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RESUMEN

El presente estudio de investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo y
utilizé la metodologia descriptiva correlacional en el disefio y el recojo de datos
longitudinal en la UGEL Rio Tambo 2021. El objetivo del estudio fue determinar la
relacion existente entre la gestién administrativa y la satisfaccion del servicio de los
usuarios durante la pandemia de COVID-19.

Esta investigacion demostrara que la gestion administrativa es una de las acciones
mediante las cuales los directivos desarrollan sus acciones a través del desempefio de las
fases del proceso administrativo: planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar; y
como esto se relaciona con la satisfaccion del usuario. El estudio tendra un impacto
positivo no solo en los servidores de la UGEL Rio Tambo, sino también en los usuarios
que realizan sus trdmites y en la eficiencia operativa de la organizacién. Este estudio es
relevante porque ayudara a los servidores a comprender su papel en su organizacion.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

The present research study was developed under the quantitative approach and
used the descriptive correlational methodology in the design and longitudinal data
collection at the UGEL Rio Tambo 2021. The objective of the study was to determine
the relationship between administrative management and customer satisfaction. service
of users during the COVID-19 pandemic.

This research will demonstrate that administrative management is one of the
actions through which managers develop their actions through the performance of the
phases of the administrative process: plan, organize, direct, coordinate and control; and
how this relates to user satisfaction. The study will have a positive impact not only on
the UGEL Rio Tambo servers, but also on the users who carry out their procedures and
on the operational efficiency of the organization. This study is relevant because it will
help servers understand their role in their organization.

Keywords: Administrative management, user satisfaction.



INTRODUCCION

En la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo 2021, la investigacion
explica los principales aspectos de la relacion existente entre la gestion administrativa y
la satisfaccion del servicio de los usuarios durante la pandemia de COVID-19. Los cuales
estan divididos en cuatro capitulos en el siguiente orden:

En el Capitulo I, Planteamiento del Problema, se presenta el planteamiento del
problema, su formulacion, sus objetivos, su justificacion y sus limitaciones.

El sustento cientifico utilizado para llevar a cabo la investigacion se detalla en el
Capitulo Il, Marco Tedrico y Conceptual.

En esta seccion del Capitulo Ill, Metodologia y Técnicas de Investigacion,
determinamos el tipo y el nivel de investigacion, identificamos la poblacion, obtuvimos
la muestra adecuada y utilizamos técnicas para la recoleccion, procesamiento y analisis
de datos.

El Capitulo IV, Resultados Obtenidos, presenta el analisis de los resultados
obtenidos utilizando tablas, graficos y contrastes de hipotesis.

La autora
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

Los servidores del sector educativo experimentaron cambios
significativos durante la crisis sanitaria mundial del COVID-19. En particular,
se enfocaron en atender a los usuarios y estudiantes de EBR, EBA 'y ETP que no
tenian conectividad. Mas del 70 % de los estudiantes y usuarios no tenian acceso
a los medios de comunicacion y la tecnologia, segun una recopilacién de datos
de los directores de escuelas. El resultado preocupante durante el aislamiento
social ha llevado a la creacion de alternativas como cerrar brechas de falta de
conectividad para que los usuarios puedan acceder al servicio de las UGELs y
los estudiantes puedan asistir a clases. Sin embargo, realizamos tareas
administrativas como instauradas con el “cumplimiento de funciones”. Un
problema crucial que no permitia movilizar propuestas, por no estar acorde a las
acciones establecidas de costumbre, hasta que estallé en cambio de responsables

de algunas areas para sensibilizar adecuadamente a los trabajadores para
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emprender nuevas intervenciones durante el trabajo remoto. Las autoridades
educativas fomentan el cambio y se coordinan con las autoridades municipales,
politicas, de salud y policiales de la region de Junin para solucionar las brechas
de conectividad de los estudiantes. La propuesta fue bien recibida y se llegaron
a acuerdos para la implementacion de LA ATENCION VIRTUAL, cuyo
propdsito es brindar atencion al usuario segun sus necesidades. La crisis sanitaria
del COVID 19 es la causa de la creacion de la gestion pablica en la UGEL Rio
Tambo se debid a la necesidad de adaptar la gestion administrativa para brindar
un servicio remoto. Los empleados se sintieron comprometidos con su trabajo y
las autoridades comunales y locales participaron voluntariamente en este
proceso, con el objetivo de enfatizar el papel de los ciudadanos en la formulacion
de politicas publicas y la coproduccion de servicios publicos.
Delimitacion de la investigacion

DELIMITACION ESPACIAL

Esta investigacion sera ejecutada en el Unidad de Gestion Educativa
Local Rio Tambo.

DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion se desarrollara desde el mes de enero del afio 2023
donde se realizaré la observacion y el analisis para el proceso de recoleccion de
datos con el apoyo del asesor; este proceso se estima realizarse en el mes de
febrero de 2023; mientras que la elaboracion del informe y la correccion de la
misma se ejecutaria hasta el mes de mayo, finalizando con la sustentacion del
trabajo de investigacion.

DELIMITACION SOCIAL
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1.4.

El trabajo de investigacion tendra protagonistas a los usuarios y
trabajadores de la UGEL Rio Tambo.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢De gqué manera la Gestién Administrativa influye en la satisfaccion del
servicio de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 20217
1.3.2. Problemas especificos
a) ¢De qué manera la planificacion influye en la satisfaccion de los en
época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa
Local Rio Tambo en el 2021?
b) ¢De qué manera la organizacion influye en la satisfaccién de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestidn
Educativa Local Rio Tambo en el 20217
c) ¢De qué manera la direccién y control influye en la satisfaccion de
los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021?
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar de qué manera la Gestion Administrativa influye en la
satisfaccion del servicio de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en
la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.

1.4.2. Objetivos especificos
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a) Determinar de qué manera la planificacién influye en la satisfaccion
de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.

b) De qué manera la organizacion influye en la satisfaccion de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion
Educativa Local Rio Tambo en el 2021.

c) De qué manera la direccion y control influye en la satisfaccion de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion
Educativa Local Rio Tambo en el 2021.

Justificacion de la investigacion

La pandemia de COVID-19 ha llevado a las instituciones publicas a
implementar acciones para brindar una mejor atencion a los usuarios y que estos
se sientan satisfechos. Por lo tanto, se ofrecerd la propuesta de un Modelo de
Gestion Administrativa para brindar una mejor atencion a los usuarios en
tiempos de pandemia en la Unidad de Gestion Educativa. La eleccion de este
tema se debe al interés que ha despertado en las entidades del Estado y en la en
la Unidad de Gestion Educativa Rio Tambo.

La Unidad de Gestion Educativa Rio Tambo se preocupa por brindar sus
servicios en funcién del bienestar publico, por lo que se busca dar un aporte para
mejorar el sistema administrativo y la atencion a los usuarios.

La investigacion de campo tiene como objetivo obtener resultados
objetivos mediante el uso de instrumentos y técnicas de recopilacién de
informacion. Estos resultados se investigaran en la poblacién objeto de estudio.

La investigacion tiene como objetivo beneficiar directamente a la

administracion de la Unidad de Gestion Educativa Rio Tambo, a quien se le
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proporcionara un Modelo de Gestién Administrativa que se enfoca en aplicar los
procesos adecuados para mejorar la calidad en la atencion al usuario debido a la
crisis generada por la pandemia de COVID-19.

Al personal de la Unidad de Gestion Educativa Rio Tambo: De esta
manera, se pueden mejorar los procesos administrativos para facilitar y brindar
un excelente trato y atencion al usuario, logrando una mayor efectividad en el
desarrollo de procesos. Contra la pandemia.

Los usuarios de la unidad educativa Rio Tambo porque se beneficiaran
significativamente del desarrollo de las actividades administrativas que se
realizan en la institucion. Los usuarios también tendran informacion actualizada,
lo que les permitird aumentar el material bibliografico relacionado con el tema
investigado.

Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones en el proceso de investigacion que se estiman para el
presente proyecto se orientan a la busqueda de los usuarios que tengan
predisposicion de responder el instrumento de recoleccion de datos. Esperando
a si mismo, que se pueda solucionar de la mejor forma posible.

A pesar de que se le brind6 una explicacion sobre la confidencialidad de
la informacidn, se consider6 como limitante la negativa de participacion de
algunos empleados que no brindaron su autorizacion para participar del estudio.
Por lo tanto, es posible que todos los empleados realicen la encuesta de manera
consciente, lo que expone la subjetividad de las respuestas. Al mantener la
confidencialidad de cada participante con su jefe inmediato, se busco reducir el

riesgo.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Antecedentes internacionales

Mendoza (2018) en su tesis doctoral se enfoco en la gestidn
administrativa y su impacto en la innovacion de las medianas empresas
comerciales de la ciudad de Manta, Ecuador. El objetivo era evaluar el grado de
impacto entre las variables estudiadas. El estudio realizado es de tipo
cuantitativo, con un disefio correlacional transversal. La poblacion objetivo
consistio en 54 empleados y 54 gerentes de empresas de Manta-Ecuador. El
método de recopilacion de informacion fue la encuesta; luego se utilizo el
programa SPSS Statistics Processor Version 24 (RHO de Spearman) para
procesar la informacion. Los resultados permitieron demostrar que las
administraciones a nivel administrativo tienen un cierto nivel de incidencia sobre

MYPES a un nivel de confianza del 99,00%. Por ultimo, el autor indica que la



planificacion disefiada estratégicamente considerando la vision institucional
contribuye al progreso perenne de una organizacion.

Moreno, en su tesis de maestria de 2018 sobre "Gestion Administrativa
y desempefio de los trabajadores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas".
donde intent0 determinar si las variables estudiadas estaban relacionadas entre si.
Se baso en la investigacion no experimental, de nivel descriptivo-correlacional y
utilizoé la encuesta como técnica. Una muestra de 20 miembros del personal de la
institucién en estudio participé en la investigacion. Segun los hallazgos, el 60%
lo ve en un horizonte malo y el 30% lo ve como bueno. El desempefio laboral de
los trabajadores fue calificado como "Malo" por el 55%, mientras que el 25% lo
califico como "Bueno".

El autor finalmente encontrd una correlacion tipica alta positiva, con un
estadistico de Pearson de 0,8779.

Loor (2020) en su investigacion determinaron la relacion de la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en una entidad publica en Ecuador.
La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, con disefio correlacional
transversal no experimental, se utilizaron dos cuestionarios que fueron aplicadas
a 116 usuarios. El resultado demostré que hay una relacion significativa, de
0.591 segun la rho de Spearman, entre la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario. Se pudo concluir que, a pesar de presentar una relacion, es necesario
mejorar los procedimientos administrativos, para brindar una atencion adecuada
al usuario.

Pantigoso (2021) trabaj6 en su tesis doctoral titulada "Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad educativa en el IESTP Virgen de

Guadalupe. Nepefia — 2020". La intencion era descubrir como la administracion



basada en resultados mejora la educacion en la institucion en estudio. El enfoque
de la metodologia es cuantitativo y exploratorio. El cuestionario y el estadistico
de Shapiro Wilk y T de Student se utilizaron para obtener la poblacion de 24
servidores de la institucion. Los resultados del procesamiento de datos de pretest
y posttest sobre la calidad educativa muestran que el 58.3% y el 20.8% de los
servidores de IESP lo consideran en un estado de proceso, en comparacion con
el 41.7% y el 79.2% en el primer intento..

Antecedentes nacionales

Choquehuanca (2022) llevé a cabo un estudio basico, no experimental,
correlacional descriptivo para establecer la correlacion entre la gestién
administrativa y la calidad de la municipalidad de Puno en 2021. Us6 un
muestreo probabilistico aleatorio simple para recopilar datos usando la técnica
de encuesta. Los resultados mostraron que el 55.8% de la poblacion tenia una
gestion administrativa regular.

Goitia (2020) determind la relacién que existe entre la Gestidn
administrativa y satisfaccion del usuario del area de Participacion ciudadana de
una institucion publica. La metodologia que se utilizo fue de tipo bésica, el
disefio de investigacion fue correlacional no experimental de corte transversal,
los instrumentos fueron aplicados a 500 personas. Los resultados demostraron
que existe una relacion positiva muy baja entre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario del &rea de Participacion ciudadana de la Municipalidad.
Se pudo concluir que, es necesario mejorar la Gestion administrativa para que se
logre la satisfaccion del usuario del area de participacion ciudadana.

El objetivo de Alegre en 2018 fue determinar si existe una

correspondencia entre el sistema de gestion de calidad y la calidad de servicio
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de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata. La poblacién de estudio
consistié en 40 empleados, y se recolectaron datos utilizando una encuesta y un
instrumento de cuestionario. Se encontré una correspondencia moderada entre
las variables, lo que demuestra que la gestion y la calidad del servicio de la
institucion son eficaces.

Vergara (2021) buscé analizar la relacién entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en el area de personal de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Andahuaylas en 2019, utilizando un enfoque cuantitativo, correlacional
y no experimental. Con 180 educadores, los resultados indicaron que la gestion
administrativa no estaba catalogada

En el contexto de la pandemia de COVID-19, se han sumado elementos
estresores adicionales para el personal de las instituciones publicas, como el
exceso de trabajo, la inseguridad en el desempefio de la profesion y la falta de
recursos para realizar su trabajo. Estos factores pueden tener un impacto
significativo en la salud mental y la calidad de vida de los profesionales en
general, e incluso poner en peligro la salud de los usuarios.
Bases teoricas — cientificas

Covid 19

Definicion

La COVID-19 es la enfermedad causada por el nuevo coronavirus
conocido como SARS-CoV-2. La OMS tuvo noticia por primera vez de la
existencia de este nuevo virus el 31 de diciembre de 2019, al ser informada de
un grupo de casos de «neumonia virica» que se habian declarado en Wuhan
(Republica Popular China).

Sintomas



La COVID-19 afecta de distintas maneras en funcion de cada persona.

La mayoria de las personas que se contagian presentan sintomas de intensidad

leve 0 moderada, y se recuperan sin necesidad de hospitalizacion.

Los sintomas mas habituales son los siguientes:
Fiebre
Tos seca
Cansancio
Otros sintomas menos comunes son los siguientes:
Molestias y dolores
Dolor de garganta
Diarrea
Conjuntivitis
Dolor de cabeza
Pérdida del sentido del olfato o del gusto
Erupciones cutaneas o pérdida del color en los dedos de las manos o de los
pies
Prevencion

Toma las precauciones adecuadas e inférmate bien para protegerte y

cuidar de quienes te rodean. Sigue las recomendaciones de los organismos de

salud pablica de tu zona.

Para evitar la propagacién de la COVID-19:

Lavate las manos con frecuencia. Usa agua y jabon o un desinfectante de

manos a base de alcohol.

Mantén una distancia de seguridad con personas que tosan o estornuden.
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Utiliza mascarilla cuando no sea posible mantener el distanciamiento
fisico.

No te toques los ojos, la nariz ni la boca.

Cuando tosas o estornudes, clbrete la nariz y la boca con el codo
flexionado o con un pariuelo.

Si no te encuentras bien, quédate en casa.

En caso de que tengas fiebre, tos o dificultad para respirar, busca atencion
médica.

Llama por teléfono antes de acudir a cualquier proveedor de servicios
sanitarios para que te dirijan al centro médico adecuado. De esta forma, te
protegeras a ti y evitaras la propagacion de virus y otras infecciones.

Mascarillas

Las mascarillas pueden ayudar a prevenir que las personas que las llevan
propaguen el virus y lo contagien a otras personas. Sin embargo, no protegen
frente a la COVID-19 por si solas, sino que deben combinarse con el
distanciamiento fisico y la higiene de manos. Sigue las recomendaciones de los
organismos de salud publica de tu zona.

Gestion administrativa.

Marcé F., Loguzzo H., & Fedi J. (2016), senalan: “Actividades que se
realizan para coordinar los esfuerzos del grupo, es decir, con la ayuda del
personal y las herramientas a su disposicion, se intenta alcanzar metas u
objetivos realizando algunas tareas basicas como: Planificacion. Organizar,
dirigir y controlar”.

Nuiiez (2015). Define como: “Conjunto de hechos a partir de los cuales

el gerente realiza las actividades a través de la culminacion del proceso
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administrativo: planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control”.
Del Refugio P. (2012), expresa que: “Participan en cada actividad que tienen
lugar para coordinar el desempefio del grupo, entonces, la forma en que intentan
alcanzar su proposito utilizando los recursos materiales y humanos realizando
algunas tareas basicas como planificar, organizar y dirigir llevar a cabo el
control”.

Gestion.

Nufez (2015), define como: “La capacidad de liderar y gestionar una
actividad profesional con el fin, establecer metas e instrumentos para
alcanzarlas, determinar la organizacion de sistemas, formular una estrategia de
desarrollo e implementar la gestion de personal es muy importante en la gestién
porgue es un interés que expresa. que puede tener un impacto en una situacion
particular”.

Medicidn la gestion administrativa.

Refugio P. (2012), manifiesta que: La escala de Likert se usa para medir
la gestion administrativa mediante valores de puntuacion en funcion al lugar
donde la gestion administrativa es empleada y dependiendo de la medicion que
se desea saber o conocer, estos valores pueden ser de enfoque positivo o
negativo, por ejemplo, el encuestado puede estar con las categorias: Muy de
acuerdo, Totalmente de acuerdo, De acuerdo, En desacuerdo, Muy en
desacuerdo o puede estar Indiferente.

Como se mide la funcién administrativa.

Del Refugio P. (2012), manifiesta que: Se puede medir la gestion
administrativa en la escala de Likert es utilizando valores de puntuacién en

funcién al lugar donde la gestion administrativa es empleada y dependiendo de
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lo que se desea saber o conocer, estos valores pueden ser de enfoque positivo o
negativo que el encuestado puede responder, por ejemplo, puede estar: De
acuerdo, En desacuerdo, Totalmente de acuerdo, Muy de acuerdo, Muy en
desacuerdo o puede estar Indiferente.

Las funciones administrativas.

Ramirez C. & Ramirez M. (2016), sefialan que: la planificacion,
organizacion, direccion y control son las cuatro funciones administrativas
principales que parecen mas adecuables a las organizaciones modernas. Estas
funciones deben ser consideradas dentro de un proceso repetitivo y reciproco.
Planeacion, Esto incluye calcular los términos y condiciones futuros basados en
estas estimaciones y tomar decisiones sobre lo que el gerente y cualquier persona
bajo su responsabilidad deben hacer. Organizacion, Esto incluye un interés en la
estructura de la relacion entre las funciones y las personas que las ocupan, asi
como la relacion entre los ejes de la direccion. Direccion, Significa motivar a los
subordinados para que se enfrenten eficazmente a ellos en situaciones de grupo,
motivando la comunicacién sobre los esfuerzos para realizar actividades que
ayuden a lograr las metas planteadas. Control, Esencialmente llevar un ajustar
las actividades de quien es un administrador o responsable. (pp. 25-26).

Gallardo E. (2015), afirman que: “Son funciones diferentes, pero no son
independientes porque estan intimamente ligadas, de tal forma que la planeacién,
organizacion, direccién y control son funciones administrativas aplicables a las
organizaciones modernas”. “Por tanto, es de suma importancia que estas
funciones sean consideradas dentro de un procedimiento mutuo y ciclico”.
Planeacion: “El punto es medir las circunstancias futuras y, con base en estas

mediciones, decidir qué deben hacer el gerente y todos los que estan bajo su
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responsabilidad”. Organizacion: “Esto incluye un interés en la estructura de la
relacion entre las funciones y las personas que las ocupan, asi como la relacién
de la estructura con la direccidon estratégica general de la organizacion”.
Direccion: “Significa alentar a los subordinados en situaciones grupales y tratar
con ellos de manera efectiva y establecer una comunicacion motivacional para
completar tareas y lograr metas organizacionales”. Control: “La tarea de esta
funcién es organizar el trabajo de los responsables. La regulacién se puede
realizar de varias maneras, incluida la creacion inicial de estandares de
desempefio, el monitoreo continuo del desempefio y la evaluacién general del
desempenio”. (pp. 25-26).

Obijetivos de la Gestion Administrativa

Acosta (2015), afirma que busca cumplir los siguientes objetivos:
- Mejorar la gestion desde sus procesos.
- Optimizar el servicio o producto brindado al usuario.
- Implementar procesos para realizar el control y seguimiento de los productos

0 Servicios y procesos internos.
- Integrar nuevas tecnologias para mejorar y expandir la oferta de un producto
0 servicio.

Etapas de un Modelo de Gestion Administrativa

Conformado por diferentes etapas este Modelo de Gestion
Administrativa, desarrolla la siguiente secuencia:
- Anadlisis de la estructura funcional
- Andlisis de las relaciones con terceros
- Identificacion de los procesos de la Institucion

Dimensiones de la variable gestion administrativa
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Planificacion: Estos son los procedimientos que define el camino de la
organizacién y desarrollan las tacticas adecuadas para alcanzarlos. Mediante sus
programas, los gerentes definen lo que debe hacer la organizacion para convertir
los recursos en resultados deseables.

Organizacion: Es un proceso que toma en cuenta tareas especificas en el
proceso de planificacion y las delega en individuos y grupos especificos de la
organizacién para lograr las metas fijadas en la planificacion.

Direccién: Este es un proceso en el cual todo el personal de RR.HH. debe
participar para que objetivos sea cumplidos y se den los esfuerzos por lograrlos,
motivar al personal para lograr esos objetivos.

Control: Este proceso asegura que toda actividad que se realice coincida
con las actividades planificadas. El lider asegura que las acciones de los
miembros los conduzcan a las metas establecidas.

SATISFACCION DEL USUARIO

Delbanco y Daley, (1996) refieren que la satisfaccion del usuario es uno
de los resultados mas importante de prestar servicios de buena calidad, dado que
influye de manera determinante en su comportamiento. Para estos autores la
satisfaccion del cliente puede influir en:

e El hecho que el usuario procure 0 no atencion.

e El lugar al cual acuda para recibir atencion.

e El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

e El hecho de que el usuario siga 0 no siga las instrucciones del prestador de
servicios.

e El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios.
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e El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los
demés.

Por su parte Cantd, (2006) sefiala que la calidad de servicio o satisfaccion
del usuario es dificil de valorar, el mismo no se puede almacenar, es compleja
inspeccionar, no se puede anticipar un resultado, no tiene vida, solo duracién
muy corta, se ofrecen bajo demanda, depende mucho de las personas de menores
sueldos; todo esto hace que la calidad de un servicio sea juzgada por el cliente
en el instante en que lo estd recibiendo, lo que Calzan (citado por Cantl)
popularizé como “los momentos de la verdad”, los que ocurren durante la
interaccidn personal entre el que proporciona el servicio y quien lo recibe.

Asimismo, Cantl, (2006) considera que los principales factores que
determinan la satisfaccién del usuario son el comportamiento, actitud y habilidad
del empleado en proporcionar el servicio, el tiempo de espera y el utilizado para
ofrecer el servicio y, los errores involuntarios cometidos durante la prestacion
del mismo. En lo que respecta a las actitudes se espera que el servidor sea
amistoso, atento, responsable, educado, amable, cortés, etc. Su apariencia se ve
influenciada por el uso de vestimenta apropiada, la limpiezay el aspecto general
de su persona. En cuanto al comportamiento, debe ofrecer respuesta rapida, dar
explicaciones claras, mostrar respeto al cliente, utilizar un lenguaje adecuado y
saber escuchar con atencion al cliente.

Es el nivel que experimenta el usuario después de haber utilizado un
determinado producto o servicio. Es la causa que experimenta el usuario por el
cual descubre y valora una experiencia. La satisfaccion es una emocion del
usuario ante una evaluacion de la diferencia percibida entre su uso previa

expectativa del producto y/o servicio, experimentando el contacto con la
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organizacion, una vez que ha probado el producto y/o servicio. La satisfaccion
de los usuarios influira en sus futuras relaciones de la organizacién, se interesa
en recomendarnos. (Vaura, 2006). La satisfaccion del cliente se puede interpretar
como aquella evaluacion que se realiza respecto a un producto o un servicio, si
este no cumplié con nuestras expectativas o necesidades, se considera que
fracaso, es decir nos causo insatisfaccion, la satisfaccion se ve influida por las
caracteristicas del servicio o producto y por la percepcion de calidad Zeithaml y
Bitner (2002).

Teorias de la satisfaccion del usuario

Rey (2000) afirma que es valorar si una biblioteca cumple su meta
principal, esto es, si ofrece servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios.
Segun Vargas y Aldana (2006), manifiestan que en la Teoria de Deming afirma
que no solo se deben resolver problemas grandes o pequefios, la direccion de una
empresa debe garantizar y proteger a los inversionistas y a los puestos de trabajo
ya que la mision de la institucion es mejorar continuamente la calidad de los
servicios o productos para que pueda posicionarse de una mejor manera en el
mercado y asegurar su existencia. Deming ha propuesto a los directivos de
diversas instituciones un sistema constituido por los catorce puntos:
1. Ser constantes en el prop6sito de mejorar el producto o servicio, con el fin de

Ilegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.

2. Adoptar la nueva filosofia de “conciencia de calidad”.
3. Suprimir la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad.
4. Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio
5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio para

mejorar la calidad
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10.

11.

12.

13.

14.

Instituir la formacion en el trabajo
Implantar el liderazgo
Desechar el miedo
Derribar las barreras de dependencias
Eliminar las metas numéricas que buscan nuevos niveles de productividad
Eliminar cuotas numeéricas y sustituirlas por liderazgo
Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo
Implantar un programa vigoroso de educacién y auto-mejora.
Involucrar a todo el personal de la organizacion para conseguir la
transformacion.
Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Segun Zeithaml y Bitner, (2002). Considera que las dimensiones de la

satisfaccion de los usuarios contemplan los siguientes aspectos:

a)

b)

Tangibles. Es una dimension importante que influye en la calidad del
servicio, ya que es la apariencia de las instalaciones fisicas del
establecimiento, no solo se considera como tangible la infraestructura sino
también el equipo con el que se cuenta, el personal que labora y los
materiales que se utilizan para brindar el servicio Zeithaml y Bitner, (2002).
Confiabilidad. La confiabilidad esta relacionada con el cumplimiento de las
promesas realizadas por la empresa a sus clientes de manera segura y
precisa, no basta solo con ofrecer un servicio, sino también cumplir con los
beneficios que estos le generen al usuario o consumidor, mientras mas
confiable sea una empresa u organizacion es menos probable que la empresa

pierda clientes o generen una mala percepcion.

18



c)

d)

Capacidad de respuesta. Los autores consideran la capacidad de respuesta
como “responsabilidad” el cual la definen como la capacidad de colaborar
con los clientes, de brindar un servicio eficaz y eficiente ante cualquier
solicitud o reclamo que se pueda generar. Es proyectar de cara a los usuarios
la precepcion de que constamos aqui para ofrecer en cualquier instante que
usted nos necesite, es decir: Brindar un servicio rapido, Contestar de
inmediato las llamadas telefénicas de los usuarios. Flexibilidad para
acomodar a las necesidades de los usuarios. Remitir de inmediato la
informacion requerida por los usuarios. Otorgar las entrevistas en el plazo
mas breve posible Mantener bastante personal a disposicion de los usuarios
(Alcaide,2010).

Empatia. Se puede definir empatia como la atencién personalizada que se
les brinda a los clientes, ya que se considera a cada uno de ellos como Unicos
y especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes y por ello se
hace hincapié en esta dimension.

Caracteristicas de los servicios al usuario.

Algunas de las caracteristicas mas generales son las siguientes: “Es

Intangible, resulta imperceptible a los sentidos; Es Perecedero, su realizacion y

consumo es de forma inmediata; Es Continuo, el proveedor delservicio y quien

lo realizar son la misma persona; Es Integral, todos los empleados estan ahi; La

Oferta del servicio, prometer y cumplir; El Foco del servicio, total agrado del

usuario; El Valor agregado, afiadido extra a lo entregado” (Humberto Serna

Gomez, 2006, parrafo 8).
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Percepcidn del usuario.

Hoffman, K. & J. Bateson (2002), lo definen como: “Sentimiento
experimentado por el usuario luego de usar el servicio o producto”. “Esta
percepcion nace al evaluar todo lo ofrecido por la empresa, crea a partir del
costo/beneficio una idea de si la experiencia fue buena”. La persona que percibe
se encuentra influida por diferentes aspectos los cuales son:

Necesidades y deseos, es decir, la motivacion de una persona para
comprender lo que la satisface.

Expectativas. Desea comprender lo que se espera y familiarizarse mas.

El estilo de cada persona en relacion con el entorno que le rodea. La
cultura en la que crecid que nos ensefia a comprender la realidad.

Las expectativas del usuario.

Zeithaml V. y Bitner M. (2002), manifiestan que: “Conceptos de
prestacion de servicios que actuan como punto de referencia o puntos de
referencia para realizar la evaluacion del desempeiio”. “Al respecto, los autores
sugieren que esta es una de las brechas en la calidad del servicio. Creen que
cualquier empresa u organizacion deberia centrarse en identificarlos y medirlos
en la gestion de servicios, ya que esto permite que el cliente logre algun nivel de
definicion de satisfaccion”. (p.62)

Nivel de satisfaccion de los usuarios.

Rey Martin, C. (2000), mencionado por Mamani (2019), manifiesta que:
“La satisfaccion es el resultado que el sistema quiere conseguir y quiere hacerlo
dependiente, junto con otros factores como tiempo, dinero y esfuerzo, de los
servicios prestados, de los propios valores y expectativas del usuario. O

sacrificar si es posible”. (pp.21-22)
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Servicio al usuario.

Blanco (2013), afirma “Es un conjunto de actividades que brinda una
organizacién a un usuario estan relacionadas entre si con el fin que éste se
beneficie con los servicios o productos precisos para cubrir sus exigencias en el
tiempo y lugar adecuado” (p.195).

Serna Gomez, H. (2006), manifiesta que:

“Es una serie de estrategias que una empresa u organizacion desarrolla

para atender mejor a los usuarios en el exterior que sus competidores”.

“Deahi es que se infiere que el servicio de atencion al usuario es

imprescindiblepara que una organizacion pueda desarrollarse”.

De acuerdo a los aportes de la teoria administrativa considera como
dimensiones a las diferentes etapas, procesos o fases administrativas, las cuales
de acuerdo a Munch (2014) son las siguientes:

La primera dimension correspondié a la planeacion, planificacion,
prevision o dotacion de actividades y recursos cuya finalidad es garantizar el
cumplimiento de las metas institucionales de las municipalidades (Munch,
2014). Comprende el disefio de actividades, la prevision de los recursos parasu
funcionamiento u optimizacion (Robbins y Coulter, 2010), se realiza a partir del
diagndstico del entorno y comprende el establecimiento de los objetivos
estratégicos, el disefio de actividades de acuerdo a la mision y vision
institucional, la formulacion de planes y objetivos y proyectos institucionales y
las acciones que son necesarias para garantizar el logro de lasmetas e indicadores
de la gestién municipal (Stoner, Freeman y Gilbert, 2010).

Como segunda dimensién se tuvo a la organizacion en la que se

distribuye el trabajo de acuerdo a los niveles gerenciales de la entidad publica
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(Munch, 2014). Esto implica estructurar, distribuir y dividir las
responsabilidades y funciones de la gestion del gobierno provincial en las
personas, de acuerdo a sus puestos o0 cargos que desempefian en las areaso
gerencias de la municipalidad (Hellriegel et al., 2016). Es importante destacar
que a nivel de la gestion municipal se han de analizar la toma de decisiones
respecto a las formas de distribucion del trabajo, la coordinacién de las
actividades realizadas por los equipos de trabajo, asi como tener en cuenta la
estructura organica de las areas o gerencias de las municipalidades (Adhvaryu,
2018). Ademas, la fase de organizacién supone identificar, clasificar las
actividades laborales, la delegacion de la responsabilidad en los gerentes
funcionales u operativos, las actividades de coordinacion entre las areas
funcionales de la gestion municipal (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012).

La tercera dimension correspondié a la direccion de las actividades
administrativas de la entidad municipal en la cual asume un rol relevante y
trascendental la funcién del liderazgo de los gerentes y subgerentes de las areas
de la municipalidad que han de garantizar el cumplimiento de las actividades de
gestion municipal previstas, a través de adecuadas y efectivas estrategias de
motivacion y comunicacién con los servidores publicos (Munch, 2014). En este
sentido, los gerentes y subgerentes en las municipalidades tienen como funciones
dirigir los equipos humanos detrabajo de las diferentes areas de trabajo de la
municipalidad para realizar las actividades de acuerdo a las funciones y
responsabilidades establecidas en el reglamento de trabajo (Hernandez,
Rodriguez y Pulido, 2011), asi como a generar un clima o ambiente laboral
positivo para el desarrollo de lasactividades administrativas orientadas a ofrecer

un servicio de atencion de calidad para la ciudadania (Vasquez, 2015) y a
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2.3.

establecer una comunicacion horizontal, asertiva que genere los mejores
resultados en el servicio ofrecidoa la ciudadania (Muhammad, Martin, Daud, &
Kasim, 2017).

La Gltima dimension es la que estuvo orientada a garantizar que se
cumplan con las actividades previstas, esto es el control (Munch, 2014). En esta
fase se determinan si los logros o metas de la gestion municipal se hancumplido
con efectividad o si han existido factores que han limitado u obstaculizado su
cumplimiento (Rodriguez, Maradei & Castellanos, 2019). Comprende el
monitoreo de las actividades de la gestiobn municipal que implica actividades de
verificacion de las actividades realizadas, seguimientode actividades de gestion
municipal a través de visitas guiadas y acciones de asesoria y acompafiamiento a
la gestion municipal en las areas de trabajomediante acciones de auditoria y
control, la verificacién de que las metas institucionales se cumplan, el analisis
de la efectividad de la gestion en las diferentes areas administrativas de la gestion
municipal, asi como una vez realizadas las acciones de control y auditoria e
identificados los aspectos criticos en las areas de trabajo se formulan las acciones
correctivas y se supervisa su cumplimiento para generar mejoras en la
efectividad de los diferentes procesos de la gestion administrativa (Toro et al.,
2017).

Definicion de términos basicos

- Administracion: Ciencia Social compuesta de principios, técnicas y
précticas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permiten establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, para alcanzar prop6sitos comunes que

individualmente no es factible lograr (Hernandez, 1996)
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Calidad: La totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o
servicio que se refieren a su capacidad de satisfacer necesidades expresadas
o implicitas. (Philip Crosby 2001)

Calidad de atencion: Son las caracteristicas de los servicios de salud para
lograr los objetivos deseados mediante la parte técnica y humana, en tanto,
para los prestadores del servicio y usuarios.

Eficiencia: Es el resultado de realizar las actividades laborales sin el menor
desperdicio de los recursos (Rosas Huerta, 2008).

Eficacia: Es la relacion que existe entre los resultados obtenidos y los
objetivos propuestos, criterios aplicados a la administracién publica que
determine si el funcionamiento o rendimiento, asegura el debido y oportuno
cumplimiento de las politicas y metas que cualitativamente define la
institucion en beneficio del personal administrativo. (Subirats, 2017).
Gestion: Realizacion de diligencias o desarrollo de funciones conducentes al
logro de los objetivos y metas de un negocio o empresa (Levy-Leboyer &
Prieto, 1997)

Percepcidn del usuario: Es la sensacion o idea, donde el usuario relaciona la
calidad de atencion que se le brinda

Productividad: Estimacién del producto por hora de trabajo. Productividad
de servicio, significa producto por persona - hora. (Gutiérrez Pulido, 2010)
Servicios: Organizacién y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad. Funcion o prestacion
desempefiadas por estas Organizaciones y su personal. (Zeithaml y Bitner

2002).
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- Satisfaccion del usuario: Nivel de cumplimiento del establecimiento de
salud, respecto a las percepciones y expectativas del usuario referente al
servicio brindado.

- Usuario: Persona que acude a una institucion o establecimiento de salud para
recibir una atencion, en el entorno de familia y comunidad.

2.4.  Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
La Gestion Administrativa influye significativamente en la satisfaccion
del servicio de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
2.4.2. Hipotesis especificas
a. La planificacién influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestidn
Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
b. La organizacion influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion
Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
c. Ladirecciony control influye significativamente en la satisfaccion de
los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
2.5. ldentificacion de variables
Variable Independiente
X = Gestion Administrativa
Variable Dependiente

Y = Satisfaccion del usuario

25



2.6.

Definicion operacional de variables e indicadores

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Medicion de practicas

Organizacion

Independiente El  conjunto  de Integracion
procesos y decisiones de planificacion, Direccién
Gestion que dirigen y organizacion, Control
Administrativa coordinan los integracidn, direccion
recursos y actividades y control
para  lograr  los implementadas por la
objetivos de la UGEL en respuesta a
organizacién (Daft, la pandemia.
2020).
Dependiente La satisfaccion del Evaluacion de la Con la
usuario como  “un satisfaccibn  mediante relacion  con
Satisfaccion estado emocional encuestas y entrevistas, los superiores
del usuario placentero o positivo considerando  factores Con las
resultante  de  la como acceso a recursos, condiciones
experiencia misma al comunicacion y soporte. fisicas en el
contacto  con el trabajo
servicio; dicho estado Con |
o alcanzado participacion
. . . en las
satisfaciendo  ciertos decisiones

requerimientos
individuales a traves
del servicio adquirido”.
Andresen, Domsch vy
Cascorbi (2007)

Con su trabajo
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO 111

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Dada la naturaleza de este estudio, podemos decir que es un estudio no
experimental.
Nivel de investigacion

Conforme a los objetivos del estudio, la investigacion se centra en el nivel
descriptivo-correlacional.
Métodos de la investigacion

Se utilizara el método deductivo e inductivo.
Disefio de investigacion

La investigacion combind las caracteristicas de una investigacion no

experimental de manera transversal gracias a su disefio.

27



Donde:
M: Muestra
X: Gestion administrativa
Y: Satisfaccion de los usuarios
R: influencia entre la variable independiente sobre la dependiente
3.5. Poblacion y muestra
Poblacién del estudio
La poblacién estd compuesta por los usuarios (855) de la UGEL Rio
Tambo
Muestra de la investigacion

Para efectuar el calculo de la muestra, se estimard a través de:

N= Tamafo de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

Z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+ (z"2(p*q)) deseada (exito)
N O=Proporcion de |la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
&= Nivel de error dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

Del resultado obtenemos que la muestra es de 266
3.6.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica de encuesta se utilizé para recopilar datos y el instrumento fue
el cuestionario tipo escalamiento de R. Likert.
3.7.  Seleccion, validacién y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

a) Validez del Instrumento:

La validez determina la revision del contenido del instrumento, asi como

el contraste de los indicadores con los items que miden las variables
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b)

correspondientes. Se empled la opinion de especialistas, quienes corrigieron
el contenido, la relevancia, la redaccion y otros elementos estructurales
necesarios.

Después de completar este proceso de acuerdo con las observaciones y
recomendaciones de los expertos, se modifico el instrumento de medicion
para verificar su confiabilidad.

Confiabilidad del Instrumento:

En la investigacion se utilizo el coeficiente Alpha de Cronbach, para
describir las estimaciones de confiabilidad basadas en la correlacion
promedio entre reactivos dentro de una prueba. Herndndez, Fernandez y
Baptista (2010), sefialan: Que un coeficiente de confiabilidad serd mas
significativo mientras mas se acerque el coeficiente a uno (1), lo cual
significara un menor error de medicion

La medicion va de 0 a 1, tal como se muestra a continuacion:

- De0,00a0,19 representa un nivel de confiabilidad muy debil;

- de 0,20 a 0,39 débil;

- de 0,40 a 0,59 tiene un nivel moderado;

- de 0,60a0,79 es fuerte;

-y, finalmente, de 0,80 a 1,00 significa un grado de confiabilidad muy
fuerte.

Para determinar la confiabilidad de los datos utilizados en el presente
estudio de investigacion, realizado en el objeto de estudio, se aplicé el
cuestionario y se procesé como una prueba piloto. Se encontré un Alfa de

Cronbach de 0,898 para la variable Gestion administrativa y un Alfa de
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Cronbach de 0,902 para la variable Satisfaccion del usuario, lo que indica
que el instrumento es adecuado y favorable para su uso.
Confiabilidad para la variable Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 266 100,0
Excluido? 0,0 0
Total 266 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cron Bach N° de elementos

0,898 11

Fuente: resultados de la investigacion

Confiabilidad para la variable Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 266 100,0
Excluido? 0,0 0
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3.8.

3.9.

Total 266  100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cron Bach N° de elementos

0,902 10

Fuente: resultados de la investigacion

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Para describir las diferentes caracteristicas de las variables, se utilizan las
técnicas de procesamiento de datos estadisticas descriptivas y probabilisticas.
Las principales técnicas que hemos utilizado para desarrollar la
investigacion fueron las siguientes:
a. Encuestas
b. Analisis de archivos
Tratamiento estadistico
Después de completar el trabajo de campo, se cred una base de datos y
se llevo a cabo un andlisis estadistico utilizando el programa SPSS segin las
siguientes etapas.
- Conseguir las frecuencias y porcentajes de las dimensiones de las variables,
- Crear tablas y gréficos para cada dimension,
- Realizar andlisis inferencial utilizando la prueba Chi Cuadrada para comparar

proporciones independientes.
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3.10. Orientacion ética filosofica y epistémica
Se considerd6 mencionar a los autores de las investigaciones que
participan en el estudio porque su contribucion mejora el conocimiento teérico
sobre las variables de estudio. En contraste, se considerd la disponibilidad,
disposicion y autonomia de los usuarios de la municipalidad distrital de

Yanacancha para participar en las encuestas, respetando su anonimato.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

El trabajo de campo fue realizado, encuestando de manera directa a los
usuarios de la unidad de gestién educativa local Rio Tambo.

Asi mismo se tomo los datos y fueron procesados con el software, SPSS
25, considerando tres etapas, una representacion de tablas de frecuencias por cada
una de las preguntas, y también se utilizd sus respectivas representaciones y
finalmente aplicamos una prueba de Hipotesis utilizando el chi cuadrado
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Gestién Administrativa

¢La organizacion realiza la planeacion y toma acciones respectivas para

mejorar las condiciones de atencion?
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Tabla 1. La organizacion realiza la planeacion y toma acciones respectivas
para mejorar las condiciones de atencion.

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 72 27.1
Casi siempre 69 25.9
A veces 45 16.9
Pocas veces 42 15.8
Nunca 38 14.3
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Se utilizo el cuestionario correspondiente para determinar si conocia la

organizacion que realiza la planificacion y las acciones necesarias para mejorar

las condiciones de atencion. Los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 14,3% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la organizacion realiza
la planeacién y toma acciones respectivas para mejorar las condiciones de atencion.
Un 15,8% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces la organizacion
realiza la planeacion y toma acciones respectivas para mejorar las condiciones de
atencion.

Un 16,9% de la muestra encuestada opinan que A veces la organizacion realiza la
planeacién y toma acciones respectivas para mejorar las condiciones de atencion.
Un 25,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la organizacion
realiza la planeacion y toma acciones respectivas para mejorar las condiciones de
atencion.

Un 27,1% de la muestra encuestada opinan que Siempre la organizacion realiza la

planeacion y toma acciones respectivas para mejorar las condiciones de atencion
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Figura 1. La organizacion realiza la planeacion y toma acciones respectivas
para mejorar las condiciones de atencion
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Figura de latabla N° 1
¢Se establecen las estrategias de acuerdo al entorno en el cual nos

ubicamos?

Tabla 2. Se establecen las estrategias de acuerdo al entorno en el cual nos

ubicamos
Frecuencia Porcentaje
Vélido  Siempre 52 19.5
Casi siempre 47 17.7
A veces 34 12.8
Pocas veces 69 25.9
Nunca 64 24.1
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si se establecen las estrategias de acuerdo al
entorno en el cual nos ubicamos; se aplico el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 24,1% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca se establecen las

estrategias de acuerdo al entorno en el cual nos ubicamos.
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Un 25,9% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces se establecen las
estrategias de acuerdo al entorno en el cual nos ubicamos.

Un 12,8% de la muestra encuestada opinan que A veces se establecen las estrategias
de acuerdo al entorno en el cual nos ubicamos.

Un 17,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre se establecen las
estrategias de acuerdo al entorno en el cual nos ubicamos.

Un 19,5% de la muestra encuestada opinan que Siempre se establecen las estrategias
de acuerdo al entorno en el cual nos ubicamos.

Figura 2. Se establecen las estrategias de acuerdo al entorno en el cual nos

ubicamos
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Figura de la tabla N° 2

¢Los tramites y procedimientos fueron muy engorrosos?

Tabla 3. Los trdmites y procedimientos fueron muy engorrosos

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 78 29.3
Casi siempre 69 25.9
A veces 37 13.9
Pocas veces 42 15.8
Nunca 40 15.0
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si considera Ud. que los tramites y
procedimientos fueron muy engorrosos; se aplico el cuestionario respectivo; y
los resultados fueron los siguientes:

1. Un 15,0% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los tramites y
procedimientos fueron muy engorrosos.

2. Un 15,8% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces los
tramites y procedimientos fueron muy engorrosos.

3. Un 13,9% de la muestra encuestada opinan que A veces los tramites y
procedimientos fueron muy engorrosos.

4. Un 25,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
tramites y procedimientos fueron muy engorrosos

5. Un 29,3% de la muestra encuestada opinan que Siempre los tramites y
procedimientos fueron muy engorrosos

Figura 3. Los tramites y procedimientos fueron muy engorrosos
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Figura de la tabla N° 3
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¢Consideras que la entidad adecud la atencion de tramites segun las
disposiciones sanitarias?

Tabla 4. Consideras que la entidad adecud la atencion de tramites segun las
disposiciones sanitarias.

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 89 335
Casi siempre 77 28.9
A veces 35 13.2
Pocas veces 34 12.8
Nunca 31 11.7
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si consideras que la entidad adecuo la atencién
de tramites segun las disposiciones sanitarias, se aplicé el cuestionario
respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un11,7% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca consideran que
la entidad adecuo la atencion de trdmites segun las disposiciones sanitarias.

2. Un 12,8% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces
consideran que la entidad adecud la atencion de tramites segun las
disposiciones sanitarias.

3. Un 13,2% de la muestra encuestada opinan que A veces consideran que la
entidad adecuo0 la atencion de tramites segun las disposiciones sanitarias.

4. Un 28,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre
consideran que la entidad adecud la atencion de tramites segun las

disposiciones sanitarias.
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5. Un 33,5% de la muestra encuestada opinan que Siempre consideran que la
entidad adecu6 la atencion de tramites segun las disposiciones sanitarias.

Figura 4. Consideras que la entidad adecud la atencion de tramites segun las
disposiciones sanitarias
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Figura de la tabla N° 4

¢Los procedimientos y tramites estaban en funcién a la demanda de los

usuarios?

Tabla 5. Los procedimientos y tramites estaban en funcién a la demanda de los

usuarios
Frecuencia Porcentaje
Vélido  Siempre 71 26.7
Casi siempre 70 26.3
A veces 39 14.7
Pocas veces 45 16.9
Nunca 41 15.4
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si los procedimientos y tramites estaban en
funcién a la demanda de los usuarios, se aplico el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 154% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los
procedimientos y trdmites estaban en funcion a la demanda de los usuarios.

2. Un 16,9% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces los
procedimientos y trdmites estaban en funcion a la demanda de los usuarios.

3. Un 14,7% de la muestra encuestada opinan que A veces los procedimientos
y tramites estaban en funcion a la demanda de los usuarios.

4. Un 26,3% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
procedimientos y tramites estaban en funcion a la demanda de los usuarios.

5. Un 26,7% de la muestra encuestada opinan que Siempre los procedimientos
y tramites estaban en funcion a la demanda de los usuarios.

Figura 5. Los procedimientos y tramites estaban en funcién a la demanda de

los usuarios
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Figura de la tabla N° 5
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¢El personal le explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a las
normativas de la institucion?

Tabla 6. El personal le explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a
las normativas de la institucion

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 40 15.0
Casi siempre 37 13.9
A veces 39 14.7
Pocas veces 78 29.3
Nunca 72 27.1
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si el personal le explico los procedimientos a
realizarse de acuerdo a las normativas de la institucion, se aplico el cuestionario
respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 27,1% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el personal le
explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a las normativas de la
institucion.

2. Un 29,3% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces el personal
le explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a las normativas de la
institucion.

3. Un 14,7% de la muestra encuestada opinan que A veces el personal le explico
los procedimientos a realizarse de acuerdo a las normativas de la institucion.

4. Un 13,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el

personal le explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a las
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normativas de la institucion.

5. Un 15,0% de la muestra encuestada opinan que Siempre el personal le
explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a las normativas de la
institucion.

Figura 6. El personal le explico los procedimientos a realizarse de acuerdo a
las normativas de la institucion
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Figura de la tabla N° 6

¢Se evidencio transparencia en las funciones?

Tabla 7. ¢Se evidencio transparencia en las funciones?

Frecuencia Porcentaje
Valido  Siempre 41 15.4
Casi siempre 39 14.7
A veces 48 18.0
Pocas veces 67 25.2
Nunca 71 26.7
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:
Con la finalidad de saber si se evidencio transparencia en las funciones,
se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
1. Un 26,7% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca se evidencio
transparencia en las funciones.
2. Un 25,2% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces se
evidencio transparencia en las funciones.
3. Un 18,0% de la muestra encuestada opinan que A veces se evidencio
transparencia en las funciones.
4. Un 14,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre se
evidencio transparencia en las funciones.
5. Un 15,4% de la muestra encuestada opinan que Siempre se evidencio
transparencia en las funciones.

Figura 7. Se evidencio transparencia en las funciones
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Figura de la tabla N° 7

¢Se consulto a los usuarios respecto a la atencion y procedimientos

pendientes?
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Tabla 8. Se consulto a los usuarios respecto a la atencion y procedimientos

pendientes
Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 31 11.7
Casi siempre 41 15.4
A veces 42 15.8
Pocas veces 70 26.3
Nunca 82 30.8
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si se consultdé a los usuarios respecto a la
atencion y procedimientos pendientes, se aplicé el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 30,8% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca se consulté a
los usuarios respecto a la atencion y procedimientos pendientes.

2. Un 26,3% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces se
consultd a los usuarios respecto a la atencidn y procedimientos pendientes

3. Un 15,8% de la muestra encuestada opinan que A veces se consulto a los
usuarios respecto a la atencion y procedimientos pendientes.

4. Un 15,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre se
consulté a los usuarios respecto a la atencién y procedimientos pendientes.

5. Un 11,7% de la muestra encuestada opinan que Siempre se consult6 a los

usuarios respecto a la atencion y procedimientos pendientes.
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Figura 8. Se consulté a los usuarios respecto a la atencion y procedimientos

pendientes
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¢La institucion te brindo capacitacion en relacion a las nuevas

modalidades de atencion?

Tabla 9. La institucidn te brindo capacitacion en relacién a las nuevas

modalidades de atencion

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 43 16.2
Casi siempre 47 17.7
A veces 39 14.7
Pocas veces 64 24.1
Nunca 73 27.4
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si la institucion te brindo capacitacion en

relacion a las nuevas modalidades de atencién, se aplico el cuestionario

respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
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Un 27,4% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la institucion
te brindo capacitacidn en relacién a las nuevas modalidades de atencion.

Un 24,1% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces la
institucién te brindo capacitacion en relacién a las nuevas modalidades de
atencion.

Un 14,7% de la muestra encuestada opinan que A veces la institucion te
brindo capacitacién en relacion a las nuevas modalidades de atencion.

Un 17,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la
institucion te brindo capacitacion en relacion a las nuevas modalidades de
atencion.

Un 16,2% de la muestra encuestada opinan que Siempre la institucion te
brindo capacitacion en relacion a las nuevas modalidades de atencion.

Figura 9. La institucion te brindo capacitacion en relacion a las nuevas
modalidades de atencion.
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Figura de la tabla N° 9

¢ Existe comunicacion a todo nivel en la organizacion?
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Tabla 10. Existe comunicacién a todo nivel en la organizacién

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 46 17.3
Casi siempre 41 15.4
A veces 35 13.2
Pocas veces 70 26.3
Nunca 74 27.8
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si existe comunicacion a todo nivel en la

organizacion, se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los

siguientes:

1.

Un 27,8% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca existe
comunicacion a todo nivel en la organizacion.

Un 26,3% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces existe
comunicacion a todo nivel en la organizacion.

Un 13,2% de la muestra encuestada opinan que A veces existe comunicacion
a todo nivel en la organizacion

Un 15,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre existe
comunicacion a todo nivel en la organizacion.

Un 17,3% de la muestra encuestada opinan que Siempre existe

comunicacion a todo nivel en la organizacion
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Figura 10. Existe comunicacién a todo nivel en la organizacién
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Figura de la tabla N° 10

¢Los controles acerca de la calidad en la cual se estd gestionando son

efectivos?

Tabla 11. Los controles acerca de la calidad en la cual se esta gestionando son

efectivos
Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 48 18.0
Casi siempre 44 16.5
A veces 39 14.7
Pocas veces 65 244
Nunca 70 26.3
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de saber si los controles acerca de la calidad en la cual
se esta gestionando son efectivos; se aplicé el cuestionario respectivo; y los

resultados fueron los siguientes:
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Un 26,3% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los controles
acerca de la calidad en la cual se esta gestionando son efectivos.

Un 24,4% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces los
controles acerca de la calidad en la cual se esta gestionando son efectivos.
Un 14,7% de la muestra encuestada opinan que A veces los controles acerca
de la calidad en la cual se esta gestionando son efectivos.

Un 16,5% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
controles acerca de la calidad en la cual se esta gestionando son efectivos.
Un 18,0% de la muestra encuestada opinan que Siempre los controles acerca
de la calidad en la cual se esta gestionando son efectivos

Figura 11. Los controles acerca de la calidad en la cual se esta gestionando
son efectivos
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Figura de la tabla N° 11

Satisfaccion del usuario

¢El tipo de servicio que brinda la entidad busca cubrir sus expectativas?
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Tabla 12. El tipo de servicio que brinda la entidad busca cubrir sus
expectativas

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 67 25.2
Casi siempre 64 24.1
A veces 40 15.0
Pocas veces 42 15.8
Nunca 53 19.9
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si el tipo de servicio que brinda la entidad busca

cubrir sus expectativas; se aplic el cuestionario respectivo; y los resultados

fueron los siguientes:

1.

Un 19,9% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el tipo de
servicio que brinda la entidad busca cubrir sus expectativas.

Un 15,8% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces el tipo de
servicio que brinda la entidad busca cubrir sus expectativas.

Un 15,0% de la muestra encuestada opinan que A veces el tipo de servicio
que brinda la entidad busca cubrir sus expectativas.

Un 24,1% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el tipo
de servicio que brinda la entidad busca cubrir sus expectativas.

Un 25,2% de la muestra encuestada opinan que Siempre el tipo de servicio

que brinda la entidad busca cubrir sus expectativas.
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Figura 12. El tipo de servicio que brinda la entidad busca cubrir sus
expectativas
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Figura de la tabla N° 12

¢Los trabajadores de la entidad buscan realizar sus actividades con
eficacia?

Tabla 13. Los trabajadores de la entidad buscan realizar sus actividades con

eficacia
Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 73 27.4
Casi siempre 69 25.9
A veces 46 17.3
Pocas veces 38 143
Nunca 40 15.0
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si los trabajadores de la entidad buscan realizar
sus actividades con eficacia; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados
fueron los siguientes:

1. Un 15,0% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los trabajadores
de la entidad buscan realizar sus actividades con eficacia.

2. Un 14,3% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces los
trabajadores de la entidad buscan realizar sus actividades con eficacia.

3. Un 17,3% de la muestra encuestada opinan que A veces los trabajadores de
la entidad buscan realizar sus actividades con eficacia.

4. Un 25,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
trabajadores de la entidad buscan realizar sus actividades con eficacia.

5. Un 27,4% de la muestra encuestada opinan que Siempre los trabajadores de
la entidad buscan realizar sus actividades con eficacia

Figura 13. Los trabajadores de la entidad buscan realizar sus actividades con
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Figura de la tabla N° 13

¢La entidad desarrolla los procesos en un plazo establecido?
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Tabla 14. La entidad desarrolla los procesos en un plazo establecido

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Siempre 40 15.0
Casi siempre 47 17.7
A veces 35 13.2
Pocas veces 69 25.9
Nunca 75 28.2
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si la entidad desarrolla los procesos en un plazo

establecido; se aplicé el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los

siguientes:

1.

Un 28,2% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la entidad
desarrolla los procesos en un plazo establecido.

Un 25,9% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces la entidad
desarrolla los procesos en un plazo establecido.

Un 13,2% de la muestra encuestada opinan que A veces la entidad desarrolla
los procesos en un plazo establecido.

Un 17,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la
entidad desarrolla los procesos en un plazo establecido

Un 15,0% de la muestra encuestada opinan que Siempre la entidad desarrolla

los procesos en un plazo establecido
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Figura 14. La entidad desarrolla los procesos en un plazo establecido
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Figura de la tabla N° 14

¢El tiempo de espera para obtener algln servicio se encuentra dentro de

lo establecido?

Tabla 15. El tiempo de espera para obtener algln servicio se encuentra dentro
de lo establecido

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 42 15.8
Casi siempre 45 16.9
A veces 38 14.3
Pocas veces 62 23.3
Nunca 79 29.7
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si el tiempo de espera para obtener algin
servicio se encuentra dentro de lo establecido; se aplicO el cuestionario
respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 29,7% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el tiempo de
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espera para obtener algln servicio se encuentra dentro de lo establecido.
2. Un 23,3% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces el tiempo
de espera para obtener algln servicio se encuentra dentro de lo establecido.
3. Un 14,3% de la muestra encuestada opinan que A veces el tiempo de espera
para obtener algan servicio se encuentra dentro de lo establecido.
4. Un16,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el tiempo
de espera para obtener algln servicio se encuentra dentro de lo establecido.
5. Un 15,8% de la muestra encuestada opinan que Siempre el tiempo de espera
para obtener algun servicio se encuentra dentro de lo establecido.

Figura 15. El tiempo de espera para obtener algin servicio se encuentra
dentro de lo establecido
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Figura de la tabla N° 15

¢El comportamiento de los trabajadores de la UGEL, inspiran confianza

y seguridad a los usuarios?
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Tabla 16. EI comportamiento de los trabajadores de la UGEL, inspiran
confianza y seguridad a los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Valido  Siempre 40 15.0
Casi siempre 42 15.8
A veces 46 17.3
Pocas veces 60 22.6
Nunca 78 29.3
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si Ud. conoce el comportamiento de los

trabajadores de la UGEL, inspiran confianza y seguridad a los usuarios; se aplico

el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 29,3% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca el
comportamiento de los trabajadores de la UGEL, inspiran confianza y
seguridad a los usuarios.

Un 22,6% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces el
comportamiento de los trabajadores de la UGEL, inspiran confianza y
seguridad a los usuarios.

Un 17,3% de la muestra encuestada opinan que A veces el comportamiento
de los trabajadores de la UGEL, inspiran confianza y seguridad a los usuarios
Un 15,8% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre el
comportamiento de los trabajadores de la UGEL, inspiran confianza y
seguridad a los usuarios.

Un 15,0% de la muestra encuestada opinan que Siempre el comportamiento
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de los trabajadores de la UGEL, inspiran confianza y seguridad a los usuarios.

Figura 16. El comportamiento de los trabajadores de la UGEL, inspiran
confianza y seguridad a los usuarios.
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Figura de la tabla N° 16

¢Los trabajadores de la UGEL le brindar los servicios con un buen trato
y amabilidad?

Tabla 17. Los trabajadores de la UGEL le brindar los servicios con un buen
trato y amabilidad

Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 31 11.7
Casi siempre 35 13.2
A veces 44 16.5
Pocas veces 71 26.7
Nunca 85 32.0
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si los trabajadores de la UGEL le brindar los
servicios con un buen trato y amabilidad; se aplicé el cuestionario respectivo; y
los resultados fueron los siguientes:

1. Un 32,0% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los trabajadores
de la UGEL le brindar los servicios con un buen trato y amabilidad.

2. Un 26,7% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas los trabajadores
de la UGEL le brindar los servicios con un buen trato y amabilidad.

3. Un 16,5% de la muestra encuestada opinan que A veces los trabajadores de
la UGEL le brindar los servicios con un buen trato y amabilidad.

4. Un 13,2% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
trabajadores de la UGEL le brindar los servicios con un buen trato y
amabilidad.

5. Un 11,7% de la muestra encuestada opinan que Siempre los trabajadores de
la UGEL le brindar los servicios con un buen trato y amabilidad.

Figura 17. Los trabajadores de la UGEL le brindar los servicios con un buen
trato y amabilidad
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Figura de la tabla N° 17
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¢Los trabajadores de la UGEL se preocupan por brindar servicios de
acuerdo a las necesidades, tiempo y espacio de los usuarios?

Tabla 18. Los trabajadores de la UGEL se preocupan por brindar servicios de
acuerdo a las necesidades, tiempo y espacio de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Siempre 28 10.5
Casi siempre 31 11.7
A veces 46 17.3
Pocas veces 73 27.4
Nunca 88 33.1
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si los trabajadores de la UGEL se preocupan
por brindar servicios de acuerdo a las necesidades, tiempo y espacio de los
usuarios; se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los
siguientes:

1. Un33,1% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los trabajadores
de la UGEL se preocupan por brindar servicios de acuerdo a las necesidades,
tiempo y espacio de los usuarios.

2. Un 27,4% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces los
trabajadores de la UGEL se preocupan por brindar servicios de acuerdo a las
necesidades, tiempo y espacio de los usuarios.

3. Un 17,3% de la muestra encuestada opinan que A veces los trabajadores de
la UGEL se preocupan por brindar servicios de acuerdo a las necesidades,

tiempo y espacio de los usuarios.
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4. Un 11,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
trabajadores de la UGEL se preocupan por brindar servicios de acuerdo a las
necesidades, tiempo y espacio de los usuarios.

5. Un 10,5% de la muestra encuestada opinan que Siempre los trabajadores de
la UGEL se preocupan por brindar servicios de acuerdo a las necesidades,
tiempo y espacio de los usuarios

Figura 18. los trabajadores de la UGEL se preocupan por brindar servicios de
acuerdo a las necesidades, tiempo y espacio de los usuarios
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Figura de la tabla N° 18

¢La UGEL cuenta con equipos modernos y suficientes, estos equipos a
usted le dejan una buena impresion?

Tabla 19. La UGEL cuenta con equipos modernos y suficientes, estos equipos
a usted le dejan una buena impresion

Frecuencia Porcentaje
Valido  Siempre 69 25.9
Casi siempre 59 22.2
A veces 49 18.4
Pocas veces 45 16.9
Nunca 44 16.5
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:
Con la finalidad de saber si la UGEL cuenta con equipos modernos y
suficientes, estos equipos a usted le dejan una buena impresion; se aplico el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 16,5% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca La UGEL cuenta
con equipos modernos y suficientes, estos equipos a usted no le dejan una buena
impresién

2. Un 16,9% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces la UGEL
cuenta con equipos modernos y suficientes, estos equipos a usted le dejan una
buena impresion.

3. Un 18,4% de la muestra encuestada opinan que A veces la UGEL cuenta con
equipos modernos y suficientes, estos equipos a usted le dejan una buena
impresion.

4. Un 22,2% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la UGEL
cuenta con equipos modernos y suficientes, estos equipos a usted le dejan una
buena impresion.

5. Un 25,9% de la muestra encuestada opinan que Siempre la UGEL cuenta con
equipos modernos y suficientes, estos equipos a usted le dejan una buena

impresion.
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Figura 19. La UGEL cuenta con equipos modernos y suficientes, estos equipos
a usted le dejan una buena impresion
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Figura de la tabla N° 19

¢Los trabajadores de la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia?

Tabla 20. Los trabajadores de la UGEL tienen una apariencia agradable y

limpia
Frecuencia Porcentaje
Véalido  Siempre 67 25.2
Casi siempre 65 24.4
A veces 46 17.3
Pocas veces 49 18.4
Nunca 39 14.7
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si Los trabajadores de la UGEL tienen una
apariencia agradable y limpia; se aplico el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 14,7% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los trabajadores

de la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia.
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2. Un 18,4% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces los
trabajadores de la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia.

3. Un 17,3% de la muestra encuestada opinan que A veces los trabajadores de
la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia.

4. Un 24,4% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
trabajadores de la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia.

5. Un 25,2% de la muestra encuestada opinan que Siempre los trabajadores de
la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia.

Figura 20. Los trabajadores de la UGEL tienen una apariencia agradable y limpia.
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Figura de la tabla N° 20

¢La atencion que recibid es adecuada y cubre sus expectativas?

Tabla 21. La atencidn que recibi6 es adecuada y cubre sus expectativas

Frecuencia Porcentaje
Valido  Siempre 39 14.7
Casi siempre 46 17.3
A veces 38 14.3
Pocas veces 78 29.3
Nunca 65 24.4
Total 266 100.0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de saber si La atencion que recibié es adecuada y cubre
sus expectativas; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los
siguientes:

1. Un 24,4% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la atencion que
recibié es adecuada y cubre sus expectativas

2. Un 29,3% de la muestra encuestada manifestaron que Pocas veces la atencion
que recibio es adecuada y cubre sus expectativas.

3. Un 14,3% de la muestra encuestada opinan que A veces la UGEL la atencion
que recibio es adecuada y cubre sus expectativas.

4. Un 17,3% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la
atencion que recibi6 es adecuada y cubre sus expectativas.

5. Un 14,7% de la muestra encuestada opinan que Siempre la atencién que
recibid es adecuada y cubre sus expectativas

Figura 21. La atencién que recibi6 es adecuada y cubre sus expectativas
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Figura de la tabla N° 21
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4.3.  Prueba de hipotesis
Para contrastar las hipotesis planteadas se utilizd la prueba de Ji
Cuadrada, es una prueba no paramétrica adecuada para esta investigacion.
Para demostrar la Hipétesis General, debemos realizar la prueba de hipdtesis en cada uno
de las especificas, como realizaremos a continuacion;
4.3.1. Hipotesis general
H1: La Gestion Administrativa influye significativamente en la
satisfaccion del servicio de los usuarios en época de pandemia
Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo
en el 2021.
Ho: La Gestion Administrativa no influye significativamente en la
satisfaccion del servicio de los usuarios en época de pandemia
Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo
en el 2021.
Pasos para realizar la prueba de hipétesis
1. Alfa o nivel de significancia: o =0.05
2. Escoger el Estadistico de prueba:
Y (9:1'_5:1':': 2
Z Z T ~MAF-1) (£-1))
i=1 j=1
3. Regla de Decision:
Si el p-valor <=0.05, se acepta H1
Si el p-valor > 0.05, se rechaza la Ho.

4. Hallando el valor del nivel de significancia
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de  4,7242 6 ,017
Pearson
Razén de verosimilitud 2,741 6 ,031
Asociacion lineal por 4213 1 ,098
lineal
N de casos validos 266

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

Ademas, se encontro que el p-valor es igual a 0.017, y se verifico que es
menor que el alfa establecido en 0.05, lo que significa que se acepta H1.
Conclusion:
Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de
0.05, para concluir que la relacion es significativa entre la Gestidn
Administrativa y la satisfaccion del servicio de los usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en
el 2021. Quedando de esta manera demostrada la prueba de hipétesis en que
ambas variables se encuentran relacionadas.
4.3.2. Hipdtesis especificas
a)
H1. Laplanificacion influye significativamente en la satisfaccion de
los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
Ho Laplanificacion no influye significativamente en la satisfaccion
de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad

de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
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Pasos para realizar la prueba de hipotesis

1. Alfa o nivel de significancia: a =0.05

2. Escoger el Estadistico de prueba:

c .
[Uz’_;l' - 'E'rz'_:l'j‘ a2
—E Ailr=1c-11)

F
i

i=1 j=1

3. Regla de Decisidn:

Si el p-valor <=0.05, se acepta H1

Si el p-valor > 0.05, se rechaza la Ho.

4. Hallando el valor del nivel de significancia

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de  5,871% 4 ,047
Pearson
Razon de verosimilitud 4,918 4 ,029
Asociacion lineal por ,3197 1 ,091
lineal
N de casos validos 266

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

Encontrado el p-valor es igual a 0.,047 ademas comparando con el

nivel de significancia y verificando que es menor que alfa establecida en

0.05 entonces se acepta la H1.

Conclusién:

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de
0.05, para concluir que la relacion es significativa entre la planificacion y
la satisfaccion de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la

Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021. Quedando de
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esta manera demostrada la prueba de hipotesis en que ambas variables se
encuentran relacionadas.
b)
H1. Laorganizacion influye significativamente en la satisfaccion de
los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
Ho Laorganizacién no influye significativamente en la satisfaccion
de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad
de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
Pasos para realizar la prueba de hipotesis
1. Alfa o nivel de significancia: a =0.05

2. Escoger el Estadistico de prueba:

F €

[D:'_," - E:'_,":I: 2
Z Z —E- X F-1 (-1

i=1 j=1
3. Regla de Decision:

Si el p-valor <=0.05, se acepta H1

Si el p-valor > 0.05, se rechaza la Ho.

4. Hallando el valor del nivel de significancia
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 7,923 4 ,031
Pearson
Razon de verosimilitud 8,746 4 ,067
Asociacion lineal por ,6312 1 ,071
lineal
N de casos validos 266

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

Encontrado el p-valor es igual a 0.,031 ademas comparando con el
nivel de significancia y verificando que es menor que alfa establecida en

0.05 entonces se acepta la H1.
Conclusion:

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de
0.05, para concluir que la relacién es significativa entre la organizacién y la
satisfaccion de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad
de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021. Quedando de esta
manera demostrada la prueba de hipotesis en que ambas variables se
encuentran relacionadas

c)
H1. La direccion y control influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en época de pandemia Covid 2019,
en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021
Ho La direcciéon y control no influyen significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en época de pandemia Covid 2019,
en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.

Pasos para realizar la prueba de hipotesis
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1. Alfa o nivel de significancia: o =0.05

2. Escoger el Estadistico de prueba:

F
i=1 j=1

3. Regla de Decisidn:

c ¥
Ez' [ (F—1)(c— 1:':'

Si el p-valor <=0.05, se acepta H1

Si el p-valor > 0.05, se rechaza la Ho.

4. Hallando el valor del nivel de significancia

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de  8,712% 4 ,019
Pearson
Razon de verosimilitud 6,931 4 ,082
Asociacion lineal por 4379 1 ,031
lineal
N de casos validos 266

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

Encontrado el p-valor es igual a 0.,019 ademas comparando con el

nivel de significancia y verificando que es menor que alfa establecida en

0.05 entonces se acepta la H1.

Conclusién:

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de
0.05, para concluir que la relacién es significativa entre la direcciéon y
control con la satisfaccion de los usuarios en época de pandemia Covid
2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.

Quedando de esta manera demostrada la prueba de hipotesis en que
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4.4,

ambas variables se encuentran relacionadas
Discusion de resultados

La discusidn de los resultados se presenta de acuerdo a los objetivos de
la investigacion: se encontrd que existe relacion directa y significativa entre la
gestién administrativa y la satisfaccién de los usuarios en época de pandemia
Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021.
Quedando de esta manera demostrada la prueba de hipdtesis en que ambas
variables se encuentran relacionadas., esto concuerda con el trabajo de un
resultado similar fue el de Choquehuanca (2022) llevé a cabo un estudio basico,
no experimental, correlacional descriptivo para establecer la correlacién entre la
gestién administrativa y la calidad de la municipalidad de Puno en 2021. Us6 un
muestreo probabilistico aleatorio simple para recopilar datos usando la técnica
de encuesta. Los resultados mostraron que el 55.8% de la poblacion tenia una
gestion administrativa regular.

Goitia (2020) determind la relacién que existe entre la Gestidn
administrativa y satisfaccion del usuario del area de Participacion ciudadana de
una institucion publica. La metodologia utilizada fue de tipo béasico y el disefio
de investigacion fue correlacional no experimental de corte transversal. Se
utilizaron 500 instrumentos. Los resultados muestran una relacion positiva muy
baja entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en el area de
Participacion ciudadana de la Municipalidad. Se llegé a la conclusién de que la
gestion administrativa debe mejorarse para aumentar la satisfaccion de los
usuarios del area de participacion ciudadana.

El objetivo de Alegre en 2018 fue determinar si existe una

correspondencia entre el sistema de gestion de calidad y la calidad de servicio
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de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tambopata. La poblacién de estudio
consistié en 40 empleados, y se recolectaron datos utilizando una encuesta y un
instrumento de cuestionario. Se encontré una correspondencia moderada entre
las variables, lo que demuestra que la gestion y la calidad del servicio de la
institucion son eficaces.

Vergara (2021) buscé analizar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en el area de personal de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Andahuaylas en 2019, utilizando un enfoque cuantitativo, correlacional
y no experimental. Con 180 educadores, los resultados indicaron que la gestién
administrativa no estaba catalogada

En el contexto de la pandemia de COVID-19, se han sumado elementos
estresores adicionales para el personal de las instituciones puablicas, como el
exceso de trabajo, la inseguridad en el desempefio de la profesion y la falta de
recursos para realizar su trabajo. Estos factores pueden tener un impacto
significativo en la salud mental y la calidad de vida de los profesionales en

general, e incluso poner en peligro la salud de los usuarios.

72



CONCLUSIONES

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05, para
concluir que la relacion es significativa entre la Gestibn Administrativa y la
satisfaccion del servicio de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la
Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo en el 2021, esta decision se sustenta
en el p valor que es 0.017 es decir a una adecuada gestion administrativa le
corresponde la satisfaccion del servicio de los usuarios.

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05, para
concluir que la relacion es significativa entre la planificacion y la satisfaccion de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestién Educativa Local
Rio Tambo en el 2021., esta decision se sustenta en el p valor que es 0.047 es decir
a una adecuada planificacion le corresponde una adecuada satisfaccion de los
usuarios.

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05, para
concluir que la relacion es significativa entre la organizacion y la satisfaccion de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local
Rio Tambo en el 2021, esta decision se sustenta en el p valor que es 0.031 es decir a
una adecuada organizacion le corresponde un comportamiento creciente.

Existen suficientes evidencias estadisticas a un nivel de significancia de 0.05, para
concluir que la relacion es significativa entre la direccion y control con la satisfaccion
de los usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa
Local Rio Tambo en el 2021, esta decision se sustenta en el p valor que es 0.019 es
decir a una adecuada direccion y control le corresponde una adecuada satisfaccion

de los usuarios.



RECOMENDACIONES

De acuerdo con los hallazgos de la investigacidn, se propone:
Se recomienda a los directivos de la UGEL Rio Tambo un trabajo mas participativo
y colaborativo, puesto que esto contribuiria en la calidad del servicio a fin de
favorecer la mejora de los resultados y convicciones para llevar con éxito los
servicios brindados por la institucion y no dejar de lado las capacitaciones
permanentes a los servidores para mayor fortalecimiento en sus servicios.
Se sugiere a los lideres de la UGEL Rio Tambo fortalecer la gestion administrativa
mediante la implementacion de sus etapas administrativas, como la distribucion, la
orientacion y la inspeccion de la calidad del servicio, ademéas de brindar
capacitaciones tanto al personal como a los usuarios. Esto contribuiria a construir
una imagen institucional de alto nivel y dejar en la historia pasos firmes de gestion
de calidad.
Se sugiere establecer mecanismos que permitan a los servidores conocer la
documentacion de gestion, lo que permitird obtener una visién especifica de las
ocupaciones como la distribucién organizacional y la comprension de los objetivos
de la entidad. Esto ayudara al usuario a comprender las ocupaciones de las oficinas
y evitaria cualquier divagacion sobre los trdmites documentarios.
Se recomienda a los responsables de la Direccién de Recursos Humanos informar a
los empleados sobre el contenido del Manual de organizacion y funciones, asi como

organizar seminarios taller sobre el cumplimiento de este manual.
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ANEXOS



Cuestionario

Distinguido Sefior (ra):

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle su importantisima colaboracion
en la absolucién del presente cuestionario con el cual estoy recogiendo datos para el
desarrollo del proyecto de investigacion titulado:

“La Gestion Administrativa y la satisfaccion del servicio de los usuarios en época
de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo 20217,
de la veracidad de sus respuestas dependera el éxito de esta investigacion, para conocer
el grado de relacion entre: la Gestién administrativa y la satisfaccion del servicio de los
usuarios en época de pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local
Rio Tambo 2021, la cual redundara en beneficio de los trabajadores, toda vez que usted
es parte integrante de ella.

Conocedor de su espiritu altruista y de colaboracion, quedamos muy agradecidas.

Atentamente.



INSTRUCCIONES

1. Usted antes de marcar, debe leer con detenimiento las afirmaciones u opiniones y

luego debe marcar con un aspa (X), las afirmaciones con la alternativa que usted cree

conveniente, marquen sélo una alternativa.

2. Las opciones de respuesta se encuentran estructuradas en el cuestionario:

Titulo del trabajo

“La Gestion Administrativa y la satisfaccion del servicio de los usuarios en época de

pandemia Covid 2019, en la Unidad de Gestion Educativa Local Rio Tambo 2021~

Por favor marcar con un aspa (X) la respuesta que cree conveniente

GESTION ADMINISTRATIVA

Nunca
1

Casi
nunca
2

A veces
3

Casi
5|em£)re

Siempre
5

La organizacion realiza la planeacion y tomga
acciongs respectivas para mejorar las condiciones dg
atencion.

Se establecen las estrategias de acuerdo al entorng
en el cual nos ubicamos

¢Los tramites y procedimientos fueron muy
engorrosos?

¢Consideras que la_entidad adecud_la atencion dg
tramites segln las disposiciones sanitarias?

;Los procedimientos y tramites estaban en funcion
a demanda de los usuarios?

GEl personal le explico los procedimientos 3
realizarse de acuerdo a las normativas de I
institucion?

; Se evidencio transparencia en las funciones?

¢ Se consulto a los usuarios respecto a la atencion y
procedimientos pendientes?

;La institucion te brindo capacitacion en relacion &
as nuevas modalidades de atencion?

10

Existe comunicacién a todo nivel en la organizacior

11

Los controles acerca de la calidad en la cual se est

gestionando son efectivos




Nunca | Casi | Aveces] Casi| Siempre
SATISFACCION DEL USUARIO 1 ”Uf‘zca 3 S'egnpf 5
4

12

El tipo de servicio que brinda la entidad busca
cubrir sus expectativas

13

Los trabajadores de la entidad buscan realizar sus
actividades con eficacia

14

La entidad desarrolla los procesos en un plazc
establecido

15

El tiempo de espera para obtener algin servicio s
encuentra dentro de lo establecido

16

El comportamiento de los trabajadores de Iz
UGEL, inspiran confianza y seguridad a log
usuarios

17

Los _trabajadores de la UGEL le brindar lo:
servicios con un buen trato y amabilidad

18

Los trabajadores de la UGEL se preocupan J)O
brindar servicios de acuerdo a las necesidades
tiempo y espacio de los usuarios

19

La UGEL cuenta con equipos modernos
suficientes, estos equipos a usted le dejan ung
buena impresion

20

Los trabajadores de la UGEL tienen una apariencis
agradablé y limpia

21

La atencion que recibi6 es adecuada y cubre sus
expectativas




PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢De qué manera la Gestion

Determinar de qué manera

La Gestion Administrativa

Variable Independiente:

Administrativa influye en la | la Gestion Administrativa | influye significativamente | Gestion Administrativa
satisfaccion del servicio de los | influye en la satisfaccion | en la satisfaccion del | Dimensiones:
usuarios en época de pandemia | del servicio de los usuarios | servicio de los usuarios en | e Organizacion
Covid 2019, en la Unidad de | en época de pandemia | época de pandemia Covid | Integracion
Gestion Educativa Local Rio | Covid 2019, en la Unidad | 2019, en la Unidad de | * Direccion
Tambo en el 2021? de Gestion Educativa | Gestion Educativa Local Rio | « Control
Local Rio Tambo en el | Tambo en el 2021.
2021.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
a) ¢De qué manera la|a) Determinar de qué | a. La  planificacion | Variable Independiente:
planificacion influye en la | manera la planificacion | influye significativamente

satisfaccion de los en época de
pandemia Covid 2019, en la
Unidad de Gestion Educativa

Local Rio Tambo en el 2021?

b) ¢De manera la

organizacion

qué

influye en la
satisfaccion de los usuarios en
época de pandemia Covid 2019,
Unidad de

en la Gestion

influye en la satisfaccién
de los usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en
la Unidad de Gestion
Rio

Educativa  Local

Tambo en el 2021.

b) De qué manera la
organizacion influye en la
satisfaccion de los

en la satisfaccion de los
usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en la
Unidad de
Educativa Local Rio Tambo

en el 2021.

Gestion

b. La organizacion influye
significativamente en la

satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del usuario

Dimensiones:

e Con la relacion con los

superiores

* Con las condiciones fisicas

en el trabajo

Disefio de Investigacion
No experimental, Transversal -

correlacional.

Poblacién

La poblacion estd compuesta por
los usuarios (855) de la UGEL
Rio Tambo

Muestra

Del resultado obtenemos que la
muestra es de 266

Técnicas para procesamiento y
analisis de datos:

Se utilizara el Paquete estadistico
SPSS version 25




Educativa Local Rio Tambo en
el 2021?

¢) ¢De qué manera la direccién y
control influye en la satisfaccion
de los usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en la
Unidad de Gestion Educativa
Local Rio Tambo en el 2021?

usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en
la Unidad de Gestion
Rio

Educativa  Local

Tambo en el 2021.

c) De qué manera la
direccion y control influye
en la satisfaccion de los
usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en
la Unidad de Gestion
Local Rio
Tambo en el 2021

Educativa

en época de pandemia Covid
2019, en la Unidad de
Gestion Educativa Local Rio
Tambo en el 2021.

c. La direcciéon y control
influye  significativamente
en la satisfaccion de los
usuarios en época de
pandemia Covid 2019, en la
Unidad de
Educativa Local Rio Tambo

en el 2021.

Gestion

« Con la participacion en las

decisiones

« Con su trabajo




ROCEDIMIE D IDEZY C IABILIDAD

I.  Datos generales

TESIS: “La Geslion Administrativa y la salisfaccion del servicio de los usuarios en época de pandemia
Covid 2019, en la Unidad de Gestién Educaliva Local Rio Tambo 2021

INVESTIGADORA:
Bach, Roxana Lisbeth, ZELADA LORENZO

Instrucciones: Marca con una *X" segun considere la valoracién de acuerdo a cada ftem.

Il. Criterios de validacién

PARA: Pertinencia y claridad del instrumento PARA: Relevancia del instrumento
5 = Optimo 4 = Satisfactorio 5 = Optimo 4 = Satisfactorio
3 = Bueno 2 =Regular 3 = Bueno 2 = Regular
1 = Deficiente 1 = Deficiente

CRITERIOS DE EVALUACION Pertinencia Claridad Relevancia
11213 §|11]2[3[4]|5]1]|2(3]4]|5

1) _Elinstrumento tiene estructura logica

2) La secuencia de presentacion de los items es
optima

3) El grado de complejidad de los items es aceptable

4) Los términos utilizados en las preguntas son
claros y comprensibles

5) Lametodologia refleja el problema de la
investigacion

6) El instrumento abarca en su totalidad el problema

' de investigacion

7) Las preguntas permiten el logro de objetivos

8) La metodologia permite recoger informacion para
alcanzar los objetivos de la investigacién ¥ * ¥

9) El instrumento abarca las variables e indicadores X ¥ -

10) Los items permiten contrastar las hipotesis ¥ x x

Sumatoria parcial 345 3 [ulie 31328
Sumatoria total Y1 44 Yo

* x*
¥ *
* x

»
x

< | [¥]| % K|=

K
+*
~

»®
*
~

Intervalo de puntaje para la calificacién del instrumento:

,:n.so ] Muy I 3160 l &9 T [ 9120 | [ 121150 ] j
1%-20% | deficiente | 31%40% | Denoe™ [ien g0 | A [61%80% | Pueno [S1%-100% | Ercclente

Promedio de valoracié les: 8!, 3 ./a

L

De acuerdo a los puntajes obtenidos en cada uno de los indicadores de evaluacion son muy significativos, alcanzando un puntaje promedio
de validez por cl experto de _ 422 puntos, cuyo resultado es de €xcele

lo que significa que ¢l instrumento es vilido,
permitiendo al investigador medir las variables de estudio.

Datos del experto Firma

—

Cojavilea \('\cmq lotge \uis | Ihcenke UNDRC 2

Apellidos y nombres Cargo u ocupacién \Nro DNI Q60044
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l.  Datos generales

TESIS: "La Geslion Administrativa y la salisfaccién del servicio de los usuarios en época de pandemia
Covid 2019, en la Unidad de Gestién Educativa Local Rio Tambo 2021

INVESTIGADORA:
Bach. Roxana Lisbeth, ZELADA LORENZO

Instrucciones: Marca con una *X" segun considere la valoracion de acuerdo a cada item.

Il.  Criterios de validacién

PARA: Pertinencia y claridad del instrumento PARA: Relevancia del instrumento

5 = Optimo 4 = Satisfactorio 5= Optimo 4 = Satisfactario
3 = Bueno 2 = Regular 3= Bueno 2 = Regular
1 = Deficiente 1 = Deficiente
CRITERIOS DE EVALUACION Pertinencia Claridad Relevancia
1123|451 [2[3[4|511]2 3/41(5
1) El instrumento tiene estructura logica L =
2) La secuencia de presentacion de los items es % *
optima *
3) El grado de complejidad de los items es aceptable > b x
4) Los términos utilizados en las preguntas son o »
claros y comprensibles L
5) La me.lodc?logia refleja el problema de la » < £
investigacion
6) El instrumento abarca en su totalidad el problema £ «
" de investigacidn ¥
7) Las preguntas permiten el logro de objetivos » ¥ r
8) La metodologia permite recoger informacion para ? ¥
alcanzar los objetivos de la investigacion ¥
9) Elinstrumento abarca las variables ¢ indicadores x ¥
10) Los items permiten contrastar fas hipbtesis ® _ ¥ -
Sumatoria parcial N E ERECET (a4 1S
Sumatoria total 1 VE) 47

Intervalo de puntaje para la calificacidn del instrumento:
M 31-60 6190 91-120 121150 | . J
mfml 31%-40 | | 1% 60% I "“’“"“ 1% 80% l I”lm-nmm j. &

Pramedio de valoracion porcentual es: i L

De acuerdo a los puntajes obtenidos en cada uno de los indicadores de evaluacin son muy significativos, alcanzando un puntaje promedio
de validez por ¢l experto de 126 puntos, cuyo resultado es de lo que significa que cl instrumento es vihido,

permitiendo al inv estigador medir las edir las variables de estudio.

Datos del experto Firma
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CEDIMIE Cc IDAD

I. Datos generales

TES]S: "La Gestion Administrativa y la satisfaccién del servicio de los usuarios en época de pandemia
Covid 2019, en la Unidad de Gestién Educativa Local Rio Tambo 2021"

INVESTIGADORA:
Bach. Roxana Lisbeth, ZELADA LORENZO

Instrucciones: Marca con una X" segun considere la valoracion de acuerdo a cada item

Il.  Criterios de validacién

PARA: Pertinencia y claridad del instrumento PARA: Relevancia del instrumento
5 = Optimo 4 = Satisfactorio 5 = Optimo 4 = Satisfactorio
3 = Bueno 2 = Regular 3 = Bueno 2 = Regular
1 = Deficiente 1 = Deficiente
CRITERIOS DE EVALUACION Pertinencia Claridad Relevancia
123451 ]2]3[4]5[1]|2[3|4]5
1) El instrumento tiene estructura logica X ¥ <
2) La secuencia de presentacion de los items cs ¥
optima x ¥
3) El grado de complejidad de los items es aceptable % X
4) Los terminos utilizados en las preguntas son
claros y comprensibles » ¥ a
5) La metodologia refleja el problema de la
investigacion L o g
6) El instrumento abarca en su totalidad el problema
" de investigacion X a
7) Las preguntas permiten el logro de objetivos % ¥ x
8) La metodologia permite recoger informacion para
alcanzar los objetivos de la investigacion ¥ ¥ ud
9) El instrumento abarca las variables e indicadores * * x
10) Los items permiten contrastar las hipotesis % x x
Sumatoria parcial 2818 24|20 28| 1S
Sumatoria total 3 4y 'E)

Intervalo de puntajec para la calificaciéon del instrumento:

0-30 Muy | 31-60 61-90 [ 91-120 121150 | ==
1%-20% | deficiente | 21%40% D'"‘“""I 1% 60% I"“""”" [61%80% | PY™ [Sive.100% | ©

g
Promedio de valoracién porcentual es: gct 3 /‘

De acuerdo a los puntajes obtenidos en cada uno de los indicadores de evaluacién son muy significativos, alcanzando un puntaje promedio
de validez por ¢l experio de _/3 0 puntos, cuyo resultado es de £ xce (ewte 1o que significa que el instrumento es valido,
permiticndo al investigador medir las variables de estudio.

Datos del experto Firma
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SELECCION, VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

DE INVESTIGACION

a) Validez del Instrumento:

b)

La validez determina la revision del contenido del instrumento, asi como el
contraste de los indicadores con los items que miden las variables correspondientes.
Se empled la opinion de especialistas, quienes corrigieron el contenido, la relevancia,
la redaccién y otros elementos estructurales necesarios.

Después de completar este proceso de acuerdo con las observaciones y
recomendaciones de los expertos, se modificé el instrumento de medicion para
verificar su confiabilidad.

Confiabilidad del Instrumento:

En la investigacion se utilizo el coeficiente Alpha de Cronbach, para describir
las estimaciones de confiabilidad basadas en la correlacién promedio entre reactivos
dentro de una prueba. Herndndez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan: Que un
coeficiente de confiabilidad serd& més significativo mientras mas se acerque el
coeficiente a uno (1), lo cual significara un menor error de medicion

La medicién va de 0 a 1, tal como se muestra a continuacion:

- De0, 00 a 0,19 representa un nivel de confiabilidad muy débil;
- de 0,20 a 0,39 débil;

- de 0,40 a 0,59 tiene un nivel moderado;

- de0,604a0,79 es fuerte;

-y, finalmente, de 0,80 a 1,00 significa un grado de confiabilidad muy fuerte.



Para determinar la confiabilidad de los datos utilizados en el presente estudio de
investigacion, realizado en el objeto de estudio, se aplico el cuestionario y se procesd
como una prueba piloto. Se encontr6é un Alfa de Cronbach de 0,898 para la variable
Gestion administrativa y un Alfa de Cronbach de 0,902 para la variable Satisfaccion
del usuario, lo que indica que el instrumento es adecuado y favorable para su uso.

Confiabilidad para la variable Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 266 100,0
Excluido? 0,0 0
Total 266 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cron Bach N° de elementos

0,898 11

Fuente: resultados de la investigacion



Confiabilidad para la variable Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 266 100,0
Excluido? 0,0 0
Total 266  100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cron Bach N° de elementos

0,902 10

Fuente: resultados de la investigacion



