifican a la UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 03, el cual
fue validado por cinco expertos de la Unidad de Cesar Vallejo entre 2 metoddlogosy 3
tematicos especializados en el tema, dando como evaluacion a la variable Proceso
Administrativo un 78%, luego de la prueba piloto se calcula la confiabilidad con un Alfa
de Cronbach 0.929.Para la segunda variable Calidad de Servicio los expertos evaluaron
como un 78.2% Yy de la prueba piloto se calcula la confiabilidad con un Alfa de Cronbach
de 0.935.

Los resultados nos muestran que los trabajadores de la Unidad de Gestion educativa
local 03 calificaron como bueno con un 43.2%, pero se tiene un grupo que califica regular
y deficiente, situacion que se debe a los mismos trabajadores hacen hincapié que la calidad

de servicio es bueno con un 75%.
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Por lo tanto si analizamos la relacion que existen entre las dos variables, se observa que
el porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla
cruzada, en la cual los trabajadores consideran que el proceso administrativo es deficiente,
y se encuentran insatisfechos en un 11.4% vy los trabajadores que consideran que el proceso
administrativo es bueno, estan satisfechos en un 36.4%.Los resultados nos permiten
afirmar que si existe relacion entre ambas variables; estos resultados son confirmados con
la prueba estadistica de correlacion Rho de Sperman (((Rho=0.465, Sig. (Bilateral)=
0.001;( p < 0.05)), nos permite conocer que si existe relacion entre dos variables. Estos
resultados son mayores que los obtenidos por Ocampos,L,. &Valencia, S(2016) ((Rho=0.559,
Sig. (Bilateral)= 0.000;( p < 0.05)); estos resultados indica que existe relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencia Es Salud —
Tumbes en el afio 2016 y los resultado obtenidos por Fasanando (2016) ((Rho=0.697, Sig.
(Bilateral)= 0.004;( p < 0.05)); demostrando que si existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al socio de la cooperativa de ahorro y crédito San
Martin de Porres Ltda. Juanjui 2016.

Estos resultados nos muestran que si existe relacion entre proceso administrativo y
calidad de servicio en las diferentes empresas u organizaciones, como son las empresas

consideradas para estos resultados.

Analizando los resultados de las dimensiones del proceso administrativo en forma
independiente se observa que el control es el que tiene mejor calificacion con un 61.4%
de bueno, seguido de la dimension direccion que tiene un 45.5% de bueno, asi mismo la
dimension organizacion presenta una calificacion de un 43.2% y regular con un puntaje
de 22,7%, por ultimo la dimension planeacidn recibe una calificacion de 63.6% evaluada
como un regular y baja calificacion de 13.6 % de bueno.Sin embargo la dimension control
es la que tiene mayor puntaje con un 61.4%% y que se encuentra encima de las demas

dimensiones .

Por lo tanto, las jefaturas o gerencias de la Unidad de Gestién Educativa Local 3 deben
realizar cambios para evaluar la mejora de los indicadores de las dimensiones planeacion,
organizacion y direccién sobre todo en el cumplimiento de los objetivos y por qué no se
llegan a concretar en el tiempo planeado, la burocracia, la desorganizacion, la ausencia de

coordinacion y comunicacion entre los trabajadores.

37



Los resultados de la tabla cruzada de las dos variables de las dimensiones del proceso
administrativo con la variable calidad de servicio de los trabajadores donde se tiene que
cuando los trabajadores consideran que el proceso administrativo es bueno, estan
satisfechos en un 36.4%; la mayor interrelacién corresponde a la dimension control con la
variable calidad de servicio , que cuando los colaboradores consideran que el proceso
administrativo es bueno estan satisfechos 61.4% corresponde a la dimension control. La
dimension direccion en un 40.9% y organizacién en un 38.6% relacionadas con la
variable calidad de servicio consideran que es bueno y que los colaboradores se encuentran
satisfechos. La dimension planeacion relacionada con la calidad de servicio es la que tiene
menor porcentaje para cuando los colaboradores consideran que el proceso administrativo

es bueno, entonces los colaboradores se encuentran satisfechos en un 13.6%

Los resultados de la prueba estadistica de correlacion entre las dimensiones proceso
administrativo y calidad de servicio, nuevamente es coincidente con los resultados
obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman mas altos corresponden a las
dimensiones control (Rho=0.636, Sig. (bilateral) =0.000; (p<0.05)); direccion
(Rho=0.300, Sig. (bilateral) =0.48; (p<0.05)<); y los mas bajos son los que corresponden
a organizacion (Rho=0.079, Sig. (bilateral) =0.609; (p<0.05)) y a planeacion (Rh0=0.054,
Sig. (bilateral) =0.729; (p<0.05)).

Ahora, si comparamos estos resultados de correlacidn con los obtenidos en los estudios
previos tenemos que Ocampos,L,. &Valencia, S(2016) ((Rho=0.559, Sig. (Bilateral)=
0.000;( p <0.05)); estos resultados indica que existe relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencia Es Salud — Tumbes en el afio 2016
y los resultado obtenidos por Fasanando (2016) ((Rho=0.697, Sig. (Bilateral)= 0.004;( p <
0.05)); demostrando que si existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al socio de la cooperativa de ahorro y crédito San Martin de Porres Ltda. Juanjui
2016. Estos resultados nos muestran que si existe relacion entre proceso administrativo y
calidad de servicio en las diferentes empresas u organizaciones, como son las empresas
consideradas para estos resultados. En conclusion podriamos afirmar que se tiene la
evidencia suficiente para indicar que existe correlacion entre las dimensiones del proceso
administrativo y calidad de servicio; es por ello si se mejora el proceso administrativo
podremos seguir mejorando la calidad de servicio. Por lo tanto se debe poner mayor

atencién en mejorar la planeacion, organizacion y direccion de la institucion, sin descuidar
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el control del proceso administrativo que es una de las dimensiones que tiene una

correlacion moderada que permitird evaluar la situacion de la Institucion.
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V. CONCLUSIONES
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Después de haber obtenido los resultados de la investigacion, y de acuerdo a los datos

obtenidos se concluye:

Existe relacién entre Proceso Administrativo y Calidad de Servicio desde la
perspectiva de los trabajadores de la Ugel 03, Lima - 2017; sustentamos nuestra conclusién

con el coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.475.

No existe relacion entre Planeacién y Calidad de Servicio desde la perspectiva de
los trabajadores la Ugel 03, Lima - 2017, Lima- 2017; sustentamos nuestra conclusion con

el coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.054.

No existe relacién entre Organizacién y Calidad de Servicio desde la perspectiva de
los trabajadores la Ugel 03, Lima - 2017, Lima- 2017; sustentamos nuestra conclusion con

el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.079.

No existe relacion entre Direccion y Calidad de Servicio desde la perspectiva de
los trabajadores la Ugel 03, Lima - 2017, Lima- 2017; sustentamos nuestra conclusién con

el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.300.

Existe relacion entre Control y Calidad de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores la Ugel 03, Lima - 2017, Lima- 2017; sustentamos nuestra conclusion con el

coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.636.
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Después de haber concluido con el tema de estudio se hace las recomendaciones
propuestas a la Unidad de Gestion Educativa Local 03, con el fin de lograr mejorar el Proceso

Administrativo

El proceso administrativo es importante para el funcionamiento y la realizacién de
las funciones e influye sobre la calidad de servicio, es por ello se recomienda romper barreras
con el personal, de esa manera se pueda reducir la burocracia y disminuir procesos que
generan demora en la tramitacion de documentos, con ello se lo lograra que los

requerimientos sean atendidos en el tiempo adecuado.

Se recomienda a la institucion mejorar las estrategias, como implementar un software
que permita obtener las resoluciones directorales por web, ademas que la entidad pueda
desarrollar objetivos, involucrando dentro de los planes al personal y de esa manera se sienta

comprometido, el cual permita que se realice de manera efectiva y eficaz sus funciones.

Se sugiere a la institucion que se formule la estructura organizacional, el cual permita
definir las vias de supervision dentro de la entidad, haciendo la participacion de todos los
colaboradores, y de esa manera unifiquen esfuerzos para el logro de los objetivos en
coordinacion con la DRELM y el MINEDU.

Se recomienda una mayor comunicacién con el recurso humano, de la misma manera
las jefaturas deberian crear un clima organizacional armonioso, por otro lado es fundamental
tener la direccién del Recurso Humano de todo lo necesario para que pueda cumplir
correctamente sus funciones, como: Utiles de escritorio, equipos de Ultima tecnologia,

ambientes comodos, entre otros.

Se sugiere monitorear y brindar una retroalimentacion en los sistemas implementados
en la entidad Siaf, Sinad, Nexus, Chop programas que ayudan a efectuar las funciones
administrativas de manera correcta, asi mismo supervisar la atencion que se vendra al

publico, comprobando que dichos usuarios reciban buena orientacion.
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Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos de la variable Proceso Administrativo

y Calidad de Servicio.

ENCUESTA PROCESO ADMINISTRATIVO

El presente Cuestionario sirve para medir el Proceso Administrativo y esta orientado a los
trabajadores de la UGEL 03. A continuacién encontrara una serie de preguntas, cada una con sus
opciones de respuesta. Por favor lee atentamente y responda la opcion que usted considere la
indicada.

Empresa: Unidad de Gestion Educativa Local 03

+

Cuestionario: Elaboracion Propia 1 NUNCA
2 CASI NUNCA
ILINSTRUCCIONES 3 ALGUNAS VECES
Marcar cada uno de los recuadros segun usted crea 4 | CASI SIEMPRE
conveniente 5 SIEMPRE

+
*

El cuestionario es totalmente anénimo

Responder cada una de las preguntas planteadas

1. VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

DIMENSION

INDICADORES |

PLANEACION |4

PLANES

1

¢(Los planes de la institucion son revisados
periddicamente para comprobar que se estan llevando
acabo?

¢Conoce los planes de manera estratégica para realizar
trabajar en equipo?

M

ISION Y VISION

¢La mision de la empresa se acerca a la realidad, es decir
cumple los valores que cada trabajador debe ejercer?

¢La visién es entendible por los colaboradores y esta
orientada a lograr las metas a largo plazo de la
institucion?

OBJETIVOS

5

¢Considera que los objetivos que desean alcanzar son
realistas?

6

;Los objetivos planteados son compartidos con los
colaboradores?

ESTRATEGIAS

7

¢La institucion cuenta con una buena estrategia para
poder administrar los recursos?




¢La institucion toma en cuenta sus sugerencias para poder
plantear estrategias?

¢Considera que las estrategias planteadas son siempre las
adecuadas?

ORGANIZACION

DIVISION DE TRABAJO

¢Considera que la division de trabajo por &reas se
encuentra correctamente establecida?

R OoRr

¢Los jefes respetan la division jerarquica que existe en la
Institucion?

SIGNACION DE RECURSOS

¢Cuenta con los materiales apropiados para poder realizar

¢Se solicita informacién mensual de los materiales que
hace falta en su area?

A
1
2 | sus actividades?
1
3

RABAJO EN EQUIPO

¢El trabajo en equipo se realiza de manera adecuada?

IS WY NG

¢Cuando se tiene que realizar un trabajo en equipo, es
voluntaria la participacion de los trabajadores?

DIRECCION

OMA DE DECISIONES

¢Como trabajador participa en la toma de decisiones?

~N | oRr| 4

¢Las decisiones tomadas por su jefe inmediato son las
correctas?

COMUNICACION

1| ¢La comunicacion entre el personal de cada area, es de
8 | manera cordial y eficaz?

1| ¢Se encuentra informado sobre los logros o cambios que
9 | ocurre en la UGEL 03?

MOTIVACION

2| ¢En su area se realizan actividades que permitan a los
0 | colaboradores sentirse motivados?

2 | ¢El jefe inmediato se preocupa por su desempefio laboral,
1| con el objetivo de motivar a su personal a cargo?
LIDERAZGO

2 | ¢Considera que los jefes se encuentran comprometidos

por el bienestar de sus trabajadores?

2
2
3

¢El liderazgo que ejerce cada jefe permite que todos los
trabajadores puedan participar en la toma de decisiones?
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CONTROL

CONTROL PREVIO

2 | ¢El control que ejerce su jefe inmediato permite el
4 | despacho de los expedientes a tiempo?

2 | ¢El control permite efectuar un buen trabajo y que este no
5 | contenga errores?

MEJORA CONTINUA

2 | (Como colaborador considera que se debe implementar
6 | un plan de mejora continua en la institucién, con el fin de

mejorar los procesos establecidos?

~N N

¢Escucho hablar del equipo de mejora continua y los
proyectos que realiza?

ESEMPENO

¢Con que frecuencia los jefes supervisan el desempefio
de los trabajadores?

© N N g

¢La implementacién de sistemas permite mejorar el
rendimiento en su trabajo?

o w

¢Se encuentra capacitado para resolver dudas e
inquietudes del usuario?
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ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

El presente Cuestionario sirve para medir La Calidad de Servicio y esta orientado a los trabajadores
de la UGEL 03. A continuacion encontrara una serie de preguntas, cada una con sus opciones de
respuesta. Por favor lee atentamente y responda la opcion que usted considere la indicada.

Empresa: Unidad de Gestion Educativa Local 03
Cuestionario: Elaboracion Propia

1 NUNCA
I1.INSTRUCCIONES 2__| CASI NUNCA
+ Marcar cada uno de los recuadros segln usted crea conveniente 3 | ALGUNAS
4+ El cuestionario es totalmente anénimo VECES
+ Responder cada una de las preguntas planteadas 4 | CASI SIEMPRE
5 SIEMPRE
2. VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION INDICADORES 1] 2| 3] 4] 5
cumplimiento
1 | ¢Se resuelven los tramites administrativos en el plazo
indicado por TUPA?
2 | ¢Su Jefe tiene confianza en el personal que tiene a su
cargo?
confiabilidad _ _
3 | ¢El nimero de colaboradores es suficiente para el
cumplimiento de las gestiones pedagdgicas y
administrativas?
INTERES
4 | ¢Su jefe muestra interés por el trabajo que usted
realiza?
5 | ¢Percibe el interés por parte de los colaboradores al
momento de brindar un servicio?
Atencion Oportuna
6 | ¢Considera que la institucion brinda un servicio
eficiente y eficaz?
7 | ¢Los procesos actuales le permiten atender
Empatia adecuadamente a los usuarios?

¢Considera gue se deberia establecer un tiempo para
cada atencion?

Satisfaccion

9

¢Se encuentra usted satisfecho con la remuneracion
que recibe a cambio de sus funciones?
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1 | ¢ Te encuentras satisfecho con el clima laboral de la
0 | institucion?
Compresion al cliente
1| ;Cémo trabajador cuenta con las herramientas
1| apropiadas para comprender las necesidades de los
clientes?
1] ;Se realiza constantemente capacitaciones que le
2 permita esforzarse por dar un mejor trato a los
usuarios?
1| ¢Es empatico al momento de atender a los usuarios?
3
1 | ¢Comprende usted con claridad todo lo que el usuario
4 | le manifiesta sin pedir ayuda de los jefes inmediatos?
Instalaciones Fisicas
1 | ¢Las instalaciones de la institucion son adecuadas para
5 | el desarrollo de sus funciones?
1 | ¢El espacio fisico donde trabaja le permite brindar una
6 | buena atencion?
1 | ;La sefalizacion y rutas de evacuacion son los
Elementos 7 | adecuados?
Tangible adecuados?
Recurso humano
1 | ¢(Cada trabajador recibe una induccion cuando ingresa
8 | atrabajar a la institucion?
1 | ¢El método utilizado para la contratacion de un nuevo
9 personal es el correcto?
2 | ¢Se organiza el trabajo por area, teniendo en cuenta las
0 | habilidades del personal?
Servicio a tiempo
2 | ¢Los plazos para la atencién de las solicitudes de los
1| usuarios le parecen justo?
2 | ¢En la Institucién se cumple con los servicios
2 | ofrecidos en los plazos establecidos y acordados?
. respuesta oportuna
Capacidad de P P _ i _
respuesta 2 | ¢En comparacién con otras entidades Publicas,
3 | considera usted que la atencion de sus solicitudes ha
sido oportuna?
2 | ¢Se encuentra preparado para resolver problemas en el
4

area la cual permita tomar la iniciativa para brindar
una solucién?
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N

¢Considera que es necesario comunicar como es el

5 | desarrollo de los tramites o solicitudes a los usuarios?

Confianza

2 | ¢El cargo en que se desempefia, puede demostrar su

6 | nivel profesional?

2 | ¢Se encuentra identificado con los servicios que

7| brinda la Institucion de manera que brinde confianza a
los usuarios?

Compromiso

2

(El jefe mantiene compromiso para el bienestar de
sus trabajadores?

8
2
9

¢Considera que brindar servicio de calidad es un
compromiso que se debe tener en cuenta en su area?

o w

¢Se siente comprometido con sus labores que realiza
para la Institucion?
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Anexo 3 Matriz de Consistencia

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVO

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA PRINCIPAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

OBJETIVO PRINCIPAL

PROCESO ADMINISTRATIVO

¢Cudl es la relacion que existe entre
Proceso Administrativo y Calidad
de Servicio desde la perspectiva de
los trabajadores de la UGEL 03 Lima,
20177

Existe relaciéon entre Proceso
Administrativo y Calidad de Servicio
desde la perspectiva de los trabajadores
de la UGEL 03 Lima, 2017.

Determinar la relacidon que existe entre
Proceso Administrativo y Calidad de
Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

DIMENSION INDICADORES
Planes
o, Mision y Visidn
Planeacién —
Objetivos

Estrategias

Organizacién

Division de trabajo

Asignacion de Recursos

Trabajo en equipo

PROBLEMAS ESPECIFICOS

HHIPOTESIS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

toma de decisiones

Comunicacion

proceso administrativo y elementos
tangibles desde la perspectiva de
los trabajadores de la UGEL 03 Lima,
20177

Existe una relacion entre proceso
administrativo y elementos tangibles en
la UGEL 03 Lima, 2017.

Proceso Administrativo y Elementos
Tangibles desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03, de Lima, 2017.

éCuadl es la relacién que existe entre| _ . - . . . Direccién —
L . Existe una relacién entre Proceso|Analizar la relacion que existe entre el motivacion
Proceso Administrativo Y L. . L - . L. -
. X Administrativo y Confiabilidad desde la|Proceso Administrativo y Confiabilidad Liderazgo
Confiabilidad desde la perspectiva " de | trabaiad de laldesde | tiva de los trabaiad ol -
erspectiva de los trabajadores de laldesde la perspectiva de los trabajadores
de los trabajadores de la UGEL 03 persp R ) P p. ) control previo
. UGEL 03 Lima, 2017. de la UGEL 03, Lima, 2017. Control mejora continua
Lima, 20177
Desempeio
;Cual s IZdreI'ac!otn T’e eX|stEe enttrle Existe una relacion entre Proceso| ldentificar la relacién que existe entre CALIDAD DE SERVICIO
roceso ministra 'YO y Empatia Administrativo y Empatia desde la|Proceso Administrativo y Empatia desde 3
desde la perspectiva de los ) ) . ) DIMENSION INDICADORES
trabaiadores de la UGEL 03 Lima perspectiva de los trabajadores de lajla perspectiva de los trabajadores de la Cumplimiento
J "|UGEL 03 Lima, 2017. UGEL 03, Lima, 2017. confiabilidad —
2017? Interés
3 . . Atencidon Oportuna
éCudl es la relacion que existe entre . » . , - —
Analizar la relacién que existe entre|Empatia Satisfaccion

Compresion al cliente

Elementos Tangibles

Instalaciones Fisicas

Recurso Humano

¢Cudl es la relacion que existe entre
proceso administrativo y capacidad
de respuesta desde la perspectiva
de los trabajadores de la UGEL 03
Lima, 2017?

Existe relacion entre proceso
administrativo y la capacidad de
respuesta desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima, 2017.

una

Conocer la relacién que existe entre
proceso administrativo y capacidad de
respuesta desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGELO3, Lima, 2017.

Capacidad de respuesta

Servicio a tiempo

Respuesta Oportuna

Confianza

Compromiso
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Anexo 4 Tablade Especificaciones

VARIABLE DIMENSIONES PESO iTEMS INDICADORES
Planes
PLANEACION 9 Mision y Vision
Objetivos
g 30% Estrategias
= Division de Trabajo
g ORGANIZACION 6 Asignacion de Recursos
Z 20% Trabajo en Equipo
g Toma de decisiones
o DIRECCION g  [omunicacion
] Motivacion
§ 25% Liderazgo
o control previo
CONTROL 7 Mejora Continua
25% Desempefio
TOTAL 100% 30
VARIABLE DIMENSIONES PESO iTEMS INDICADORES
CONFIABILIDAD g [cumplimiento
15% Interes
0 Atencion oportuna
9] EMPATIA 9 comprension al Cliente
E 30% Satisfaccion
Q ELEMENTOS TANGIBLES 6 Instalaciones fisicas
a 20% Recurso Humano
<é: servicio atiempo
—
S | CAPACIDAD DE RESPUESTA jo  |espuestaoportuna
Confianza
35% compromiso
TOTAL 100% 30




Anexo 5 Detalle de Confiabilidad de los Items

brchive Edicion Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Marketing directe  Graficos  Utilidades Ventana Ayuda

SHE I He» LA OO ERPRH H ¢« += HE s

8 (& Resultado /SUMMARY=TOTAL.
B Log
2 (] Andlisis de fiavilidad
& Titulo Andlisis de fiabilidad
(@ Notas
L3 Conjunto de datos
{8 Escala: TODAS LA [Conjunto_de_datosl] C:\Usexrs\Jeanpiex\Downloads\DATA DE SPSS DE V1 V2.sav
[ Thulo

Gremenel  Escala: TODAS LAS VARIABLES

-(& Estadisticos
@ Log Resumen del procesamiento de los casos
& (& Andlisis de fiabilidad N %
] Titulo
& Notas Casos  Vélidos 44 506
[]3 Conjunto de datos Excluidos?® 43 494
e Etal«';; TODAS L Total 87 | 1000
- IE) Titulo
a. Eliminacién por lista basada en todas
L8 Resumen de las variables del procedimiento.
1L Estadisticos |
(@ Estadisticos |
Estadisticos de flabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
929 30
Estadisticos total-elemento
Wediadela | Varianza dela Alfa de
escala si se escala sise Correlacién Cronbach si
elimina el elimina el elemento- se elimina el
elemento elernento | total corregida | elemento
e T s g
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SHER NI« EBLF QO E PR H > 4

B {E] Resultado

(B Resumen del procesamiento de los casos
[®) Log
B &l Analls!s de fiabilidad N %
E‘“‘:: Casos  Validos 44 50,6
otas
i a
¢ Conjunto de datos Excluidos 43 494
=2 Escala: TODAS L4/ Total 87 100,0
& Titulo a. Eliminaclon por lista basada entodas
[3 Resumen de las variables del procedimiento.
-L Estadisticos |
(&) Estadisticos 1 v .
(8 Log Estadisticos de fiabilidad
&-{E] Anlisis de fiabilidad Alfa de N de
Cronbach elementos
935 30
LI Conjunto de datos
Escala: TODAS LA
{3 Titulo Estadisticos total-elemento
- Resumen de Media de la | Varianza de la X Alfa de
L Estadisticos 1 escala sise escala sise Correlacion Cronbach si
“-(§ Estadisticos 1 elimina el elimina el elemento- se elimina el
elemento elemento total corregida elemento
1.¢Se resuelven los 104,20 301,376 854 930
tramites administrativos
en el plazo indicado por
TUPA?
2.;8u Jefe tiene 104,20 301,608 685 831
confianza en el nersonal
que fiene a su carg
3, Etl)nuvalera de 104,84 297,439 691 931
colaboradores es
suficiente para el




Anexo 6 Base de Datos de las Variables

Markeing dwecto  Grdficos  Utiidades  Ventana  Ayuda

3 VID13

19 1viD2_coD
_ 2 vioae

~ é "E 5‘%@ -SQQ *‘bl

[ Coumnas’_Aineacion | Medda | Ral |
1 0 1 ¢los planes do la mmmn s0n revisados p. (1, NLNCA) umgnns 8 =Dorocha gl Ordinal “ Entrada |
1 0 2 ¢Conoce los planes de manera estratégica p... {1, NUNCA}... Ninguna 8 3= Deracha ] Ordinal “ Entrada
Numérico 1 0 3 ¢La mision de la empresa se acerca alareal . {1 NUNCA) . Ninguna 8 7= Derecha il Ordinal N Entrada
Numenco 1 0 4.¢lawisién es entendible por los colaboradores .. {1, NUNCA]. . Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada |
Numénco 1 0 5 ¢ Considera que los objetivos que desean alc . {1, NUNCA}. Ninguna 8 T Derecha ol Ordinal N\ Entrada |
Numénco 1 0 6.¢Los objetivos planteados son compartidos ¢ .. {1, NUNCA]. . Ninguna 8 = Doracha ol Ordinat N Entrada
Numénco 1 0 7.¢ La insttucion cuenta con una buena estrat... (1, NUNCA) .. Ninguna 8 3= Derecha d Ordinal  Entrada
L 1 0 8 ¢La institucién toma en cuenta sus sugerenc . {1, NUNCA} = Ninguna 8 3= Deracha d Ordinal “» Entrada
1 0 9.;Considera que las estrategias planteadas s... {1, NUNCA} . Ninguna 8 == Derecha ol Ordinal “ Entrada
1 0 D.1 PLANEACION Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala  Entrada
1 0 PLANEACION(COD) (1. Muy defi..  Ninguna 8 == Deracha ol Ordinal  Entrada
1 0 10¢ Considera que la dwsion de trabajo por are. .. {1, NUNCA]... Ninguna 8 3= Derecha il Ordinal “ Entrada
1 0 11.¢Los jefes respetan la dnisidn jerdrquica qu .. {1. NUNCA]} . Ninguna 8 7= Derecha d Ordinal v Entrada
1 0 12.;Cuenta con los materiales apropiados para.. {1, NUNCA}.  Ninguna 8 == Deracha ol Ordinal ™ Entrada
1 0 13.¢Se solicita mformacion mensual de los ma .. {1, NUNCA}.. Ninguna 8 3% Derecha d Ordinal “ Entrada
1 0 14 ¢El trabajo en equipo se realiza de manera . {1, NUNCA} = Ninguna 8 = Derecha d Ordinal “ Entrada
1 [ 15.¢Cuando se tiena que realizar un trabajo en ... {1, NUNCA) . Ninguna 8 = Deracha  gff Ordinal “ Entrada
1 0 D 20RGANIZACION Nngna  Nnguna 8 FDerecha 4 Escala s Entrada
Numénco 1 0 ORGANIZACION(COD) {1, Muy dofi Ninguna 3 =Derscha gl Ordinal i Entrada
Numénco 1 0 16.¢Como trabajador participa en la tomade d... {1, NUNCA)... Ninguna 8 3% Derecha .d Ordinal  Entrada
1 0 17 ¢las decisiones tomadas por su jefe inmedi . {1, NUNCA} . Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
1 0 18.¢La comunicacion entre of personal de cada. . {1, NUNCA}... Ninguna 8 3= Derecha ol Ordinal “ Entrada
1 0 19 ¢Se encuentra informado sobre los logros o .. {1, NUNCA}  Ninguna 8 = Derecha gl Ordinal . Entrada
1 0 20 ¢En su area se realizan actvdades que per.. {1, NUNCA] = Ninguna 8 == Derecha Al Ordinal e Entrada
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Anexo 7 Matriz de evidencias internas para la discusion

Variable ylo

dimension

PROCESO
ADMINISTATIVO

Bueno 43.2%, 4tol5;
Regular 34.1%, 3ro/5;
Deficiente 22.7%, 2do/5

Resultados
Solo variable y/o
dimension

Interrelacion con variable 2 (Calidad de
Servicio)

Los trabajadores que consideran que el proceso
administrativo es deficiente, estan insatisfechos en un
11.4% v los trabajadores que consideran gue el proceso
administrativo es bueno, estan satisfechos en un 36.4%.

PLANEACION

Bueno 13.6.%, 4to/b;
Regular 63.6%, 3ro/5;
Deficiente 22.7%, 2do/5

Los trabajadores que consideran gue la planeacidn es
deficiente, estan insatisfechos en un 114% vy los
trabajadores gue consideran que el proceso administrativo
es bueno, estan satisfechos en un 13.6%.

ORGANIZCION

Muy bueno 15.2%, 5to/5;
Bueno 43.2%, 4to/5:
Regular 22 7%, 3rol5;

Deficiente 15.9%, 2do/5

Los trabajadores que consideran que la organizacion es
deficiente, estan insatisfechos en un 65% vy los
trabajadores que consideran que la organizacion es
buena, estan satisfechos en un 38.6% .Ademas, los
trabajadores consideran que la organizacidn es muy
buena, estan muy satisfechos en un 2.3%.

DIRECCION

Muy bueno 25.0%, 5to/5;
Bueno 45.5%, 4to/5;
Regular 15.9%, 3ro/5;

Deficiente 13.6%, 2do/5

Los trabajadores que consideran que la direccion es
deficiente, estan insatisfechos en un 68% vy los
trabajadores que consideran que la direccidn es buena,
estan satisfechos 40.9% Ademas, los trabajadores
consideran que la direccion es muy buena, estan muy
satisfechos en un 2.3%.

CONTROL

Muy bueno 2.3%, 5to/5;
Bueno 61.4%, 4to/5;
Regular 31.8%, 3ro/5;
Deficiente 4 5%, 2do/s

Los trabajadores que consideran que el control es
deficiente, estan insatisfechos en un 45% vy los
trabajadores que consideran que el control es regular,
estan mediamente satisfechos en un 2.3%.Ademas,
cuando los trabajadores consideran gue el control es
bueno, estan satisfechos en un 61.4% vy los trabajadores
consideran que el control es muy bueno, estan muy
satisfechos en un 2.3%.

CALIDAD DE
SERVICIO

Bueno 75.0%, 4tof5;
Regular 2.3%, 3to/5;
Deficiente 20.5%, 2do/s
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Anexo 8 Matriz de evidencias externas para la discusion

Autor (Aio) m Prueba estadistica

Ocampos, L,.
&Valencia,
S5(2016)

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de
servicio al usuario, en la Red
Asistencial Es SALUD- Tumbes en
el afo 2016

Rho de Spearman: Rho= 0.559,
Sig. (bilateral) = 0.000; (p=0.05

Villalta, A(2014)

La aplicacién de los componentes del
modelo de gestion administrativa v su
relacion con la calidad de servicio del
mercado municipal del Canton salinas

Xi= 627486,
Sig. Asintotico (bilateral) = 0.000;
(p=0.05)

Fasanando(2016)

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de
servicio al socio de la cooperativa
de ahorro y crédito San Martin de
Porres Ltda. Juanjui 2016

Rho de Spearman: Rho= 0.697,
Sig. (bilateral) = 0.04; (p=0.05

Sanchez (2017)

Existe relacidon entre Proceso
Administrativo y Calidad de Servicio
desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima,
2017

Rho de Spearman: Rho=0.475,
Sig. (bilateral) = 0.01; (p=0.05)

Existe relacion entre Planeacion y
Calidad de Servicio desde la
perspectiva de los trabajadores de la
UGEL 03 Lima, 2017.

Rho de Spearman: Rho=0.054,
Sig. (bilateral) =0.729; (p=0.05)

Existe relacion entre Organizacion y
Calidad de Servicio desde la
perspectiva de los trabajadores de la
UGEL 03 Lima, 2017.

Rho de Spearman: Rho=0.079,
Sig. (bilateral) =0.609; (p=0.05)

Existe relacion entre Direccién y
Calidad de Servicio desde la
perspectiva de los trabajadores de la
UGEL 03 Lima, 2017.

Rho de Spearman: Rho=0.300,
Sig. (bilateral) =0.48; (p=0.05)

Existe relacion entre Control y Calidad
de Servicio desde la perspectiva de los
trabajadores de la UGEL 03 Lima,
2017,

Rho de Spearman: Rho=0.636,
Sig. (bilateral) =0.000; (p=0.05)
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Anexo 9 Evaluacion de la similitud del instrumento con Turnitin
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Anexo 10 Autorizacion de la Empresa

Direccidn Regional

PERU | Ministerio de Educacion Unidad de Gestion
de Educacian de Lima Metropolitana Educativa Local N° 03
“arno del Buen Servicio al ciudadano”

Cercado de Lima, 27 de Setiembre del 2017

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

Asunto: Autorizacion de ejecucion de tesis

D& mi consideracion:

Es grato dirigirme expresando mi cordial saludo v con la finalidad de hacer de su
conocimiento que la Srta. Karina Noemi Sanchez Bautista, estudiante del ciclo X de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, ha sido admitida
para realizar la gjecucion de su tesis titulada “Proceso Administrativo y Calidad de

Servicio desde la perspectiva de los trabajadores en la Ugel 03 -Lima, 20177 .

Atentamente,




Anexo 11 Evidencias de la Probleméatica

[ - SELECCIHONAR OFICINAGAREA @ EI
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Anexol2 Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

Codigo : FO&PP-PR-OZOZ
UCV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | vermicn - OF
UNIVERSIDAD TESIS Fecha : 31033007
WALLEID oe Pagina - 1 dal

Yo, Teresa Mavoez Aranibar, docente de o Faculfod Ciencias Empresariolss v
Escumla Frofesional de  adminkstrocion de la Universidod César Wallejo  Lima Este,
revisor (o) de lo tesi tituloda

“Process administrative v Colidod de Servicio desde la penspectiva de los
trobajaodores de ka BGEL 03, Limo-2017", del (de lo] estfudianfe Karino Mosmi
Sanchez Boufisto, constato gque la irvesiigacian fiene un indice de similiiud de 19%
werificable an el reporte de onginolidad del programia Tumdtin.,

Elfla suscrita (o) onolizéd dicho reporte y concluyd qua coda uno de los
coincidencios detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y enfender o tesis
cumple con todas los nomas pora el uso de citas v referencias estabiscidas porla
Universidad César Vallejo,

San Juan de Lurigancho
25 da Moviemibre del 2017

------------------------------------------------------------------------------

Terasa Marvaer Arcniar
DMI: # FFE zo3 Y

_ s5er chan Represesdante de o Dieccibn §

Elchnn:'!-| Irovaeiigocion Ravigd 'u'i:er‘ecmr:;‘:l::::?i:gvesﬂnuddn sprckd | Reciorodo




Anexo 13 Autorizacion de publicacion de Tesis

UC‘U’ AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS
aIVERSIRAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCY

CRFAR VALLEZD

Cédign

Wi
Facha
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FOE-PP-PRLOZOR2
- I:I_'-'

Lol2o0v2oe T

1 da i

Yo Kofng Mosemi Sdnchez Bautisto, identificodo con DNl N® 77322991, agrasada
de la Ecuela Profesional de Adminstrocion  de lao Universidod César Wallejo,
autorze | x| . No avtorize | ) lo divulgocldn v comunicacion poblica de mi
frabajo de Investigocién fitulade “Procese Administrafive y Calidad de
Serviclo desde lo pespectiva de los trabajaderes de la Ugel 03, Lima -
20177 en el Repositodio Instfifucional de la UCY |hitpfrepasitorio_eov_edu. pe)|.
segln lo esfipulado en & Decreto Legitlative 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art,

23 y Art. 33

Fundamentacidn en caso de no avtorizacidn:

/ :‘ FIRRAA
DI 77 %1
FECHA; 02 de diciembre del 2017
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Bl E;:::;ﬁndﬂ | Reviss | Wicereciorode de neestigocién y | Aprobd | Rechorada
- 1 j Colidad
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Anexo 14 Constancia de Entrega de Tesis

CONSTANCIA DE ENTREGA DE TESIS
DIGITAL

Por medio de la presente se deja constancia que:

Elfla alumno(a):__Kngwa  Noepi  Sondict  Zadista :
con DNI __ 7332299 , de la Escuela Profesional de
Anrsislencipn) ha levantado

las observaciones de su tesis tituiada:

= ""."Fru-w LonwesTeatne  y  (Chlioun e Sadio  resot (u

—fegrslun o (ox fzabayloouls e o Uset ©3 Cing
2017 " la

‘misma que cumple con los requisitos exigidos por fa universidad,
por lo tanto se autoriza la entrega de la tesis digital al Centro de
Informacién.

Lima, 25 de_octucnt del 2018
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