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RESUMEN

El propdsito del estudio es Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023. La hipdtesis formulada sustenta
La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los
trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023, en el estudio se planted la metodologia
descriptiva, de tipo basica con el nivel correlacional, su comunidad es de 46 trabajadores y
muestra es de 43 empleados de la UGEL 16 de Barranca, se planted la técnica de informacion
para la encuesta, se utilizd un cuestionario como herramienta de recopilacion de datos. Se
demostro que efectivamente hay una vinculacion directo entre la gestion administrativa con la
calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16, de Barranca. Todo esto es visualizado
en la coeficiencia de Spearman de r=0683; esto nos llega a mencionar que a superior nivel de
gestién administrativa le corresponde un superior nivel en la calidad de servicio, 0 en cuanto
inferior sea el nivel de la gestion administrativa inferior sera el nivel en la calidad de servicio

de los trabajadores.

Palabras clave. Gestién administrativa, planeacion, organizacion, control, calidad de servicio
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ABSTRACT

The purpose of the study is to determine the relationship between administrative management
and the quality of service of the workers of UGEL 16 Barranca - 2023. The hypothesis
formulated supports that administrative management is significantly related to the quality of
service in the workers of UGEL 16 Barranca - 2023, in the study the descriptive methodology
was proposed, of a basic type with the correlational level, its community is 46 workers and the
sample is 43 employees of UGEL 16 of Barranca, the information technique for the survey was
proposed, a questionnaire was used as a data collection tool. It was shown that there is indeed a
direct link between administrative management and the quality of service of the workers of
UGEL 16, of Barranca. All this is visualized in the Spearman coefficient of r = 0.683; This leads
us to mention that a higher level of administrative management corresponds to a higher level of
service quality, or the lower the level of administrative management, the lower the level of

service quality of the workers.

Keywords: Administrative management, planning, organization, control, quality of service
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INTRODUCCION

Segun el estudio se formuld la siguiente interrogante ¢Cual es la relaciona entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023?. Para
la realizacion del tema se verifico la referencia internacionales y nacionales de los almacenes
de diversas universidades, asi como articulos cientificos a nivel internacional y nacional. Se
propuso como objetivo de estudio Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023. De igual manera se
aprob6 mediante la hipotesis general como la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los trabajadores de la UGEL 16 Barranca —
2023. En el contexto actual, la gestion administrativa y la calidad de servicio se han convertido
en pilares fundamentales para el buen funcionamiento de las instituciones publicas. La Unidad
de Gestion Educativa Local (UGEL) 16 de Barranca, como drgano descentralizado del
Ministerio de Educacién, tiene la responsabilidad de garantizar una administracion eficiente y
una atencion de calidad a la comunidad educativa. La eficiencia en los procesos administrativos
y la satisfaccion de los usuarios no solo dependen de la infraestructura y los recursos
tecnoldgicos, sino también de las competencias, el compromiso y la orientacién al servicio de

los trabajadores de la entidad.

Durante el afio 2023, la UGEL 16 de Barranca ha enfrentado desafios que han puesto a prueba
su capacidad de adaptacion y respuesta ante las demandas de la poblacién educativa, exigiendo
una mejora continua en sus procedimientos y en la calidad del servicio que ofrece. En este
sentido, se hace indispensable analizar las condiciones en las que se desarrolla la gestion
administrativa y la atencion al usuario, para identificar fortalezas y areas de mejora que

contribuyan a optimizar el desempefio de sus colaboradores.

El presente trabajo busca examinar el estado actual de la gestion administrativa y la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca, con el objetivo de proponer acciones que
potencien su desempefio y, en consecuencia, mejoren el impacto que la entidad tiene en la
comunidad educativa de la provincia. La importancia de este analisis radica en que una gestién

eficiente y un servicio de calidad son esenciales para el logro de los objetivos educativos en el

Xiv



ambito local, promoviendo una educacion inclusiva, equitativa y de calidad. El estudio se

estructuro en cuatro capitulos la cual se describen de la manera siguiente:

Capitulo 1. se inicia con el planteamiento de problema, y a su vez las preguntas generales,

objetivos del estudio, y las justificaciones de investigacion.

Capitulo I1l. Continuando se enmarca el marco teorice como la base conceptual y las definiciones
de palabras del estudio.

Capitulo I1l. Enfoques de estudio, clases de investigacion, niveles, comunidad, muestra, y

métodos junto con herramientas para la recopilacion de datos.

Capitulo IV. Resultados, conclusiones, instruccion del estudio.

XV



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

El panorama mundial donde organizaciones publicas y privadas, han tenido que adaptarse
a los repentinos cambios producidos por la coyuntura actual y la atencidn al usuario resulta
de suma importancia para ellas, es aqui donde toma su papel principal la gestién
administrativa toda vez que ayuda a las instituciones de servicios sean éstas grandes,
medianas o pequefias a organizarse adecuadamente asi como a la consecucion de sus
objetivos organizacionales trazados en sus planes operativos en el suscito, regular y largo
plazo, pero pese a esto aun existen falencias al momento de brindar una atencién con

calidad.

La calidad de los servicios depende mucho de la Gestidn, es decir debe existir un adecuado
manejo de los procesos administrativos, iniciando por una adecuada planificacion,
organizacion y control sobre la planificacion para hacer cumplir los objetivos planteados.
En nuestro pais en particular en la Region, no esta bien atendido el tema de calidad de
servicios, puesto que podemos apreciar a las empresas a nivel de Lima Provincia, no
ofrecen la tan ansiada satisfaccion que debe darse en el servicio ofertado. En el caso de la
UGEL 16 de Barranca también se aprecia el fenédmeno de una inadecuada calidad de
servicios, puesto gue los usuarios no son atendidos oportunamente con la dotacion de sus
necesidades en materia de bienes y servicios, por otro lado, por la desatencion en
infraestructura educativa, que en muchos distritos y localidades carecen de local y
mobiliario, asi como no se otorga un presupuesto para la atencién de las necesidades de
los servicios basicos como pago de energia eléctrica, agua y desagie, aln peor la dotacion

de atiles de escritorio en la cantidad requerida.

En este ultimo quinquenio la UGEL de Barranca al igual que las demas unidades de
gestién educativa locales han adquirido, la posibilidad de adquisicion de sus propias
necesidades, que antes era prerrogativa de direcciones regionales de educacion, este

incremento funcional implica que quien esté a cargo asuma una mayor responsabilidad al
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1.2.

igual que todas las UGEL de lima provincia, entonces ante este crecimiento funcional,
tienen que desarrollar la gestion administrativa de compras y contrataciones de acuerdo a
lo establecido en las respectivas leyes y normas complementarias para estos procesos,
dentro de estas nuevas funciones esta la atencion con la calidad de servicios del personal
administrativo a los usuarios sean estos docentes, proveedores o0 poblacion en general, no
indicando que recién se atienda con calidad de servicios, o que nunca se haya hecho, sino
que se deba prestar una mayor atencion a los servicios que presta en este caso la UGEL
16 de Barranca. La gestion administrativa, la realizan cada una de las dependencias que
integran la UGEL, no solo le corresponde a la alta direccidn, sino su desarrollo y ejecucion
de los procesos administrativos lo ejecutan cada uno de los trabajadores no importando el
vinculo laboral que tenga con la UGEL N° 16, Barranca, lo que implica desplegar el mayor
de los esfuerzos para el cumplimiento de las responsabilidades que uno haya adquirido al
asumir un cargo o responsabilidad, que permitira alcanzar las metas u objetivos

organizaciones, trazados al inicio de cada periodo.

También podemos inferir que la mala calidad de servicios puede ser por diversos factores,
por ejemplo, la inadecuada Gestion Administrativa, por lo que se pretende la ejecucion
del este trabajo de investigacion, para buscar la asociacion de la calidad de servicios y la
gestion administrativa, de tal manera que nos planteamos las interrogantes siguientes

como la formulacién de problema de estudio.

Formulacion del problema

1.2.1.Problema general

PG. ¢Cual es la relaciona entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023?

1.2.2.Problemas especificos

PE. ¢Cuél es la relaciona entre el proceso de planificacion y la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023?



PE. ¢Cual es la relaciona entre el proceso de organizacion y la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023?

PE. ¢ Cudl es la relaciona entre el proceso de control y la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1.Objetivo general

OG. Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

1.3.2.Objetivos especificos

OG. Determinar la relacion entre el proceso de planificacién y la calidad de servicio
de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

OG. Determinar la relacion entre el proceso de organizacion y la calidad de servicio
de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

OG. Determinar la relacion entre el proceso de control y la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion tedrica

En el aspecto tedrico, la investigacion se justificard, debido que permitird
evidenciar, tedricamente su apreciacion sobre la gestion administrativa y la calidad
de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca. Esta informacién sera de
gran valor para que la entidad edil analice la situacion y tome medidas, en aras de

mejorar la situacion.



1.4.2. Justificacion préactica

En el aspecto practico, el estudio brindara resultados que seran la base referencial
para que las autoridades de la UGEL 16 de Barranca puedan disefiar estrategias para
mejorar la situacion actual. Sobre este aspecto, el estudio brindara recomendaciones
que deberan ser consideradas para fortalecer la gestion administrativa y al mismo

tiempo la calidad de los servicios de los trabajadores.
1.4.3. Justificacion metodologica

En el aspecto metodologico, el estudio utilizara dos instrumentos para obtener 1os
datos, los cuales seran confiables y validos, evidenciandose su efectividad de estos
instrumentos. Luego de ello, estos instrumentos podran ser empleado por la

comunidad cientifica para profundizar investigaciones sobre el tema.
1.5. Delimitacion del estudio
Espacial

El proyecto de estudio estd ubicado en la provincia de Barranca de la region Lima

Provincia.
Temporal

La informacion como la referencia para el cumplimiento del estudio de investigacion

propuesto seran en los Gltimos 5 afios.
Universal

Nuestro tema esta orientado a la gestion administrativa y la calidad de servicio de los

trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023. con una poblacion 46 habitantes.
Contenido

Conocer la gestion administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL
16 Barranca - 2023.



1.6.

Social
El grupo social del estudio son los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023
Viabilidad del estudio

El estudio de investigacion es viable porque contamos con el presupuesto necesario,
recursos técnicos y autofinanciado por el mismo autor y con la autorizacion del director
de la UGEL 16 Barranca, también se cuenta con el apoyo del asesor asignado por la

Universidad José Faustino Sanchez Carrion.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigacion internacional

Falcones & Zambrano, (2022) la presente investigacion tuvo como objetivo
evaluar la gestion administrativa de los servidores publicos del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Tosagua para la mejora de la satisfaccion
laboral. Los métodos que se emplearon fueron inductivo, deductivo y analitico que
dieron sustento cientifico al trabajo. Asi mismo, a través de la indagacion de campo
se logré la extraccion de informacién real mediante una entrevista al jefe del
departamento de Talento Humano, ademas se aplic6 una ficha de observacion que
sirvio para evaluar la gestion administrativa de los trabajadores del GAD,
posteriormente se aplicd una encuesta a los servidores publicos para detectar las
principales falencias en las diferentes areas administrativas. Los resultados
obtenidos mostraron que el 66% de los empleados recibieron capacitaciones para la
actualizacién profesional, el 36% sostuvo que existe satisfaccion laboral entre
compafieros de trabajo, igualmente el 36% indicé que se implementan planes,
politicas y estrategias de forma coordinada, por otro lado, el 26% sefial6 que la
designacion de los cargos y funciones del personal no estan acorde a su perfil
profesional lo que ha debilitado su accionar laboral. Se concluye en la necesidad de
elaborar un plan de mejora que ayude a fortalecer las debilidades detectadas en la
exploracion, el cual fue socializado con las autoridades pertinentes de la institucion
y que permitira un cambio positivo en la toma de decisiones en beneficio de todos

los involucrados de la entidad.

Rodriguez & Torres, (2019) realizaron la tesis pregrado titulada: “La gestion
administrativa del servicio publico en el Distrito de Educacién 13d07 Chone-Flavio
Alfaro, Periodo 2015- 2017”. Realizada con el apoyo de la Universidad Central del
Ecuador. El objetivo general fue evaluar la gestion administrativa mediante un

diagnostico interno y externo para mejorar los servicios que brinda el “Distrito de
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Educacion Chone -Flavio Alfaro (P.15). La metodologia hace referencia al disefio
metodoldgico no experimental cuyos métodos utilizados en este estudio son
descriptivo, inductivo y deductivo (p.45). La poblacion fue de 43.122 estudiantes y
2.468 docentes y la muestra 380 estudiantes. Las técnicas utilizadas fue la encuesta,
la observacion para la recoleccion de datos (p.45). Los resultados mas comunes de
planificar y mantener un clima donde las personas que trabajan en grupos
productivamente logran objetivos explicitos. ES una interaccion excepcionalmente
especifica que comprende los ejercicios de organizacion, asociacion, direccion y
control realizados para decidir y lograr los objetivos demostrados con la utilizacion

de personas y diferentes activos (p.89)

Ramirez (2020) realizada la tesis de pregrado titulada: “Disefio del sistema de
informacion para la optimizacion de procesos administrativos en el manejo de las
agendas médicas de la IPS mejora salud” Bogotéa -2020 Realizada con el apoyo de la
Universidad Catdlica de Colombia. El objetivo fue Disefiar un sistema de informacién
(WEB) para optimizar los procesos administrativos y asistenciales en la IPS
MEJORA SALUD (p.45). La metodologia fue inductiva, la cual permite observar y
analizar los indicadores de gestion suministrados por la IPS, esta informacion
involucra el déficit financiero, la productividad de los profesionales médicos y el uso
de la capacidad instalada (p.52). La poblacién son los afiliados médicos la IPS mejora
salud. Las técnicas utilizadas un analisis estadistico a través de los datos histéricos y
bajo la metodologia SCRUM permitira la organizacion y el disefio de la aplicacion.
Los resultados fue que los analisis estadisticos descriptivos de los indicadores de
gestion de la IPS, se desarrolla en este trabajo un andlisis predictivo de la data, la cual
permite analizar las posibles pérdidas de las agendas, donde gracias al uso de
algoritmos probabilisticos se obtiene un margen de exactitud del 99,05%. La
conclusion fue la arquitectura que se debe usar es la de cliente servidor, donde se
aplica un estilo de arquitectura de MVC, bajo un Framework de desarrollo practico
como lo es SPRING.

Oyaque (2020) la presente investigacion, ha surgido a través del interés y la

importancia de conocer la gestion administrativa y el desempefio de funciones en los



trabajadores del Rodeo, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
gestion administrativa y el desempefio de funciones en el Centro de Rehabilitacion
Social el Rodeo, Ecuador. La investigacion fue de tipo bésica descriptiva
correlacional, con un disefio no experimental. La poblacion de estudio estuvo
conformada por 20 trabajadores del Rodeo. Se aplicaron dos cuestionarios que
midieron las variables de estudio debidamente validados por juicio de expertos y
verificando su confiabilidad a traves del Alfa de Cronbach, siendo para la gestion
administrativa 0,927 y para el desempefio de funciones 0, 952 teniendo ambos una
confiabilidad alta para su aplicacion. La metodologia utilizada fue la estadistica
descriptiva, frecuencias y coeficiente de correlacién de Pearson. Los resultados
obtenidos en la gestion administrativa fueron: en un nivel alto (30%), medio (30%) y
bajo (40%), respecto al desempefio de funciones se tiene como porcentajes: alto (30),
medio (35%) y bajo (35%). Al finalizar la investigacion se determind que existe
relacion alta y significativa entre la gestion administrativa y el desempefio de
funciones del centro de rehabilitacion social el Rodeo, Ecuador, se realizd mediante
la prueba de correlacidn de Pearson, cuyo valor de significancia fue de 0,000 < 0.05,
concluyendo en rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hip6tesis de investigacion
(Hi) que indica que existe una relacion alta y significativa entre las variables de

estudio.
2.1.2. Investigacion nacional

Cordova (2020) el informe de tesis denominado Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019
constituye el final académico de una experiencia en forma rigurosa conforme a la
reglamentacion de grados y titulos de la Universidad César Vallejo. Como objetivo
central se considero determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019, la
investigacion no fue experimental y se enmarcé al enfoque cuantitativo, por poseer
dos variables y considerando tanto su disefio y objetivo quedo establecido como
correlacional, tras fundamentarse tedricamente se establecio una muestra que

ascendid a los sesenta servidores publicos de la UGEL Sihuas en Ancash, es decir



se empleo el criterio de poblacién muestral. Se empled la encuesta como técnica y
se elabor0 y aplicd un cuestionario para cada variable. Los levantamientos de los
resultados revelaron ante todo que el 32% del personal de la UGEL Sihuas al 2019
califico como eficiente la gestion administrativa en dicha institucion, para el 55%
solo es regular y para el 13% restante es deficiente. Ademas, el 33% del personal
calificé como eficiente la calidad del servicio en dicha institucion, para un 55% solo
es regular y para el 12% restante es deficiente. Se concluy6 finalmente en que con
las mediciones en ambas variables se identifico en estas una regularidad y tienen
una correlacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019, estadisticamente El valor de correlacion
obtenido fue de 0,853 lo que establece una Correlacion positiva ALTA entre la
Gestion administrativa y Calidad del servicio, dicho resultado es significativo por
haberse obtenido un 0.000 (menor al 0.05 estandar) lo cual permite garantizar su

consistencia. Se extendieron oportunas sugerencias para la mejora oportuna.

Céardenas (2021) en tu trabajo de investigacion titulada La gestion
administrativa y su relacion con la calidad de servicio al usuario en la Unidad de
gestion educativa local - Nauta, 2021. El objetivo de la investigacion es Determinar
la relacion de la gestion administrativa con la calidad del servicio al usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Nauta, 2021. El estudio esta enmarcado en
un disefio no experimental transversal correlacional de enfoque cualitativo. La
poblacion esta conformada por 7465 usuarios que acuden a la Unidad de Gestion
Educativa Local de la ciudad de Nauta. La muestra esta constituida por 365 usuarios
que acuden a la unidad de gestidn educativa local de la ciudad de Nauta, los datos
se procesaron en SPSS-v 23. Se obtuvo los siguientes resultados: Los usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa local de Nauta calificaron en escala de Likert a la
Planeacion (2.42), Organizacion (2.65), Direccion (2.21) y Control (2.23), lo que
indica que estan en desacuerdo con los componentes de la gestion administrativa
como buenas practicas de servicio al Usuario. Asi mismo los usuarios calificaron en
escala de Likert a los elementos Tangibles (2.74), Fiabilidad (2.6), Capacidad de
respuesta (2.74), y Seguridad (2.6), lo que indica que estan satisfechos con los
componentes de la calidad del servicio al usuario a excepcion de la Empatia (3.0),
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lo que indica que estan complacidos con la calidad de servicio al usuario como
buena préacticas de servicio, se concluye que existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
local de Nauta, 2021, (p=0.000).

Nicho (2023) la investigacion se titula Clima organizacional y calidad die
servicio de los trabajadores en la Caja del Santa-Huacho, tiene por objetivo
Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y calidad die servicio
die los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho. La metodologia empleada es una
investigacion bésica, de tipo Bésico, con nivel descriptivo, correlacional, no
experimental y se planted la hipdtesis El clima organizacional se relaciona con la
calidad de servicio de los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho. La poblacion
fue de 300 usuarios de la Caja Municipal de la Santa sede Huacho, se utilizé la
muestra probabilistica de 169 usuarios. El instrumento empleado fue el cuestionario,
y se aplicé a la primera y segunda variable. Esto arrojé un resultado que lograron
evidenciar que existe relacion entre el clima organizacional y calidad de servicio de

los trabajadores en la Caja del Santa- Huacho, de magnitud buena.

Reyes (2023) en su trabajo de investigacion titulada la Gestion
administrativa influye en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad Distrital de
Végueta, 2019. Objetivo: Determinar de qué manera la Gestion administrativa
influye en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.
Métodos: La tesis que se presenta a continuacion es de tipo aplicada, cuyo enfoque
es cuantitativo, asi mismo, el disefio sefialado es no experimental de corte
transversal, se consideré como poblacion a 463 usuarios registrados en un mes a
través del muestreo probabilistico, teniendo como muestra 210 usuarios a evaluar,
se hizo uso de la escala de Likert como instrumento de medicion de actitudes,
teniendo como dimensiones para la Gestion Administrativa: Planeacion, Direccion,
Organizacién y Control; asi mismo se considera dimensiones del Satisfaccién al
usuario: Tangibles, confiabilidad, Capacidad de respuesta y empatia. Resultados:
De los 210 usuarios encuestados un 8% califica como bajo el nivel de gestion

administrativa, el 71% manifiesta respecto al nivel de gestion administrativa
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considerando que es medio y el 21% consideran alto el nivel de gestion
administrativa. Conclusion: La gestién administrativa influye significativamente en
la satisfaccion al usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019, con una
significancia asintomatica de 0,000 el cual es, inferior a 0.05, con una correlacién
de Rho de Spearman de 0.904.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestion

Taylor (1]/999) el arte de saber lo que se quiere hacer y a continuacion, hacerlo de

la mejor manera y por el camino mas eficiente.

Beltran (2017) como aquel "conjunto de decisiones y acciones que llevan al logro

de objetivos previamente establecidos.

Podemos definir segun los autores que la gestion hace referencia a la accion y a la

consecuencia de administrar o gestionar algo.
2.2.2. Gestion administrativa

Para Calderon et al. (2017) la Gestion Administrativa, es cuando se da lugar a cada
etapa de la administracién; planear, organizar, dirigir, coordinar o interrelacionar las
acciones de la empresa, quiere decir, tomar decisiones y acciones correctas para
cumplir con las metas ya previamente desarrolladas por la organizacion y

fundamentada en procedimientos.

Segun Véasquez & Farje , (2020). La gestion administrativa refleja las capacidades
de una institucion para conseguir sus objetivos con el empleo oportuno y racional
de recursos disponibles. Implica gestionar el uso de recursos para el desarrollo de

actividades concretas
2.2.3. Claves para optimizar la gestion administrativa

Para Pérez (2019) menciona cuatro claves para una buena gestion administrativa
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Planificar y organizar

Ante cualquier proyecto o trabajo, si vamos recorriendo un camino que no hemos
fijado de antemano, corremos el riesgo de salirnos de €l y acabar en otro muy
distinto. La planificacion y la organizacion son la hoja de ruta que permite a las
personas involucradas en un proyecto saber qué decisiones tomar en el momento en

el que el trayecto se bifurque.

La gestion administrativa que planifica el camino que vamos a recorrer y organiza

los recursos adecuandolos a dicha planificacion sera una gestién administrativa que:

v' No tomard decisiones a ciegas y, por lo tanto, correrd menos riesgos de
equivocarse.
v" No gastara recursos en vano.

v' Sera mas eficaz y eficiente.

Gestionar el tiempo

El tiempo es un recurso extremadamente valioso en lo que respecta a gestion
administrativa. Debemos tener en cuenta que el tiempo que gastamos ya no lo
podremos recuperar. Esto es lo que provoca que cada minuto se monetice y se cobre

de forma independiente en muchos presupuestos.
Algunas de las claves mas importantes en gestion del tiempo son:

v" Digitalizar todo lo posible. El formato digital permite realizar operaciones de
forma mucho maés répida que en papel, como por ejemplo encontrar una

informacidn determinada en un par de segundos.

v" Permitir los descansos cada cierto tiempo de trabajo. El cerebro humano necesita
descansar para poder mantener el rendimiento. Si no descansa, lo Unico que

consigue es un trabajo de peor calidad cada minuto que transcurre.
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v" Invertir tiempo actual para ahorrar tiempo futuro. Por ejemplo, si ahora
dedicamos 30 minutos a ordenar la bandeja de entrada del correo electrénico, en

el futuro podremos ahorrar horas de blusqueda de determinados mensajes pasados
Comunicar

En la gestion administrativa de una empresa no trabaja una sola persona. De hecho,
todos los trabajadores influyen de una forma u otra en ella. Por ese motivo es
importante que la comunicacion establecida entre todos los agentes de la empresa sea

la mejor posible.
Para garantizar que esto sea asi, algunas claves son:

v" Realizar programas formativos acerca de comunicacion para todo el personal de la

empresa.

v’ Establecer protocolos de comunicacion que indiquen qué herramientas se deben

utilizar en cada caso y, si es necesario, qué formato de mensaje se debe emplear.

v Fomentar dentro de la empresa una cultura en la que todos los trabajadores se
sientan libres de preguntar libremente lo que necesiten y cuando lo necesiten sin

temor a que sus facultades comprensivas sean puestas en duda.
Evaluar y controlar

De nada sirve llevar a cabo todo lo anterior si no realizamos un seguimiento que nos

permita:
v’ Evaluar si las acciones que hemos llevado a cabo han sido eficaces o no.
v" Controlar los motivos por los que las medidas han dado o no han dado resultado.

Y en funcién de ello, corregir o disefiar nuevas acciones que nos permitan

aproximarnos a los objetivos establecidos.
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La evaluacién y el control son dos procesos muy olvidados en gestion administrativa
y su presencia es vital. Sin ellos, podemos estar ejecutando las mismas acciones

ineficaces durante afios y continuar obteniendo resultados negativos sin saber por qué.
2.2.4. Importancia de la gestion administrativa

Chiavenato (2014) indica que la administracion es indispensable para
manejar la sociedad moderna, asi mismo, afirma que es un medio atreves del cual
se logra realizar las cosas de la manera correcta, a un menor costo y con eficiencia

y eficacia.
2.2.5. Caracteristicas de la gestion administrativa

Chiavenato (2014 La gestion administrativa estd a cargo del gerente
administrativo, que supervisa las operaciones de la organizacién y se asegura de que
el flujo de informacion sea efectivo y de que los recursos se empleen de manera
eficiente. Aportar valor agregado a la organizacion, dado que puede identificar
practicas obsoletas y desarrollar procesos que contribuyan a la mejora.

El gerente administrativo suele contar con un equipo de trabajo a cargo,
integrado por jefes, analistas y encargados de la gerencia. El gerente administrativo
Yy Su equipo tienen varias responsabilidades que cumplir y, dependiendo del rubro o

especialidad en la que se desempefien, pueden ocuparse de:

» Proponer y elaborar politicas, normas y procedimientos.

» Liderar varios equipos de trabajo.

» Supervisar la ejecucion presupuestaria de la empresa.

» Proponer e implementar mejoras en las politicas de gestidn de personal.

» Controlar el proceso de remuneraciones a los empleados.

» Elaborar programas de capacitacion y desarrollo del personal.

» Realizar estudios y diagnosticos de manera periodica, sobre el clima de trabajo.
» Proponer, informar y mantener actualizado al directorio de la organizacion.

» Preparar planes y previsiones de ventas.
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» Seleccionar estrategias de ventas.

» Diagramar la distribucion del espacio de trabajo para los empleados.

2.2.6. La gestion administrativa y los recursos humanos

La gestion administrativa también se encarga de la distribucion de los
recursos humanos. Si bien existe un sector especifico que se encarga de la captacion
y retencion de talentos y de todo lo asociado a los empleados, esta dependencia
define como se dividen los procesos y las tareas y de qué manera tienen que

agruparse las actividades.

La asignacion de los recursos financieros a cada area, en este marco, es otra
de las funciones de la gestion administrativa. Los trabajadores, para llevar a cabo
sus labores cotidianas, cuentan con los fondos y los medios que otorga la gerencia

administrativa.

Otra cuestion que considera la gestion administrativa respecto a los recursos
humanos es la motivacion. En un trabajo conjunto con los responsables especificos
de RR. HH., debe procurar que los empleados estén a gusto y se comprometan con
la corporacion. Para esto deben examinarse variables como la remuneracion, los

horarios y los sistemas de premios y recompensas.
2.2.7. Dimensidn de la gestion administrativa
Segun (Marcos et al. 2016,p 44). Manifiesta las siguientes dimensiones
2.2.7.1. Planificacion

Indica que la base de las funciones gerenciales es la planeacion y esta
radica en la indagacién de objetivos y misiones, y seleccionar las tareas
necesarias con el objetivo de alcanzarlos, esto involucra la toma de
decisiones, es decir, se selecciona un actuar entre diversas alternativas
propuestas, de modo que los proyectos faciliten un enfoque racional para

lograr los propdsitos ya determinados.
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2.2.7.2.

2.2.7.3.

Organizacion

En este caso, nos referimos a la accion de organizar una organizacion,
es decir, una entidad social, deliberadamente constituida para la persecucién
de fines especificos. Esta funcion consiste esencialmente en la estructuracion
de la organizacionl14 para la persecucion de los objetivos establecidos. Hace
referencia a cuél es la mejor manera de dividir el trabajo y como agrupar y
coordinar las tareas de la forma mas efectiva, asi como también al
establecimiento de lineas de autoridad y responsabilidad, y a la asociacién

de personas y recursos a puestos especificos.
Control

Como funcion de la administracién, el control posee la finalidad de
verificar los resultados obtenidos por medio de la accion organizacional y de
contrastarlos con los planes establecidos. El objetivo de los procesos de
control consiste en identificar los desvios existentes entre lo que se planed y
los resultados obtenidos, a fin de identificar las causas del desvio y rectificar
el curso de accion organizacional por medio de acciones correctivas

orientandolo hacia los objetivos establecidos.

El proceso de planeacion se encuentra intimamente relacionado con
el de control, ya que controlar sin sustentar el proceso sobre un plan careceria
de sentido, al no poseer un parametro que sirva de guia tanto para el accionar

organizacional como para el proceso de control.

2.2.8. Calidad y servicio

Calidad

Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la

empresa

buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,

participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios
“(Alvarez et al., 2017)
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Servicio

Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que

los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” Lopez, (2018)

2.2.9. Calidad y servicio

Por otro lado, Ruiz (2001) refiere que: « La calidad del servicio ha sido descrita
como una forma de actitud relacionada, pero no equivalente a la satisfaccion, donde
el usuario compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo

una transaccioén »

Segun (Riveros P. E., 2007). La calidad del servicio que se brinda a los clientes
depende de los métodos utilizados para satisfacer sus necesidades y superar sus
expectativas. Por ser el cliente el punto focal del sistema, todos los elementos de
éste deben orientarse al cliente. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

En conclusion podemos decir que la calidad de servicio segun los autores ya
mencionado viene hacer es el conjunto de estrategias que busca satisfacer a los

clientes y cumplir con sus expectativas.
2.2.10. Caracteristica de calidad de servicio

Segun Aniorte (2013) algunas de las caracteristicas que se deben seguir y
cumplir para una correcta calidad de servicio, son las siguientes:

» Debe cumplir sus objetivos.

» Debe servir para lo que se disefio.

» Debe ser adecuado para el uso.

» Debe solucionar las necesidades.

» Debe proporcionar resultados.
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2.2.11. Elementos de calidad de servicio

Alfonso (2019)

Dimensiones de la Calidad del Servicio (atributos): esta compuesto de varios
atributos o dimensiones tanto objetivas como subjetivas. Por ejemplo, en un servicio
de atencidn al cliente, algunos atributos son fundamentales como: Disponibilidad,

Accesibilidad, Cortesia, Agilidad, Confianza, Competencia, Comunicabilidad.

Servicio Esperado: Conocer lo que los clientes esperan con relacién a los varios
atributos del servicio es posiblemente la etapa més critica para la prestacion de

servicios de alta calidad.

Factor de Influencia: Varios factores estan constantemente influenciando y
moldeando las expectativas de los clientes en relacién con el servicio. Son ellos: las
comunicaciones de boca a boca, las necesidades personales, las experiencias
pasadas con un mismo proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes), y las
comunicaciones externas, que incluyen una variedad de mensajes directos e

indirectos, emitidas por las empresas a sus clientes actuales o futuros compradores.

Servicio Percibido: Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el

proveedor del servicio.

Calidad del Servicio Prestado: La percepcion general que los clientes tienen sobre
la calidad de una determinada empresa de servicios esta basada en diversos atributos
que los clientes consideran importantes. Para cada atributo, ellos notan la diferencia
entre la clasificacion que dieron para la calidad recibida y la calidad que esperaban

recibir.

El nivel de Satisfaccion: Es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera

recibir del servicio y el servicio real que recibe.

Nuevas actitudes: Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de

prestacion de los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccion de sus clientes.
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Nuevo Comportamiento: Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la
utilizacion de los productos o servicios, un aumento de la intencion de realizar
nuevos negocios y la divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos

de la experiencia.
2.2.12. Dimensiones de calidad de servicio
Empatia

los usuarios reciben una atencion personalizada por parte de los empleados.

Capacidad de respuesta

es la dimension vinculada a la rapidez con la que se brinda el servicio y prestar
ayuda de manera voluntaria al cliente.
fiabilidad

capacidad para brindar el servicio ofrecido de manera fiable y cuidadosa.

2.3. Definicion de términos bésicos
Administrar

Es planear, organizar dirigir y controlar todos los recursos de un ente econémico para
alcanzar unos fines claramente determinados. Se apoya en otras ciencias como la economia,

el derecho y la contabilidad para poder ejercer sus funciones.

Calidad

Conjunto de propiedades o atributos que configuran la naturaleza de una persona o cosa.
Calidad de servicio

Es la satisfaccion del usuario en téerminos de cumplimiento de sus intereses que le da un

valor al servicio recibido.

Capacidad
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es desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a
sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de la

persona.
Empatia

Es la calidad de atencion de forma personal, con la interiorizacion de los intereses de los
clientes es decir generando amabilidad, respeto y es ponerse en el zapato de los usuarios.

Estrategia

Es la secuencia ordenada y sistematica de un plan prefijado, donde su utilizan todos los

recursos disponibles para lograr las metas segin un cronograma.
Gestion administrativa

Es el proceso por medio de la cual se administra adecuadamente una determinada

organizacion con fine y objetivos comunes, pudiendo ser de indole econémico o social.
La fiabilidad

Es la actitud de confianza que imparte los integrantes de una determinada organizacién

dando la mejor apariencia en favor de sus clientes.
Organizacion

Consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para establecer y reconocer las relaciones y
la autoridad necesarias, implica: el disefio de tareas y puestos, designar a las personas
idoneas para ocupar los puestos, la estructura de la organizacién y los métodos y

procedimientos que se emplearan.
Servicio

Es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede estar
vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y, por lo general, no

da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion.
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2.4. Hipdtesis de investigacion
2.4.1. Hipotesis general

HG. La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023
2.4.2. Hipotesis especificas

HE. El proceso de planificacion se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023

HE. El proceso de organizacion se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023

HE. El proceso de control se relaciona significativamente con la calidad de servicio
de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023
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2.5. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Items
. - ., . ., ° ificacio
Se realiza una verificacion de la vision o Planificacion
y mision, asi como los planes de las | Planificacion * Metas de desarrollo. 123,456
distintas areas o niveles que integran la *_Recursos asignados
Variable x | Unidad de gestién educativa local 16 * Estructura organizacional.
Barranca, que nos determinaré el nivel | . o ¢ Capacitacion del personal. 289.10.11 12
Gestion de la gestion administrativa que viene g e Coordinacion O L

administrativa

ejecutandose, para ello se medira con
cuestionario de encuesta de 18
preguntas como planificacion,

talento humano

Supervision de sistema.

L Control e Estrategia de control. 13,14,15,16,17,18
organizacion Control .
e Medidas de control
e Atencion sugerida.
Empatia e Buena escucha. 1,2,3,4,5,6
o Calidad de atencion
Variable Y| g6 medira mediante un cuestionario de * Servicio adecuado
encuesta de 18 preguntas con las | Capacidad de respuesta * Ayuda al usuario 7,8,9,10,11,12
Calidad de | Siguientes  dimensiones:  Empatia, oTiempg de espera
servicio capacidad de respuesta y eficacia ¢ Profesionalidad

Fiabilidad

¢ Puntualidad
e Eficacia
® COMPromiso

13,14,15,16,17,18
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es un estudio del tipo Basico definido por Pimienta,
(2017) en este tipo de estudio se busca establecer una realidad en concordancia con

el marco tedrico.
3.1.2. Método de investigacion

Fernando & Hernandez, (2010) indaga Unicamente medir y/o recoger informe de

manera independiente o union sobre las variables a las que se refiere (p. 60)
3.1.3. Disefio de investigacion

Para Mendoza, (2018), el presente estudio admite el disefio no experimental, porque
no hay una variable que se manipule. Es transversal ya que su estudio se da a
personas de diversas edades dentro de la investigacion y el grado de conexion

presente existente en las variables. (pag.126 - 131)
3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

Esta constituido por 46 personal de las diferentes areas y sub areas de la Unidad de
Gestion Educativa Local N°16 Provincia de Barranca, tal como se indica en la
siguiente tabla. Segun Mendoza (2018), la poblacion puede ser definida como el

total de las unidades de estudio, que contienen las caracteristicas requeridas.
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Tabla 1

Nivel de poblacién

Oficina Sexo Total

Direccién

OcClI

AGI

AGA

Personal

Planilla

Tesoreria

Mesa de parte

Escalafén

Asesoria Juridico
Total

Datos proporcionados por la UGEL

RPOMNNREDMWEPRRIL
RPNPRPNNPRPOORMWwWNIZ

NOOITWhADNONNP®W

o
(o))

3.2.2. Muestra

Para el estudio se selecciond una muestra intencional, conformado por la totalidad
al 100% de la poblacion de la unidad de gestion educativa local N° 16, Provincia de
Barranca. Segin Mendoza, (2018) es una “parte o fraccion representativa de una
poblacion, universo o colectivo, que ha sido obtenida con el fin de investigar ciertas

caracteristicas del mismo.

Tabla 2

Oficina SEX0 Total

Direccion

OCl

AGI

AGA

Personal

Planilla

Tesoreria

Mesa de parte

Escalafén

Asesoria Juridico

Total 19

Datos proporcionados por la UGEL

RPOMNNREMWDPRRIL
NMNNWRANONNRAW

RPN R ORI

N
w
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e OCI: Organo de control institucional
e AGI: Area de gestion institucional

e AGA:Area de gestion administrativa

Donde:

M= Personal de la UGEL N° 16 Barranca

O1= Gestion administrativa

O2 = calidad de servicio de los trababajdores

“r” = Relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio de los
trababajdores de la UGEL 16 Barranca

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

Técnica
Se usara la técnica de encuesta para la recoleccion de datos, al personal de la UGEL que
sean seleccionados por la muestra. La aplicacién de los cuestionarios sera de forma

individual, previa explicacion del objetivo de la investigacion por medio del encuestador.
Instrumento

Se procesara dos cuestionarios. Cuestionario sobre gestion administrativa; conformada por
3 dimensiones. La primera referida al proceso de planificacion (contiene 6 preguntas). La
segunda referida a proceso de organizacion (contiene 6 preguntas). La tercera referida
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3.4.

proceso de control (contiene 6 preguntas). Ambos cuestionarios tienen respuestas tipo
Likert. (Anexo 1) con una totalidad de 18 items.

Cuestionario sobre calidad de servicio; conformada por tres dimensiones. En la primera se
referida a la Empatia (contiene 6 preguntas), la segunda esta referida a la capacidad de
respuesta (contiene 6 preguntas). y la tercera esta referida a la fiabilidad (contiene 6
preguntas). Ambos cuestionarios tienen respuestas tipo Likert. (Anexo 2) con una totalidad
de 18 items.

Técnicas para el procedimiento de la informacion

Es considerado como eje principal del objetivo general y el objetivo especificos
determinado en el proyecto, se hara un analisis por separado de los instrumentos por cada
variable en cuestion de gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores de
la UGEL 16 Barranca.
- Clasificacion de datos, los datos que serdn recogidos del respectivo instrumento seran
clasificados y ordenados de acuerdo a la naturaleza de sus variables.
-Codificacién de los datos, consistira en codificar la informacion recogida con el
respectivo instrumento en la muestra de estudio.
-Calificacion, consistira en dar la puntuacion que corresponde segun el instrumento
aplicado, este criterio de evaluacion se ara de acuerdo a la matriz del instrumento.
-Tabulacidn datos, se elaborara una data con todos los cédigos de los sujetos muéstrales y
en su calificacion se aplicara para presentar en forma grupales ya sea en graficos o tablas
que permitira conocer las caracteristicas de la participacion de los datos.
Media aritmética:

S

n

X =

Desviacion estandar:
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- La Interpretacion, en donde los datos que se presentaran en tablas y figuras, para luego
interpretar de acuerdo a variables clima organizacional y desempefio laboral.
Para contrastar hipotesis se empled el coeficiente Spearman a través de SPSS V.27 debido

a que se analizaron dos variables de medicion en intervalos (gestion administrativa y

calidad de servicio)

_ nzxi'yi _(in)-(ZYi)
\/_nzxiz _(zxi)z_ _nz yi2 _(z yi)z_
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3.5. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General
PG. (Cual es la relaciona entre | OG. Determinar la relacion VARIBALE 1 Tipo: investigacion de tipo
la gestién administrativa y la | entre la gestion HG. La gestion administrativa basica.
calidad de servicio de los | administrativay la calidad de | S€ relaciona | Gestion

trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023?

Problemas Especificos

PE. ;/Cual es la relaciona entre
el proceso de planificaciony la
calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023?

PE. ;Cual es la relaciona entre
el proceso de organizaciony la
calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023?

PE. ;Cual es la relaciona entre
el proceso de control y la
calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023?

servicio de los trabajadores
de la UGEL 16 Barranca —
2023

Objetivos Especificos

OG. Determinar la relacion
entre el proceso de
planificacion y la calidad de
servicio de los trabajadores
de la UGEL 16 Barranca —
2023

OG. Determinar la relacion
entre el proceso de
organizacion y la calidad de
servicio de los trabajadores
de la UGEL 16 Barranca —
2023

OG. Determinar la relacion
entre el proceso de control y
la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca — 2023

significativamente con la
calidad de servicio en los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023

Hipotesis Especificos

HE. El proceso de planificacion
se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023

HE. El proceso de organizacion
se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023

HE. El proceso de control se
relaciona  significativamente
con la calidad de servicio de los
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023

administrativa
Dimensiones:
e Planificacion.

e Organizacion.
e Control.

VARIABLE 2
Calidad de servicio
Dimensiones:

e Fiabilidad.

e Capacidad de

respuesta.
e Empatia.

Nivel: descriptivo.

Disefio: no experimental,
Correlacional.

M r
\‘é

Poblacion:

Esta conformado por
46 trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023

Muestra: comprende a los 43
trabajadores de la UGEL 16
Barranca - 2023

Técnica: encuesta
Instrumento: Cuestionario
Procesamiento de datos:
SPSS- 27 y Excel.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

4.1.1. Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario gestion

administrativo

A continuacién, se exponen los resultados obtenidos del cuestionario sobre la

gestion administrativa de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca en el afio 2023.

Tabla 3

El cuestionario se organizo de la siguiente forma

Dimensiones Ndmeros de Peso%
Items
D1. Planificacién 6 items 33.33%
D2. Organizacion 6 items 33.33%
D3. Control 6 items 33.33%
Total 18 items 100
Elaboracion propia
Las opciones de respuesta del cuestionario fueron las siguientes.
| No Si A veces Siempre |

Las categorias utilizadas para evaluar la variable de gestién administrativa fueron
las siguientes.

| Deficiente Regular Bueno |
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Tabla 4

Los rangos empleados fueron.

Variable 1 D1 D2 D3

Gestion Planificacion Organizacion Control
administrativa

Definicion Definicion Definicion Definicion
[0-14> [0-5> [0-5> [0-5>
Regular Regular Regular Regular

[14-28 > [5-10> [5-10> [5-10>

Bueno Bueno Bueno Bueno

[28-42] [10 - 15] [10 - 15] [10 - 15]

Elaboracion propia

Tabla 5

Gestion administrativa de los trabajadores de la UGEL 16 de Barranca.

Categorias Rango f(i) h(i)%

Deficiente [0-14> 8 19%

Regular [14-28 > 27 63%

Bueno [28 - 42] 8 19%

Total 43 100%

Promedio 20,05

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario V1. Gestion administrativa.
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Figura 1

Gestion Administrativa

70
60
50
40
30
20

10

[0-14> [14-28> [28-42]

Deficiente Regular Bueno

H Trabajadores M Porcentajes

Figura 1: Gestion administrativo de los trabajadores de la UGEL 16 de
Barranca — 2023

Interpretacion

Se puede observar en el grafico que 8 trabajadores equivalente a 19%
manifiesta un nivel deficiente en la gestion administrativa, y 275 trabajadores
semejante a 63% tiene una categoria de regular en la gestion administrativa y
8 trabajadores equivalente a 19% con una categoria bueno en la gestion

administrativa.
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Tabla 6

Nivel de planificacion de los trabajadores de la UGEL 16 de Barranca — 2023

Categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0-5> 25 58%
Regular [5-10> 11 26%
Bueno [10-15] 7 16%
Total 43 100%

Media aritmética

4,00

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, D1: planificacion

Figura 2

Planificacion

60
50
40
30
20

10

[10-15]

[0-5> [5-10>

Deficiente Regular Bueno

MW Trabajadores W Porcentajes

Figura 2. Planificacion de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

Interpretacion
Se puede visualizar que 25 trabajadores equivalente a 58% perciben un
deficiente nivel en la planificacién; asi mismo 11 trabajadores semejante a
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26% con una categoria regular en la planificacion de los trabajadores y 7
trabajadores equivalente a 16% perciben un nivel bueno en la planificacion de
los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023-

Tabla 7

Nivel de organizacion en los trabajadores de la UGEL 16 de Barranca -
2023

Categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0-5> 7 16%
Regular [5-10> 26 63%
Bueno [10 - 15] 9 21%
Total 43 100%

Media aritmética 6,70

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, D2: organizacion

Figura 3
Organizacion

70
60
50
40

21
30 16

20 7
10

[0-5> [5-10> [10-15]

Deficiente Regular Bueno

M Trabajadores M Porcentaje

Figura 3. Organizacion de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023
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Interpretacion

Como se puede apreciar en el grafico que 7 trabajadores equivalente a 16% de

la muestra de estudio perciben un deficiente nivel en la organizacion en los

trabajadores, asimismo 27 empleados semejante a 63% perciben un nivel

regular en la organizacion de los trabajadores y 9 trabajadores equivalente a

16% perciben un nivel bueno en la organizacion de los trabajadores de la
UGEL 16 Barranca — 2023.

Tabla 8

Nivel de control de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

Categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0-5> 6 14%
Regular [5-10> 26 60%
Bueno [10-15] 11 26%
Total 43 100%

Media aritmética 7,44

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, D3: control

Figura 4

70
60
50
40
30
20
10

Control

=7

[0-5> [5-10> [10-15]

Deficiente Regular Bueno

B Trabajadores M Porcentaje

Figura 4. Control de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

34



4.1.2.

Interpretacion

Se puede observar en el grafico 6 trabajadores semejante a 14% perciben deficiente
nivel en el control de los trabajadores, 26 trabajadores equivalente a 60% perciben
un regular nivel en el control de los trabajadores y 11 trabajadores equivalente a
26% perciben un buen nivel en el control de los trabajadores de la UGEL 16
Barranca — 2023.

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacién del cuestionario Calidad de
servicio

A continuacién, se exponen los resultados obtenidos del cuestionario sobre la

calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca en el afio 2023.

Tabla 9

El cuestionario se organizo de la siguiente forma

Dimensiones Ndmeros de Peso%
Items

D1. Empatia 6 items 33.33%

D2. Capacidad de respuesta 6 items 33.33%

D3. Fiabilidad 6 items 33.33%

Total 18 items 100
Elaboracion propia
Las opciones de respuesta del cuestionario fueron las siguientes.
\ No Si A veces Siempre |

Las categorias utilizadas para evaluar la variable de gestion administrativa fueron

las siguientes.

| Deficiente Regular Bueno |
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Tabla 10

Los rangos empleados fueron.

Variable 1 D1 D2 D3

Gestion Empatia Capacidad de Fiabilidad
administrativa respuesta

Definicion Definicion Definicion Definicion
[0-14> [0-5> [0-5> [0-5>
Regular Regular Regular Regular

[14-28 > [5-10> [5-10> [5-10>
Bueno Bueno Bueno Bueno

[28-42] [10-15] [10-15] [10-15]

Elaboracién propia

Tabla 11
Calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 de Barranca — 2023
Categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0-14> 14 33
Regular [14-28> 26 60
Bueno [28-42] 3 7
Total 43 100
Media aritmética 17,30

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, V2. Calidad de servicio
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Figura 5

Calidad de servicio
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[0-14> [14-28> [28-42]

Deficiente Regular Bueno

M Trabajadores M Porcentaje

Figura 4. Calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

Interpretaciones
En el grafico se puede apreciar que 14 trabajadores semejante a 33% perciben un
deficiente nivel en la calidad de servicio, 26 trabajadores equivalente a 60%
perciben un nivel regular en la calidad de servicio y 3 trabajadores equivalente a 7%
perciben un nivel bueno en calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL
Barranca — 2023.

37



Tabla 12

Nivel de Empatia de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023

Categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0-5> 20 47 %
Regular [5-10> 19 44 %
Bueno [10 - 15] 4 9%
Total 43 100 %
Media aritmética 5,12

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, D1. Empatia de los trabajadores

Figura 6

Empatia
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Figura 4. Empatia de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023
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Interpretacion

Se puede apreciar que 20 trabajadores equivalente a 47% de la muestra de estudio
perciben un deficiente nivel en Empatia en los trabajadores de la UGEL, 19
trabajadores semejante a 44% perciben un regular en el nivel de empatia en los
trabajadores de la UGEL y asimismo 4 trabajadores equivalente a 9% perciben un

buen nivel en la empatia de los trabajadores de la UGEL Barranca — 2023.

Tabla 13

Nivel de Capacidad de respuesta de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca -
2023

Categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0 - 5> 14 33
Regular [5-10> 24 56
Bueno [10-15] 5 12
Total 43 100
Media aritmética 5,95

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, D2. Capacidad de respuesta

Figura 7
Capacidad de respuesta
56
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50
40
30
20
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0
[0-5> [5-10> [10-15]
Deficiente Regular Bueno

M Trabjadores M Porcentaje
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Figura 4. Capacidad de respuesta de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca —
2023

Interpretacion

En el grafico se puede apreciar que 14 trabajadores equivalente a 33% de la muestra
perciben un deficiente en el nivel de capacidad de respuesta de los trabajadores de
la UGEL, 24 trabajadores semejante a 56% perciben un nivel regular en la capacidad
de respuesta de los trabajadores de la UGELY asi mismo el 5 trabajadores semejante

a 12% perciben un nivel bueno de los trabajadores de la UGEL, Barranca - 2023

Tabla 14
Nivel de fiabilidad de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca - 2023

categorias Rango f(i) h(i)%
Deficiente [0-5> 14 33
Regular [5-10> 23 53
Bueno [10-15] 6 14
Total 43 100
Media aritmética 6,23

Fuente: resultados obtenidos del cuestionario, D3. Fiabilidad

Figura 8

Figura 9
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Figura 4. Fiabilidad de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023

Interpretacion

Se perciben en la grafico 14 trabajadores equivalente a 33% de la muestra de estudio
perciben un deficiente nivel en la fiabilidad de los trabajadores de la UGEL, 23
trabajadores semejante a 53 % perciben un nivel regular en la fiabilidad de los
trabajadores de la UGEL y 6 trabajadores equivalente a 14% perciben un nivel

bueno en los trabajadores de la UGEL 16 barranca - 2023

4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Contrastacion de hipoétesis general

La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en los trabajadores de la UGEL 16 de Barranca, 2023

1° formulacion de las hipotesis de estudio

Ho: p=0

La gestion administrativa no se relaciona con la calidad de servicio en los
trabajadores de la UGEL 16 de Barranca, 2023

Ha: p£ 0

La gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio en los trabajadores
de la UGEL 16 de Barranca, 2023

2°: Nivel de significacion: 0=0,05 (prueba bilateral)
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Tabla 15

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion administrativa. y calidad

de servicio.
Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Gestion Administrativa Coeficiente de correlacion 1,000 ,683™
Sig. (bilateral) . ,000
N 43 43
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion ,683™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

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

En la tabla muestra que existe una correlacion de 0,683 entre la variable de estudio
de la gestion administrativa y calidad de servicio. El resultado obtenido muestra que
la correlacion entre las variables es positiva moderada. Asimismo, la tabla muestra

un p-valor de 0,000 que indica una correlacion es significativa.

4.2.2. Contrastacion de hipotesis especificas

Contrastacion de las hipétesis especificas N° 01

1° formulacidn de las hipotesis de estudio

Ho: p=0

La planificacién no se relaciona con la calidad de servicio en los trabajadores de la
UGEL 16 de Barranca, 2023

Ha: p£0

La planificacién se relaciona con la calidad de servicio en los trabajadores de la
UGEL 16 de Barranca, 2023

2°: Nivel de significacion: 0=0,05 (prueba bilateral)
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Tabla 16

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la planificacion.

y calidad de servicio

Planificacién Calidad de Servicio
Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,523™
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion ,523" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

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

En la tabla muestra que existe una correlacion de 0,523 entre la variable de estudio

de planificacion y calidad de servicio. El resultado obtenido muestra que la

correlacion entre las variables es positiva moderada. Asimismo, la tabla muestra un

p-valor de 0,000 que indica una correlacion es significativa.

Tabla 17

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la organizacion y calidad de servicio

Organizacion

Calidad de Servicio

Organizacion

Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral)

N 43
Coeficiente de correlacion ,631"
Sig. (bilateral) ,000
N 43

,631"
,000
43
1,000

43

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

En la tabla muestra que existe una correlacion de 0,631 entre la variable de estudio

de la organizacion y calidad de servicio. El resultado obtenido muestra que la

correlacion entre las variables es positiva moderada. Asimismo, la tabla muestra un

p-valor de 0,000 que indica una correlacion es significativa.
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4.2.3.

Tabla 18

Coeficiente de correlacion de Spearman entre el control y calidad de servicio

Control Calidad de Servicio
Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,555™
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion ,555" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

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

En la tabla muestra que existe una correlacion de 0,555 entre la variable de estudio
de control y calidad de servicio. El resultado obtenido muestra que la correlacién entre
las variables es positiva moderada. Asimismo, la tabla muestra un p-valor de 0,000

que indica una correlacion es significativa.

Correlacién entre la variable de estudio

Tabla 19

El coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio y dimensiones de la variable gestion administrativa.

Correlaciéon Variable 2: calidad de servicio

Coeficiente de correlacion Pearson
r=0.523

Coeficiente de correlacion Pearson
r=0.631

Coeficiente de correlacion Pearson
r=0.555

D1: Planificacion
D2: Organizacion

D3: Control

Coeficiente de correlacion Pearson

Variable 1: Gestion administrativa r= 0.683

La relacion positiva moderada r= 0.683 se muestra por los logros obtenidos en la
correlacion. Entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, es decir, a una
gestion administrativa mas alta corresponde una calidad de servicio mas alta, 0 a una

gestion administrativa mas baja corresponde una calidad de servicio mas baja
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CAPITULO V
DISCUSION

Los resultados se realizan comparando los hallazgos encontrados con los sefialados en el marco

teorico y los antecedentes de estudio nacional e internacional.

Con respecto a los resultados obtenidos en el estudio se determino que hay una relacion directa
entre la variables gestion administrativa y calidad de servicio en los trabajadores de la UGEL
N° 16, Barranca, ya se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,683 que indica
que a un buen nivel de gestion administrativa corresponde un buen nivel de calidad de servicio
de los trabajadores, 0 a un deficiente nivel de gestion administrativa corresponde un deficiente

nivel de calidad de servicio de los trabajadores.

Estos resultados se comparan con diversos estudios llevados desarrollados entre ellos tenemos

Cordova (2020) en su estudio gestion administrativa y calidad de servicio en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019. Se concluy6 finalmente en que, con las mediciones
en ambas variables, estadisticamente El valor de correlacién obtenido fue de 0,853 lo que
establece una Correlacion positiva ALTA entre la Gestion administrativa y Calidad del servicio,
dicho resultado es significativo por haberse obtenido un 0.000 (menor al 0.05 estandar) lo cual
permite garantizar su consistencia. Se extendieron oportunas sugerencias para la mejora

oportuna.

Desde otro punto de vista, el investigador Reyes (2023) en su trabajo de investigacion titulada
la Gestion administrativa influye en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad Distrital de
Végueta, 2019. Concluye de los 210 usuarios encuestados un 8% califica como bajo el nivel de
gestiébn administrativa, el 71% manifiesta respecto al nivel de gestiébn administrativa
considerando que es medio y el 21% consideran alto el nivel de gestion administrativa. Por
tanto, la gestion administrativa influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de Végueta, 2019, con una significancia asintomatica de 0,000 el cual

es, inferior a 0.05, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.904.
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Desde otro punto de vista, en relacion a las hipotesis especificas se obtuvo los resultados

siguientes:

En la hipdtesis especificas 1; se muestra que: la planificacion en la gestién administrativa se
relaciona de manera directa y significativa con la calidad de servicio en los trabajadores de la
UGEL N° 16 Barranca — 2023. En efecto, esta hipdtesis queda validada ya que se ha obtenido
una correlacion Spearman 0,523 y un p-valor de 0,000

En la hipotesis especificas 2; se muestra que: la organizacion en la gestion administrativa se
relaciona de manera directa y significativa con la calidad de servicio en los trabajadores de la
UGEL N° 16 Barranca — 2023. En efecto, esta hipétesis queda validada ya que se ha obtenido
una correlacion Spearman 0,631 y un p-valor de 0,000

En la hipétesis especificas 3; se muestra que: la planificacidn en la gestion administrativa se
relaciona de manera directa y significativa con la calidad de servicio en los trabajadores de la
UGEL N° 16 Barranca — 2023. En efecto, esta hipétesis queda validada ya que se ha obtenido
una correlacion Spearman 0,555 y un p-valor de 0,000
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

v" Se determind que la gestion administrativa tiene relacion con la calidad de servicio de
los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023, asi como se muestra en la tabla 15 la
cual indica que hay una correlacion positiva moderada y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los trabajadores de la UGEL N° 16 DE

Barranca al haberse obtenido una correlacion de Spearman 0,683 y un p- de 0,000.

v’ Se determind que la planificacién en la gestién administrativa tiene relacion con la
calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023, asi como se
muestra en la tabla 16 la cual indica que hay una correlacién positiva moderada y
significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio
en los trabajadores de la UGEL N° 16 DE Barranca al haberse obtenido una correlacién
de Spearman 0,523 y un p- de 0,000.

v Se determin6 que la organizacion en la gestion administrativa tiene relaciéon con la
calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023, asi como se
muestra en la tabla 17 la cual indica que hay una correlacion positiva moderada y
significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio
en los trabajadores de la UGEL N° 16 DE Barranca al haberse obtenido una correlacion
de Spearman 0,631 y un p- de 0,000.

v" Se determind que el control en la gestién administrativa tiene relacion con la calidad de
servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca — 2023, asi como se muestra en la
tabla 18 la cual indica que hay una correlacion positiva moderada y significativa entre el
control de la gestion administrativa y la calidad de servicio en los trabajadores de la
UGEL N° 16 DE Barranca al haberse obtenido una correlacion de Spearman 0,555 y un
p- de 0,000.
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6.2. Recomendaciones

v Implementar programas de capacitacion y actualizacion constante para los trabajadores,
enfocandose en el uso de tecnologias de la informacion, técnicas de gestion

administrativa, y mejora en la atencion al cliente.

v" Revisar y optimizar los procedimientos internos mediante la simplificacion de tramites

y la digitalizacion de documentos y procesos administrativos.

v’ Establecer indicadores de calidad para evaluar el desempefio de los trabajadores y la

satisfaccion de los usuarios con el servicio.

v Promover una cultura organizacional basada en valores como la transparencia, la

responsabilidad, y la orientacion al servicio.

v Implementar herramientas y mecanismos que faciliten una comunicacién mas fluida

entre las diferentes areas de la UGEL.

v Mejorar los canales de atencion al publico, incluyendo la implementacién de sistemas

de atencion en linea y la creacion de espacios de consulta mas amigables y accesibles.

v Realizar evaluaciones periédicas del desempefio administrativo y la calidad del servicio,

acompariadas de retroalimentacion constructiva para los trabajadores.
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ANEXO N° 01:
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

Instrucciones: en la presente encuesta tiene el objetivo de recoger informacion sobre la gestion

administrativa. cada tems tiene tres posibilidades de respuesta.

Marca con una X solamente un numero de la columna correspondiente a su respuesta. El

cuestionario es anonimo, por lo que se agradece contestar con la mayor sinceridad posible.

No(0) Si(l) Awveces(2) Siempre (3)

NO

ITEMS

ALTERNATIVAS

0] 1] 2 [3

PLANIFICACION

01

Respecto a la mision y vision establecidos por la UGEL 16 Barranca
¢Considera Ud. que los trabajadores tienen conocimiento referente a
ello?

02

¢Cree Ud. que el jefe de cada oficina escucha y da solucion a posibles
problemas que se puedan presentar?

03

Considera usted que la atencion que brinda los trabajadores de la
UGEL 16 Barranca es oportuna.

04

Cree usted que las metas de la UGEL 16 en cuanto a la supervisién
cumple con el objetivo.

05

Observa usted que cada oficina y/o area tiene buena distribucion de
ambientes para brindar la atencién.

06

Considera Ud. que la UGEL 16 Barranca debe motivar al personal a
proponer mejoras en los procesos administrativos y de atencion.

ORGANIZACION

07

Cree Ud. Que el director de la UGEL 16 Barranca propicia el trabajo
colaborativo respetando la profesion de cada trabajador.

08

Considera Ud. que en la UGEL 16 de Barranca se distribuye
eficientemente los recursos de materiales para cada oficina

09

Respecto a la estructura organica que presenta cada area y/o oficina
¢considera que es la adecuada?

10

¢ Considera Ud. que los equipos tecnoldgicos, con los que cuenta cada
oficina, son suficientes para que el personal pueda realizar sus
funciones correctamente?

11

Cree Ud. que las oficinas funcionan de manera organizada para un
mejor servicio al pablico

12

¢Las actividades que se programan son desarrolladas con la
participacion de todos los trabajadores por cada oficina y/o area

CONTROL
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¢Considera necesario que se mida el desempefio de cada trabajador de

13 la UGEL 16 de Barranca?

14 Considera Ud. que la implementacion en tecnologia permitira mejorar
en tiempo la atencion.

15 Cree Ud. que las actividades de supervision y procedimientos
administrativos estan debidamente planificadas.

16 ¢La gestion administrativa en la UGEL 16 de Barranca cumple con los
estandares solicitados por el Ministerio de Educacion?

17 ¢Considera Ud. que es bueno vigilar cada uno de los movimientos de
los servidores?

18 Cree Ud. Que el trabajo en la oficina y/o area permite alcanzar las

metas establecidas
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ANEXO N° 02:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES
Instrucciones: en la presente encuesta tiene el objetivo de recoger informacion sobre la calidad
de servicio de los trabajadores. cada items tiene tres posibilidades de respuesta.
Marca con una X solamente un numero de la columna correspondiente a su respuesta. El
cuestionario es andnimo, por lo que se agradece contestar con la mayor sinceridad posible.
No(0) Si(l) Aveces(2) Siempre (3)

ALTERNATIVAS

0
N ITEMS 01 1 | 2 |
Empatia
01 Consideras que la UGEL 16 Barranca cuenta con trabajadores

administrativos que atienden a las sugerencias del publico

Los trabajadores siempre estdn dispuestos a ayudar con sus

02 necesidades

¢Usted le dedica la atencion y el tiempo correspondiente a todos

03 i
los usuarios?

Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el

04 | - ;
cliente y el saber escuchar sus necesidades

Consideras que los trabajadores administrativos indican los
05 | procedimientos administrativos de manera paciente y con buen
animo

¢Desde la Alta direccidn se fomenta una politica de la calidad de

06 o L
servicios a los docentes y publico en general?

Capacidad de respuesta

¢Si un docente o usuario solicita algin tramite, es atendido dentro

07 de los plazos establecidos?

¢Es usado eficientemente, las redes sociales, para comunicar a los

08 . - e ;
usuarios los requerimientos, petitorios, convocatorias etc.?

¢Ante una denuncia de los padres de familia, del servicio educativo
09 | la UGEL 16 Barranca acude al lugar de los hechos en forma
oportuna?

Considera que el personal brinda disposicion por resolver los

10 . .
problemas que tiene con el servicio.

Con el tiempo de espera para la obtencion del servicio requerido

11 en esta institucion usted esta.

Ud. considera que los trabajadores tienen la capacidad de

12 .
responder a sus necesidades.

Fiabilidad

¢La UGEL 16 de Barranca viene laborando con algun sistema que

13 ) : :
nos permita ubicar el o los documentos en tiempo real?
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En tu opinién, cuando los trabajadores tienen un problema,

14 N
muestra interés sincero en resolverlo

15 Con Ig gupervisic’)n dfe los orgar]is_mos pl]_bli(_:os en cuanto al
cumplimiento de la calidad de servicio en la institucion usted esta:

16 Ugted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le
brinda

17 El pe_rsonal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su
trabajo

18 Cree Ud. Que los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la

atencion de los usuarios
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