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2. TITULO

Gestion administrativa y calidad de servicio, a los
usuarios de la UGEL de Sullana, 2021.




3. RESUMEN

El estudio de investigacion se propuso determinar de qué manera la gestion

administrativa influy6 en la calidad de servicio a usuarios de UGEL, Sullana 2021

El tipo de investigacion es no experimental, de disefio descriptivo, correlacional,
transversal. Se aplicO como técnica una encuesta y como instrumentos un
cuestionario debidamente estructurado. La poblacion del estudio, se considerd el
total de 50 usuarios de la UGEL Sullana, 2021. La muestra fue la misma que la
poblacidn de la institucion en estudio.

En el presente trabajo se determind que la gestion administrativa si influye
significativamente en la Calidad de Servicio en los Usuarios de la Unidad Gestion
Educativa Local Sullana, 2021; de acuerdo al nivel de significancia se ha
determinado que es inferior al 0.05 (0.004<0.05); por lo tanto, se acepta la

hipdtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula.




4. ABSTRACT

The research study set out to determine how administrative management

influenced the quality of service to users of UGEL, Sullana 2021

The type of research is non-experimental, descriptive, correlational, cross-
sectional. A survey was applied as a technique and a properly structured
questionnaire as instruments. The study population was considered the total of 50
users of the UGEL Sullana, 2021. The sample was the same as the population of

the institution under study.

In the present work, it was determined that administrative management does
significantly influence the Quality of Service in the Users of the Local Educational
Management Unit Sullana, 2021; According to the level of significance, it has been
determined that it is less than 0.05 (0.004 <0.05); therefore, the alternative

hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected.
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5. INTRODUCCION
5.1.ANTDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA

5.1.1. Antecedentes
Segin Ocampos y Valencia (2017), encontraron en su investigacion que la

planeacion de la gestién administrativa, tuvo conformidad natural en compafiia
de la variable de calidad de servicio, desde la percepcion del colaborador
perteneciente a la Red Asistencial ESSALUD Tumbes.

De acuerdo Fuentes (2019), en su investigacion realizada en Cafiete, encontr6
una vinculacion afirmativa (r=0.882) entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa, restaurante “Buenazo”.
Tambien, se verifico que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
el restaurant es correcto, entonces se puntualiza que existe una excelente

ejecucion en la calidad de servicio para los clientes.

Asi Arias (2019), en su investigacion llevada a cabo en Tingo Maria
departamento de Huanuco, se concluyé que ambas variables de estudio:
Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes tiene un paralelismo directo
y relevante (0.00 < 0.05), dada como baja (rs=0.320).

De acuerdo Sabogal y Vargas (2017), en su investigacion realizada en
Colombia, se concluyé que se ha cumplido con lo planificado. Se pudo ver
que, el recurso humano y las capacidades, se da a conocer que la gestion
administrativa es una via que accede planear, diagnosticar, ejecutar, evaluar y
controlar para llegar alcanzar los objetivos y las metas planteadas, asi mismo

el perfeccionamiento del programa de egresados.




Segun Morales (2017), en su trabajo de investigacion se encontrd que tiene un
contacto importante fragil estadistica efectiva de Rho Spearman (Rho=0.136 y
P=0.000) en ambas variables como la gestion administrativa y calidad de

atencion del usuario.

Asi mismo Rivera (2019), Segln su investigacion en la empresa ELEVATE
BUSINESS perteneciente al departamento de Piura, la calidad de servicio en
el area operacional se ubica en un grado malo, con los resultados adquiridos se
deja reflejar que la organizacion no le brinda la méaxima significacion que se
hace mérito a la calidad de servicio, por consiguiente, deberia tener una mejora

continua en las dimensiones que han obtenido resultados bajos.

Asi mismo Alvarado y Gamarra (2018), en su investigacion concluyeron que
la correlacién cuenta con un resultado de -0,49 y el p-valor igual a cero es
superior que (0,01), asi mismo se acepto el supuesto nula y oposicién al
supuesto de estudio, de tal manera que se hall6 una relacion negativa
debilitada, no importante entre ambas variables de la I.E. José Vara Llanos en
la UGEL de Lauricocha, 2018.

Segun Hidalgo (2019), en su investigacion se evidencid que la variable calidad
de servicio es de grado bajo por el porcentaje 53% de los clientes que realizaron
la encuesta, en cambio, 33% indicé que es promedio y solamente 14% de los
usuarios confirmé es de nivel alto, la otra variable es evaluada y cuenta con un
porcentaje de 58% y es de grado bajo, pero un 24% expone una complacencia
de nivel media y el 18% sobrante exhibe una complacencia de nivel alta. Por

ualtimo, el analisis acepta la hipdtesis de investigacion.




Segun Lépez (2018), en su estudio realizado, se demostré que el servicio al
cliente es de mucha relevancia en toda entidad, del cual tiene dependencia del
éxito o el fracaso de ella. Para toda empresa siempre sera satisfactorio que su
cliente salga contento por el buen servicio que se le brinda, para que de esta

manera pueda recomendar el mismo.

También, Cipriano (2019), en su estudio, los resultados concluyeron que hay
vinculacion entre las variantes de la Financiera Qapag con una conformidad
directa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, y una alta fiabilidad,

se puede indicar que las variables en estudio se ven correlacionadas.

De igual manera Roque (2016). En su trabajo de investigacion dio a conocer
que el grado de la gestién administrativa es un promedio intermedio dado a
que el 64% de la organizacion, estan conformes que la misma se aplican

estrategias de gestion administrativa.

Asi mismo Gonzales (2017) en su investigacion da a conocer que el grado de
calidad de servicio en Arbolito S.A.C., es de grado intermedio ya que no
disponen con ambientes adecuados que representen una buena vista para los
usuarios, por otro lado, los trabajadores no dan cumplimiento con lo
encomendado, asi mismo causan una mala imagen de la empresa, de tal
manera que la experiencia vivida sea distribuida por el mal servicio que

recibieron.




En cuanto a Dulanto (2019). En su estudio de investigacion comenta que la
planeacion en la gestion administrativa si repercuta considerablemente con la
calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018.
Asi mismo, la correlacion de Rho de Spearman da como resultado 0.456, lo

cual se considera efectiva y en descenso.

Asi mismo Canales y Huahualuque (2019). En su trabajo de investigacion
llevo a cabo un estudio y definir de qué forma la organizacion administrativa
se vincula en el avance Continuo de los procesos comerciales de la empresa
en investigacion, establece la disminucién en sus dimensiones: planificacion,
organizacion y direccion. No tienen conocimiento de las metas trazadas de los
grupos de trabajo en union es decir en equipo y del periodo dado para un
infalible trabajo, sin duda, en la investigacion se muestra que sobreponiendo
un avance continuo en sus procesos ayudara a minimizar los desaciertos los
cuales resaltaran impactos distintos que den paso desarrollar de manera

organizada y sélida.

Segun Huaman (2018). En su trabajo de investigacion da Conocer que la
organizacion de la gestion administrativa se tuvo como resultado que
solamente un 42.4% no se realiza la organizacion de las funciones en la

organizacion.

En cuanto a Castafieda y Vasquez (2016). En su trabajo de investigacion
determina que la gestiébn administrativa en la E.P.G. en la dimensién
planificacion los colaboradores dieron a conocer que el 74.79% no tienen

conocimiento de la vision, mision y objetivos de la empresa, el 80% sefialaron




que no tienen los medios suficientes y fundamentales, en la dimension
organizacion se tiene que innovar la presente estructura organica el 53%
denoto6 que se realiza un poder restrictivo, el 64% preciso que se practica un
liderazgo administrativo y en el control se da importancia a los patrones de
cantidad y valor, no modificandose las faltas que se dieron y tampoco se

Ilevan a cabo estrategias a que ayuden a mejorar el servicio.

Asi mismo Lopez (2019). En su investigacion verificO también que la
Direccion de la gestion administrativa, posee una relacion de regresion de
0,412, lo cual muestra que las empresas publicas tienen conocimiento de lo
importante que es liderar la organizacion bajo el trabajo en equipo y

comunicacién que debe existir entre ellos.

Segln Pérez (2019). En su investigacion la correlacion de Spearman se analizd
direccidn y satisfaccion de los usuarios, lo cual se encuentra una correlacion
negativa mesurado, con el agrado de los clientes de la Municipalidad de
Pdlvora; se define  aceptar el supuesto nulo. (rs =-0,045, Sig. Bilateral
0,498>0,005).

Segln Gonzales y Huanca (2020). En su investigacion da a conocer que en los
centros de atencién de pollo a la brasa en la capacidad de respuesta, se da
conexion positiva baja con la satisfaccion de los usuarios teniendo una
conexion de Rho SPEARMAN de 0.331 con significancia de 0,000 se
especifica que el nivel de correlacion es de grado positivo bajo la respuesta de
los usuarios, ya que se refleja escasez de un servicio adecuado y la falta de

amabilidad por parte de los colaboradores que vienen a ser los meseros, se




puede observar que no tan solo es error de ellos si no, también de los propios
responsables de los restaurantes, porque se debe tener un buen trato al clientes
interno para que de esta manera puedan ofrecer del mismo modo al cliente y

de esa manera evitar tener errores que dafien al servicio y a la empresa.

Finalmente, Mendoza (2018). En su investigacion comenta que el Control
administrativo afecta en el descubrimiento de las pequefias empresas
comerciales de la ciudad de Manta — Ecuador, por lo que se probé mediante
la prueba del Chi-Cuadrado con un 99.00% de confiabilidad. Por otro lado, se
verificd una valoracién negativa de un 60% de sus indicadores habiendo sido
la segunda dimension mas mal valorada a comparacion de las otras
dimensiones y recalcandose como el indicador mas afectado en el sistema de

auditoria para verificar y controlar el manejo del presupuesto con 51.04%.




5.1.2. Fundamentacion cientifica
Gestion Administrativa

La gestion administrativa tiene como finalidad el analisis minucioso de las
empresas, por lo que trabaja en unién con otros departamentos, fortaleciendo de
esta manera el crecimiento magnifico y exitoso en las tareas indicadas, por otro

lado, también permite el orden decisivo de las organizaciones.

El Proceso Administrativo comprende una serie de ciclos sucesivos de los cuales

se ejecuta la gestion administrativa.

Planificacion: Accede a decretar futuros eventos, convirtiéndose asi en un método
I6gico para tomar decisiones, dando lugar asi la aversion al riesgo y la definicion
de estrategias. Para realizar un proceso efectivo, es necesario considerar los

siguientes puntos:

- Tener objetivos muy bien establecidos.

- Verificar el ambiente donde se llevara a cabo el trabajo.

- ldentificar y registrar las actividades que se realizaran para alcanzar las metas
establecidas.

- Levar a cabo un plan de resultados integral, destacando elementos creativos que
contribuyan a un trabajo eficaz.

- Decreta las politicas, métodos y procedimientos necesarios para ejecutar el
trabajo.

- Crear un sistema de alerta que acceda actuar ante problemas futuros.

- Modernizar continuamente el plan y considerar los resultados de su control.

Organizacion: Facilita los procedimientos para llevar a cabo de manera idonea
las tareas. Para tener triunfo, se debe acoplar el talento humano, financieros y

materiales vinculados con las tareas a llevar a cabo.




Esto significa establecer un grupo de pautas y atribuciones que el personal

relevante debe seguir estrictamente. Algunas de estas actividades son:

- Considerar la unidad operativa para dividir el trabajo.

- Grupo de tareas por puesto.

- Organizar unidades operativas en base a la manejabilidad y afinidad laboral.
- Elegir personas con las habilidades necesarias para un trabajo en particular.
- Elegir personas con habilidades necesarias para un trabajo en particular.

- Ajustar las actividades realizadas segun los resultados de control.

Direccion: A través la orientacion y direccion del personal, se llevan a cabo en el
proceso administrativo. Para aplicar tacticas proyectadas y estructuradas preciso

tomar las medidas que las activen y les den permanencia.

Incluyen actividades de mentoria y promocién del avance de los empleados en el
lugar del trabajo y personalmente con el fin de traducir esta motivacién en la

realizacion efectiva de los objetivos. Estas estrategias pueden ser:

- Guiar y animar al equipo a conseguir objetivos.

- Exponer el potencial de cada integrante.

- Otorgar recompensas a los empleados que se destacan en ciertos criterios
prestablecidos (creatividad, velocidad de finalizacion, etc.).

- Determinar un mecanismo de evaluacion continua para el proceso de
implementacion para que se puedan tomar acciones correctivas cuando sea

necesario.

Control: Establecer estandares y normas de evaluacion de resultados para su
mejora, correccion y prevencion. Es de importancia implementar estrategias para
verificar que la planeacion, organizacion y ejecucion estén progresando de manera

satisfactoria y efectiva.




Esto da lugar a decidir tacticas de reemplazo de labores del proceso, que ayudan

optimizarlo. Las acciones pueden ser las sgts:

- Comparar los rendimientos con el plan general de la firma.

- Valorar los resultados del trabajo de acuerdo a los estandares de desemperio del
trabajo.

- Divulgacién de los métodos utilizados en la medicion.

- Informar las recomendaciones al individuo para subsanar las medidas
necesarias.

Este proceso ocurre simultineamente. En otras palabras, estas etapas no son

independientes, sino completamente interrelacionadas. En el momento en que una

firma desarrolla un proyecto, tiene que secuenciar su estructura para que pueda

ejecutarse. D Después de la implementacion, es necesario controlar los

procedimientos de la empresa para no desviarse del plan implementado, si esto

sucede, busque la causa de la desviacion anterior desde la perspectiva del plan.

Finalmente, las correcciones en el plan pueden provenir del control de ejecucion,

que apoya el proceso.
Caracteristicas de la gestién administrativa

- Dalugar aimpulsar y organizar a los individuos para poder llegar a las objetivos
personales y generales.

- Construir una sociedad econdmicamente estable y cumplir con las mejoras en
las normas sociales.

- Analizar las decisiones de la empresa desde una perspectiva administrativa:
inversion, politicas comerciales, precios de productos, presupuesto, etc.

- Optimizar el proceso de gestion para hacer el trabajo mas facil y eficiente.




Elementos de la gestién administrativa

Cada proyecto de negocio tiene que introducir 3 aspectos: tactica (mision,
visibilidad y metas), estrategia de negocio (definicion de productos, competidores,
promociones, etc.) es un proyecto operativo (especificando ocupaciones y

objetivos claros). Objetivos a reducido tiempo.

El Plan Estratégico: El transcurso de los dirigentes lo cual expresan la direccion
en un extenso tiempo de la organizacion, expresan metas especificas de desempefio
y consideran las condiciones internas y externas para implementar el plan

seleccionado.

- El Plan TActico: Suelen ser en un reducido tiempo y explicar que debe hacer
la firma, la secuencia de pasos necesarios para realizar estas tareas y las
personas y implementos impredecible asi lograr las metas tacticas de la
empresa. También, inserta ciertas maneras en que enfrentan la naturaleza del
medio ambiente, el debate, las elecciones internas de fabricacion y muchos
otros factores.

- Plan Operacional: Enfoca en la realizacion, equipos, capital humano,
inventarios y fases de la organizacion. El proyecto operacional emplea las
sefiales financieras de la organizacion para examinar el rendimiento. En el
momento que sepa “que se hard”, es importante definir “como y cuando” se
hara.

Barreras de gestion administrativas

Son las que se derivan de la estructura organizacional, porque tienen defectos en
el nivel operativo de la organizacion (planificacion incompleta), estrategia
inadecuada o falta de canales, y operaciones de canales insuficientes que las
afectan. Los factores pueden causar obstaculos administrativos incluyen:

- Estructura organizativa.

- El sistema de correspondencia formada tiene defectos.
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- Vaguedad de estatus y rol.

Estos factores crean obstaculos relacionados son:

Gente

Ideas

Ejecucion o rendimiento.

Organizar.
La gestion administrativa es esencial para la empresa, porque constituye la base
para la ejecucion de labores personales del equipo y también forma un sistema

destinada o lograr las finalidades comerciales.

CALIDAD DE SERVICIO

Es el eje primordial, de tipo colectivo de calidad de gestion y practica del usuario.
Comprende las carencias del usuario, da un mejoramiento de la fragmentacion,
reducir las fases, conocer y distribuir las buenas experiencias en varios estados

puede garantizar y mejorar.

La proliferacion de articulos que utilizan su escala en este campo, el modelo
SERVQUAL en las escuelas estadounidenses es indudablemente el sistema méas

usado en la academia hasta el momento.

Iniciaron del prototipo de la reconformacion, asi como Gronroos, y llevar a cabo
un dispositivo toma lugar a la medida de la calidad de servicio vista. Después de
varias indagaciones y pruebas, adoptando con referencia la idea de la calidad de
servicio, lleva a cabo dispositivo dando tolerancia a determinar la calidad y lo
llaman SERVQUAL.

-11 -



El dispositivo permite acercarse al analisis mediante la prueba por apartado de las
probabilidades y percepciones de un usuario, sujetarse sobre argumentos

producidos de parte de usuarios en la exploracion.

Los argumentos apuntan en 10 capacidades definidas por los escritores con gran
valor concerniente que fortalece, dependiendo de la clase de prestacion y/o

usuario. Se identificaron 10 definitivos:

- Perceptibles: Forma de las establecimientos, materiales, equipos y capital

humano.

- Confiabilidad: Se puede realizar de manera honesta y prudente.

- Volumen de contestacion: Estar siempre a la orden de los clientes en lo que

necesiten.

- Profesionalismo: Poseer los talentos y entendimientos importantes para el

avance de asistencia de la prestacion.

- Amabilidad: Cuidado, atencion y cortesia de los trabajadores en constante

relacion.

- Confiabilidad: Constancia, conviccion y dignidad en la prestacién que se

brinda.

- Proteccidn: Carencia de peligros.

- Factibilidad: Lo alcanzable sencillo de comunicarse.

-12 -



- Dialogo: Informar a usuarios constantemente, empleando un estilo de lengua

adecuado que entiendan.

- Entendimiento al usuario: Conocer las necesidades de los usuarios.

Tras ser criticados, dijeron que estas diez dimensiones no son necesariamente
autébnomos entre si, encontraron la correlacion entre las dimensiones iniciales a

través de la investigacion estadistica y las redujeron a cinco:

Confianza: Nivel de gentileza y dedicacion personalizada que la empresa brinda

a usuarios.

- Fiabilidad: El trabajo establecido se puede realizar de manera confiable y
prudente.

- Responsabilidad: Tiene mucho que ver con la seguridad desde el punto de vista
el entendimiento y cortesia de los trabajadores asi mismo la capacidad para
infundir la verdad y seguridad.

- Capacidad de Respuesta: Preparado a colaborar con los clientes y brindarles
una atencion veloz.

- Tangibilidad: Establecimientos, maquinaria, capital humano y elementos de

comunicacion.

Mediante elementos de estudio, agruparon variantes y generalizaron el modelo

para lograr una mayor representacion.

En la evaluacion de la calidad captada, propusieron aspectos totales y definieron
la apreciaron como el efecto de desigualdad a través de las expectaciones y

percepcién del consumidor.

Aunque, empiezan del método de encontrar un conjunto de carencias,

desequilibrios o desajustes en la evolucion. Lo cual afectaran la impresion del
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usuario y son materia de indagacion en el momento es necesario mejorar la
excelencia de la sensacién. Por lo tanto, la sensacion de la calidad del servicio se
ve afectada por estas brechas que se producen en la organizacion que presta el

servicio.

Definen vacuo como cadena de diferencias o faltas ya concretas en las sensaciones
de los ejecutivos sobre la excelencia del trabajo y actividades relacionadas los
servicios prestados a los clientes. Estas imperfecciones son los factores que dafian
a la impotencia de consagrar un servicio que sea apreciado por los usuarios de tal

manera que sea de alta calidad.

El modelo SERVQUAL analiza las principales razones de las diferencias en el
fracaso de la politica de calidad organizacional a través del estudio de cinco gaps.
Rendimiento es una referencia de grafica, expone cuatro desiertos reconocidos por
creadores en concepto de fuente de obstaculo de excelencia del trabajo; estas

brechas mencionadas en el modelo se pueden resumir de la siguiente forma:

Gap 1: La desigualdad entre las probabilidades de los clientes y las impresiones

de los gerentes.

- Gap 2: La semejanza entre las impresiones de los gerentes y las normas o

estandares de calidad.

- Gap 3: Desigualdad entre las particularidades de la excelencia del trabajo y la

contribucion del trabajo.

- Gap 4: Disconformidad entre el tributo del trabajo y el comunicado externo.
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- Gap 5: El impasse a través de las expectaciones de los consumidores sobre la

clase del trabajo y captacién de la funcion.

Solia haber cuatro discusiones vacias, y ahora hay cinco. EI modelo propone
que la dltima brecha se debe a desviaciones previas

Vacion® 5 = f (Vacio n° 1, Vacio n° 2, Vacio n° 3, Vacio n°® 4)

Entonces se deduce la brecha 5 es el resultado absoluto de una evaluacion
especifica, y perceptibilidad se sitda en el cambio de brechas 1 a 4. Una vez
localizadas y definidas las brechas en la contribucién de servicios de
superioridad.
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5.2.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

5.2.1. Justificacion Teorica
El desarrollo de esta exploracion dispone como intencion aportar conocimiento

sobre como la gestion administrativa y su influencia en su calidad de servicios,
ademas de proporcionar efectos para resolver si se necesita perfeccionar o poner
en marcha la gestién administrativa, puesto se estaria proporcionando datos

auténticos.

5.2.2. Justificacion Practica
Este estudio ayudara analizar los nuevos conocimientos de la gestion

administrativa en términos de planificacion, organizacion, direccion y control
que inciden en la calidad del servicio, con el fin de asesorar a la empresa y

hacerla pertinente. Decisiones para crear valor para los usuarios.

5.2.3. Justificacion Metodologica
La realizacion de este estudio aplica métodos de analisis de gestion

administrativa que permitirdn adquirir efectos para que sean tomados en

consideracién en cuenta por la organizacion, referente a la calidad de servicio.

Por otro lado, para la propia UGEL de Sullana serd conveniente porque la
apoyard a perfeccionar a la gestion administrativa y brindar servicios de alta
calidad, a través de los efectos permitird mirar su fuerza y debilidad, con el

proposito de gestionar los directores de la agencia y otros trabajos.

5.3.PROBLEMA
¢Qué influencia tiene la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio, a

Usuarios de Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021?
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5.4.CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS
VARIABLES

5.4.1. Gestion Administrativa

5.4.1.1. Definicién Conceptual

Salazar, Mejias y Farah (2013). Es una agrupacion de aspectos, efectos y
dispositivos que permiten usar del capital humano, perceptibles y econémicos
de la firma para poder lograr las metas propuestas y también consiste en cuatro
normas basicas; en primer lugar, estd el ordenamiento, conforme a cada

colaborador debe estar capacitado y estar en el puesto idoneo.

Segun Chiavenato (2014): Comprende las labores que realizan para disponer
los esfuerzos de sector, es preciso lograr metas con el apoyo de personas a
través de un determinado desempefio. Tareas basicas, que plantean

sugerencias de planificacion, organizacion, direccién y control, etc.

5.4.1.2. Definicion Operacional
Se espera determinar los aspectos de la gestion administrativa en la UGEL

Sullana para de esta manera puedan lograr los fines planteados, de tal manera
sus trabajadores estén mucho mas comprometidos y identificados con la

empresa.

5.4.1.3. Definicion conceptual de las dimensiones

Planificacion:

Salazar, Mejias y Farah (2013). Permite determinar los escenarios futuros y
asi se convierte en un metodo sensato de decidir determinaciones, dando

pase asi la aversion al riesgo y la exposicién de estrategias
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Organizacion:

Salazar, Mejias y Farah (2013). Provee una manera de realizar las tareas
correctamente. Para tener éxito, se deben coordinar todos los recursos
humanos, econdémicos y componentes relacionados con el trabajo a

realizar.
Direccion:

Salazar, Mejias y Farah (2013). A través del rumbo y direccion del capital
humano se llevan a cabo las fases del desarrollo administrativo. Para concretar
los planeas planteados y ordenados es importante determinar las acciones que
empiecen y estén en constante persistencia. Dentro de las disposiciones se
encuentran las de manejar las tareas y favorecer el avance del colaborador en
el tema profesional y personal, de esa manera el estimulo se vea en el logro de

los objetivos establecidos.
Control:

Salazar, Mejias y Farah (2013). Planteamiento de modelos y reglamentos para
la estimacion de resultados alcanzados con el fin de progresar, evaluar, y
prever. Es relevante fundar tacticas para confirmar que lo planteado,
estructurado y efectuado esté prosperando de manera conveniente y segura

para la repercusion de objetivos.
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5.4.2. CALIDAD DE SERVICIO

5.4.2.1. Definicién Conceptual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Se adapta a las diferenciaciones
de los usuarios. En tanto la efectividad, asi como apreciacion. Es lo que
los clientes perciben, que esta sucediendo de acuerdo con sus perspectivas
de servicio. Un excelente método de superioridad del servicio logra
transformar o reducir un factor variacion de los servicios prestados y debe
ser adoptado. El grado de agrado del usuario se distingue de un sistema
que respalda indicadores de desempefio oportunos, efectivos y

relacionados con el usuario.

Larrea (1991). La apreciacion que cuenta un consumidor relacionado del trato
y atencidn a través del descargo y posibilidad con la conexion del grupo de

componentes del servicio.

5.4.2.2. Definicién Operacional
Se espera que en UGEL Sullana se tome en cuenta la calidad de servicio ya

que de ello depende la satisfaccion del cliente o usuario. Es por ello que es de
gran importancia tener un excelente servicio, porque la mejor publicidad de

una empresa es un cliente totalmente satisfecho.

5.4.2.3. Definicion conceptual de las dimensiones
Confianza:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Una modelo del valor y cortesia
personalizada que la empresa brinda a sus consumidores (agrupando los
principios previos factibilidad, intercomunicacion y entendimiento de los

consumidores).
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Fiabilidad:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Servicios que pueden cumplir las

promesas de manera confiable y prudente.
Responsabilidad:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). La garantia, la inteligencia y el
cuidado de subordinados, y la capacidad para infundir veracidad y
conviccién (agrupando las dimensiones de profesionalismo, educacion,

fundamento y estabilidad).
Capacidad de Respuesta:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Dispuestos a apoyar a los

consumidores y brindarles una atencion oportuna.
Tangibilidad:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). La presencia de los
establecimientos fisicos, el equipo, los trabajadores y las maquinarias de

comunicado.

Matriz de operacionalizacion de las variables
o Gestion Administrativa

° Calidad de Servicio
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5.4.2.4. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Ite
ms
Segun Chiavenato (2014): Comprende las labores | Se espera determinar los aspectos de la Mision 1
, , . L Planeacion Vision 2
que realizan para disponer los esfuerzos de sector, | gestion administrativa en la UGEL Objetivos 3
es preciso lograr metas con el apoyo de personas | Sullana para de esta manera puedan Disefio de puestos 4
) ) . . Organizacion | Diseflo organizacional | 5
Gestion a través de un determinado desempefo. Tareas | lograr los fines planteados, de tal Jerarquias 6
Administrativa - . . ) i i
basicas, que plantean  sugerencias  de | manera sus trabajadores estén mucho o Trabajo en equipo !
o T ) _ o Direccion Liderazgo 8
planificacion, organizacion, direccion y control, | mas comprometidos y identificados Empowerment 9
etc. con la empresa. Seguimiento 10
Control Monitoreo 11
Mejora continua 12
Larrea (1991). La apreciacion que cuenta un | Se espera que en UGEL Sullana se Confianza Seguridad 13
. . . . .. Accesibilidad 14
consumidor relacionado del trato y atencion a | tome en cuenta la calidad de servicio Cortesia 15
través del descargo y posibilidad con la conexion | ya que de ello depende la satisfaccion Fiabilidad Informacion adecuada | 16
Empatia 17
del grupo de componentes del servicio. del cliente o usuario. Es por ello que es Confiable 18
- de gran importancia tener un excelente | Responsabilidad | Credibilidad 19
Calidad de g P Rapidez y precision 20
Servicio servicio, porque la mejor publicidad | Capacidad de | Conoce el trabajo en 21
. respuesta su totalidad
de una empresa es un cliente Veracidad 7
totalmente satisfecho. Profesionalismo 23
Tangibilidad Equipos 24
Mobiliario 25
Materiales 26
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5.5. HIPOTESIS

5.5.1. Hipdtesis Alternativa
HI:

La Gestion Administrativa si influye significativamente en la Calidad de Servicio a
Usuarios de Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.

5.5.2. Hipotesis Nula
Ho:

La Gestion Administrativa no influye significativamente en la Calidad de Servicio a

Usuarios de Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.

5.6. OBJETIVOS
5.6.1. Objetivo general

Determinar qué influencia tiene la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio,

a Usuarios de Unidad Gestién Educativa Local Sullana, 2021.

5.6.2. Objetivos especificos

e Registrar el grado de la Gestion Administrativa a Usuarios de Unidald Gestion
Educativa Local Sullana, 2021.

¢ Analizar el nivel de la Calidad de Servicio a Usuarios de Unidad Gestion Educativa
Local Sullana, 2021.

e Calcular la relacion de la Planeacion en la Calidad de Servicio a Usuarios de
Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
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o Detallar la relacion de la Organizacién en la Calidad de Servicio a Usuarios de
Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.

e Especificar la relacion de la Direccion en la Calidad de Servicio a Usuarios de
Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.

e Determinar la relacion del Control en la Calidad de Servicio a Usuarios de Unidad

Gestion Educativa Local Sullana, 2021.

6. METODOLOGIA

6.1. Tipo y disefio de investigacion
6.1.1. Tipo de investigacion
Conforme al problema programado y los objetivos formulados el tipo de
investigacion fue no experimental, debido que se observd y se detallé el

comportamiento de las variables sin influir sobre ellas.

6.1.2. Disefio de investigacion

El disefio que se emple6 en la indagacion fue descriptivo, correlacional, de corte
transversal. Descriptivo, razén que se describi¢ al detalle cada variable; correlacional,
porque se establecid la asociacion, relacién o influencia entre las variables; y
transversal, porque las informaciones se rcogieron en un solo momento en el tiempo,
asi mismo se aplicé la misma técnica e instrumento, sin alterar sus condiciones

existentes.

23



El disefio de la investigacion se representa en la siguiente figura:

X
M r
\Y

Dénde:

M: 50 Usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local, Sullana.
X: Gestion Administrativa.

Y: Calidad de Servicio.

r: Relacion entre las variables.

6.2. Poblacion y muestra
6.2.1. Poblacion
La poblacion del estudio, se considerd el total de 50 colaboradores de la UGEL Sullana,
2021.

6.2.2. Muestra
Como muestra se considero el total; es decir a los 50 colaboradores de UGEL Sullana,

2021
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6.3. Técnicas e instrumentos de la investigacion

6.3.1. Técnicas de la investigacion
La técnica de investigacion que se llevo a cabo en el estudio, fue la encuesta, la misma

que se aplicé a los usuarios de UGEL, Sullana 2021.

6.3.2. Instrumentos de la ingestion
El instrumento de investigacion que se emple6 en el estudio, sera el cuestionario, con

preguntas debidamente estructurado y relacionado a las variables de estudio.

Este instrumento fue aprobado por el juicio de expertos, mediante la planilla de juicio

de expertos; asi como su confiabilidad sera a través del Alfa de Cronbach.

6.4. Procesamiento y andlisis de la informacion

Las cifras adquiridas fueron procesadas en el software SPSS, versién 25. Los resultados
de este proceso fueron tabulados, analizados e interpretados a través de tablas y figuras
estadisticas debidamente estructurados; los mismos que fueron apoyados por el
programa Microsoft Excel, para su presentacion. Estas figuras y tablas accedieron

abordar al desenlace y sugerir las recomendaciones oportunas.

Para efectos de determinar si existe o no influencia, relacién o asociacién entre las
variables, se utilizd la técnica del andlisis estadistico del Chi Cuadrado; y para la
correlacion de variables, se utilizara el estadistico de Tau b de Kendall
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7. RESULTADOS

7.1. Descripcion de resultados
Tabla 1:

Nivel de la gestion administrativa a usuarios de la unidad de gestion educativa

local, Sullana, 2021.

Encuestados Porcentaje valido angri]e&?ég
NIVELES
NIVEL MALO 6 12.0 12.0
NIVEL REGULAR 25 50.0 62.0
NIVEL BUENO 19 38.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:

Segun, la tabla 1, el 50% de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local,

Sullana, 2021, opina que la gestion administrativa tiene un nivel regular; el 38% opina

que tiene un nivel bueno; y el 12% opina que tiene un nivel malo.

Tabla 2

Dimension 1: Planeacion en los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021.
NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NIVEL MALO 7 14.0 14.0
NIVEL REGULAR 27 54.0 68.0
NIVEL BUENO 16 32.0 100.0
Total 50 100.0
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Interpretacion:
De acuerdo a la tabla 2, el 54% de los usuarios de la Unidad de Gestiéon Educativa

Local, Sullana, 2021, opinan que la planeacion de la gestion administrativa es de nivel

regular; el 32% opina que tiene un nivel bueno; y solamente el 14% opina que el nivel

es malo.

Tabla 3

Dimensién 2: Organizacion en los usuarios de la unidad de gestion educativa
local, Sullana, 2021.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 9 18.0 18.0
NIVEL REGULAR 23 46.0 64.0
NIVEL BUENO 18 36.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:
Segln la tabla 3, el 46% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021, opinan que la organizacion de la gestion administrativa es de nivel
regulara; el 36% opinan que tiene un nivel bueno; y el 18% opinan que el nivel es

malo.
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Tabla 4

Dimensién 3: Direccién en los usuarios de la unidad de gestion educativa local,
Sullana, 2021.

Niveles Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVE MALO 12 24.0 24.0
NIVEL REGULAR 22 44.0 68.0
NIVEL BUENO 16 32.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:

De acuerdo, a la tabla 4, el 44% de los usuarios de la unidad de gestion educativa
local, Sullana, 2021, opinan que la direccion de la gestién administrativa es de nivel
regular; el 32% opinan que tiene un nivel bueno; y unicamente el 24% opinan que el

nivel es malo.

Tabla 5

Dimensién 4: Control en los usuarios de la unidad de gestién educativa local,
Sullana, 2021.

Niveles Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 22 44.0 44.0
NIVEL REGYLAR 14 28.0 72.0
NIVEL BUENO 14 28.0 100.0

Total 50 100.0
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Interpretacion:

Segun, la tabla 5, el 44% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021, opinan que el control de la gestién administrativa es de nivel malo; el

28% opinan que tiene un nivel regular; y asi mismo el 28% opinan que el nivel es

bueno.

Tabla 6

Calidad de servicio, en los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021.
Niveles Encuestados Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NIVEL MALO 17 34.0 34.0
NIVEL REGULAR 25 50.0 84.0
NIVEL BUENO 8 16.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 6, el 50% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021, opinan que la calidad de servicio tiene un nivel regular; el 34% opinan

que tiene un nivel malo; y solamente el 16% tiene un nivel bueno.




Tabla 7

Dimensién: Confianza en los usuarios de la unidad de gestion

educativa local,

Sullana, 2021.
Niveles Encuestados Porcentaje valido gfﬁ&ﬁg
NIVEL MALO 15 30.0 30.0
NIVEL REGULAR 12 24.0 54.0
NIVEL BUENO 23 46.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:

Igualmente, en la tabla 7, el 46% de los usuarios de la unidad de gestion educativa

local, Sullana, 2021, opinan que la confianza de la calidad de servicio es de nivel

bueno; el 30% opinan que tiene un nivel malo; y solamente el 24% cuenta con un nivel

regular.

Tabla 8

Dimensién: Fiabilidad en los usuarios de la unidad de gestién educativa local,

Sullana, 2021.
Niveles Encuestados Porcentaje véalido anur;]etTlgagg
NIVEL MALO 22 44.0 44.0
NIVEL REGULAR 22 44.0 88.0
NIVEL BUENO 12.0 100.0
Total 50 100.0
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Interpretacion:
Asi mismo, en la tabla 8, el 44% de los usuarios de la unidad de gestion educativa

local, Sullana, 2021, opinan que la fiabilidad de la calidad de servicio es de nivel malo;
por otro lado, el 44% opinan que cuenta con un nivel regular; y solo el 12% opina que

tiene un nivel bueno.

Tabla 9
Dimensidn: Responsabilidad en los usuarios de la unidad de gestion educativa

local, Sullana, 2021.

Niveles Encuestados Porcentaje véalido ;:Jﬁfglgg
NIVEL MALO 29 58.0 58.0
NIVEL REGULAR 20 40.0 98.0
NIVEL BUENO 1 2.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:
En cuanto a la tabla 9, el 58% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021, opinan que la responsabilidad de la calidad de servicio es de nivel malo;
el 40% opinan que el nivel es regular y solamente el 2% opinan que cuenta con un nivel

bueno.
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Tabla 10

Dimensién: Capacidad de respuesta en los usuarios de la unidad de gestion educativa

local, Sullana, 2021.

Niveles Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 41 82.0 82.0
NIVEL REGULAR 7 14.0 96.0
NIVEL BUENO 2 4.0 100.0
Total 50 100.0

Interpretacion:

En la siguiente tabla 10, el 82% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021, opinan que la capacidad de respuesta de la calidad de servicio opta por

tener un nivel malo; el 14% opinan que tiene un nivel regular; y anicamente el 4% es

bueno.

Tabla 11

Dimension: Tangibilidad en los usuarios de la unidad de gestién educativa local,

Sullana, 2021.
Niveles Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 6 12.0 12.0
NIVEL REGULAR 8 16.0 28.0
NIVEL BUENO 36 72.0 100.0
Total 50 100.0
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Interpretacion:
Finalmente, en la tabla 11, el 72% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,

Sullana, 2021, opina que la tangibilidad de la calidad de servicio cuenta con un nivel
bueno; el 16% opina que tiene un nivel regular; y por Gltimo el 12% opina que tiene un

nivel malo.

7.2. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS Y CORRELACION
Tabla 12

Prueba de Chi-cuadrado: Gestion administrativa y calidad de servicio

Analisis de la influencia de la gestion administrativa, en la calidad de servicio, en la

Unidad de Gestién Educativa Local, Sullana, 2021.

Sig. asintética

Estadistico Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 179,229? 132 .004
Razo6n de verosimilitudes 120.727 132 .750
Asociacion lineal por lineal 9.266 1 .002
N de casos validos 50

a. 156 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,02.

Interpretacion:
De acuerdo a la tabla 12, el nivel de significancia es inferior al 0.05 (0.004<0.05); por lo

tanto, se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hip6tesis nula; es decir, la gestion
administrativa si influye significativamente en la Calidad de Servicio a los Usuarios de la

Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
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Tabla 13
Correlacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio, en la Unidad de

Gestion Educativa Local, Sullana, 2021.

. . Gestion Calidad de
Correlaciones de variables L . .
Administrativa Servicio
Coeﬂmen;g de 1.000 261"
correlacién
Gestion Sig. (bilateral) 013
Administrativa ' '
N 50 50
Tau_b de Kendall o
Coeﬂmen;g de 261" 1.000
correlacién
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) .013
N 50 50

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Asi mismo, en la tabla 13, se puede demostrar que el nivel del coeficiente de correlacion
es 0.261, lo que significa que entre las variables gestion administrativa y calidad de
servicio, tiene una correlacion positiva débil. Pero de acuerdo al nivel de significancia es
menor a 0.05 (0.013<0.05), se puede concluir que la gestion administrativa si influye
significativamente en la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Unidad Gestion

Educativa Local Sullana, 2021.
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Figura 1 Diagrama de dispersion: Gestion administrativa y calidad de servicio
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Interpretacion:

Segun la figura 1, se demuestra que entre las variables de estudio: Gestion Administrativa
y Calidad de Servicio, es positiva débil; es decir que ambas se mueven en la misma

direccion.
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Tabla 14

Correlacion y prueba de hipotesis de la dimensién planeacién, con la variable

Calidad de servicio.

Estadistico Valor al

Sig. asintdtica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,3292 55 .018
Razo6n de verosimilitudes 69.014 55 .097
Asociacion lineal por lineal 2.371 1 124
N de casos validos 50

a. 72 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,06.

Interpretacion:

En la tabla 14, observamos que el nivel de significancia es inferior a 0.05(0.018<0.05);

por lo tanto, la dimension planeacion idealizada por la gestién administrativa se relaciona

con la calidad de servicio.
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Tabla 15

Correlacion de la dimension planeacion, con la Calidad de Servicio.

Correlacion de la dimensionl y variable 2 Planeacion Cgl'da.‘d. de
ervicio
Coeficiente de 1.000 056
correlacion
Planeacion Sig. (bilateral) .608
N 50 50
Tau_b de Kendall
Coeficiente de
correlacién 056 1.000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) .608
N 50 50

Interpretacion:

De igual manera, en la tabla 15, se puede observar que el nivel de coeficiente de
correlacion es 0.056, lo que significa que entre la dimension planificacion y calidad de
servicio, tiene una correlacion positiva débil. Pero de acuerdo al nivel de significancia es
mayor a 0.05(0.608>0.05), se puede decir que la dimensién planeacion no influye en la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sullana, 2021.
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Figura 2 Diagrama de dispersion: Planeacion y calidad de servicio
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Interpretacion:

Calidad de Servicio

Segun la figura 2, se demuestra que entre la dimension 1y la variable 2: Planificacién y

calidad de servicio, es positiva débil; es decir ambas se mueven en la misma direccion.

Tabla 16

Prueba de hipdtesis de la dimension Organizacion y la calidad del servicio

Sig. asintdtica

Estadisticos Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 78,0342 55 .022
Razdn de verosimilitudes 70.389 55 .079
Asociacion lineal por lineal 4.283 1 .039
N de casos validos 50

a. 72 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.

La frecuencia minima esperada es ,02.
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 16, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.022<0.05); por lo
tanto, la dimensién organizacion idealizada de la gestion administrativa se relaciona con

la calidad de servicio.

Tabla 17

Correlacion de la dimension organizacion, con la segunda variable Calidad de

Servicio.
correlacion de la dimension2 con variable 2 Organizacion Ca“d&.‘d. de
Servicio
Coeﬂuen;g de 1.000 288"
correlacion
Organizacion Sig. (bilateral) .009
N 50 50
Tau_b de Kendall .
Coeﬁuen@g de 288" 1.000
correlacién
Calidad de servicio Sig. (bilateral) .009
N 50 50

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

Interpretacion:

Asi mismo, en la tabla 17, podemos ver que el nivel de coeficiente de correlacion es de
0.288, lo que significa que entre la dimension organizaciéon y la variable calidad de
servicio, tiene una correlacion positiva débil. Pero de acuerdo al nivel de significancia es
inferior a 0.05(0.009<0.05), se puede decir que la dimensidn organizacién si influye en la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sullana, 2021.
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Figura 3 Diagrama de dispersion: Organizacion y calidad de servicio

DIAGRAMA DE DISPERSION
ORGANIZACION Y CALIDAD DE SERVICIO

15 o o (=]
14— o] o o] (o] o] (o] o] (o]
= 137 o o o o
o
S
= - [ o O ] (=] o]
= 12
<T
(U]
o
o 11 Q Q o o o
10
9= (=]
T I T T T
525 55,0 575 60,0 62,5

CalidaddeServicio

Interpretacion:

Segun la figura 3, se demuestra que entre la dimension 2 y la variable 2: Organizacion y
Calidad de Servicio, es positiva débil; es decir que ambas se mueven en la misma

direccion.
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Tabla 18

Prueba de hipdtesis de la dimension direccion, con la segunda variable Calidad de

Servicio.
Estadistico Valor Gl Sig. _asmtotlca
(bilateral)
Chi-cuadrado de 43,186° 44 506
Pearson
Razor_1 d_e_ 41.440 44 .582
verosimilitudes
Asomamon lineal por 6.255 1 012
lineal
N de casos validos 50

a. 60 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,04.

Interpretacion:

En cuanto a la tabla 18, el nivel de significancia es mayor al 0.05(0.506>0.05); por lo

tanto, la dimension direccion de la gestion administrativa no se relaciona con la calidad

de servicio.

Tabla 19

Correlacion de la dimensién Direccidn, con la segunda variable Calidad de Servicio.

Correlacién de la dimensién 3 con la variable 2 Direccion Callda}d.de
Servicio
Coeﬂuenp{e de 1.000 308"
correlacion
Direccion Sig. (bilateral) .007
N 50 50
Tau_b de Kendall -
Coeﬁuenp{e de 308" 1.000
correlacion
Calidad de . .
Servicio Sig. (bilateral) .007
N 50 50

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

De la misma manera, en la tabla 19, observamos que el nivel de coeficiente de correlacién
de 0.308, lo que significa que entre la dimension direccion y la variable calidad de
servicio, tienen una correlacion positiva débil. Pero de acuerdo al nivel de significancia es
inferior a 0.05(0.007<0.05), se puede decir que la dimension direccién si influye en la

calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sullana, 2021.

llustracion 4 Diagrama de dispersion: Direccion y calidad de servicio
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Interpretacion:

Segun la figura 4, se demuestra que entre la dimension 3 y la variable 2: Direccion y

calidad de servicio, es positiva débil; es decir que ambas se mueven en la misma direccién.

Tabla 20

Prueba de hipétesis de la dimensién control, con la segunda variable Calidad de

Servicio.
Estadistico Valor ol Si?l.)ﬁ;i[r;}’c;tli)ca
Chi-cuadrado de Pearson 51,7212 44 .198
Razo6n de verosimilitudes 51.502 44 .204
Asociacion lineal por lineal 1.754 1 .185
N de casos validos 50

a. 60 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,04.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 20, el nivel de significancia es mayor al 0.05(0.198>0.05); por lo

tanto, la dimension control idealizada de la dimension control de la gestion administrativa

no se relaciona con la calidad de servicio.
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Tabla 21

Correlacion de la dimension control, con la segunda variable Calidad de Servicio.

Correlacién de la dimension 4 con la variable 2 Control Callda}d. de
Servicio
Coeﬁmen;g de 1.000 144
correlacion
Control Sig. (bilateral) .200
N 50 50
Tau_b de Kendall
Coeﬁueny/e de 144 1.000
correlacion
Calidad de . .
Servicio Sig. (bilateral) .200
N 50 50

Interpretacion:

De la misma forma, en la tabla 21, podemos observar que el nivel de coeficiente de
correlacién de 0.144, lo que significa que entre la dimension control y la variable calidad
de servicio no tienen una correlacion. Asi mismo, el nivel de significancia es mayor al
0.05(0.200>0.05); por lo tanto, la dimension control de la gestién administrativa no se
relaciona con la calidad de servicio a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa

Local, Sullana, 2021.
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Figura 5 Diagrama de dispersion: Control y calidad de servicio
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Segun la figura 5, se demuestra que entre la dimension 4y la variable 2: Control y calidad

de servicio, es positiva débil; es decir que ambas se mueven en la misma direccion.

45




8. ANALISIS Y DISCUSION
Objetivo General:

Determinar queé influencia tiene la Gestion Administrativa en la Calidad de
Servicio, a Usuarios de Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
Segun la tabla 13, se puede demostrar que el nivel del coeficiente de correlacion es 0.261,
lo que significa que entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio, tiene
una correlacion positiva débil. Pero de acuerdo al nivel de significancia es menor a 0.05
(0.004<0.05), se puede concluir que la gestion administrativa si influye significativamente
en la Calidad de Servicio a los Usuarios de la Unidad Gestién Educativa Local Sullana,
2021.Estos resultados coinciden con lo encontrado por Arias (2019), en su investigacién
llevada a cabo en Tingo Maria departamento de Huanuco, se concluyé que ambas
variables de estudio: Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes tiene un paralelismo
directo y relevante (0.00 < 0.05), dada como baja (rs=0.320).De igual manera Morales
(2017), en su trabajo de investigacion se encontrd que tiene un contacto importante fragil
estadistica efectiva de Rho Spearman (Rho=0.136 y P=0.000) en ambas variables como
la gestion administrativa y calidad de atencion del usuario. Segun Chiavenato (2014) en
su libro define que comprende las labores que realizan para disponer los esfuerzos de
sector, es preciso lograr metas con el apoyo de personas a través de un determinado
desempefio. Tareas basicas, que plantean sugerencias de planificacién, organizacion,
direccién y control, etc. Asi mismo Larrea (1991). Define que la apreciacion que cuenta
un consumidor relacionado del trato y atencion a través del descargo y posibilidad con la
conexion del grupo de componentes del servicio. De acuerdo a mi experiencia laboral, los
usuarios de una institucion siempre estan evaluando la calidad de servicio que se les
brinda, es por ello que es muy importante verificar la calidad de servicio que brindamos a

los usuarios para que de esta manera no se sientan insatisfechos e incomodos.
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Objetivo especifico 1:

Identificar el grado de la Gestion Administrativa a Usuarios de Unidald
Gestion Educativa Local Sullana, 2021.

Segun, latabla 1, el 50% de los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local, Sullana,
2021, opina que la gestion administrativa tiene un nivel regular; el 38% opina que tiene
un nivel bueno; y el 12% opina que tiene un nivel malo. Estos resultados coinciden con
los de Sabogal y Vargas (2017), en su investigacion realizada en Colombia, se concluyo
que se ha cumplido con lo planificado. Se pudo ver que, el recurso humano y las
capacidades, se da a conocer que la gestién administrativa es una via que accede planear,
diagnosticar, ejecutar, evaluar y controlar para llegar alcanzar los objetivos y las metas
planteadas, asi mismo el perfeccionamiento del programa de egresados. Asi mismo Roque
(2016), En su trabajo de investigacion dio a conocer que el grado de la gestion
administrativa es un promedio intermedio dado a que el 64% de la organizacién, estan
conformes que la misma se aplican estrategias de gestién administrativa. En su libro
Salazar, Mejias y Farah (2013). Define que es una agrupacion de aspectos, efectos y
dispositivos que permiten usar del capital humano, perceptibles y economicos de la firma
para poder lograr las metas propuestas y también consiste en cuatro normas basicas; en
primer lugar, esta el ordenamiento, conforme a cada colaborador debe estar capacitado y
estar en el puesto idéneo. En cuanto a mi experiencia laboral, toda organizacion o empresa
tiene que tener un sistema de gestion administrativa, ya que en sus dimensiones se
interrelacionan, asi mismo son el procedimiento para que de esta manera poder favorecer

y hacer cumplir los objetivos de una empresa u organizacion.
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Objetivo especifico 2:

Analizar el nivel de la Calidad de Servicio a Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana, 2021.
De acuerdo a la tabla 6, el 50% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local,
Sullana, 2021, opinan que la calidad de servicio tiene un nivel regular; el 34% opinan que
tiene un nivel malo; y solamente el 16% tiene un nivel bueno. Estos resultados coinciden
con los de Rivera (2019), Segln su investigacion en la empresa ELEVATE BUSINESS
perteneciente al departamento de Piura, la calidad de servicio en el &rea operacional se
ubica en un grado malo, con los resultados adquiridos se deja reflejar que la organizacién
no le brinda la maxima significacion que se hace mérito a la calidad de servicio, por
consiguiente, deberia tener una mejora continua en las dimensiones que han obtenido
resultados bajos. De igual manera Gonzales (2017) en su investigacion da a conocer que
el grado de calidad de servicio en Arbolito S.A.C., es de grado intermedio ya que no
disponen con ambientes adecuados que representen una buena vista para los usuarios, por
otro lado, los trabajadores no dan cumplimiento con lo encomendado, asi mismo causan
una mala imagen de la empresa, de tal manera que la experiencia vivida sea distribuida
por el mal servicio que recibieron. En su libro, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Se
adapta a las diferenciaciones de los usuarios. En tanto la efectividad, asi como
apreciacion. Es lo que los clientes perciben, que esta sucediendo de acuerdo con sus
perspectivas de servicio. Un excelente método de superioridad del servicio logra
transformar o reducir un factor variacion de los servicios prestados y debe ser
adoptado. El grado de agrado del usuario se distingue de un sistema que respalda
indicadores de desempefio oportunos, efectivos y relacionados con el usuario. En
cuanto a mi experiencia laboral y personal, la calidad de servicio en una organizacion es
primordial hoy en la actualidad, ya que define la imagen de la misma, de tal manera que
los usuarios o clientes cada vez son mas exigentes y depende mucho del servicio que

brinda la empresa para ser recomendado o descartado.

48



Objetivo especifico 3:

Calcular la relacion de la Planeacion en la Calidad de Servicio a Usuarios de
Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
En la tabla 14, observamos que el nivel de significancia es inferior a
0.05(0.018<0.05); por lo tanto, la dimensién planeacién idealizada por la gestién
administrativa se relaciona con la calidad de servicio. De tal manera que coinciden
con los resultados de Dulanto (2019), En su estudio de investigacién comenta que
la planeacion en la gestion administrativa si repercuta considerablemente con la
calidad de servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018. Asi
mismo, la correlacion de Rho de Spearman da como resultado 0.456, lo cual se
considera efectiva y en descenso. Asi mismo Canales y Huahualuque (2019), en su
trabajo de investigacion llevo a cabo un estudio y definir de qué forma la
organizacion administrativa se vincula en el avance Continuo de los procesos
comerciales de la empresa en investigacion, establece la disminucion en sus
dimensiones: planificacion, organizacion y direccion. No tienen conocimiento de
las metas trazadas de los grupos de trabajo en unidn es decir en equipo y del periodo
dado para un infalible trabajo, sin duda, en la investigacion se muestra que
sobreponiendo un avance continuo en sus procesos ayudara a minimizar los
desaciertos los cuales resaltaran impactos distintos que den paso desarrollar de
manera organizada y solida. En su libro Salazar, Mejias y Farah (2013). Permite
determinar los escenarios futuros y asi se convierte en un método sensato de
decidir determinaciones, dando pase asi la aversion al riesgo y la exposicién de
estrategias. En mi experiencia laboral, en una empresa, la planificacion de la gestion
administrativa es fundamental, debido que esta permite establecer acciones para
Ilevar a cabo los objetivos 0 metas planteadas, también permite que la organizacion

pueda anticiparse a eventos y a la vez minimizar errores que puedan ocurrir.
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Objetivo especifico 4:

Detallar la relacion de la Organizacion en la Calidad de Servicio a Usuarios
de Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
De acuerdo a la tabla 16, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.022<0.05);
por lo tanto, la dimension organizacion idealizada de la gestién administrativa se
relaciona con la calidad de servicio. Estos resultados coinciden con los de Huamén
(2018), En su trabajo de investigacion da Conocer que la organizacion de la gestion
administrativa se tuvo como resultado que solamente un 42.4% no se realiza la
organizacion de las funciones en la organizacién. Asi como también a los resultados
de Catafieda y Vasquez (2016), En su trabajo de investigacion determina que la
gestion administrativa en la E.P.G. en la dimension planificacion los colaboradores
dieron a conocer que el 74.79% no tienen conocimiento de la vision, mision y
objetivos de la empresa, el 80% sefialaron que no tienen los medios suficientes y
fundamentales, en la dimension organizacion se tiene que innovar la presente
estructura organica el 53% denotd que se realiza un poder restrictivo, el 64% preciso
que se préctica un liderazgo administrativo y en el control se da importancia a los
patrones de cantidad y valor, no modificandose las faltas que se dieron y tampoco
se llevan a cabo estrategias a que ayuden a mejorar el servicio. En su libro Salazar,
Mejias y Farah (2013). Provee una manera de realizar las tareas correctamente.
Para tener éxito, se deben coordinar todos los recursos humanos, econémicos y
componentes relacionados con el trabajo a realizar. En cuanto a mi experiencia
laboral, la organizacion es parte del proceso fundamental de una organizacion, ya
que de ello depende la coordinacion y orden de las tareas a llevar a cabo, asi mismo

la empresa pueda marchar de la mejor manera.
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Objetivo especifico 5:

Especificar la relacion de la Direccion en la Calidad de Servicio a Usuarios de
Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
En cuanto a la tabla 18, el nivel de significancia es mayor al 0.05(0.506>0.05); por
lo tanto, la dimension direccion de la gestién administrativa no se relaciona con la
calidad de servicio. Asi mismo coinciden con los resultados de Lopez (2019). En su
investigacion verifico también que la Direccion de la gestion administrativa, posee
una relacion de regresion de 0,412, lo cual muestra que las empresas publicas tienen
conocimiento de lo importante que es liderar la organizacion bajo el trabajo en
equipo y comunicacion que debe existir entre ellos. Y también con los resultados de
Pérez (2019). En su investigacion la correlacion de Spearman se analizé direccién
y satisfaccion de los usuarios, lo cual se encuentra una correlacion negativa
mesurado, con el agrado de los clientes de la Municipalidad de Pélvora; se define
aceptar el supuesto nulo. (rs =-0,045, Sig. Bilateral 0,498>0,005). En su libro
Salazar, Mejias y Farah (2013). A través del rumbo y direccion del capital humano
se llevan a cabo las fases del desarrollo administrativo. Para concretar los planeas
planteados y ordenados es importante determinar las acciones que empiecen y estén
en constante persistencia. Dentro de las disposiciones se encuentran las de manejar
las tareas y favorecer el avance del colaborador en el tema profesional y personal,
de esa manera el estimulo se vea en el logro de los objetivos establecidos. En mi
experiencia laboral la direccion como parte del proceso administrativo tiene mucho
que ver con la realizacidn de los planes con los empleados o colaboradores de la
empresa, es decir su direccion personal, para que de esta manera puedan desemperiar

muy bien su trabajo.
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Objetivo especifico 6:

Determinar la relacion del control en la calidad de servicio a los Usuarios de
Unidad Gestion Educativa Local Sullana, 2021.
De acuerdo a la tabla 20, el nivel de significancia es mayor al 0.05(0.198>0.05); por
lo tanto, la dimension control idealizada de la dimensidn control de la gestion
administrativa no se relaciona con la calidad de servicio. Estos resultados son
parecidos a los de Gonzales y Huanca (2020). En su investigacidn da a conocer que
en los centros de atencion de pollo a la brasa en la capacidad de respuesta, se da
conexion positiva baja con la satisfaccion de los usuarios teniendo una conexion de
Rho SPEARMAN de 0.331 con significancia de 0,000 se especifica que el nivel de
correlacion es de grado positivo bajo la respuesta de los usuarios, ya que se refleja
escasez de un servicio adecuado y la falta de amabilidad por parte de los
colaboradores que vienen a ser los meseros, se puede observar que no tan solo es
error de ellos si no, también de los propios responsables de los restaurantes, porque
se debe tener un buen trato al clientes interno para que de esta manera puedan ofrecer
del mismo modo al cliente y de esa manera evitar tener errores que dafien al servicio
y a la empresa. También Mendoza (2018). En su investigacion comenta que el
Control administrativo afecta en el descubrimiento de las pequefias empresas
comerciales de la ciudad de Manta — Ecuador, por lo que se probé mediante la
prueba del Chi-Cuadrado con un 99.00% de confiabilidad. Por otro lado, se verificd
una valoracion negativa de un 60% de sus indicadores habiendo sido la segunda
dimension méas mal valorada a comparacion de las otras dimensiones y recalcandose
como el indicador mas afectado en el sistema de auditoria para verificar y controlar
el manejo del presupuesto con 51.04%. En su libro Salazar, Mejias y Farah (2013).
Planteamiento de modelos y reglamentos para la estimacion de resultados
alcanzados con el fin de progresar, evaluar, y prever. Es relevante fundar tacticas
para confirmar que lo planteado, estructurado y efectuado esté prosperando de

manera conveniente y segura para la repercusion de objetivos. En cuanto a mi
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experiencia laboral, el proceso de control de la gestion administrativa es muy

importante tanto como las demas dimensiones, porque permite desarrollar y evaluar

la ejecucion de la tareas o planes de la organizacién para detectar y evitar

distorsiones que puedan afectar en la marcha de actividades

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1.CONCLUSIONES

PRIMERA:

La gestion administrativa si influye significativamente en la calidad
de servicio en los usuarios de la Unidad Gestion Educativa Local
Sullana, 2021. De acuerdo al nivel de significancia es menor a 0.05
(0.004<0.05); se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la

hipotesis nula.

SEGUNDA: El 88% de los usuarios encuestados, de la Unidad de Gestion

TERCERA:

CUARTA:

Educativa Local de Sullana, 2021 opinan que la gestion

administrativa es de nivel regular y a la vez buena.

El 50% de los usuarios de la unidad de gestion educativa local de
Sullana, 2021, opinan que la calidad de servicio tiene un nivel

regular; el 34% opinan que tiene un nivel malo.

La dimension planeacion idealizada por la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de servicio; debido que el nivel de
significancia es inferior a 0.05(0.018<0.05).
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QUINTA:

SEXTA:

SETIMA:

La dimension organizacion idealizada de la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de servicio; debido que el nivel de

significancia es menor al 0.05 (0.022<0.05).

La dimensidn direccion de la gestion administrativa no se relaciona
con la calidad de servicio; debido que el nivel de significancia es
mayor al 0.05(0.506>0.05).

La dimension control idealizada de la gestion administrativa no se
relaciona con la calidad de servicio; debido que el nivel de
significancia es mayor al 0.05(0.198>0.05).
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9.2.RECOMENDACIONES
PRIMERA: Se sugiere a las autoridades de la Unidad de Gestion Educativa Local

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

de Sullana, 2021 a seguir reforzando la gestion administrativa en sus
dimensiones como son la planeacion, organizacién, direccion y
control, para que de esta manera puedan seguir logrando sus
objetivos planteados y asi mismo puedan brindar unexcelente calidad

de servicio.

Se le recomienda al administrador de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Sullana, 2021 que sigan implementando medidas necesarias
en la gestion administrativa para poder lograr una gestion

direccionada y ser una de las mejores instituciones.

Ya que los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Sullana, 2021 opinan que la calidad de servicio tiene un nivel regular
con un 50%, entonces podemos sugerir que, para mejorar esta
variable, deben capacitar y entrenar al personal en atencién al
usuario. Por otro lado, implementar el sistema de gestion de calidad
I1SO 9001-2008.

En la Unidad de Gestion Educativa Local de Sullana, 2021 la
dimensidn planeacion de la gestién administrativa se relaciona con la
calidad de servicio por lo que se le sugiere la implementacion del
diagrama de Gantt en el proceso de planificacion, lo cual les permitira
definir actividades, recursos que se utilizaran y el tiempo en que se
ejecutaran las tareas, de esa manera pueda funcionar mucho mejor el

proceso.
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QUINTA:

SEXTA:

SETIMA:

En la Unidad de Gestion Educativa Local de Sullana, 2021, la
dimensién de organizacion de la gestién administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicio por ende sugiero que
deben realizar un estudio del personal sobre sus roles y funciones asi
mismo actualizar el Manual de Organizacién y Funciones y el

Reglamento de Organizacion y Funciones.

En la Unidad de Gestion Educativa Local de Sullana, 2021 la
dimensidon de Direccion de la gestion administrativa se analizo que
no tiene relacién con la calidad de servicio, por lo tanto, se
recomienda que se trabaje mucho en cuanto al personal, sus
incentivos, buen trato, comunicacion capacitaciones, orientaciones
y en las necesidades de cada uno. Como también alcanzar las metas

y objetivos de la organizacion.

El proceso de control de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Sullana no influye en la calidad de servicio, lo cual es muy critico
para la institucion, por lo tanto, se sugiere el monitoreo contante de
cada una de las actividades o expedientes que se realizan y tramitan
para la entrega a tiempo correcto a los usuarios, asi mismo investigar
demora o desviaciones de documentos o constancias de pago.
También dar mantenimiento constante a los equipos para que los

colaboradores puedan realizar su trabajo.

56



10. AGRADECIMIENTO

Quiero expresar mi gratitud a Dios por bendecirme y guiarme
a lo largo de mi existencia, ser el apoyo y fortaleza en los
momentos dificiles y de debilidad.

A mis maestros por sus conocimientos y experiencias
brindadas, por estar profesionalmente comprometidos siempre

en ensefiar con entusiasmo y dedicacion.

Gracias a mis padres, seres que amo Yy respeto con todo mi
corazdn, los principales promotores de mis suefios, por confiar
y creer en mis ganas de seguir adelante profesionalmente, por

los valores, consejos y principios que me inculcaron.

A mis hermanos, esposo e hijo por su apoyo incondicional
durante todo este proceso, por estar conmigo en todo momento

gracias.

57



11. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarado, L. y Gamarra, M. (2018) Gestion administrativas y los servicios
educativos en la UGEL de Lauricocha. (Tesis para optar el grao académico
de maestro en gestion publica). Universidad Cesar Vallejo — Peru.
Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/35648/gamarr

a em.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Arias, L. (2019) Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria. Huanuco (Tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracién) Universidad Nacional Agraria
de la Selva — Peru. Recuperado de:
http://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1475/LAF_2019.pdf

?sequence=1&isAllowed=y

Canales, J. y Huahualuque, W. (2019) Gestion administrativa y su influencia en el
crecimiento empresarial de llanmaxxis del Pert SAC. en el periodo 2017.
(Tesis para optar el titulo de licenciado en administracion y gestion de

empresas). Universidad Peruana de las Américas — Lima. Recuperado de:

http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/663/TESIS-
GESTI%C3%93N%20ADMINISTRATIVA%20Y%20SU%20INFLUEN
CIA%20EN%20EL%20CRECIMIENTO%20EMPRESARIAL.....pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

58


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/35648/gamarra_em.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/35648/gamarra_em.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1475/LAF_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1475/LAF_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/663/TESIS-GESTI%C3%93N%20ADMINISTRATIVA%20Y%20SU%20INFLUENCIA%20EN%20EL%20CRECIMIENTO%20EMPRESARIAL.....pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/663/TESIS-GESTI%C3%93N%20ADMINISTRATIVA%20Y%20SU%20INFLUENCIA%20EN%20EL%20CRECIMIENTO%20EMPRESARIAL.....pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/663/TESIS-GESTI%C3%93N%20ADMINISTRATIVA%20Y%20SU%20INFLUENCIA%20EN%20EL%20CRECIMIENTO%20EMPRESARIAL.....pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/663/TESIS-GESTI%C3%93N%20ADMINISTRATIVA%20Y%20SU%20INFLUENCIA%20EN%20EL%20CRECIMIENTO%20EMPRESARIAL.....pdf?sequence=1&isAllowed=y

Castafieda, Y.y Vasquez, J. (2016) La gestion administrativa y su relacién con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015. (Tesis para optar el titulo de
licenciado en administracién publica). Universidad Sefior de Sipan —

Pimentel. Recuperado de:

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/3957/TESIS-
FINAL.pdf?sequence=1

Chiavenato, 1. (2006). Introduccidn a la teoria general de la administracion. Editorial
Mc. Graw- Hill. Sitio Web de Time:

https://esmirnasite.files.wordpress.com/2017/07/i-admon-chiavenato.pdf

Chiavenato, I. (2007). Administracion de Recursos Humanos. El capital humano de
las organizaciones. Editorial McGraw-Hill/Interamericana Editores, S.A.
Sitio Web de Time:

https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/aec4d0f8da9f45¢c14d968796
6f292cd2.pdf

Chiavenato, 1. (2009). Comportamiento organizacional La dindmica del éxito en las
organizaciones. (S. edicion, Ed.) Campus Ciudad de México. McGraw-
Hill/Interamericana Editores, S.A. de C.V. Sitio Web de Time:

59


https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/3957/TESIS-FINAL.pdf?sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/3957/TESIS-FINAL.pdf?sequence=1
https://esmirnasite.files.wordpress.com/2017/07/i-admon-chiavenato.pdf
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/aec4d0f8da9f45c14d9687966f292cd2.pdf
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/aec4d0f8da9f45c14d9687966f292cd2.pdf

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento

organizacional. La dina mica en las organizaciones..pdf

Chiavenato, I. (2014). Teoria General de la Administracion. (8 a ed). Interamericana
Editores S.A. Sitio Web de Time:

https://editorialpatria.com.mx/pdffiles/9786074386196.pdf

Cipriano, J. (2019) Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la Financiera
Qapaq S.A. Agencia Huancayo. Huancayo (Tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en administracién). Universidad Continental —
Perl. Recuperado de:
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/6037/1/1V_F
CE_308 _TE_Cipriano_Cerron_2019.pdf

Corvo, H. (2018). Gestion Administrativa: Funciones y Procesos. Sitio Web de

Time:

https://www.lifeder.com/gestion-administrativa/

Dulanto, K. (2019). Gestion administrativa y la calidad de servicio de la
municipalidad distrital de chancay, periodo 2018. (Tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion). Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion— Huacho. Recuperado de:

http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gestion%?2
Oadministrativa%20y%20calidad%20de%20servicio%20de%201a%20MD

60


https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_dina_mica_en_las_organizaciones..pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_dina_mica_en_las_organizaciones..pdf
https://editorialpatria.com.mx/pdffiles/9786074386196.pdf
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/6037/1/IV_FCE_308_TE_Cipriano_Cerron_2019.pdf
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/6037/1/IV_FCE_308_TE_Cipriano_Cerron_2019.pdf
https://www.lifeder.com/gestion-administrativa/
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gestion%20administrativa%20y%20calidad%20de%20servicio%20de%20la%20MDCH%2C%20periodo%202018-convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gestion%20administrativa%20y%20calidad%20de%20servicio%20de%20la%20MDCH%2C%20periodo%202018-convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CH%2C%?20periodo%202018-
convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Fuentes, K. (2019) calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las MYPES del
sector servicio del Peru: Caso restaurante “BUENAZO” distrito San
Vicente, provincia Cariete. Chimbote (Tesis para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion) Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote — Peru. Recuperado de:

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/15159/CALI
DAD SERVICIO MYPES SATISFACCI%c3%93N CLIENTE FUENT
ES HUAYRA KATHERIN HEIDY.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Gonzales, L. y Huanca, E. (2020) La calidad del servicio y su relacién con la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de
Mariano Melgar, Arequipa 2018. (Tesis para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion y Marketing). Universidad Tecnoldgica del
Per( — Arequipa. Recuperado de:
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/3031/Lucero%

20Gonzales Elena%20Huanca Tesis Titulo%20Profesional Titulo%20Prof
esional 2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gonzales, R. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
comercializadora de madera Arbolito S.A.C Chiclayo — 2016 (Tesis para optar
el titulo profesional de licenciado en administracion). Universidad Sefior de

Sipan — Chiclayo. Recuperado de:

61


http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gestion%20administrativa%20y%20calidad%20de%20servicio%20de%20la%20MDCH%2C%20periodo%202018-convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gestion%20administrativa%20y%20calidad%20de%20servicio%20de%20la%20MDCH%2C%20periodo%202018-convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/15159/CALIDAD_SERVICIO_MYPES_SATISFACCI%c3%93N_CLIENTE_FUENTES_HUAYRA_KATHERIN_HEIDY.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/15159/CALIDAD_SERVICIO_MYPES_SATISFACCI%c3%93N_CLIENTE_FUENTES_HUAYRA_KATHERIN_HEIDY.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/15159/CALIDAD_SERVICIO_MYPES_SATISFACCI%c3%93N_CLIENTE_FUENTES_HUAYRA_KATHERIN_HEIDY.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/3031/Lucero%20Gonzales_Elena%20Huanca_Tesis_Titulo%20Profesional_Titulo%20Profesional_2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/3031/Lucero%20Gonzales_Elena%20Huanca_Tesis_Titulo%20Profesional_Titulo%20Profesional_2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/3031/Lucero%20Gonzales_Elena%20Huanca_Tesis_Titulo%20Profesional_Titulo%20Profesional_2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales
%20Guevara%20Robinson%20VIladimir.pdf?sequence=1

Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2010). Metodologia de la Investigacién
Quinta Edicién. Editorial Mc. Graw — Hill. Sitio Web de Time:

https://www.esup.edu.pe/descargas/dep investigacion/Metodologia%20de
%201a%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf

Hidalgo, G. (2019) Calidad de Servicio y su relacion con la satisfaccién en clientes
del Centro Estomatoldgico del Oriente S.A.C. Tarapoto (Tesis para optar el
grado académico de maestro en administracion de negocios-MBA).
Universidad Cesar Vallejo — Peru. Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29603/Hidalg
0%20_PGJ.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Huaman, E. (2018) La gestion administrativa en el instituto de educacion superior
tecnoldgico puablico — Cajamarca, 2018. (Tesis para optar el titulo
profesional de Bachiller en Administracion). Universidad Privada del Norte

— Cajamarca. Recuperado de:

https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/13063/Huam%C3%
Aln%20Portal%20%20Eliana%20Del%20Rocio.pdf?sequence=1&isAllo

wed=y

Larrea, P. (1991). Calidad de Servicio “Del marketing a la estrategia”. Editorial Diaz
de Santos, S.A. Sitio Web de Time:

62


https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales%20Guevara%20Robinson%20Vladimir.pdf?sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales%20Guevara%20Robinson%20Vladimir.pdf?sequence=1
https://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf
https://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%20la%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29603/Hidalgo%20_PGJ.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29603/Hidalgo%20_PGJ.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/13063/Huam%C3%A1n%20Portal%20%20Eliana%20Del%20Rocio.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/13063/Huam%C3%A1n%20Portal%20%20Eliana%20Del%20Rocio.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/13063/Huam%C3%A1n%20Portal%20%20Eliana%20Del%20Rocio.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://books.qoogle.com.pe/books?id=hJVcH5nSp0C&printsec=frontcove
r&dg=ishn:8479780010&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwijjlgPrOIHVAhUF4
vYKHZeKAasQ6wEIJT AA#v=onepage&g&f=false

Lépez, C. (2019) Gestion administrativa y la calidad de servicios de tecnologia de
informacion en las instituciones del sector publico del distrito de Tarapoto.
(Tesis para optar el grado académico de Doctor en Gestion Empresarial).
Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto. Recuperado de:
http://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/3341/DOCTORAD
0%20%20Carlos%20Enrique%20Lopez%20Rodriguez.pdf?sequence=1&i

sAllowed=y

Lopez, D. (2018) Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil. Guayaquil (Tesis para optar
el grado académico de magister en administracion de empresas). Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil — Ecuador. Recuperado de:
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-

160.pdf

Morales, E. (2017) La gestion administrativa y calidad de atencion del usuario de
la municipalidad de San Juan de Lurigancho. Lima (Tesis para optar el grao
académico de maestro en gestién publica) Universidad Cesar Vallejo — Peru.
Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16156/Morale
s_AEO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ocampos, L. y Valencia, S. (2017) Gestion administrativa y la calidad de servicio

al usuario, en la red asistencial ESSALUD. Tumbes (Tesis para optar el

63


https://books.google.com.pe/books?id=-hJVcH5nSp0C&printsec=frontcover&dq=isbn:8479780010&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjjlqPr0IHVAhUF4yYKHZeKAasQ6wEIJTAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=-hJVcH5nSp0C&printsec=frontcover&dq=isbn:8479780010&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjjlqPr0IHVAhUF4yYKHZeKAasQ6wEIJTAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=-hJVcH5nSp0C&printsec=frontcover&dq=isbn:8479780010&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjjlqPr0IHVAhUF4yYKHZeKAasQ6wEIJTAA#v=onepage&q&f=false
http://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/3341/DOCTORADO%20%20Carlos%20Enrique%20Lopez%20Rodriguez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/3341/DOCTORADO%20%20Carlos%20Enrique%20Lopez%20Rodriguez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/3341/DOCTORADO%20%20Carlos%20Enrique%20Lopez%20Rodriguez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-160.pdf
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-160.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16156/Morales_AEO.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16156/Morales_AEO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

titulo profesional de licenciado en administracion) Universidad Nacional de
Tumbes — Perd. Recuperado de:

http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TES
1S%20%200CAMPOS%20Y %20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowe

d=y

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Revision de calidad del servicio y sus
modelos de medicion. Universidad Nacional de Colombia. Sitio Web de

Time:

http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

Pérez, G. (2019) Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Pélvora, Provincia de Tocache, region San
Martin. (tesis para optar el titulo de licenciado en administracion).

Universidad Nacional Agraria de la Selva — Tingo Maria. Recuperado de:

https://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1533/GPC 2019.pd
f?sequence=1&isAllowed=y

Rivera, M.(2019) Calidad del servicio que brinda la empresa Elévate Business y
estrategias para su mejora. Piura (Tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en ciencias administrativas). Universidad Nacional de Piura —
Peru. Recuperado de:
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/2084/ADM-RIV-MER-
2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

64


http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%20-%20OCAMPOS%20Y%20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%20-%20OCAMPOS%20Y%20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%20-%20OCAMPOS%20Y%20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
https://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1533/GPC_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1533/GPC_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/2084/ADM-RIV-MER-2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/2084/ADM-RIV-MER-2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Roque, J. (2016) estrategias de gestion administrativa en mejora de la atencion al
cliente en la MYPE comercial “San Martin” — Chiclayo (Tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en Administracion). Universidad Sefior de

Sipan — Chiclayo. Recuperado de:

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/2708/TESIS%
20ARNOLD%20ROQUE.pdf?sequence=1

Sabogal, C. y Vargas, J. (2017) Gestion administrativa para el fortalecimiento del
programa de egresados en la universidad Nacional de Colombia. Colombia
(Tesis para optar titulo de Méaster en Ciencias de la Educacion con Enfasis
en Gestion Educativa). Universidad Libre de Colombia — Colombia.
Recuperado de:
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/11778/TES1S%20
CLARA%20INES%20SABOGAL%20A%20Y%20JOHANNA%20VARG
AS%20A..pdf?sequence=3&isAllowed=y

Salazar, J. Mejias, N y Farah, A. (2013). Gestion Administrativa. Sitio Web de Time:

http://administrativages.blogspot.com/

65


https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/2708/TESIS%20ARNOLD%20ROQUE.pdf?sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/2708/TESIS%20ARNOLD%20ROQUE.pdf?sequence=1
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/11778/TESIS%20CLARA%20INES%20SABOGAL%20A%20Y%20JOHANNA%20VARGAS%20A..pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/11778/TESIS%20CLARA%20INES%20SABOGAL%20A%20Y%20JOHANNA%20VARGAS%20A..pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/11778/TESIS%20CLARA%20INES%20SABOGAL%20A%20Y%20JOHANNA%20VARGAS%20A..pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://administrativages.blogspot.com/

12. ANEXOS Y APENDICES
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA. PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA
Obijetivo general TIPO Y QISENO DE
Determinar de qué manera la gestion INVESTIGACION:
HIPOTESIS administrativa, influye en la calidad de servicio a

Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio a
Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana,
2021

¢Cual es la Influencia de la
Gestién Administrativa en
la Calidad de Servicio a
Usuarios de  Unidad
Gestién Educativa Local
Sullana, 20217?

ALTERNATIVA

La Gestion Administrativa si
influye significativamente
en la Calidad de Servicio a
Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana,

2021.

HIPOTESIS NULA

La Gestion Administrativa

no influye
significativamente en la
Calidad de
Usuarios de Unidad Gestion

Servicio a

Educativa Local Sullana,

2021.

usuarios de UGEL, Sullana 2021.
Obijetivos especificos

1.-Identificar el grado de la Gestion Administrativa
a Usuarios de Unidad Gestion Educativa Local
Sullana, 2021.

2.-Analizar el nivel de la Calidad de Servicio a
Usuarios de Unidad Gestion Educativa Local
Sullana, 2021.

3.-Calcular la relacion de la Planeacion en la
Calidad de Servicio a Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana, 2021.

4.-Detallar la relacion de la Organizacion en la
Calidad de Servicio a Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana, 2021.

5.-Especificar la relacion de la Direccion en la
Calidad de Servicio a Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana, 2021.

6.-Determinar la relacion del Control en la Calidad
de Servicio a Usuarios de Unidad Gestion
Educativa Local Sullana, 2021.

1.-TIPO: Descriptivo

2.-DISENO:
transversal.

No experimental -

POBLACION - MUESTRA:

1.- POBLACION: La poblacion es de
50 personas (usuarios que acuden a
UGEL-Sullana).

2.- MUESTRA: La muestra es de 50
personas.

TECNICAS E INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION:

1.- TECNICA:
encuestas.
2.-INSTRUMENTOS: Cuestionario.

Observacién vy
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» f“:\ ' Anexos N°02

'. ‘ dSp ' | UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Y /i Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
" f——-v:s : Programa de estudios de Administracion
ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la relacion que existe entre la
Gestién administrativa y la calidad de servicio, en la UGEL-Sullana, 2021. Agradezco a usted
su valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion necesaria, contestando de
manera clara y sincera, en la presente encuesta.

| PARTE

En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas acerca de
usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere correcta en
cada una ellas.

Sexo:
1. Masculino
2. Femenino
Edad: ARos de Servicios en la empresa
1. 18- 28 afos 1. Hasta 5 afios
2. 29 - 38 afios 2. 6 a 10 afos
3. 39 -48afos 3 11 a 15 afos
4. 49 - 58 arios 4 16 a 20 afios
5. Mas de 58 afios 5 21 a mas.
Estado Civil:
1. Soltero
2. Casado
3. Divorciado
4. Conviviente
5. Viudo (a)
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Il PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Gestion Administrativa;
seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque con una
(X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracién:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

GESTION ADMINISTRATIVA

CALIFICACION

mejora continua en la calidad de servicios a los usuarios.

N° ITEMS 112345

1 | Considera Ud. que en UGEL- Sullana, conocen claramente su
vision para alcanzar las metas establecidas por la institucion.

2 | Cree Ud. que en UGEL- Sullana, comparten su misién con la
finalidad de promover el compromiso institucional.

3 | Considera Ud. que en UGEL- Sullana, establecen sus objetivos
institucionales de acuerdo a sus necesidades y/o realidad de su
entorno.

4 | Cree Ud. que en UGEL- Sullana, establecen requisitos basicos (nivel
de estudios, experiencia, etc.) en la elaboracion del disefio de puestos.

5 | Considera Ud. que en UGEL- Sullana, promueven la participacion
del personal administrativos y demas trabajadores en la elaboracion
de su disefio organizacional.

6 | Cree Ud. que entre los colaboradores de UGEL- Sullana, prevalece
una atmosfera amistosa, a pesar de las jerarquias existentes.

7 | Considera Ud. que las relaciones interpersonales en UGEL- Sullana,
favorecen el éptimo trabajo en equipo.

8 | Cree Ud. que la capacidad de liderazgo de los colaboradores de
UGEL- Sullana, es la adecuada para tomar buenas decisiones.

9 | Considera Ud. que en UGEL- Sullana brindan oportunidades de
empoderamiento (Empowerment) a sus trabajadores para su correcto
desempefio laboral.

10 | Cree Ud. que UGEL- Sullana, hace un seguimiento continuo para
medir el nivel de calidad en el servicio brindado a los usuarios.

11 | Considera Ud. que los jefes de UGEL- Sullana realizan monitoreos
constantes para verificar que el personal cumpla sus
responsabilidades laborales.

12 | Cree Ud. que UGEL-Sullana otorga los recursos necesarios para la
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111 PARTE

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas al Calidad de servicio;
seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque con una
(X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

CALIDAD DE SERVICIO

CALIFICACION

N° ITEMS 112345
13 | Considera Ud. que UGEL- Sullana, le brinda seguridad y confianza
en el momento de la atencion brindada.

14 | Cree Ud. que UGEL- Sullana, le otorga un servicio accesible y
personalizado.

15 | Considera Ud. que se encuentra conforme con el interés y cortesia
que le brindaron en la UGEL- Sullana.

16 | Cree Ud. que la informacién brindada en la UGEL- Sullana, es la
adecuada y necesaria para algin beneficio en especial.

17 | Considera Ud. que UGEL-Sullana practica la empatia al momento de la
atencion

18 | Considera que UGEL-Sullana brinda informacion confiable

19 | Ud. cree que la informacion que brinda UGEL-Sullana da credibilidad

20 | Cree Ud. que la atencién que se brinda en la UGEL- Sullana es rapida
Yy precisa.

21 | Considera Ud. que los trabajadores de UGEL- Sullana se preocupan
por atender sus necesidades demostrando que conocen el trabajo en
su totalidad.

22 | Considera Ud. que el compromiso de atender de los trabajadores de UGEL-
Sullana es con total veracidad

23 | Considera Ud. que se ofrece informacion de la variedad de beneficios
que estan a su disposicién en UGEL- Sullana, mostrando en todo
momento su profesionalismo.

24 | Cree Ud. que los Equipos de UGEL- Sullana son los adecuados para
brindarle un servicio de calidad.

25 | Cree Ud. que el Mobiliario de UGEL- Sullana son los adecuados para
brindarle un servicio de calidad.

26 | Cree Ud. que los Materiales de UGEL- Sullana son los adecuados
para brindarle un servicio de calidad.
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APENDICES

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

APENDICE 1

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

921

12

APENDICE 2

Estadisticos total-elemento

Media de la

escala si se
elimina el
elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el
elemento

Correlacion
elemento-total
corregida

Alfa de
Cronbach si se
elimina el
elemento

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana, conocen claramente
su vision para alcanzar las
metas establecidas por la
institucion.

44.30

21.789

.959

.900

Cree Ud. que en UGEL-
Sullana, comparten su misién
con la finalidad de promover
el compromiso institucional.

44.20

22.400

.960

.899

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana, establecen sus
objetivos institucionales de
acuerdo a sus necesidades y/o
realidad de su entorno.

44.20

22.400

.960

.899

Cree Ud. que en UGEL-
Sullana, establecen requisitos
béasicos (nivel de estudios,
experiencia, etc.) en la
elaboracion del disefio de
puestos.

43.90

25.878

947

.905

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana, promueven la
participacion del personal
administrativos y demas
trabajadores en la elaboracién
de su disefio organizacional.

44.10

24.989

.699

914

Cree Ud. que entre los
colaboradores de UGEL-
Sullana, prevalece una
atmosfera amistosa, a pesar
de las jerarquias existentes.

44.10

28.322

.584

918
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Considera Ud. que las
relaciones interpersonales en
UGEL- Sullana, favorecen el
Optimo trabajo en equipo.

4410

28.322

.584

918

Cree Ud. que la capacidad de
liderazgo de los
colaboradores de UGEL-
Sullana, es la adecuada para
tomar buenas decisiones.

44.30

31.122

0.000

.928

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana brindan
oportunidades de
empoderamiento
(Empowerment) a sus
trabajadores para su correcto
desempefio laboral.

44.60

27.378

.695

914

Cree Ud. que UGEL- Sullana,
hace un seguimiento continuo
para medir el nivel de calidad
en el servicio brindado a los
usuarios.

44.40

25.156

.733

911

Considera Ud. que los jefes
de UGEL- Sullana realizan
monitoreos constantes para
verificar que el personal
cumpla sus responsabilidades
laborales

44.10

28.767

482

921

Cree Ud. que UGEL-Sullana
otorga los recursos necesarios
para la mejora continua en la
calidad de servicios a los
usuarios.

45.00

29.556

.254

.928

APENDICE 3:

BASE DE DATOS MUESTRA PILOTO
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

APENDICE 4

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

.845

14

APENDICE 5

Estadisticos total-elemento

Media de la

escala si se
elimina el
elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el
elemento

Correlacion
elemento-total
corregida

Alfa de
Cronbach si
se elimina el

elemento

Considera Ud. que UGEL-

Sullana, le brinda seguridad
y confianza en el momento

de la atencion brindada.

52.80

10.622

.818

.807

Cree Ud. que UGEL-
Sullana, le otorga un
servicio accesible y
personalizado.

52.80

10.622

.818

.807

Considera Ud. que se
encuentra conforme con el
interés y cortesia que le
brindaron en la UGEL-
Sullana

52.60

12.489

.656

.825

Cree Ud. que la
informacion brindada en la
UGEL- Sullana, es la
adecuada y necesaria para
algun beneficio en especial.

52.80

14.622

0.000

.850

Considera Ud. que UGEL-
Sullana practica la empatia
al momento de la atencién

52.90

10.322

792

.809

Considera que UGEL-
Sullana brinda informacion
confiable

52.40

11.822

713

819
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Ud. cree que la informacion
que brinda UGEL-Sullana
da credibilidad

52.40

11.822

713

.819

Cree Ud. que la atencion
que se brinda en la UGEL-
Sullana es rapida y precisa.

53.20

11.733

741

817

Considera Ud. que los
trabajadores de UGEL-
Sullana se preocupan por
atender sus necesidades
demostrando que conocen
el trabajo en su totalidad

52.80

14.622

0.000

.850

Considera Ud. que el
compromiso de atender de
los trabajadores de UGEL-
Sullana es con total
veracidad

52.60

13.600

272

.846

Considera Ud. que se ofrece
informacion de la variedad
de beneficios que estan a su
disposicion en UGEL-
Sullana, mostrando en todo
momento su
profesionalismo

52.40

12.711

447

.837

Cree Ud. que los Equipos
de UGEL- Sullana son los
adecuados para brindarle un
servicio de calidad.

52.90

14.544

-.009

.856

Cree Ud. que el Mobiliario
de UGEL- Sullana son los
adecuados para brindarle un
servicio de calidad.

52.90

14.544

-.009

.856

Cree Ud. que los Materiales
de UGEL- Sullana son los
adecuados para brindarle un
servicio de calidad.

52.90

14.544

-.009

.856
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APENDICE 6 : BASE DE DATOS MUESTRA PILOTO

26

25

24

PRE | PRE | PRE | PRE

23

PRE
22
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16
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PRE

13

ID

10
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APENDICES 7

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

| s VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CTENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

FPLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respeado Experto: Usted ha sido selecoioaado para evaluar ¢l imsrumento: CUESTIONARIO, gue hace
parte de la investigacida titulade
“Gestidn admindstraciva y calidad de servicio a los usuarios de la UGEL-Sullana, 20217,

La evaluacido de lax mstrumestos e de grn releviocn pam lograr que sean vilidos y que s resultadon
obtenkdos & partir de &0s sean utllizades eficientements; spormando el & 1x claboracide de s Tesis como
de s iplicaciones.  Agradocemmus se valicsx colaboracidn,

NOMBRES Y AVELLIDOS DEL JUEZ: JOSEFINA LUCY SO0 SOSA
FORMACION ACADEMICA: LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: DOCENCIA UNTVERSITARIA
TIEMPO: 9 AROS CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIA
INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Objetive de L investigaciler. Determinar gud infeencia tione 1s Gestidn Admisistrativa en la Calidad de

Servicio, 2 Ususrion de Usidsd Gestiin Fducative Lacal Selians, 2021,
De scuerdo von los sigsientes indicadoces califique cads soo de os e segln corresponda,

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICTENCIA 1. No cumple con el conends | «Los homs D0 500 seficlenes poos meds la Smessida.
Lox fizom que percoscen & | 2. Hajo revel Lo lous stiden alpan epecto de b dancmién, pero so
wrva rrikennd disseroide Basioe \ comesponden con b dimeesidn toal
poea ohieo la medicion de | - Modorado aivel
e A il S deben incoemmetrte algunos s para poder ovalsar
: ' 1 danessiia complictmenie.
CLARIDAD 1. No cusgie coa o wricess | -El o ne o dere
B em s compoesde | 2. B sived ~fl tem rgeiers bestastes modificaciones © e
fchimene, o dw W modficaciin muy grande eo el uso de las palaboas de
stutbctica y semintics sen | - Modersdo sivet miuerde con o wigrificado o per |s srdesaciim de las
adocsadas 4 Ao zivel UMITIas
Se mguiere o OSScecin mey opecifica de
agunos de Jos nhemieos del (e
<El liemn e clarn, Uoss sesdntien y sintsot sdooceds.
COMERENCIA 1. Mo cumrple con of erlierto | <El e 08 tese relacion g con |s ditenidn
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trabajadores en Ja elaboracion de
su disefio organizacional,

Cree Ud que entre los
colaboradores de UGEL-~ Sullana,
prevalece una atmdsfera amistosa,
a pesar de |as jerarquias existentes,

Considera Ud. que las relaciones
interpersonales en UGEL- Sullana,
favorecen el Optimo trabajo en
equipo,

Crec Ud. que la capacidad de
liderazgo de los colaboradores de
UGEL~ Sullana, es le adecuada
para tomar buenas decisiones

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana brindan oportunidades de
empoderamiento (Empowerment)
1 sus trabajadores para su correcto
desempedio laboral

Cree Ud. que UGEL- Sullana, hace
un seguimiento continuo para
medir el nivel de calidad en el
servicio brindado a los usuarios,

Considera Ud. que los jefes de
UGEL-  Sullana  realizan
monitore0s  constanles  para

77




Control

Sus responsabilidades laborales,

Cree Ud. que UGEL-Sullang
otorga los recursos necesarios para
la mejora continua en I3 calidad de
servicios a los usuarios,

Confianza

Considera Ud. que UGEL-
Sullana, le brinda seguridad y
confianza en el momento de la
atencion brindada,

Cree Ud. que UGEL- Sullana, le
olorga un servicio accesible y
personalizado,

Considera Ud. que se encuentra
conforme con el interés y cortesia
que le brindaron en la UGEL-
Sullana

Cree Ud. que la informacion
brindada en la UGEL- Sullana, es
|a adecuada y necesaria para algin
beneficio en especial.

Considera Ud. que UGEL-Sullana
practica la empatfa al momento de la
atencin.
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Considera que UGEL-Sullana brinda
informacion confiable.

Responsabili

Ud, cree que ln informacion que
brinds UGEL-Sultana da credibilidsd

Cree Ud, que la atencion que se
brinda en la UGEL- Sullana es
ripida y precisa,

Capacidad
de respuesta

Considera Ud, que los trabajadores
de UGEL- Sullana se preocupan
por atender sus necesidades
demostrando que conocen ¢l
trabajo en su totalidad,

Considera Ud, que el compromiso de
atender de Jos trabajadores de UGEL-
Sullana es con fotal veracidad

Considera Ud. que se ofrece
informacion de la variedad de
beneficios que estin 3 su
disposicion en UGEL- Sullana,
mostrando en todo momento su
profesionalismo,
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Tangibilidad

Cree Ud. que los Equipos de
UGEL- Sullana son los adecuados
para brindarle un servicio de
calidad.

Cree Ud, que el Mobiliario de
UGEL- Sullana son los adecuados
para brindarle un servicio de
calidad

Cree Ud. que los Materiales de
UGEL- Sullana son los adecuados
para brindarle wn servicio de
calidad

Calificar de 1 2 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

] instrumento contiene mstrucciones clarus y pregisas para responder el cuestionario

Tos Hems prmiten el logr del objtvo de a nvesigacin.

Tos items estén distribuidos en forma logica y secuencial,

mmuumﬂgimloslmuﬁndir.

Fl nimero de ftems es suficiente pare recoger la informacidn, En caso de ser negativa

| el > >

Hlydgmdimmibnthwcpumdelmtoymfueevﬂm

VALIDEZ

NO

APLICABLE

SIX

Validado por; JOSEFINA LUCY S0JO SOSA

Fecha: 280612021

Teléfono: 948927566

Email: osefin sojo@usanped.odupe
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l

UNIVERSIDAD SAN FEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetndo Expere: Usied ha sido seleccionade para evaluer ¢l lestrameme CUESTIONARIO que hace
peste de L iovestgeciio twlada: “Cestifs administrativa y calidad de servicio u Js usuarbes de Is UGEL-
Sallans, 20217, L cvabiotita de kos instrumentos ¢s de graa refevimcu para lograr que sean vilidos y que
los resultados cbtenidos a partic dy éstos sesn wilizados eficientemense; aportando tusto 4 la elabosacido de las
Tesis como de sus splicociones. Agradecemos su vahosa colaboraciim

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg Kirina Valdiviezo Pérex

FORMACION ACADEMICA: Licencinds e Admmistraziim

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: RIUHH,, Marketing, lnvestigacson Crntifics

CARGO ACTUAL: Coordinadora peogramsss de Administracion y Contabilidad
- Filla) Plore, Useversidod San Podro
INSTITUCION: Usniversiced San Pedro - Filial Piurs

TIEMPO: 15 wlos.

Olgetivo de M investigacion: m.um:hhhc‘hmwnhw&
Servicks, 8 Usunrios de Unidad Gestida ¥ducatha Local Sulluns, 2021,

De scoendo con los sigdentes mdicadores califique cada umo d¢ los iems segiin cormmpomda.

CATEGO! _INDICADOR
SUMICIENCIA 1. No cumple oon el crver | L it 10 sen seficientes pues madiy s dmeasidn.
Lo flcs que pentesecen a | 3 Bajo pived Lo ko mides sl smpocto de b Amensda, pem me
e waisma dimeneitn boatan | 3. Modersdo pivel con la dimeesiin weal,
pan obeosr (s medicida de | 4. A% nivel -Se deben orementar algunes ilzres pars poder evaleer
ésm. % Aroensido completamenie.

-Log fome s suficeme.
CLARIDAD 1, N0 cursple com @ crilenio | <El em o e el
El lwm s ooopeseds | 1 Bajo rvel 1 e sequere baduncs modificacion o uns
ficiimente, e dactr 50 | 3 Medemado nivel udiﬁu:ihmyuoudmdﬂup.hhb
sotdctica y wembatiea w0 | 4 Akoaivd scxends con i significade o por s ondeaciin dc la
sdeceaden [T

Se requiere wa moddicaciin muy cperifica de

mammum

serrdnitaod ¥ sialans

COMERENCIA 1. No cumple 0an ol ariten> -Elmmumrum{-hpau,hdm
F dem e relactio Mg | 2. Bajo sived <El item these som refacidn sagencal con | dmeosidn.
cen Lt dimeeshbo o indidor | 3. Moderado rivel El lvem tiepe uza rdacide ssoderads con Is dimensidn
Que est) midhendo. 4 Ako zived o eots madicedy,

-2 e e eacosn comphtaments nelecomado cos b

dencasdn
RELEVANCIA 1. No cutple 900 of cnteris -Elmpndomm-':--v-m&
M hem o sewssd ol 2 Bajo o) wadickin do ls dimezasin
ingroraony. e Jece. deboer | 5. Moderado givel -l Bems Sene algus (eieveooia pero ofro Hem peede
fnchatdn. 4. Abo sivel =itar Iscloyendo lo que mde éate
| 1) b ea rebetivemtie HOpIARTS,
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Gestion administrativa y calidad de servicio & los usuarios de la UGEL-Sullana, 20217,

DIMENSION ITEM OBSERVACIONES
SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD (S debe modificarse un ftem por
favor indique)
Considera Ud. que en UGEL-
Sullana, conocen claramente su
vision para alcanzar las metas 4 4 4 .
establecidas por la institucion.

Cree Ud. que en UGEL- Sullana,
Planeacién | comparten su misibn con la
finglidad de  promover ¢l 4 4 4 4
compromiso institucional,

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana, establecen sus objetivos
institucionales de acuerdo a sus 4 4 4 4
necesidades ylo realidad de su
entorno

Cree Ud. que en UGEL- Sullans,
establecen  requisitos  bdsicos
(nivel de estudios, cxperiencia, 4 4 4 4
etc.) en la elaboracion del disefio

de puestos

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana,  promueven I

participacion  del  personal 4 4 4 4
administrativos  y  demis
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trabsjadores en la elaboracion de
su diseflo organizacional,

Cree Ud que entre log
colaboradores de UGEL- Sullana,
prevalece una ptmasfers amistosa,
a pesar de lus jerarquias existentes,

Considera Ud, que las relaciones
interpersonales en UGEL- Sullana,

¢l optimo trabajo en
cquipo.

Cree Ud que In capacidad de
liderszgo de los colaboradores de
UGEL- Sullana, es la adecusda
para tomar buenas decisiones

Considers Ud, que en UGEL-
Sullana brindan oportunidades de
empoderamiento (Empowerment)
a sus trabajadores para su correcto
desempedio laboral

Cree Ud. que UGEL- Sullana, hace
un seguimiento comtimuo  para
medir ¢l nivel de calidad en el
servicio brindado a los usuarios.

Considers Ud, que los jefes de
UGEL-  Sullma  realizan
monitoreos  constanies  par
verificar que ¢l personal cumpla
sus responsabilidades laborales,
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Control

Cree Ud. que UGEL-Sullana
otorga los recursos necesarios para
la mejora continua en la calidad de
servicios a los usuarios,

Considers  Ud, quwe  UGEL-
Sullang, le brinda segurided y
confianzs en ¢l momento de la
atencion brindada.

Cree Ud. que UGEL~ Sullana, le
olorga un servicio sccesible y

personalizado,

Considera Ud. que se encuentra
conforme con el interés y cortesia
que le brindaron en ln UGEL-
Sullani

Fiabilidad

Cree Ud que la informacién
brindada en la UGEL- Sullana, es
Ia adecuada y necesaria parn algin
beacficio en especial.

Considera Ud. que UGEL-Sullana
practica s empatia al momento de la
atencldn,

Considern que UGEL-Sullana brinda
informacion conflable,

Ud. cree que |n informacion que
brinda UGEL-Sullana da credibilidad
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Responsabi
dad

Cree Ud. que la atencion que se
brinda en la UGEL- Sullana es

ripidn y precisa,

Capacidad
de respuesta

Considera Ud. que los trabajadores
de UGEL- Sullana se preocupan
por atender sus  neoesidades
demostrando  que  conocen ¢l
trabajo ea su totalidad.

Considera Ud, que ¢f compromiso de
stender de 1o abajadores de UGEL-
Sullana e con fota veracidad

Considers Ud. que e offece
informacion de la variedad de
beneficios que estin 2w
disposicion en UGEL- Sullina,
mostrando en todo momento su
profesionalismo,

Taagibidad

Cree Ud, que los Equipos de
UGEL- Sullans son los adecuados
pra brindarke un servicio de
calidad,

Cree Ud. que ¢ Mobiliario de
UGEL- Sullana son los adecusdos
pin brindarle o servicio de
calidad

Cree Ud que los Materiales de
UGEL- Sullang son los adecuados
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calidad
 Colflrde T pggy————_| i
ASPECTOS GENERALES
- g Sl OBSERVACIONES
Elinstrumento conine imwciomsclmaypmiasmrmmlmm X
Los s pemitn logr del bjetivo de investigacitn, X
Luimm&suihidmnfmlbgiuymm X
Elnoe e s e s ecoge s Encaodesrnepiva | X
SU respuesta, sugiera los items o agdir
lbydxmﬁmmdénthmmmdclcmymﬁcwm
VALIDEZ
APLICABLE S XN
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES $X [N
Validado por: Mg, Karina Valdiviezo Pérer Fecha: 1507-2021
Fima: XMTJ Teléfono: 950490644 Email arnavevvidhomail com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DEJUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experta: Usted ha sido seleccionado para evaluar ol instrumento: CUESTIONARIO
que hace parte de ka mvestigacion titulads:

“Gestién administrativa v calidad de servicio a lox ussarios de la UGEL-Sullana, 2021,

Lz evalusciin de Jos mstrumentos es de gran refevancia pam lograr gue sean validos y goe los resultados
obtenidos a partir de éstos scan utilizados eficientemente: aportando mnto a la claboracidn de kas Tesis como
de sus aplicaciones. Agradecemos su valioss colabarcion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Herminia Sinchez Velisquez

FORMACION ACADEMICA: . Mg Ciencias de Educacion Superice. Licenciada en Ciencias Administrativas
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Ducencia Universitaria

TIEMPO: 17 afis  CARGO ACTUAL: Docente

INSTITUCION: Universidad San Pedro

Objetivo de la mvestigacsin: Determinar qué influencia tiene la Gestién Administrativa en ln Calidad de
Servicio, n Usuxrios de Unidad Gestion Educativa Local Sallana, 2021,

De aceerdo con los siguicnies mdicadores califigoe coda uno de fos items segin comresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDECADOR
SUFICIENCIA L. No casple com el conenn | -Los Berms o sos sulicicaies para medir b dimension.
Low fizms qoe pemeseces a | 2. Bago mvdd Lok e sedes ahpin aspecto de lo dimensidin, peso so
e i dimensidn bessan corresponden con la d ston jotal
pars olecner b medicin de | 3 Moderads nlvel
&a. & Ao mhsel -Se deben ioramestar shpesos Bess pass poder evaluas
v s Le dimensuda completaments.
Lok Betss sun seficenies
CLARIDAD L No casegile con el crtterin | -El e so o claro
El lwess s comprende | 2. Buyo nivel -El e requeere Bastantes sodificackeses o uma
Scidmente, e decir su ) modificacidn mey grande en ¢l o de ks palabeas &
sathctics y sembticn sun | 3- Medenado nivel acsendo con su sgsificado o par la cedenscibn de las
o b 4. Al nivel [T

-Se myuiere utd modificecidn sy espevifics de
d de o e del ilem

=

-El ltess o5 claro, tese semdntica y siomixss adecuads

COHERENCIA 1. No cample com el critetio | -El Hems so tlese selacide Wgica con ls dimensaba.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Gestién administrativa y calidad de servicio u bos uvunrios de s UGEL-Sullana, 2021".

DIMENSION

TTEM

SUFICIENCT
A

COHEREN
CIA

RELEVANCI
A

CLARIDAD

OBSERVACIONES

(5 dede moddicanse e fem poe v
indique)

Considera Ud. que en UGEL-
Sullana, conocen claramente su
vision para alcanzar ks motas
cstablecidas por la mstitucion,

Cree Ud. que en UGEL- Sullana,
comparien su miside con |a
foalided  de  promover o
compromiso institucional,

Consadera Ud. gue en UGEL.
Sullans, establecen sus obpetives
matiticionalee de aoneedn 4 ox
necesichdes ylo rabdad de w2
entarnn

Organizaci

Cree Ud que en UGEL- Sullana,
estsblocen  roquisitos  hasices
(mivel de estudios, expenencia,
ete.) en la elsboracidn del disetho
de pucstos

Considera Ud. gue en UGEL-
Sullana,  promueven la
participacion. del  personal
administrativos v demis
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trabajadores en la elabocacion de
su isefho cegmnizacional.

Cree Ud que ente los
colaboradores de U'GEL- Sullana,
prevalece una atmosfern amistosa,
1 pesir de las jerarquis cxistentes,

Considera UL que los relaciones
interpersonales en UGEL - Sullana,
favoeeoen o optimo trbejo en
equipo

Cree Ud que ln copackdad de
fidernzgo de los colaboradores de
UGEL: Sullans, e la adecunda
parn tomar buenas decisianes

Considera Ud. que en LGEL.
Sullsna brindan oportunidades de
copoderamicnto (Empowemment)

1 sus tabagadores para su correcto
desempedo abanal

Cree Ud. que UGEL- Sullana, hace
un seguimiento  continuo  pan
medic o mvel de calihd en ¢l
servicio bendado o los ustanos.

Considera Ud. que los jefes de
UGEL-  Sullma  realizan
MONAUCCos  constasdes pam
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Control

verificar que el personal cumpla
sus respoasahilidades laborales.

Cree Ud que UGEL-Sullana
odorga los recursos necesanos par
la mejora contamua en la cabidad de
servicios a kos usunos

Confianzy

Considers Ud que UGEL.
Sullana, le bonda segundad y
confianza ¢o of momento de la
atencion bendada

Cree Ud. que UGEL: Sullna, le
oforga o servicio accesible y

personalizado.

Considers Ud que s¢ encuentrn
conforme con el inteeds y cortesia
que l¢ bendarom en b UGEL.
Sullana

Flabilidad

Cree Ud. gue la informacion
brindada en b UGEL: Sullina, e
la adecuada y necesaria pam algin
beneficio en espectal.

Comiders UL que UGEL-Sullasa
practics | cespatis ol mameno & la
PIRTATE Y
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Comaders que UGEL-Sellany brinds
infonmacion conflde.

Responsabili
tad

Ud wee que Lo Infonnaciis gae
bewda UGEL-Sullana do creditilidad

Cree Ud que ln mencion que se
brinds en b UGEL- Sullana o

rapids y procisa,

Capacidad
de respuesty

Considera Ud. que bos trabajadoces
de UGEL- Sullana se preocupan
por atensder sms  necesidades
demostrando  que  conocen ¢l
trabejo en su totalided.

Coasiders Ud. que ol compromiso de
utender de los rabagadores de UGEL-
Silbuna e com ot veracndad

Considers Ud que s ofrece
informacion de la vanedsd de
beneficis que ostin a1 s
dispesicion en UGEL. Sullana,
mostrando en todo mamento s
professnalismo.
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Tangihilidad

Cree Ud que bos Equipos de
UGEL- Sullana son los adocuados
para beindade wn servicio de
calidad

Cree Ud que of Mobliano de
UGEL- Sulkana son Jos adecuados

para beindade wn servicio de
calidad

Cree Ud. que Jos Matenales de
UGEL- Sulbana son los adocuados
pary boodade wn servico de
calidad

Calificar de 1 a4 puntos,
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS SE| NO OBSERVACIONES
El instrusseaio contiens intuceiones claras y procises puss resposdder ¢l cusstionarnio | X
Low len persiten ¢l logn ded objetive de b imvestigaciin X
Low it extie distribuados co forme logica y secsescial X
Ed nhmero de tevns ex saficiente purg recoges b informactdn. Es casode sernegusiva | X
SU peuesla, sipiens Jos Rens & alade
Hay ulgieen dusers i que hace parte del coninicn ¥ no Tue evaliada X
VALIDEZ
APLICABLE SIX
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES 51X
Validado poe: Herssia Sinchex Velbgues Fecha: 27.07.2021
T
Fire | \ : Telddooo: 961102076 Essall herminiasvl) 1 i hoteail com
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