Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la Unidad de

Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestion Publica

AUTORA:

Martinez Ochoa, Ana Maria (ORCID:0000-0001-8698-5610)

ASESOR:

Mg. Mansilla Antonio, Wilfredo Armando (ORCID:_ 0000-0002-5871-3471)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Politicas Publicas

LIMA — PERU

2022


https://orcid.org/0000-0001-8698-5610
https://orcid.org/0000-0002-5871-3471

Dedicatoria

Dedico este trabajo con mucho carifio a mi
adorado hijo, a mis queridos padres por su
ejemplo de perseverancia, por su amor, su
motivaciéon y apoyo incondicional en mi

formacion personal y profesional.



Agradecimiento

A Dios por darme salud, sabiduria y
fortaleza para poder superar las
adversidades presentadas y guiarme por el

camino correcto

A mi familia por la motivacion, paciencia, y
apoyo incondicional a lo largo de mi

formacion personal y profesional.

A los profesores y directivos de la
Provincia de Vilcas Huaman quiénes con
Su experiencia y conocimiento han
contribuido para que esta investigacion se

concretice.

A la universidad y a los docentes por
brindarme la oportunidad de seguir
adquiriendo nuevos conocimientos 'y
fortalecer las competencias profesionales
gue me permita brindar un servicio eficaz y

eficiente dentro de la sociedad.

Al Mag. Wilfredo Armando Mansilla, por su
tiempo, dedicacién y guia permanente en
el proceso de la investigacién que me ha

permitido culminar con satisfaccion la tesis.



indice de contenidos

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

V.

V.

VI.

VILI.

Introduccion

Marco tedrico

Metodologia
Tipo y disefio de investigacion
Variables y operacionalizacion
Poblacion, muestra y muestreo
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Procedimientos
Método de analisis de datos
Aspectos éticos

Resultados

Discusién

Conclusiones

Recomendaciones

Referencias

Anexos

Vi

Vii

viii

17

17

18

20

22

23

23

23

24

30

36

37

39

48



indice de tablas

Tabla 1 Validacion por juicio de expertos

22

Tabla 2 Distribucion de frecuencias de la Gestion administrativa y sus dimensiones

25

Tabla 3 Distribucion de frecuencias de la Calidad de servicio y sus dimensiones 26

Tabla 4 Relacion entre Gestion administrativa y Calidad de servicio
Tabla 5 Relacion entre Dimension planeacion y Calidad de servicio
Tabla 6 Relacion entre Dimension organizacion y Calidad de servicio
Tabla 7 Relacion entre Dimension organizacion y Calidad de servicio
Tabla 8 Relacion entre Dimension control y Calidad de servicio

Tabla 9 Confiabilidad del instrumento de recoleccidon de datos

27

28

28

29

29

52



indice de figuras
Figura 1 Modelo de medicion de la calidad de servicio
Figura 2 Modelo del disefio correlacional
Figura 3 Distribucion por niveles de la variable Gestibn Administrativa

Figura 4 Distribucion por niveles de la variable Calidad de Servicio

15

18

24

26

Vi



Resumen

La investigacion se ha desarrollado en base a la comprension que se espera tener
acerca de la gestiéon administrativa y su incidencia en la calidad de servicio dentro
de los establecimientos tanto publicos como privados. En base a ello, se contd con
el siguiente objetivo general: Determinar la relacion entre la gestién administrativa
y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman,
Ayacucho 2021. La investigacion fue de disefio correlacional, con una muestra de
120 personas, recolectando los datos por medio del cuestionario. Los resultados
sefialaron que, la correlacién entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
fue de 0.750, contando con un valor de sigma de 0.000, en donde el
comportamiento fue directamente proporcional. Mientras que, se concluyé que, la
correlacion entre la planeacion y la calidad de servicio fue de 0.416, contando con
un valor de sigma de 0.000, en donde el comportamiento fue directamente
proporcional, evidenciando que la planeacion conté con un nivel medio en un
63.30% Yy un nivel alto en un 36.70%.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, planeacion,

organizacion, direccion, control.
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Abstract

The research has been developed based on the understanding that is expected to
have about administrative management and its impact on the quality of service
within both public and private establishments. Based on this, the following general
objective was had: To determine the relationship between administrative
management and service quality in the Local Educational Management Unit of
Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021. The research was of correlational design, with a
sample of 120 people, collecting the data through the questionnaire. The results
indicated that the correlation between administrative management and quality of
service was 0.750, with a sigma value of 0.000, where the behavior was directly
proportional. While, it was concluded that the correlation between planning and
quality of service was 0.416, with a sigma value of 0.000, where the behavior was
directly proportional, showing that the planning had an average level of 63.30 % and
a high level at 36.70%.

Keywords: administrative management, quality of service, planning,

organization, direction, control.
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l. Introduccién

En cuanto a la realidad problemética, la cruzada contra el analfabetismo no solo
tiende a ser una tarea de alta importancia a nivel mundial (Alijanzadeh et al., 2018),
sino que los temas culturales han requerido de la necesidad de incorporar diferentes
modelos estratégicos que puedan estar centrados en la mejora de la calidad
educativa y de forma consecuente, en invertir y emplear los recursos destinados
para estos fines, de una forma mas fiable y confiable, entendiendo que la poblacién
estudiantil y la sociedad en si misma, puede llegar a ser el principal beneficiario
(Akhlaghi et al., 2018). Esto se debe a que se requiere de acortar las brechas
innegables que existen en la educacién publica, exponiendo hacia los estados que
los objetivos deben de estar enmarcados en alcanzar mas del 97% de cobertura

educativa (Pacheco et al., 2018).

Ante lo expuesto, se puede inferir que los docentes han sido uno de los
principales afectados, debido a que estos requieren de los recursos que son
ofrecidos por el area administrativa y de la gestion que esta haga, en cuanto al
desarrollo de las capacitaciones, compra de material, entre otros aspectos
relacionados, en donde el fin Gltimo es el de consolidar y concretar una meta
educativa en conjunto (Alayoubi et al., 2020), la cual conlleve a que el estudiante
pueda ser formado en base a un crecimiento integral que evidencie el ofrecimiento
de una educacion de calidad, exponiendo de esta forma que los avances en el area

administrativa cuentan con una repercusion positiva significativa (Riffo, 2019).

De igual forma, en el &mbito nacional, la calidad de servicio que tiende a ser
ofrecido por los establecimientos de educacion, no solo requieren de una mejora
significativa, sino que las condiciones de ineficacia en cuanto a la planificacion y
organizacion de la gestion en si misma, con la finalidad de alcanzar optimizaciones
significativas dentro del sector educativo, superan el 20% (Bao et al., 2020), lo cual
deja una clara exposicion del poco control que se tienen en los procesos dentro de
los establecimientos y unidades educativas, a consecuencia de que los recursos
son percibidos con un gran desinterés por parte de los directivos o el personal
administrativo en si mismo, generando la desconfianza por parte del usuario final y

una severa disconformidad (Nabokov et al., 2018).



Asi mismo, es que en el Pera se requiere que las reformas en temas
educativos sean implementadas desde la calidad de la gestion administrativa, hasta
la calidad del servicio docente, con la finalidad de poder establecer un soporte en
la ensefianza adecuado que exponga una mejora significativa en los procesos que
se desarrollan y los componentes en los que se incurre para distribuir los recursos
(Sorokina, 2017), con la intencion de que el aporte hacia el desarrollo y hacia
mantener la esencia de la educacién puedan ir en crecimiento, a consecuencia de
gue la educacién al dia de hoy, se ha convertido en un servicio poco fiable y en el
que las inversiones realizadas no fueron suficientes para establecer un cambio de
calidad (Nufez et al., 2018).Ademas, cabe sefalar que segun Minedu en el Peru
existe una ausencia de oportunidades que permitan el desarrollo de una educacion
de calidad, por lo cual se visualiza una preocupante inclinacion al aumento de

abandono o deserciéon de escolar.

En cuanto a la realidad regional no fue muy diferente a las exposiciones
anteriormente expuestas, debido a que el servicio educativo no conté con un
proceso de mejora que permita la integracion de todos los recursos materiales y
humanos con los que se cuenta, con la finalidad de poder establecer el
cumplimiento de los procedimientos y las disposiciones educativas esperadas, a
consecuencia de que se ha desentendido la necesidad de integrar a los padres de
familia (Riveros y Santos, 2021), los docentes, la sociedad, al estudiante y al area
administrativa, como integrantes indispensables para poder compensar el bajo nivel

de formacion educativa y de aprendizaje alcanzado (Alcantara, 2018).

Cabe resaltar que el sector educacion, ademas de los problema expuestos
anteriormente, se encuentra también desligado de uno de los principales recursos
como lo son los avances tecnolégicos, convirtiendo esto en una gran problematica
en las actividades diarias que desempefian los docentes puesto que no se les
suministra de los recursos necesario, impidiéndoles el correcto desarrollo de sus
funciones y trayendo consigo la limitacion del desarrollo de todas las capacidades
de los estudiantes en el mundo moderno. Todo esto resulta como consecuencia al
mal manejo de la gestion administrativa dentro de las instituciones educativas,
guienes son los responsables de proveer las condiciones adecuadas para ofrecer

una educacion de calidad.



Desde una perspectiva institucional, lo que se pudo evidenciar en la Unidad
de Gestion Educativa Local, no ha sido mas que la mera exposicion de
descoordinacion y mala distribucién de los recursos, en donde se evidencia una
amplia necesidad de poder evaluar como es que la gestion administrativa que ha
carecido de competencia, ha podido llegar a afectar a la calidad de servicio ofrecida
por los docentes, los cuales se han visto desprovistos de recursos de alta calidad
gue les hayan permitido mantener el desarrollo de sus actividades adecuadamente.
A esto se le adiciona que, no se suele recibir apoyo econémico para mantener una
capacitacion constante, teniendo que incurrir el docente en el uso de recursos

propios.

Ademas se evidencio que en la Unidad de Gestion Educativa Local, la
realidad de esta institucion no camina de la mano con los objetivos o desafios
vinculados a la educacién misma de los estudiantes, puesto que se evidencia la
escasez de los recursos materiales en la organizacion ademas de una clara
carencia de una moderna estructura organizativa en la institucion que no le permiten
el ofrecer un servicio educativo eficaz, y llevar a cabo los propésitos de toda

institucion educativa que estan netamente relacionados a la educacion.

Ante lo evidenciado, se contd con la siguiente formulacién del problema
¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de Servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huamén, Ayacucho 2021? Mientras
gue, las preguntas especificas fueron ¢, Cual es la relaciéon entre la planeacion y la
calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman,
Ayacucho 20217 ¢ Cual es la relacion entre la organizacion y la calidad de Servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaméan, Ayacucho 20217?
¢, Cual es la relacion entre la direccion y la calidad de Servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021? ¢ Cual es la relacién
entre el control y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de

Vilcas-Huaman, Ayacucho 20217

Asi mismo, la indagacion se vio justificada desde el &mbito social, debido a
gue el principal beneficiario sera el estudiante, a raiz de que al poder demostrar la
incidencia que puede llegar a tener la gestion administrativa, en la calidad de

servicio, es que se podran implementar o desarrollar planes de compensaciéon que



se basen en la mejora y en la optimizacion de los procesos con la intencion de
formar a estudiantes mas capaces, a consecuencia de una mayor capacitacion

docente y demas medidas relevantes.

Mientras que, desde la perspectiva técnica y practica, demas investigadores
podran tomar como punto de referencia a la investigacion planteada, con la
intencion de disefar estrategias metodoldgicas de compensacion que sean
adaptadas hacia sus objetos de estudio y de forma consecuente, poder contar con

la mejora de la calidad de servicio, mediante la adecuada gestion administrativa.

Ademas, se contd con una justificacion desde la perspectiva metodoldgica y
tedrica, debido al empleo de un instrumento de recoleccion de datos validado por
juicio de expertos, el cual demuestre la calidad de las preguntas planteadas y
siendo validado la base de datos conformada por medio de la determinacion del
Alfa de Cronbach. Mientras que, se expuso en las bases tedricas a diferentes
teorias relacionadas con las variables de estudio que puedan demostrar la

existencia de estas mismas.

En base a lo expuesto, se establecid el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de Servicio en la
Unidad de Gestién Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021. Mientras
gue, los objetivos especificos planteados, fueron: 1) Determinar la relacion entre la
planeacion y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Vilcas-Huaméan, Ayacucho 2021; 2) Determinar la relacion entre la organizacion y
la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman,
Ayacucho 2021; 3) Determinar la relacion entre la direccion y la calidad de Servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021; 4)
Determinar la relacién entre el control y la calidad de Servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021. Ademas, la hipétesis
general planteada fue: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman,
Ayacucho 2021. Mientras que, las hipotesis especificas fueron: 1) Existe relacion
significativa entre la planeacion y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021; 2) Existe relacion significativa

entre la organizacion y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa



Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021; 3) Existe relacion significativa entre la
direccidn y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-
Huaman, Ayacucho 2021; 4) Existe relacion significativa entre el control y la calidad

de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho

2021.



[l Marco teérico

En cuanto a los antecedentes de la investigacion, se ha realizado una revision
bibliografica, como consecuencia de ello se han seleccionado los siguientes

documentos cientificos:

Pacheco et al. (2019), plantearon como objetivo general, el analizar la
calidad de la gestién administrativa en diferentes establecimientos de educacion.
La metodologia se caracteriz6 por haber sido de disefio no experimental, en donde
se establecié como tamafio muestral a un total de 25 instituciones del &mbito local,
habiendo recolectado los datos por medio del cuestionario. Los resultados
sefalaron que el 72% de los directores no ha empleado soportes para la toma de
decisiones y el 48% de estos, no suele emplear recursos tedricos con la finalidad
de poder establecer un valor de decision de alta calidad. Mientras que, se concluyo
gue, a pesar de que existieron condiciones para mejorar la calidad del servicio

ofrecido, los establecimientos educativos requieren de reformas significativas.

Riffo (2019), plante6 como objetivo general el determinar la relacién entre la
gestion administrativa y la calidad en los centros escolares de los Chorrillos. La
metodologia se caracterizo por haber sido de disefio no experimental, correlacional
y transversal, en donde se establecio la recoleccién de datos por medio del
cuestionario, incurriendo en la seleccion de una muestra conformada por 7
unidades de gestion educativas. Los resultados sefialaron que el 80% de los
docentes no contd con los recursos suficientes para el correcto desarrollo de sus
laborales; asi como, el 85% de los docentes expusieron la mala gestién que se
encontr6 siendo desarrollada por el director de los diferentes establecimientos de
educaciéon considerados en la muestra, en donde se pudo exponer una relacion
significativa con un valor de sigma de 0.000, en donde se mantuvo un valor de
correlacién de 0.648. Se concluyd que, la gestibn administrativa ha generado
efectos positivos en la calidad de los servicios ofrecidos por la institucién analizada,

siendo consecuencia de la adecuada distribucién de recursos.

Sifiani (2021), planted como objetivo general, el determinar la relacion entre
la gestibn administrativa y la calidad educativa en una determinada unidad
educativa de Bolivia. La metodologia que se planteé fue de disefio no experimental,

con un tipo de investigacion basica, en donde la muestra estuvo conformada por 10



docentes, a los que se les aplicd el instrumento de recoleccion de datos
cuestionario. Los resultados sefialaron que el 50% de los docentes evidenciaron
gue la calidad del director de escuela fue competente, estableciendo ante ello una
relacion significativa entre las variables de estudio, conformada por un valor de
sigma de 0.000. Asi mismo, se concluy6 que las posibilidades de mejora que se
establecieron se centraron en la profesionalidad, el nivel de competencia y el
desempefio, para lo cual se cont6 con la aplicacion del coeficiente de correlacion
de Pearson, en donde con un 95% de confiabilidad se pudo evidenciar una relacion
de 0.647.

Bao et al. (2020), plantearon como objetivo general, el determinar la relacion
gue existid entre la gestion administrativa y la calidad de servicio percibida por
usuarios en una determinada escuela de posgrado. La metodologia se caracterizé
por haber sido de disefio correlacional y transversal, en donde se incurrié en la
consideracion de una muestra de 147 estudiantes, recolectando los datos por medio
del cuestionario. Los resultados sefialaron que el 69.40% de los encuestados
sefialaron que la calidad de la gestion administrativa habia alcanzado una
representacion aceptable; mientras que, se establecié que la calidad del servicio
con un 67.40% de representacién, contd con una condicion buena, en donde la
correlacion alcanzada entre las variables de estudio fue de 0.742. Asi mismo, se
concluyé que, la gestion administrativa contdé con una relacion directamente

proporcional con la calidad de servicio percibida por el usuario final.

Nufiez et al. (2018), plantearon como objetivo general, el analizar las
competencias administrativas que expongan una alta calidad del servicio en
establecimientos educativos en el nivel inicial. La metodologia se caracterizd por
haber sido de disefio no experimental, contando con una muestra conformada por
150 estudiantes, 23 personal administrativo, 62 docentes y 90 padres de familia,
recolectando los datos por medio del cuestionario. Los resultados sefialaron que, la
planificacion estratégica dentro del ambito educativo no fue respetada y
salvaguardada, en donde el 50% de los encuestados sefial6 que casi siempre se
evidencio una mala planificacion y uso de los recursos. Asi mismo, se concluyo que,

las dimensiones que se vieron mas afectadas dentro del ambito de estudio fueron



el liderazgo directivo y la escasa participacion en los miembros de la comunidad

educativa.

Fernandez (2021), plante6 como objetivo general, el determinar la relacién
gue existio entre la gestiéon administrativa y el desempefio laboral en una entidad
educativa de Arequipa, a consecuencia de la coyuntura COVID - 19. La
metodologia fue de disefio no experimental, con un tipo de indagacion basica,
contando con una muestra de 28 docentes de ambos sexos, recolectando los datos
por medio del cuestionario de alta confiabilidad y validado por juicio de expertos.
Los resultados sefalaron que, el valor de correlaciébn que se alcanzé entre las
variables de estudio fue de 0.834 con un valor de sigma de 0.000, lo que evidencio
la existencia de relacion significativa. Mientras que, se concluyd que la gestion
administrativa se relacioné con la calidad de servicio, a consecuencia de una amplia
necesidad de incorporar estimulos docentes y mejores condiciones de trabajo que

puedan optimizar los procesos educativos dentro del ambito analizado.

Alcantara (2018), plante6 como objetivo general el determinar la relacion
existente entre la gestion educativa y la calidad de la educacion en un determinado
establecimiento educativo. La metodologia fue de disefio correlacional, con un tipo
de indagacion bésica, en donde se conté con una muestra conformada por 120
docentes, recolectando los datos por medio del cuestionario. Los resultados
sefialaron que el valor de correlacién alcanzado fue de 0.485, con un valor de
significancia de 0.000 lo que demostro la existencia de la hipétesis alternativa. Asi
mismo, se concluyé que la institucibn educativa no establecié una serie de
estrategias que puedan contar con una mejora de alta calidad e la integracion de
agentes educativos, estableciendo limitantes en la calidad del trabajo y el servicio
brindado.

Ante la exposicién hecha de antecedentes, se procede a evidenciar a la base

de datos de las variables de estudio:

La Gestion Administrativa, desde el siglo XIX se determina a partir de cuatro
funciones que la caracterizan, estas son: planificacion, organizacion, direccion y
control (Huang et al., 2019). Cuando se habla de administracién, esta se define
como un proceso mediante el cual los administradores realizan sus actividades con

la finalidad de llegar a las metas que se establecen en una organizacion. Asimismo,



cabe sefialar que la Ultima etapa de este proceso es el control, que no puede
llevarse a cabo sin haber pasado previamente por la etapa de planificacion y

ejecucion (Beck et al., 2018).

La presente investigacion estd enfocada en el andlisis de como es el
desarrollo de la gestion administrativa en sus diferentes etapas (Balan, 2017),
teniendo en cuenta que hoy en dia las organizaciones se enfocan en estas
dimensiones para analizar, evaluar y posteriormente realizar mejoras en la gestion

administrativa de la empresa (Garman, 2018).

En la presente investigacion, se han tomado como dimensiones de la
Gestion Administrativa, las establecidas por Barrera (2018), siendo las siguientes:

planeacioén, organizacion, direccion y control.

En cuanto la planificacion, esta etapa tiene como finalidad que las personas
conozcan las actividades o funciones que desarrollaran para alcanzar las metas
deseadas, por ello es fundamental que en esta etapa se tomen decisiones
adecuadas para que los planes que se realicen otorguen un enfoque racional de
manera que se alcancen los objetivos (Annan y Molinari, 2017). Existen distintos
tipos de planeacion, entre los cuales destacan en primer lugar los objetivos y metas
hacia los cuales se encaminara el plan a desarrollar (Van et al., 2019). En segundo
lugar, se encuentran las estrategias que son la forma en la que se determinan las
metas de la organizacion, engloba las acciones que se llevaran a cabo y los
recursos que se utilizaran. Por dltimo, estan los planes que son las politicas que

permitiran la toma de decisiones (Fathurrochman et al., 2020).

Asimismo, la organizacion es aquel proceso que necesita de los siguientes
elementos para llevarse a cabo, como punto de partida se encuentran los objetivos
y planes los cuales permitirAn conocer las actividades a realizarse (Ritter et al.,
2018). Luego se encuentra la autoridad disponible para la administracién que estara
sujeta a cambios (Davies et al., 2018). Ademas, se tendra en cuenta el ambiente,
todo plan requiere de premisas tanto econdmicas, tecnolégicas, politicas, sociales
y /o éticas. Finalmente, se tomara en cuenta la agrupacion o las personas con
guienes se contara para realizar las actividades (Blackmore, 2017). Es importante

resaltar que cuando los gerentes llegan a cambiar la estructura anteriormente



explicada, esto implica al disefio organizacional, por lo cual el proceso comprendera
decisiones sobre: la especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de
mando, control, entre otros (Agegnew, 2020). En esta etapa, la correcta
administracion de recursos humanos sera esencial ya que llega a ser una gran
ventaja competitiva cuando el area de recursos humanos se orienta a las personas
genera valor dentro de la empresa, distintos estudios han revelado que la forma en
gue la organizacién trata a su personal afecta el desempefio de estos (Alawagleh,
2020).

En cuanto a la direccién, la motivacién que los gerentes transmiten a sus
colaboradores los impulsara a actuar de la forma deseada (Aziz y Zulfigar, 2018).
Por otro lado, el liderazgo o influencia de la parte gerencial de la empresa hacia sus
colaboradores juega un rol fundamental, puesto que estos seran los encargados de
fomentar su participacion en las actividades que se realizaran para alcanzar en
conjunto los objetivos de la empresa (Barrios et al., 2020). Es esencial que el area
gerencial este formado por personas con habilidades en el arte del liderazgo, que
utilicen su mando con eficacia y de forma responsable, que comprendan a cada
uno de sus colaboradores, y por ultimo que tengan la capacidad de inspirar y actuar

para desarrollar un clima laboral idoneo (Atristain, 2017)

Ademas de ello, la comunicacion es importante al momento de dirigir, ya que
permitira el disponer de la informacion necesaria para actuar ante cualquier proceso
de cambio, ademas a través de la comunicacién se podra transmitir los objetivos de
la organizacion, plantear el plan adecuado para su logro, organizar al recurso
humano de la empresa, evaluar a cada uno de sus miembros y controlar el

desempeiio de estos (Bernal et al., 2017).

Mientras que la etapa de control es un proceso que se da en tres pasos que
mediran el desempefio real y permitira tomar las acciones administrativas y realizar
las modificaciones necesarias (Deepti, 2020). Dentro de esta etapa se tendra en
cuenta en primer lugar la medicion a través de las observaciones personales,
reportes estadisticos, reportes orales y/o escritos, los cuales resumiran los posibles
cambios a realizarse (Charalambous et al.,, 2018). En segundo lugar, la
comparacion este paso ayuda a determinar la variacién entre el desempenio real y

el desemperio estandar. En tercer lugar, la toma de decisiones administrativas, este
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paso posibilita corregir el desemperio real llevando a cabo las acciones correctivas
adecuadas, permitiendo corregir cualquier tipo de problema. De igual manera, el
hacer una revision al desemperfio estandar permite analizar si las metas necesitan

ser elevadas (Demtsura, 2017).

La teoria de administracién planteada por Henri Fayol es una de las méas
utilizadas, pues esta es conocida por su enfoque el cual envuelve distintos puntos
de las organizaciones. Para Fayol era fundamental tanto que la empresa vendiera
y al mismo tiempo produzca, de tal manera que esta financiacion aseguraba los
bienes de la organizacion (Frazer, 2019). Ademas, resaltaba la importancia de
factor humano en la empresa ya que cada uno de los miembros era tomado en
consideracion, las empresas necesitan lideres que asuman responsabilidades de
un grupo de colaboradores al mismo tiempo que, organicen y dirijan todos sus
recursos y brinden sus conocimientos que permitan que estos se desempefien de

manera correcta (EImenam, 2017).

Por medio de distintas investigaciones realizadas por Fayol y la aplicacion
del conocido proceso administrativo (organizar, dirigir, coordinar y controlar),
plante6 escenarios que pueden llegar a utilizarse para una eficaz administracion
dentro de las organizaciones, los cuales se resumen en el planteamiento de catorce
principios administrativos. Estos principios son usados en las empresas con el fin
de contar con un perfil idéneo de un lider, que desempefie de manera correcta sus
funciones y por consecuencia las empresas tengan éxito en sus actividades
(Gordon, 2017).

Asimismo, la teoria de las relaciones humanas expuesta por Elton Mayo,
esta orientada como un movimiento que reacciono y estuvo en contra de la teoria
clasica de la administracion, su fundamento es mejorar la produccion de una
empresa , asi como la gestibn administrativa y los procesos mediante un clima
laboral que sea saludable e idéneo para todos los miembros en donde se trabaje
en equipo y con respeto a las ideas y opiniones de los demas asi como mejorar las
relaciones interpersonales, es fundamental para nuestra investigacion puesto a que
evidencia cual es el rol de los trabajadores en las empresas y en el logro de los

objetivos y metas establecidas , en la calidad de servicio se debe tomar en cuenta
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porque depende de los trabajadores alcanzar los niveles Optimos de calidad asi

como gestionar de manera eficiente la empresa para lograr el éxito (Boada, 2019).

Por otro lado, la teoria de la administracion cientifica expuesta por Taylor,
qguien es considerado el padre de la administracion, se centré6 en promover la
racionalizacién del trabajo para que asi se pueda mejorar los métodos de
produccion mediante 4 principios planificacion, preparacion, control y ejecucion.
Esta teoria tiene como fin lograr los maximos niveles de productividad y lograr el
éxito en las empresas por ellos se enfoca en optimizar la capacitacion de los
trabajadores para mejorar el flujo de actividades y volverse mas competitiva

generando resultados favorables para su crecimiento (Corrales, 2018).

Ademas, en relacion con la variable de calidad de servicio, se conto con las
siguientes exposiciones tedricas de esta; asi como, de sus dimensiones e

indicadores:

La calidad de Servicio abarca distintos aspectos de la actividad de una
empresa, como: producto o servicio, produccion o sistema de prestacion de un
servicio o bien. La nocién de calidad ha ido cambiando con el pasar del tiempo
dando lugar a que funcion u objetivo de control varien y la calidad se constituya
como un modelo de gestion en las organizaciones (Henk, 2020). La calidad tiene
como finalidad el satisfacer las necesidades de los consumidores, y estas pueden
definirse desde distintas teorias, como: econdmica, marketing, psicologia, las
cuales no siempre coinciden (Hussein, 2018).

En la presente investigacion, se han tomado como dimensiones de la calidad
de servicio aquellas expuestas por los autores Barrera (2018), quienes la definen
como aquello que los consumidores perciben del nivel de desempefio de la

empresa a través del servicio que han brindado.

En cuanto a la dimensidén empatia, es definida como la atencion que se le
brinda a los consumidores de manera individual, permitiendo de esta manera
comprender las necesidades de estos, solucionando cualquier tipo de problema que
se pueda llegar a presentar y ofreciéndoles un trato mas personalizado (Joy et al.,

2020). La dimension empatia hace referencia al nivel de la atencion personalizada
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gue ofrecen las organizaciones, evidenciandose en la adaptacion que tienen las

empresas a los gustos de sus clientes (Jebur, 2021)

Es fundamental que las empresas le den importancia al servicio que se le
brinda a sus clientes puesto que, al darse de manera adecuada y oportuna,
satisfaciendo sus necesidades, esto permite que los clientes tengan mayor
confianzay por ende se logre la fidelizacién de estos. Ademas, al hablar de empatia
es importante resaltar la cortesia como un valor que permite el desarrollo de esta
dimension, el cual debe ser tomado en cuenta por los trabajadores ya que estos
son la imagen principal de la organizacién (Karaca y Durna, 2019).

En cuanto a la dimension fiabilidad, esta hace referencia al conjunto de
habilidades con las que cuentan los colaboradores de la empresa para ofrecer el
servicio de la manera mas adecuada, dandose de forma fiable y cuidadosa, esto se
logra al momento en que la empresa llega a cumplir con la entrega del servicio,
soluciona los problemas con prontitud y les ofrece a sus clientes precios acorde al
servicio que brinda (Lelly, 2017).

Asimismo, la dimension capacidad de respuesta se refiere a la voluntad y
disposicion de los trabajadores para atender a los clientes, dandoles un servicio
rapido, respondiendo a todas las preguntas o dudas que estos puedan tener de
forma clara y precisa, asi como el resolver todos los inconvenientes que se llegan
a presentar. Ademas, la dimension capacidad de respuesta esta vinculada con el
tiempo que les toma a los trabajadores en responder ante cualquier situacion
inesperada, estando este punto relacionado a la preparaciébn que tienen los

colaboradores para desarrollar sus actividades (Manzoor et al., 2019).

Mientras que la dimension seguridad es definida como la capacidad que
tienen cada uno de los miembros de la empresa para transmitirles a los clientes la
suficiente confianza de que el servicio o producto que se les esta ofreciendo es el
adecuado. Por ello es esencial que toda organizacion tenga el mas minimo cuidado
al momento de seleccionar a sus trabajadores, es imprescindible que estos cuenten
con la experiencia suficiente (Mouly y Angiating, 2018). Ademas, la dimension
seguridad abarca la garantia que toda organizacion que presta el servicio y/o
producto debe trasladar a sus clientes, la cual debera evidenciarse en la
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confidencialidad de los datos de sus usuarios y durante todo el transcurso mientras

se esta ofreciendo el servicio (Mugi y Jagongo, 2018).

En cuanto a la dimension tangibilidad, esta abarca el conjunto de
representaciones de caracter tangible, que engloban la apariencia fisica e
instalaciones como infraestructura, equipos, materiales y apariencia del personal.
La dimensién tangibilidad también es definida como aquella apariencia que
evidencia la capacidad de toda organizacion de poder manejar de forma adecuada
sus elementos tangibles dentro de sus instalaciones, los cuales son visibles a sus
clientes y esto permitird que este aspecto influya al momento de evaluar la calidad

de servicio (Nandom, 2017).

La teoria de Joseph Juran o también llamada la trilogia de Juran, propone
cinco puntos para mejorar la calidad de servicio como son las amenazas de
contar con una calidad de servicio deficiente, adecuar el servicio al cliente,
lograra alcanzar los estandares de calidad, mejora continua y la calidad como
una inversion. La teoria aplica tres principios la planificacion de la calidad en
donde se consiguen que mejoren resultados para los clientes, el control de
calidad para planear cada proceso y supervisarlo y mejorar la calidad por medio
de que un servicio sea optimizado identificando los puntos para aumentar la
calidad asignando todos los recursos para poder llegar a optimizar el servicio y

genere satisfaccion en los clientes (Marquez et al, 2019).

Por otro lado, la teoria de calidad de servicio, expuesta por Zeithaml,
Parasuraman y Berry en el afio 1985, es también conocida como Modelo Servqual,
el cual es empleado para como método de evaluacion de calidad que permite medir
la satisfaccion que tiene el cliente o usuario sobre el servicio recibido, ademas da
sustento teorico ya que dé él se desprenden la variable calidad de servicio y sus
dimensiones: elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad de

respuesta (Zeithaml et al, 1985).

Mientras la teoria de evaluacion de calidad de servicio, también conocida
como modelo Servperf, que fue planteada por Cronin y Tyler durante el afio de

1992, evidencia la importancia de la medicién de calidad de servicio en las
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organizaciones, lo cual permite evaluar la aceptacion que tienen los usuarios
respecto a los servicios que se les esta ofreciendo (Pogarcic et al., 2018).

Figura 1
Modelo de medicion de la calidad de servicio
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Nota: Pogarcic et al. (2018)

El enfoque principal que le dieron los autores a esta teoria, parte desde la
percepcion de los clientes, por lo cual esta representada por un total de cinco
dimensiones y enunciados que se relacionan Unicamente a la percepcion de los
clientes, los cuales también son avalados en la teoria de los autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry, en su modelo de medicién de calidad de servicio Servqual, el cual
se diferencia por evaluar tanto expectativas como percepciones del cliente (Qasim
et al., 2019).

Segun la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
sector publico, se puede exponer que esta se ha centrado en establecer una serie
de disposiciones técnicas que puedan servir para garantizar la calidad del servicio
en establecimientos o entidades relacionadas con la Administracion Publica,
entendiendo con ello la posibilidad de mejora de los bienes y los servicios, en cuanto
a la contribucién en la mejora de la calidad de vida de la poblacién misma, tomando
como referencia a la siguiente base legal: Ley N° 27658, Decreto Supremo N° 030
— 2002 - PCM relacionada con la modernizacion de la gestion del estado, el Decreto
Supremo N° 004 — 2013 — PCM relacionado con las garantias de calidad de la
gestién publica, el Decreto Supremo N° 022 — 2017 — PCM el Decreto Supremo N°
056 — 2018 — PCM y el Decreto Supremo N° 123 — 2018 — PCM (Presidencia del

Consejo de Ministros, 2019). Mientras que, la Normativa Técnica N° 002 — 2021 —
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PCM — SGP evidencia la exposicion y la necesidad que tienen los establecimientos
de servicio publico, en relacion con la calidad de los servicios, con la intencion de
que el estado se encuentre enmarcado en la modernizacion de la gestion estatal
(El Peruano, 2021). Asi mismo, el modelo expuesto anteriormente, ha establecido
los siguientes componentes de la gestion de calidad: el conocimiento de las
necesidades, la identificacion de valor, el fortalecimiento del servicio, la medicion

de la calidad, liderazgo y la cultura de calidad.
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Il. Metodologia
3.1. Tipoydisefio de investigacidon

El tipo de investigacién fue aplicada, debido a que se evidencié la busqueda
de una realidad caracteristica de un determinado hecho, a consecuencia de haber
intentado generar un conocimiento nuevo para solucionar un problema real.
Hernandez et al. (2018) lo define como aquella investigacion que ha intentado
caracterizar a una realidad determinada con la finalidad de comprender esta misma
y de forma consiguiente, generar un aporte cientifico hacia la busqueda de

solucionar este inconveniente.

Mientras que, el enfoque de la investigacion fue el cuantitativo, a
consecuencia de que se hizo uso de la estadistica descriptiva y la estadistica
inferencial para poder caracterizar a las variables de estudio y poder ofrecer
respuesta hacia los objetivos planteados. Hernandez et al. (2018) lo define como
aguella condicién final que representa a la exposicion de valores numeéricos o

contables para poder exponer un hecho caracteristico.

Asi mismo, el método que se aplico fue el hipotético deductivo, a
consecuencia de que se plantearon diferentes objetivos especificos que han
correspondido a contar con sus respectivas hipotesis, las cuales han tenido que ser
validadas y han tenido que representar a la minimizacion de la complejidad del
objetivo general. Hernandez et al. (2018) lo define como aquel método que pretende
reducir la incidencia de complejidad de un determinado problema, entendiendo con
ello que se pueda generar la solucion hacia el inconveniente planteado en una

investigacion.

En cuanto al disefio de investigacién, se contd con un disefio transversal, no
experimental y correlacional, en donde se expuso un disefio transversal debido a
gue el tiempo no se considerdé como variable de estudio, debido a que el instrumento
de recoleccion de datos se aplicO en una unica oportunidad. Asi mismo, se
consideré un disefio no experimental debido a que las variables de estudio no se
manipularon de ninguna forma, sino que se evidencié el estudio de estas dentro de
un contexto natural. Mientras que, se consider6 un disefio correlacional debido a

gue se determiné el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con la finalidad
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de poder establecer la incidencia entre las variables de estudio (Hernandez et al.,
2018).

Figura 2
Modelo del disefio correlacional

Nota: Hernandez et al. (2018)
Dénde:
M = La muestra de investigacion
O x = Variable 1
O y =Variable 2
r = Relacion entre variable
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion administrativa

Definicion conceptual: La gestion administrativa es definida como aquella
capacidad que se tiene para poder lograr objetivos establecidos dentro de un
determinado ambiente laboral de alta competencia, en donde se analiza el uso
eficiente de los recursos y el seguimiento que se les puede dar a estos (Barrera,
2018).

Definicion operacional: La variable de estudio se ha centrado en el analisis
de la gestion administrativa, por medio de la planeacion, la organizacion, la
direccion y el control, recolectado los datos por medio del cuestionario.

Definicion conceptual de dimensiones:

Planeacién: La planeacion es considerada como la capacidad que tiene una

organizacion para poder organizar las acciones estratégicas para el cumplimiento
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de objetivos (Barrera, 2018). Indicadores: Identificacion de accion, Conocimiento de

estrategias, Participacion del personal

Organizacion: Es el proceso que permite comprender la linea de procesos
de toda actividad (Barrera, 2018). Indicadores: Estructura organizativa,

Comunicacion entre areas, Distribucion de recursos

Direccion: Es el conjunto de guias o parametros de accién que se imparten
hacia un colaborador o area de trabajo (Barrera, 2018). Indicadores: Motivacion,

Liderazgo, Trabajo en equipo

Control: Estéa relacionado con la verificacion del cumplimiento de metas o de
objetivos estratégicos (Barrera, 2018). Indicadores: Desempefio laboral,

Desempefio organizacional, Supervision de sistemas de entidad
Escala de medicion: Ordinal tipo Likert
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio es definida como aquel proceso
de evaluacién que es enmarcado por el consumidor o por el usuario, con la intencion
de comparar el grado de satisfaccion recibido, con el grado de satisfaccion
deseado, en base a los elementos de entorno. El modelo es bien conocido como el
modelo SERVQUAL (Montalvo et al., 2020).

Definicién operacional: La variable de calidad de servicio se ha centrado en
la evaluacion de las siguientes dimensiones que la enmarcan: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, en donde la recoleccion de

datos fue realizada por medio del cuestionario.
Definicién conceptual de dimensiones:

Fiabilidad: Es el conjunto de habilidades que caracterizan a un colaborador
para ofrecer un adecuado servicio hacia una entidad (Montalvo et al., 2020).
Indicadores: Cumplimiento de promesas, Resolucién de problemas, Informacion

oportuna
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Capacidad de respuesta: Es la disposicion que tiene un colaborador para
poder responder hacia la solicitud de un usuario (Montalvo et al., 2020).

Indicadores: Disposicién de servicio, Tiempo de respuesta, Disponibilidad

Seguridad: Es la capacidad de los miembros de una organizacion o entidad,
para solventar dudas o tomar medidas de accién (Montalvo et al., 2020).
Indicadores: Comportamiento de colaboradores, Trato del colaborador,

Conocimiento del colaborador

Empatia: Corresponde al grado de interaccion que el colaborador tiene con
el usuario (Montalvo et al., 2020). Indicadores: Atencion individualizada, Atencion

personalizada, Necesidades especificas

Aspectos tangibles: Es el conjunto de elementos de condicion tangible que
abordan a la infraestructura o apariencia fisica del colaborador (Montalvo et al.,
2020). Indicadores: Modernidad de equipos, Presentacion de colaboradores,

Horarios de atencion
Escala de medicion: Ordinal tipo Likert
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion se encontré conformada por los docentes y
directivos de 159 instituciones educativas de inicial, primaria y secundaria que
conforman la UGEL, Vilcas — Huaman, Ayacucho que en suma hacen un total de
599 personas. Hernandez et al. (2018), define a la poblacion como el conjunto de

elementos que representan a un determinado objeto de estudio.
Criterios de inclusion:

Docentes y directivos que formen parte de la Unidad de Gestion Educativa

Local de Vilcas — Huaman, Ayacucho, 2021
Docentes y directivos que deseen formar parte de la investigaciéon

Docentes y directores que se encuentren laborando por mas de 1 afio en el
establecimiento educativo al que forman parte

Criterios de exclusién
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Docentes y directores que no cuentan con acceso a internet

Docentes y directivos que no demuestran interés por los fines de la

investigacion

Unidad de andlisis: Docentes y directores que forman parte de la Unidad de

Gestion Educativa Local de Vilcas — Huaman, Ayacucho, 2021

Muestra: La muestra fue de tipo probabilistica requiriendo de esta forma la
aplicacion de una férmula estadistica que permita la determinacion del tamafio
muestral. Hernandez et al. (2018), definen a la muestra como el conjunto de
elementos que representan a la poblacién y esperan evaluarse con la intencién de
caracterizar a un objeto de estudio.

N*Zz*p*q
e x(N—1)+Z% xpxgq

n

En donde:

N = tamafio de la poblacién = 599

z = nivel de confianza = 95% = 1.96

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada = 50%
g = probabilidad de fracaso = 50%

e = error maximo admisible = 8%

n = muestra = 120

Ante la exposicion hecha, se conté con una muestra conformada por 120
entre docentes y directivos que forman parte de la Unidad de Gestion Educativa

Local de Vilcas — Huaman, Ayacucho, 2021.

Muestreo: Se contd con un muestreo de tipo aleatorio simple, debido a que
la totalidad de la poblacion conté con las mismas posibilidades de representar a
una determinada muestra. Hernandez et al. (2018), definen al muestreo como el
conjunto de criterios que son seleccionados con la finalidad de poder limitar a la

poblacion en estudio.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Se contd con el empleo de la técnica de la encuesta, la cual es
definida por Hernandez et al. (2018), como aquella que incurre en el planteamiento

de determinadas preguntas que buscan responder hacia los objetivos planteados.

Instrumento: Se considero el instrumento cuestionario, el cual estuvo
representado por un total de 20 preguntas para la variable “Gestién administrativa”
y un total de 25 preguntas para la variable “Calidad de servicio”, en donde se conto
con la escala ordinal tipo Likert, con cinco posibilidades de respuesta. Hernandez
et al. (2018), definen al cuestionario como aquel instrumento que se basa en una
serie de preguntas ordenadas de forma sistemética con la intencion de poder
solucionar una duda planteada por el investigador.

Validacion: Hernandez et al. (2018), definen a la validacibn como aquel
procedimiento que se basa en la demostracion de calidad de las preguntas

planteadas en una indagacion o en un instrumento de recoleccion de datos.

Tabla 1
Validacioén por juicio de expertos
Validador Especialidad Opinion
Dr. David Angel Limas Huatuco Abogado Aplicable
Mag. Victor Ivan Pereda Guanillo Estadistico Aplicable

Confiabilidad: La confiabilidad es definida por Hernandez et al. (2018), como
aquel procedimiento que se basa en la determinacién del Alfa de Cronbach, en
donde se demuestra la calidad de la base de datos conformada, quedando en
exposicién que un valor superior a 0.70 expuso la fiabilidad de la base de datos

conformada.

Los datos de Alfa de Cronbach, al haber superado el valor de 0.70, fue que
se evidencid la alta fiabilidad del instrumento de recolecciéon de datos, tanto

analizado de forma individual como de forma conjunta.
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3.5. Procedimientos

Se contd con el desarrollo del proyecto de investigacion con la finalidad de
evidenciar la conformacion de la indagacidon misma, en donde la construccion del
instrumento de recoleccion de datos se realiz6 en base a las dimensiones e
indicadores establecidos, contando con la aplicacién de esta hacia el objeto de
estudio por medio del Google Forms y conformando de forma consecuente la base
de datos en el programa Excel, en donde tanto la estadistica inferencial como la
estadistica descriptiva se determind en el programa SPSS V 26.00, respondiendo
hacia los objetivos planteados.

3.6. Método de analisis de datos

En relacion con el método de analisis de datos, se considero a la estadistica
descriptiva y la estadistica inferencial, en donde la primera de estas permitié que se
expongan datos de caracterizacion, mediante la exposicién de informacién por
medio de tablas de frecuencia y gréaficos de barras. Asi mismo, se considero a la
estadistica inferencial como aquella que se encargd de determinar la relacion
existente entre las variables de estudio mediante el coeficiente de Rho de
Spearman, procesando la totalidad de los datos por medio del software SPSS V
26.00.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se considerd correspondieron a las garantias de
respeto hacia los participantes relacionados directa o indirectamente con la
investigacion, en donde la autonomia se garantizé desde la participacion voluntaria
hacia el cuestionario establecido. Mientras que, se salvaguardé el principio de no
maleficencia, con la intencién de exponer la basqueda de conocimiento y no la
afectacion de la calidad de vida de las personas relacionadas con la indagacion.
Asi mismo, cabe destacar que se contd con la autorizacion de la entidad para la

aplicabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.
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V. Resultados

Analisis descriptivo

En cuanto al analisis descriptivo de la variable Gestion Administrativa, se han
obtenido los siguientes resultados: Se evidencio que la gestion administrativa conto
con un nivel medio en una representacion del 46% y un nivel alto con representacion
del 48%. En donde ello fue consecuencia de la blusqueda de mejora que se ha
vivenciado en el &mbito de estudio, entendiendo con ello que la gestion
administrativa al guardar una calidad adecuada podra emplearse para gestionar los
recursos de una forma mas oportuna y alcanzando niveles de eficiencia
significativos.

Figura 3

Distribucion por niveles de la variable Gestion Administrativa

E nivel medio
W Nivel alto
B Mivel muy alto

Asi mismo, para el caso de la dimension planeacién se conté con un nivel medio
con representacion del 63% y un nivel alto en un 37%. Ademas, para el caso de la
dimension organizacién se cont6 con un nivel medio con representacion del 46% y
un nivel alto en un 53%. Mientras que, para el caso de la dimension direccion se
contod con un nivel medio con representacion del 57% y un nivel alto en un 43%. Asi
mismo, para el caso de la dimensién control se conté con un nivel medio con
representacion del 53% y un nivel alto en un 28%.
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Tabla 2
Distribucion de frecuencias de la Gestion administrativa y sus dimensiones

Variable gestion

. . Planeacion Organizacion  Direccion Control
administrativa

Nivel F % F % F % F % F %
N'VS;J.’:”V 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Nivel bajo 0 0% 0 0% 1 1% 0 0% 0 0%
Nivel medio 55 46% 76 63% 55 46% 68 57% 63 53%
Nivel alto 57 48% 44 37% 64 53% 52 43% 33 28%

. 0 0
vagllt(r)nuy 8 7% 0 0% 0 0% 0 0% 24 20%
Total 120 100% 120 100% 120 100% 120 100% 120 100%

Los resultados pusieron en evidencia que la gestion administrativa requiere
mejoras significativas con la finalidad de mantener no solo una calidad de servicio
alta, sino de poder compensar las caracteristicas que se requieren dentro de la
Unidad de Gestidbn Educativa Local de Vilcas — Huaman para satisfacer las
necesidades de los usuarios, en donde se requiere de centrar esfuerzos para poder
planificar la calidad de la toma de decisiones, las cuales permitan no solo la
organizacion de la entidad, sino que con ello se pueda alcanzar a contar un mayor
nivel de direccién y control acerca de las actividades que se desarrollan en la
entidad, con la intencién de promover la mejora continua y garantizar el desempefio

laboral.

Los resultados evidenciaron que la calidad de servicio contd con un nivel
medio en una representacion del 20% y un nivel alto con representacion del 52%.
Los resultados alcanzados han correspondido al entendiendo por parte del personal
acerca de las ventas y la calidad de servicio que puede alcanzarse, a consecuencia
de una adecuada distribucion de los recursos, mediante el cual se podra satisfacer
las demandas de la poblacién, bajo la tendencia de seguridad, empatia, capacidad
de respuesta, fiabilidad o aspectos tangibles, siendo estos apartados los de
mayores falencias para los establecimientos publicos.
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Figura 4
Distribucioén por niveles de la variable Calidad de Servicio

[ nivel medio
Wl Hivel alto
I Mivel muy alto

Asi mismo, para el caso de la dimension fiabilidad se cont6 con un nivel
medio con representacion del 52% y un nivel alto en un 28%. Ademas, para el caso
de la dimensién capacidad de respuesta se conté con un nivel medio con
representacion del 18% y un nivel alto en un 82%. Mientras que, para el caso de la
dimension seguridad se cont6 con un nivel medio con representacion del 36% y un
nivel alto en un 44%. Asi mismo, para el caso de la dimension empatia se conté
con un nivel medio con representacién del 53% y un nivel alto en un 41%. Ademas,
para el caso de la dimensién aspectos tangibles se contd con un nivel medio con
representacion del 49% y un nivel alto en un 31%.

Tabla 3
Distribucién de frecuencias de la Calidad de servicio y sus dimensiones
Variable .
i - Capacidad de . . Aspectos
calidad de Fiabilidad Seguridad Empatia :
servicio respuesta tangibles
Nivel F % F % F % F % F % F %
Nivel
muy 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
bajo
'Egggl 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Nivel 34 20% 62 52% 22 18% 43 36% 63 53% 59 49%
medio
Nivel 62 52% 34 28% 98 82% 53 44% 49 41% 37 31%
alto
Nivel 24 28% 24 20% 24 20% 8 7% 24 20%
muy 0 0%
alto
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Total 120 100% 120 100% 120 100% 120 100% 120 100% 120 100%

Para el caso de los resultados expuestos anteriormente, se ha dado a
entender que se requiere de la optimizacién de la calidad de servicio, debido a que
no se ha contado con la fiabilidad esperada, en base a la carencia de informacion
oportuna que ha sido otorgada por el personal responsable, en donde no se puede
dejar de lado la carente capacidad de respuesta que se pudo evidenciar, en donde
los tiempos en los que se han solucionado problemas o se ha resuelto algin
documento, no han ido acorde con lo establecido, lo que ha generado inseguridad
en las garantias de cumplimiento de las promesas planteadas. Asi mismo, la
atencion no ha sido individualizada de forma preferente, en donde las necesidades
especificas han carecido de solvencia, debido a la ineficacia de muchas areas que
han conformado a la entidad analizada, las cuales han requerido de mayor

modernidad de equipos y un mejor trato por parte de los colaboradores.
Andlisis inferencial

Para poder determinar la relacidon entre la gestion administrativa y la calidad
de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho
2021, se aplico la prueba Rho de Spearman, cuyo resultado puso en evidencia la
existencia de la hipétesis alternativa; debido a que se ha contado con un valor de
sigma de 0.000, en donde al haber alcanzado un valor inferior a 0.050 fue que se
puso en evidencia la existencia de relacién significativa entre los elementos
analizados. Asi mismo, para el caso del tipo de relacion, el signo positivo que se
evidencié en la relacion da a entender un tipo de comportamiento directamente
proporcional. Mientras que, el valor de relacion alcanzado fue de 0.750 (Correlaciéon

positiva alta).

Tabla 4
Relacion entre Gestion administrativa y Calidad de servicio
Elemento Calidad de servicio
R 0.750
Gestion administrativa Sig 0.000
N 120

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
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Para poder determinar la relacion entre la planeacion y la calidad de Servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021, se
aplico la prueba Rho de Spearman, cuyo resultado puso en evidencia la existencia
de la hipétesis alternativa, debido a que se ha contado con un valor de sigma de
0.000, en donde al haber alcanzado un valor inferior a 0.050 fue que se puso en
evidencia la existencia de relacion significativa entre los elementos analizados. Asi
mismo, para el caso del tipo de relacion, el signo positivo que se evidencié en la
relacion da a entender un tipo de comportamiento directamente proporcional.

Mientras que, el valor de relaciéon alcanzado fue de 0.416 (Correlacién positiva

moderada).
Tabla 5
Relacion entre Dimension planeacion y Calidad de servicio
Elemento Calidad de servicio
R 0.416
Dimension planeacion Sig 0.000.
N 120

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Para poder determinar la relacion entre la organizacion y la calidad de
Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho
2021, se aplico la prueba Rho de Spearman, cuyo resultado puso en evidencia la
existencia de la hipétesis alternativa, debido a que se ha contado con un valor de
sigma de 0.000, en donde al haber alcanzado un valor inferior a 0.050 fue que se
puso en evidencia la existencia de relacion significativa entre los elementos
analizados. Asi mismo, para el caso del tipo de relacion, el signo positivo que se
evidencid en la relacién da a entender un tipo de comportamiento directamente
proporcional. Mientras que, el valor de relacién alcanzado fue de 0.655 (Correlaciéon

positiva moderada).

Tabla 6
Relacion entre Dimensién organizacion y Calidad de servicio
Elemento Calidad de servicio
R 0.655
Dimension organizacion Sig 0.000.
N 120

Nota: ** La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
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Para poder determinar la relacion entre la direccion y la calidad de Servicio
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021, se
aplico la prueba Rho de Spearman, cuyo resultado puso en evidencia la existencia
de la hipétesis alternativa, debido a que se ha contado con un valor de sigma de
0.000, en donde al haber alcanzado un valor inferior a 0.050 fue que se puso en
evidencia la existencia de relacion significativa entre los elementos analizados. Asi
mismo, para el caso del tipo de relacion, el signo positivo que se evidencié en la
relacion da a entender un tipo de comportamiento directamente proporcional.

Mientras que, el valor de relacién alcanzado fue de 0.504 (Correlacién positiva

moderada).
Tabla 7
Relacion entre Dimension direccion y Calidad de servicio
Elemento Calidad de servicio
R 0.504
Dimension direccion Sig 0.000.
N 120

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Para poder determinar la relacién entre control y la calidad de Servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021, se aplicé
la prueba Rho de Spearman, cuyo resultado puso en evidencia la existencia de la
hipétesis alternativa, debido a que se ha contado con un valor de sigma de 0.000,
en donde al haber alcanzado un valor inferior a 0.050 fue que se puso en evidencia
la existencia de relacion significativa entre los elementos analizados. Asi mismo,
para el caso del tipo de relacion, el signo positivo que se evidencié en la relacion
da a entender un tipo de comportamiento directamente proporcional. Mientras que,
el valor de relacion alcanzado fue de 0.853 (Correlacion positiva alta).

Tabla 8
Relacion entre Dimensién control y Calidad de servicio
Elemento Calidad de servicio
R 0.853
Dimension control Sig 0.000.
N 120

Nota: ** La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
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V. Discusién

En cuanto al objetivo general, se ha establecido que existié una relacién positiva
entre la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio fue directamente
proporcional, en donde esta correspondié a ser positiva y alta, a consecuencia de
la interaccion coherente que se mantuvo entre las variables de estudio. Mientras
gue, se pudo validar la existencia de la hipétesis alternativa por medio de la

incidencia de un valor de sigma inferior al maximo permisible.

Asi mismo, Pacheco et al. (2019) han evidenciado que mas del 72% de los
colaboradores relacionados con actividades de tipo directivas y administrativas no
han contado con la capacitacion plena para poder desarrollar adecuadamente sus
funciones, lo que ha conllevado a que se vea afectada su eficiencia en el ambito
laboral, sin dejar de lado la carencia de soporte que se les fue ofrecido, lo que ha
conllevado a que se requiera de mejoras significativas relacionadas con los
establecimientos relacionados con la educacion, en donde Riffo (2019) ha
evidenciado que existid una relacion de 0.480, contando con un tipo de incidencia
directamente proporcional entre la calidad de los servicios que son ofrecidos por los
centros de administracién educativa y la calidad de la gestion administrativa, sin
dejar de lado la posibilidad de mejora que puede ser alcanzada para el caso de los
controles internos, los cuales se deben de centrar en monitorear cémo es que los
procesos que se desarrollan dentro del establecimiento son realizados, en

consecuencia de satisfacer las necesidades de los usuarios finales.

En congruencia con lo sefialado anteriormente, los resultados han sido
congruentes con los expuestos por los antecedentes, debido a que se ha
demostrado la relacion que puede llegar a existir entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio, principalmente por una carente planeacion que se realiza en el
ambito organizacional y en consecuencia de ello, el carente control que puede ser
alcanzado, lo cual conlleva a que se generen afectaciones significativas en relacion
con el nivel de satisfaccién que puede ser alcanzado por el usuario final. Asi mismo,
Beck et al. (2018) sefiala que la gestion administrativa se define como un proceso
mediante el cual los administradores realizan sus actividades con la finalidad de

llegar a las metas que se establecen en una organizacion. Asimismo, cabe sefalar
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gue la ultima etapa de este proceso es el control, que no puede llevarse a cabo sin

haber pasado previamente por la etapa de planificacion y ejecucion.

Ademas, para el caso del objetivo especifico n° 1 se ha establecido que la
relacion que existio entre la dimension de planeacién y la calidad de servicio en la
unidad de andlisis fue directamente proporcional y con valor de 0.416, con lo cual
se ha determinado no solo un comportamiento congruente, sino que la dimensién
de planeacién ha contado con una representacion del 85.00% para el nivel medio y
con una representacion del 15.00% para el nivel alto, lo cual ha dejado en evidencia
la afectacion hacia tres indicadores importantes dentro del estudio, siendo estos los
siguientes: la identificacion de acciones, el conocimiento acerca de las estrategias
gue pueden ser empleadas para la optimizacion de los procesos y la participacion
del personal, el cual se encuentra relacionado con la calidad de la atenciéon y las
garantias de realizar procesos que sean adecuados para hacer prevalecer el

correcto desarrollo de funciones.

Asi mismo, Sifiani (2021), ha sefalado que méas del 50% de los docentes
han sefalado que el personal administrativo de las diferentes organizaciones que
los representan o a las que pertenecen, no cuentan con una calidad adecuada en
relacion con el servicio que estos esperan, debido a que se expone la falta de
personal, la carencia de procesos de calidad que evidencien planificacién y
organizaciéon en la toma de decisiones, para lo cual se ha establecido que el valor
de significatividad entre la gestion administrativa y la calidad de la educacion ha
sido de 0.000, en donde el nivel de competencia y el nivel de desempefio laboral
son dos elementos evaluados de forma constante con la intencion de establecer
garantias de planeacion estratégica en la gestion interna. Mientras que, Bao et al.
(2020) ha establecido que en el establecimiento que ha analizado se ha evidenciado
una mejora en la calidad del servicio final con una representacion del 67.40%, en
donde el valor de correlacion fue de 0.742, generando con ello que la calidad de la
gestidén no solo se haya visto mejorada por una programacion que va acorde con
los objetivos estratégicos de la entidad, sino que con este tipo de reformas se puede

llegar a generar un mayor nivel de satisfaccion del usuario final.

Los resultados obtenidos en la presente investigacién han sido coherentes

con los establecidos por los antecedentes, debido a que se ha demostrado que la
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planeacion de acciones estratégicas no solo conlleva a que se alcance un mayor
conocimiento y participacion acerca de los procesos que se desarrollan
internamente por parte del personal, sino que esto genera que se pueda contar con
estructuras administrativas bien conformadas, las cuales serviran para poder
mantener un estandar de calidad alto. Annan y Molinari (2017) han definido a la
planificacion como aquella etapa que tiene como finalidad que las personas
conozcan las actividades o funciones que desarrollaran para alcanzar las metas
deseadas, por ello es fundamental que en esta etapa se tomen decisiones
adecuadas para que los planes que se realicen otorguen un enfoque racional de

manera que se alcancen los objetivos.

De igual forma, en relacion con el objetivo especifico n° 2 se ha podido
demostrar la existencia de relacion significativa entre la dimension organizacion y
la variable calidad de servicio, en donde el valor numérico de esta fue de 0.655 con
un valor de sigma de 0.000, el cual ha puesto en evidencia la existencia de la
hipotesis alternativa, en donde se complementa el andlisis mediante la afirmacion
gue la coexistencia de los elementos de estudio corresponde a mantener un
comportamiento directamente proporcional. Asi mismo, el nivel alcanzado por la
dimension organizacion fue medio con una representacion del 73.30% y se
evidencio un nivel alto con un valor de representacion del 26.70%, con lo cual se
ha dado a entender que existe margen de mejora en la entidad analizada, a
consecuencia de que la estructura organizativa no se encuentra bien definida, en
donde los perfiles de puesto suelen ser discordante con la capacidad de accion de
cada uno de los individuos que desempefian su puesto en ese mismo ambito.
Ademas de ello, no puede ser dejada de lado la necesidad que se tiene acerca de
mantener un nivel de comunicacion entre areas alto, con la finalidad que los
recursos puedan llegar ser distribuidos de manera oportuna y en base a cada uno
de los objetivos estratégicos que fueron planteados por la institucion.

Ante ello, Nufiez et al. (2018), ha obtenido como resultados que mas del 50%
de los encuestados han sefialado que la mala planificacion y la mala organizacion
de las funciones en una entidad generar que las acciones que puedan llegar a
realizar cada uno de sus colaboradores no lleguen a ser coherentes con lo buscado

por el usuario final, generando de esta forma ciertos retrasos en la linea de procesos
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y reduciendo la calidad, en congruencia con el aumento del tiempo de respuesta
del servicio brindado. Asi mismo, el autor ha evidenciado un valor de correlacion de
0.647 entre la organizacion de las diferentes areas de una entidad, respecto a la
capacidad de liderazgo directivo que se alcanzé en cuanto al uso de recursos y a
su posterior distribucién. Mientras que, Fernandez (2021), ha obtenido un valor de
correlacion de 0.834 entre la gestion administrativa y el nivel de desempefio laboral,
a consecuencia de haber alcanzado no solo una gestion administrativa deficiente
dentro del area de estudio evaluada, sino que pudo investigar el hecho de que este
tipo de comportamiento ha repercutido en el ofrecimiento de malas condiciones de
trabajo para los colaboradores, los cuales no han contado con ningan estimulo para
el desarrollo de sus acciones y en consecuencia de ello se ha generado un proceso
de servicio de mala calidad, en donde no se ha llegado a satisfacer las necesidades

del usuario.

En congruencia con lo expuesto por los investigadores mencionados, se ha
establecido que la mala organizacion dentro del ambito laboral ha sido
consecuencia de una mala distribucion de los recursos y un mal control interno, en
donde ello expone una gestion administrativa que cuenta con margen de mejora no
solo en la seleccién de un lider que pueda tener habilidades administrativas que
vayan acorde con el objetivo estratégico de la entidad, sino que sepa cOmo manejar
y distribuir los recursos. Asi mismo Ritter et al. (2018) define a la organizacion como
aguel proceso que necesita de los siguientes elementos para llevarse a cabo, como
punto de partida se encuentran los objetivos y planes los cuales permitirdn conocer

las actividades a realizarse.

Para el caso del objetivo especifico n° 3 se ha podido demostrar una relacién
directamente proporcional, la cual ha alcanzado un valor de 0.504 en donde se ha
llegado a validar la existencia de la hipotesis alternativa por medio de la
determinacion de un valor de sigma inferior a 0.050. Asi mismo, el nivel alcanzado
por la dimension direccion fue el medio con una representacién del 83.30% y un
nivel alto con una representacion del 16.70%, en donde este comportamiento se ha
visto representado por un nivel de motivacion que cuenta con margen de mejora en
la entidad, producto de la busqueda de un lider que no solo promueva una

adecuada distribucion de los recursos dentro del &mbito analizado, sino que pueda
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generar la promocion del trabajo en equipo, con lo cual se alcance a generar grupos
eficaces de trabajo en donde se pueda promover la comunicacion, la efectividad de

los procesos y la fiabilidad de las acciones que llevan a cabo.

Ademas, Alcantara (2018), ha demostrado que la calidad de gestién tiende
a ser congruente con la gestion que se realice de esta misma, principalmente por
la direccion y el empleo de los recursos con los que se cuenta, en donde el valor de
correlacion alcanzado fue de 0.485 y fue demostrado el requerimiento de
implementar estrategias administrativas que puedan llegar a integrar no solo a las
diferentes areas de trabajo con las que se cuenta, Sino que se espera mantener un
nivel de servicio alto, en congruencia con lo sefialado por Pacheco et al. (2019), en
donde este establecié que no solo se debe de dejar el peso de la toma de decisiones
hacia el personal directivo, sino que ello es consecuencia de un trabajo en equipo
gue tiene que ser realizado de forma equilibrada y pensando en la mejora del nivel

de satisfaccion del usuario final.

Asi mismo, los resultados alcanzados en la presente indagacién fueron
congruentes con los expuestos por los autores referenciales, debido a que todos
han sefalado a la capacidad administrativa y a la manipulacién de recursos como
un medio por el que se puede incidir en la calidad del trabajo en equipo, basandose
en la capacidad de liderazgo de su representante. Azis y Zulfigar (2018) han
sefialado que la direccion corresponde a la motivacién que el area administrativa
puede llegar a transmitir hacia sus colaboradores, en donde ello permite impulsar
de forma deseada el uso de los recursos con los que se tiene para poder alcanzar

a cumplir metas especificas.

En relacion con el objetivo especifico n° 4 se ha alcanzado un valor de
correlaciéon de 0.853 entre la dimension de control y la variable calidad de servicio,
con lo cual se ha llegado a validar la existencia de la hipétesis alternativa al haber
contado con un valor de sigma inferior a 0.050, de igual modo, se evidencid una
representacion del 74.20% para el caso del nivel medio y un 25.80% para el nivel
alto en esta dimension de estudio. Mientras que, el comportamiento expuesto fue
consecuencia de un nivel de desempefio laboral y organizacional que se ha visto
involucrado en la falta de calidad administrativa de sus representantes, con lo cual

la carencia de supervision y principalmente una supervision que conlleve a ofrecer
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soluciones, por encima de Unicamente indicar errores, conlleva a que el ambito de
trabajo no solo tiende a ser arduo, sino que los problemas coexistan y afecten a la

calidad de servicio final.

En base a lo expuesto, Riffo (2019), ha establecido que los establecimientos
relacionados con la educacion deberan de mantener su calidad en todos los
ambitos, debido a que ello repercute de forma directa o indirecta en la calidad
educativa que puede ser brindada por los docentes. Asi mismo, no se descarta de
la necesidad de una supervision incidente dentro de los ambitos de trabajo, pero
gue no solo se centre en establecer observaciones, sino que permita mantener una
comunicacién coherente con los involucrados y llegar a acuerdos que puedan
solucionarse en miras de alcanzar una solucion oportuna hacia los problemas
detectados. Mientras que, Sifiani (2021), sefialo que las posibilidades de mejora
que se establecieron en su ambito de estudio se centraron en la profesionalidad, el
nivel de competencia y el desempefio, para lo cual se contd con la aplicacion del
coeficiente de correlacion de Pearson, en donde con un 95% de confiabilidad se
pudo evidenciar una relacion de 0.647, entre las variables de calidad educativa y

gestion administrativa.

Lo mencionado anteriormente se relaciono con los resultados expuestos en
la presente investigacion, debido a que las condiciones de control en el &mbito de
estudio solo se han considerado como un retraso que ha perjudicado hacia la
eficiencia de las funciones, conllevando a que el nivel de desempeiio se vea
afectado. Asi mismo, Deepti (2020) definié al control como un proceso que se da
en tres pasos que mediran el desempefio real y permitira tomar las acciones

administrativas y realizar las modificaciones necesarias.
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VI. Conclusiones

1. Se ha concluido que, la Gestibn Administrativa y la Calidad de Servicio
contd con una relacion positiva alta, en donde se pudo evidenciar que el
comportamiento de las variables de estudio no solo fue congruente, sino que se
evidencio el esfuerzo que se viene realizando por mejorar la calidad de servicio, en
consecuencia, de reformas en la gestiébn administrativa, en miras de satisfacer las

necesidades del usuario final.

2. Se concluy6 que, la Planeacion y la Calidad de Servicio contdé con
una relacion positiva moderada, en donde se ha podido reconocer la incidencia que
puede llegar a tener sobre la calidad de servicio ofrecido por el establecimiento, a
consecuencia de identificar acciones de forma efectiva, en base al conocimiento y
planteamiento de estrategias que conlleven promover la participacion total del

personal.

3. Se concluy6 que, la Organizacion y la Calidad de Servicio cont6 con
una relacion positiva alta, en donde la estructuracion organizativa de la linea de
procesos que se desarrolla en la entidad tiende a ser consecuencia de la adecuada
comunicacién entre areas y la correcta distribucion de recursos, manteniendo de
esta forma un servicio mas fiable, con el que se pueda contar con un periodo de

respuesta optimo.

4, Se concluyo que, la Direccién y la Calidad de Servicio conté con una
correlacion positiva moderada, en donde ello depende de contar con un lider que
cuente con una perspectiva centrada en los recursos humanos, principalmente
buscando la promocion del trabajo en equipo y en el disefio de un ambiente laboral

optimizado.

5. Asi mismo, se concluy6 que, el Control y la Calidad de Servicio contd
con una correlaciéon positiva alta, debido a la afectacion que ha tenido el nivel de
desempeiio, tanto laboral como organizacional, en consecuencia, de una
supervision que no ha sido proactiva en el ofrecimiento de soluciones hacia los

problemas detectados.
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VIl. Recomendaciones

1. Se recomienda a demas investigadores, evaluar la efectividad que
puede llegar a tener el disefio de estrategias de gestidon administrativa sobre la
calidad de servicio, debido a que ello servirA para poder evidenciar de forma
experimental la efectividad de las estrategias de gestion administrativa, en donde
estas podran emplearse en otros establecimientos publicos, con la finalidad de
poder generar reformas integrales que involucren a la calidad de servicio, en donde
se entiende que el beneficiario final tendra que ser el usuario, centrando esfuerzos
de esta forma para poder satisfacer la totalidad de las necesidades que los

gobiernas y minimizar el indice de desconformidad.

2. Se recomienda a demas investigadores, disefiar un cuadro OMEN con
estrategias de planeacion estratégica a corto, mediano y largo plazo, disefiadas
hacia instituciones publicas del sector educativo, producto de una investigacion
aplicada, con la intencién de establecer parametros de desempefio y de control
interno que puedan extrapolarse hacia la realidad publica vigente, buscando
compensar la carente eficacia y eficiencia que se puede mantener por los
colaboradores. Mediante la incorporacion de parametros de control interno se podra
generar una medida de control que conlleve a especificar criterios de calidad
minimos permisibles dentro del area de trabajo.

3. Se recomienda a demas investigadores, realizar una investigacion de
disefio correlacional centrada en establecer la relacion entre la comunicacion
longitudinal y transversal, acerca de la calidad de servicio, con la intencion de
conocer cOmo es que un ambiente de trabajo en donde la comunicacién tiende a
ser poco efectiva puede llegar a generar afectaciones significativas hacia la calidad
general brindada a los usuarios finales. Ademas de ello, la comunicacion entre
colaboradores es sumamente importante, a consecuencia de que esta representa
a una medida reactiva hacia la basqueda de solucionar conflictos y maximizar la

productividad entre areas.

4. Se recomienda a demas investigadores, realizar una evaluacion del
nivel de liderazgo del personal administrativo, con la finalidad de poder disefiar un
conjunto de pautas de caracteristicas directivas, basadas en el tipo de personal con
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el que se cuenta en la UGEL, en consecuencia, de la necesidad de realizar una
gestion administrativa de alta calidad, en base a la gestion de los recursos
materiales, financiero, econémicos y humanos. Mientras que, la gestion de los
recursos tiende a ser importante dentro de los establecimientos publicos, a
consecuencia de que se espera contar con la transparencia respectiva y la
optimizacion de esfuerzos que conlleven a alcanzar la eficacia y eficiencia en el uso

de los diferentes tipos de recursos.

5. Asi mismo, se recomienda a demas investigadores, disefiar lineas de
procedimientos para cada una de las actividades que se desarrollan en la UGEL,
en consecuencia, de no contar con este tipo de pautas que pueden llegar a tener
incidencia directa en el ahorro de tiempo y efectividad de los procesos,
especificando con ello el tiempo de respuesta esperado por area, el responsable
gue se encarga de una determinada accion y la secuencia légica de procedimientos
seguidos. Para complementar ello, se puede hacer uso de diagramas DOP o el bien
conocido como diagrama DAP, el cual se encuentra centrado en analizar los
diferentes procesos que caracterizan a un ambito de trabajo o a la linea productiva

de una entidad.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ensggilggne
La calidad de servicio es Identificacion de accioén Ordinal
definida como aquel Planeacion Conocimiento de estrategias 1
proceso de evaluacion que Participacion del personal Totalmente en
es enmarcado por el Estructura organizativa desacuerdo
consumidor o por el La variable de estudio se ha Organizacion Comunicacion entre areas acuerdo
usuario, con la intencién de centrado en el andlisis de la Distribucién de recursos 2
Variable 1 comparar el grado de gestibn administrativa, por Motivacion En
Gestion satisfaccion recibido, con el medio de la planeacion, la Direccion Liderazgo desacuerdo
administrativa  grado de  satisfaccion organizacion, la direccion y el Trabajo en equipo 3
deseado, en base a los control, recolectado los datos Indiferente
elementos de entorno. El por medio del cuestionario. D 70 laboral 4
modelo es bien conocido esempeno faboral De acuerdo
Control Desempefio organizacional
como el modelo Supervision de sistemas de entidad °
SERVQUAL (Montalvo et P Totalmente de
al., 2020). acuerdo
Cumplimiento de promesas Ordinal
La calidad de servicio es Fiabilidad Resolucion de problemas r 1|na
. La variable de calidad de Informacién oportuna
definida como aquel o - —— — Totalmente de
s servicio se ha centrado en la : Disposicién de servicio
proceso de evaluacion que > T Capacidad de . acuerdo
evaluacion de las siguientes Tiempo de respuesta
es enmarcado por el . ; respuesta . L 2
. dimensiones que la Disponibilidad
. consumidor o por el } L . En
Variable 2 . X - enmarcan: fiabilidad, Comportamiento de colaboradores
: usuario, con la intencién de . . desacuerdo
Calidad de capacidad de respuesta, Seguridad Trato del colaborador
servicio comparar el grado de seguridad empatia Conocimiento del colaborador 3
satisfaccion recibido, con el 9 . €mp y e . Indiferente
. ..~ aspectos tangibles, en donde Atencién individualizada
grado ~de  satisfaccion la recoleccion de datos fue Empatia Atencién personalizada 4
deseado, en base a los realizada oor medio  del P N id 3 (i De acuerdo
elementos de entorno cuestionariop Meges _3 (ej:sdespec_ cas 5
(Montalvo et al., 2020). ' Aspectos odernidag de equipos Totalmente de
: Presentacion de colaboradores
tangibles acuerdo

Horarios de atencién




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

e
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Gestion administrativa y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestién

Educativa Local de Vilcas-Huaméan, Ayacucho 2021

Instrucciones: La finalidad de esta encuesta es Determinar la relacion entre la

gestion administrativa y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa

Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021

Totalmente En Ni de Totalmente
en acuerdo, nien De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
GESTION ADMINISTRATIVA
N° Pregunta 1 2 3 4 5
Planeacion

La UGEL cuenta con documentos de control interno

1 actualizados que permitan delimitar el accionar en base a
objetivos estratégicos

5 La entidad emplea adecuadamente los recursos
econdmicos asignados

3 Se identifican adecuadamente las actividades del personal
especificas para alcanzar el cumplimiento de metas

4 El personal forma parte de la elaboracién de instrumentos
de gestion

5 El personal valida previamente la aplicabilidad de los
instrumentos de gestién planteados

Organizacién

6 La entidad cuenta con una distribucidon del personal
adecuada, en base a competencias

7 Se tiene pleno conocimiento acerca de las funciones del
personal y los representantes de area en la entidad

8 La comunicacion entre los colaboradores es efectiva
Se mantiene una comunicacién transversal efectiva que

9 permita comunicarse con los lideres de area de forma

rapida, permitiendo la solucién de problemas internos




10

La entidad distribuye eficientemente los recursos
materiales, humanos y econémicos

Direccion

11

La entidad busca implementar estrategias de motivacion
constantemente hacia los colaboradores

12

Los lideres de la entidad tienen pleno conocimiento acerca
de las actividades y los procesos que se desarrollan en la
misma

13

Existe un adecuado liderazgo directivo

14

La entidad selecciona a sus lideres en base a competencias
y cumplimiento de logros

15

La entidad promueve el trabajo en equipo

Control

16

Se evalla constantemente el desempefo del personal

17

La entidad evalia el cumplimiento de metas
organizacionales

18

La supervision realiza el procedimiento del feedback para
poder promover la mejora continua

19

Existe supervision de las actividades realizadas por las
diferentes areas de la organizacion

20

La evaluacion se realiza en base a la busqueda de calidad
de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

N° Pregunta 1 2 3 45
Fiabilidad
1 Se cumple con las promesas de atencién que son ofrecidas
2 Cuando se presenta algun problema, se demuestra interés
para solucionarlo
3 Se obtiene el servicio esperado
4 Cuando se solicita informacion, esta es ofrecida
oportunamente
5 Se ofrece informacion de calidad cuando se solicita

Capacidad de respuesta

El servicio es recibido en el tiempo esperado

Las respuestas hacia las consultas son obtenidas a tiempo

Hay disponibilidad del colaborador para atender las
necesidades del usuario

O 0 |NO

Hay disponibilidad de recursos para la atencion del usuario

Cuando requirio resolver algunas dudas se le atendié en un
tiempo adecuado

Seguridad

11

El comportamiento de los colaboradores inspira seguridad

12

Las respuestas que ofrecen los colaboradores brindan
seguridad porque se basan en criterios técnicos




13

Las operaciones o actividades que se realizan inspiran
confianza

14

Las operaciones o actividades que se realizan inspiran
seguridad

15

Los colaboradores cuentan con el conocimiento adecuado
para responder las dudas y consultas

Empatia

16

La atencion recibida por la entidad es individualizada

17

Los colaboradores brindan una atencion personalizada

18

Los colaboradores se preocupan por los intereses del
usuario

19

Los colaboradores entienden las necesidades de los
usuarios

20

Los colaboradores se preocupan por conocer las
necesidades de los usuarios

Aspectos tangibles

21

Los colaboradores operan equipos de apariencia moderna

22

Las instalaciones fisicas con las que cuenta la entidad son
atractivas y estan bien cuidadas

23

Las instalaciones fisicas con las que cuenta la entidad
estan adaptadas hacia el servicio ofrecido

24

Los colaboradores que lo han atendido tienen una buena
apariencia

25

Los elementos materiales (catalogos, folletos, otros) son
visualmente atractivos




Anexo 3. Nivel de confiabilidad del instrumento — base de datos
VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
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Tabla 9
Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Variable Alfa de Cronbach Estado

Gestion administrativa 0.932 Confiable
Calidad de servicio 0.959 Confiable




Anexo 4. Matriz de consistencia

Titulo: Gestiébn administrativa y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES METODOLOGIA

¢ Cudl es la relacion
entre la gestién
administrativa y la

Determinar la relacion
entre la  gestion
administrativa y la

Existe relaciéon significativa

entre la gestion administrativa

Planeacion

Identificacién de
accion
Conocimiento de
estrategias
Participacion del

personal Tipo: Basica

Organizacion

Disefio:
Correlacional /
No experimental /
Transversal
Poblacién: 599

Estructura
organizativa
Comunicacion
entre areas

calidad de Servicio : e : - Variable 1: Distribucién de
. calidad de Servicio en vy la calidad de Servicio en la - personas entre
en la Unidad de ) - ; - : Gestion recursos :
S . la Unidad de Gestion Unidad de Gestion Educativa e , ——— directores y
Gestion  Educativa . ' . administrativa Motivacion ;
. Educativa Local de Local de Vilcas-Huamén, : docentes activos
Local de Vilcas- . . . s Liderazgo i
. Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021 Direccién . Muestra: 120
Huaman, Ayacucho Trabajo en
Ayacucho 2021 ) docentes y
202172 equipo -
D ~ directivos /
|af,z$2|1peno Muestra
D ~ probabilistica
Control esempeno | Muestreo:
ontro grganlz_ap!oné;l Aleatorio simple
.utperwsmc)in e Técnica:
ssfzmgs € Encuesta
(én' al' - g Instrumento:
r%%%'gg'semo € Cuestionario
PROBLEMAS OBJETIVOS HPGTESIS ESPECIFICOS  Calidad de. Fiabiidad Resolucion e
ESPECIFICOS ESPECIFICOS servicio problemas
Informacién

oportuna




¢ Cudl es la relacion
entre la planeacion y
la calidad de
Servicio en la
Unidad de Gestidn
Educativa Local de
Vilcas-Huaman,

Ayacucho 20217

Determinar la relaciéon
entre la planeacion y
la calidad de Servicio
en la Unidad de
Gestién Educativa
Local de Vilcas-
Huaméan, Ayacucho
2021

Existe relacidon significativa
entre la planeacion y la
calidad de Servicio en la
Unidad de Gestion Educativa
Local de Vilcas-Huaman,
Ayacucho 2021

Capacidad de
respuesta

Disposicion  de
servicio

Tiempo de
respuesta
Disponibilidad

¢ Cudl es la relacion
entre la organizacion
y la calidad de
Servicio en la
Unidad de Gestién
Educativa Local de
Vilcas-Huaman,

Ayacucho 20217

Determinar la relacion
entre la organizacion
y la calidad de
Servicio en la Unidad
de Gestion Educativa
Local de Vilcas-
Huaman, Ayacucho
2021

Existe relacion significativa
entre la organizacion y la
calidad de Servicio en la
Unidad de Gestién Educativa
Local de Vilcas-Huaman,
Ayacucho 2021

Seguridad

Comportamiento
de
colaboradores
Trato del
colaborador
Conocimiento
del colaborador

¢ Cual es la relacion
entre la direcciony la
calidad de Servicio
en la Unidad de
Gestion  Educativa
Local de Vilcas-
Huaman, Ayacucho
20217

Determinar la relacion
entre la direccién y la
calidad de Servicio en
la Unidad de Gestion
Educativa Local de
Vilcas-Huaman,

Ayacucho 2021

Existe relacién significativa
entre la direccion y la calidad
de Servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de
Vilcas-Huaman, Ayacucho
2021

Empatia

Atencion
individualizada
Atencion
personalizada
Necesidades
especificas

¢ Cudl es la relacion
entre el control y la
calidad de Servicio
en la Unidad de
Gestion  Educativa
Local de Vilcas-
Huaman, Ayacucho
2021?

Determinar la relacion
entre el control y la
calidad de Servicio en
la Unidad de Gestion
Educativa Local de
Vilcas-Huaman,

Ayacucho 2021

Existe relacién significativa
entre el control y la calidad de
Servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de
Vilcas-Huaman, Ayacucho
2021

Aspectos
tangibles

Modernidad de
equipos
Presentacién de
colaboradores
Horarios de
atencioén




Anexo 4. Matriz de validacion
EXPERTO N°01

Titulo de la
investigacion:

Gestion administrativa y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho 2021

Apellidos y Nombres
del investigador:

Ana Maria Martinez Ochoa

Aspecto por evaluar

Opinion del experto

, Observac
. Si | No .
Variable . . . . iones/
S Dimensiones Indicadores item pregunta Escala |cum|cum sugerenc
le le .
P P ias
dentificacia q La UGEL cuenta con documentos de control interno actualizados que
entificacion  de | ,ermitan delimitar el accionar en base a objetivos estratégicos
accion La entidad emplea adecuadamente los recursos econémicos
asignados 1= Muy X
Planeacion Conocimiento de . » . en
estrategias Se |qlent|f|can adecuadamente las actividades del personal | desacuer
especificas para alcanzar el cumplimiento de metas do X
Participacién  del El personal forma parte de la elaboracion de instrumentos de gestion | 2= gn
El personal valida previamente la aplicabilidad de los instrumentos de
personal desacuer
gestién planteados do X
. E La entidad cuenta con una distribucion del personal adecuada, en | 3= Nij de
?jes,“?” structura base a competencias acuerdo
administr organizativa Se tiene pleno conocimiento acerca de las funciones del personal y | ni en
ativa los representantes de area en la entidad desacuer | X
L L La comunicacion entre los colaboradores es efectiva do
Organizacion | Comunicacion . Y | efect . -
. Se mantiene una comunicacion transversal efectiva que permita | 4= De
entre areas comunicarse con los lideres de area de forma rapida, permitiendo la | acuerdo
solucion de problemas internos 5= X
Distribucion ~ de |La entidad distribuye eficientemente los recursos materiales, | Completa
recursos humanos y econémicos mente de
La entidad busca implementar estrategias de motivacion | acuerdo
Direccién Motivacion constantemente hacia los colaboradores
Los lideres de la entidad tienen pleno conocimiento acerca de las
actividades y los procesos que se desarrollan en la misma X




Liderazgo

Existe un adecuado liderazgo directivo
La entidad selecciona a sus lideres en base a competencias y
cumplimiento de logros

Trabajo en equipo

La entidad promueve el trabajo en equipo

:Debserrllpeno Se evallia constantemente el desempefio del personal
abora La entidad evalia el cumplimiento de metas organizacionales
Desempefio

La supervision realiza el procedimiento del feedback para poder

Control organizacional promover la mejora continua
Supervision de | Existe supervision de las actividades realizadas por las diferentes
sistemas de | areas de la organizacion
entidad La evaluacion se realiza en base a la busqgueda de calidad de servicio
Cumplimiento de
promesas Se cumple con las promesas de atencion que son ofrecidas
N Resolucion de | Cuando se presenta algun problema, se demuestra interés para
Fiabilidad problemas solucionarlo
Se obtiene el servicio esperado
Informacién Cuando se solicita informacion, esta es ofrecida oportunamente
oportuna Se ofrece informacién de calidad cuando se solicita
Disposicion de
servicio El servicio es recibido en el tiempo esperado
Calidad . Tiempo de | Las respuestas hacia las consultas son obtenidas a tiempo
de Capacidad de respuesta Cuando requirié resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo
servicio | reSPuesta adecuado
Hay disponibilidad del colaborador para atender las necesidades del
Disponibilidad usuario
Hay disponibilidad de recursos para la atencién del usuario
Comportamiento | El comportamiento de los colaboradores inspira seguridad
de colaboradores |Las respuestas que ofrecen los colaboradores brindan seguridad
porque se basan en criterios técnicos
Seguridad Trato del | | as operaciones o actividades que se realizan inspiran confianza

colaborador

Las operaciones o actividades que se realizan inspiran seguridad

Conocimiento del
colaborador

Los colaboradores cuentan con el conocimiento adecuado para
responder las dudas y consultas




Atencion

individualizada La atencion recibida por la entidad es individualizada
X
£ ) AtenC|or|1_ g Los colaboradores brindan una atencién personalizada
mpatia personalizada Los colaboradores se preocupan por los intereses del usuario X

Los colaboradores entienden las necesidades de los usuarios
Los colaboradores se preocupan por conocer las necesidades de los
usuarios X

Necesidades
especificas

Los colaboradores operan equipos de apariencia moderna
Modernidad de | Las instalaciones fisicas con las que cuenta la entidad son atractivas

equipos y estén bien cuidadas
Las instalaciones fisicas con las que cuenta la entidad estan
Aspectos adaptadas hacia el servicio ofrecido X
tangibles Presentacién de
colaboradores Los colaboradores que lo han atendido tienen una buena apariencia X
Horarios de | Los elementos materiales (catalogos, folletos, otros) son visualmente
atencion atractivos X

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo se proceden en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

Observaciones (Precisar Si Nay SUTICIENCIA): ... ... i ettt ettt
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Limas Huatuco David Angel DNI:07658393
Especialidad del validador: Abogado

Lima, 17 de noviembre del 2021.

, =
{ e e,
\ syt

Dr. David Angel Limas Huatuco



EXPERTO N°02

Titulo de la
investigacion:

Gestion administrativa y la calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de Vilcas-Huaman, Ayacucho

2021

Apellidos y Nombres del
investigador:

Ana Marfa Martinez Ochoa

Aspecto por evaluar

Opinion del experto

. Observac
Si | No iones/
Variables | Dimensiones Indicadores item pregunta Escala |cum | cum sugerenci
le le
p p as
dentificacion  de|) 5 YGEL cuenta con documentos de gestién actualizados
accion La entidad emplea adecuadamente los recursos asignados X
Conocimiento de ) - ) . ) o
Planeacién estrategias Se identifican acciones especificas para realizar el cumplimiento | 1= Muy
de metas en X
S Todo el personal participa en la elaboraciéon de instrumentos de | desacuer
Participacion  del gestion do
ersonal . - . -
P El personal tiene conocimiento acerca de instrumentos de gestién | 2= En X
Estructura La entidad cuenta con una organizacion adecuada desacuer
organizativa Se tiene pleno conocimiento acerca del organigrama de la entidad | do X
L 3=Nide
Gestion o Comunicacion La comunicacion entre los colaboradores es fluida acuerdo
administr | Organizacion . T . . L ¢
r entre areas La comunicacion con los lideres de la entidad es de facil acceso | nj en X
ativa
— desacuer
Distribucién de do
recursos La entidad distribuye eficientemente los recursos 4= De X
Motivacion La entidad motiva constantemente a los colaboradores acuerdo
Los lideres de la entidad tienen alta calidad técnica 5= X
. L, ' Existe un adecuado liderazgo directivo
Direccion Hderazgo La entidad promueve el t ag jo en equipo Completa X
nti promuev rabaj quip mente de
El personal cuenta con una adecuada conducta dentro de la | zcuerdo
Trabajo en equipo |entidad X
Desempeno Se evalla constantemente el desempefio del personal
Control laboral

La entidad evalla el cumplimiento de metas organizacionales




Desempefio
organizacional

La supervision realiza el procedimiento del feedback para poder
promover la mejora continua

Existe supervision de las actividades realizadas por las diferentes

Supervision de | ; N
sistemas de | 8r€as de Iagrgamzacpn ] '
entidad La e_valuacmn se realiza en base a la busqueda de calidad de
servicio
Cumplimiento de
promesas Se cumple con las promesas de atencion que son ofrecidas
N Resolucion de | Cuando se presenta algin problema, se demuestra interés para
Fiabilidad problemas solucionarlo
Se obtiene el servicio esperado
Informacién Cuando se solicita informacion, esta es ofrecida oportunamente
oportuna Se ofrece informacion de calidad cuando se solicita
Disposicién de
servicio El servicio es recibido en el tiempo esperado
. Tiempo de | Las respuestas hacia las consultas son obtenidas a tiempo
Capacidad de respuesta Cuando requirié resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo
respuesta adecuado
Calidad Hay disponibilidad del colaborador para atender las necesidades
de Disponibilidad del usuario
Servicio Hay disponibilidad de recursos para la atencién del usuario
Comportamiento El comportamiento de los colaboradores inspira seguridad
de colaboradores |Las respuestas que ofrecen los colaboradores brindan seguridad
porque se basan en criterios técnicos
Seguridad Trato del || a5 operaciones o actividades que se realizan inspiran confianza
colaborador Las operaciones o actividades que se realizan inspiran seguridad
Conocimiento del | Los colaboradores cuentan con el conocimiento adecuado para
colaborador responder las dudas y consultas
Atencién
individualizada La atencidn recibida por la entidad es individualizada
Empatia

Atencién
personalizada

Los colaboradores brindan una atencion personalizada
Los colaboradores se preocupan por los intereses del usuario




Los colaboradores entienden las necesidades de los usuarios
Los colaboradores se preocupan por conocer las necesidades de
los usuarios X

Necesidades
especificas

Los colaboradores operan equipos de apariencia moderna
Modernidad de | Las instalaciones fisicas con las que cuenta la entidad son

equipos atractivas y estan bien cuidadas
Las instalaciones fisicas con las que cuenta la entidad estan
Aspectos adaptadas hacia el servicio ofrecido X
tangibles i6 . .
9 Prlest()antaglon de| | os colaboradores que lo han atendido tienen una buena
colaboradores apariencia N
Horarios de|Los elementos materiales (catalogos, folletos, otros) son
atencion visualmente atractivos X

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo se proceden en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mag. Victor Ivan Pereda Guanillo DNI: 18161683
Especialidad del validador: Estadistico

Lima 16 de noviembre del 2021.
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Anexo 5. Base de datos

P1 MNumérico 8 2 P1 {1.00, Total... Minguna 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
P2 Mumérico 8 2 P2 {1.00, Total... Ninguna 8 erecha il Ordinal “ Entrada
P3 MNumérico 8 2 P3 {1,00, Total... Ninguna 8 erecha Jll Ordinal “ Entrada
P4 MNumérico 8 2 P4 {1,00, Total... Minguna 8 erecha 4l Ordinal “ Entrada
P5 MNumérico 8 2 P5 {1.00, Total... Minguna 8 Derecha Jll Ordinal ™ Entrada
P& MNumérico 8 2 P& {1.00, Total... Minguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
P7 Numérico 8 2 P7 {1.00, Total... Minguna 8 erecha Jll Ordinal “ Entrada
P8 Numérico 8 2 Pg {1,00, Total... Minguna 8 erecha il Ordinal “ Entrada
P9 Mumérico 8 2 P9 {1.00, Total. . Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
P10 Mumérico 8 2 P10 {1.00, Total... MNinguna 8 Derecha 1l Ordinal “ Entrada
P11 Mumérico 8 2 P11 {1.00, Total... Ninguna 8 erecha il Ordinal “ Entrada
P12 Mumeérico i 2 P12 {1,00, Total... Ninguna 8 Derecha Jll Ordinal “ Entrada
P13 MNumérico 8 2 P13 {1,00, Total... Minguna 8 erecha 4l Ordinal “ Entrada
P14 MNumérico 8 2 P14 {1.00, Total... Minguna 8 erecha Jll Ordinal ™ Entrada
P15 MNumérico 8 2 P15 {1.00, Total... Minguna 8 erecha ol Ordinal “ Entrada
P16 Mumérico 8 2 P16 {1.00, Total... Minguna 8 Derecha Jll Ordinal “ Entrada
P17 Numérico 8 2 P17 {1,00, Total... Minguna 8 erecha il Ordinal “ Entrada
P18 Mumérico 8 2 P18 {1.00, Total. . Ninguna 8 erecha ol Ordinal “ Entrada
P19 Mumérico 8 2 P19 {1.00, Total... MNinguna 8 erecha 1l Ordinal “ Entrada
P20 Mumérico 8 2 P20 {1.00, Total... Ninguna 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
Q1 MNumérico 8 2 Q1 {1,00, Total... Ninguna 8 erecha Jll Ordinal “ Entrada
Q2 MNumérico 8 2 Q2 {1,00, Total... Minguna 8 erecha 4l Ordinal “ Entrada
Q3 MNumérico 8 2 Q3 {1.00, Total... Minguna 8 Derecha Jll Ordinal ™ Entrada
Q4 MNumérico 8 2 Q4 {1.00, Total... Minguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
Qs Numérico 8 2 Qs {1.00, Total... Minguna 8 erecha Jll Ordinal “ Entrada
Qe Numérico 8 2 Q6 {1,00, Total... Minguna 8 erecha il Ordinal “ Entrada
Qv Mumérico 8 2 ar {1.00, Total. . Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
Qs Mumérico 8 2 Qs {1.00, Total... MNinguna 8 erecha 1l Ordinal “ Entrada
Q9 Mumérico 8 2 Qs {1.00, Total... Ninguna 8 erecha il Ordinal “ Entrada
Q10 MNumérico 8 2 Q10 {1,00, Total... Ninguna 8 erecha Jll Ordinal “ Entrada
Qn Mumérico [ 2 Qn {1,00, Total... Minguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
Q12 MNumérico 8 2 Q12 {1.00, Total... Minguna 8 erecha Jll Ordinal ™ Entrada
Q13 MNumérico 8 2 Q13 {1.00, Total... Minguna 8 erecha ol Ordinal “ Entrada
Q14 Numérico 8 2 Q14 {1.00, Total... Minguna 8 erecha Jll Ordinal “ Entrada
Q15 Mumérico 8 2 Q15 {1,00, Total... Minguna 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
Q16 Mumérico 8 2 Q16 {1.00, Total. . Ninguna 8 erecha ol Ordinal “ Entrada
Q17 MNumérico 8 2 Q17 {1.00, Total... Minguna 8 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
Q18 Mumérico 8 2 Q18 {1.00, Total... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada



Anexo 7. Carta de autorizacion de la Representante Legal de la Entidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacic’)h: RUC: 20534489413

Unidad de Gestion Educativa Local de Vilcas Huaman

Nombre del Titular o Representante legal

Nombres y Apellidos DNI:
Lizbet Valdivia Olarte 80277749
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X] no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
de Vilcas -Huaman, Ayacucho 2021,

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Pablica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Ana Maria Martinez Ochoa 28314853

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Vilcas Huaman 08 de febrero 2022

Firma:

(Titular o Repre 2 re WPB&WIHHM)GIOM

(*) Cédigo de Eticalen Invesngacncn de Ia Unlversudad Cesar Valiejo-Articulo 7°, Iltera\ f " Para difundir o publicar los
resuitados de un trabajo de ir bajo bre de la institucién donde
se llevo a cabo el estudio, salvo ol g;o en gue haya un acuerdo formal con el gerenle o director de la grganizacién.
para gue se difunda la identidad de ia_institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los

informes o tesis, no se debera inciuir la d inacién de la organizacién, pero si serd necesario describir sus
caracteristicas.




